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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (en adelante, Indacapl)derAutoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor (en adelantéutoridad) presenta la déciaprimeraS RA OAsy RSt GLYF2N¥YS ! ydzaf {20NB St 9adGdrFrR2 RS f1I
que sintetizalas principales acciones desarrolladas por las diversas entidades miembros del Sistemd M#egpado de Proteccién del Consumidor (en adelante, Sistema)
dando con ello cumplimiento a las funciones de la Autoridad, estipuladas en el Cédigo de Proteccion y Defensa del C@msadetiorte, el Codigo)

Este monitoreo permite conocer los diversos esfuerzos realizadoslgestado, los proveedores y la sociedad,@winarcados dentro de lagesy lineamientos establecidos

en laPolitica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidente Es de destcar que factores como el proceso inflacionario, mayor nivel de pobreza y ralentizacié
economica han propiciado potencialmente un marco de mayor vulnerabilidad para el consumidor dentro de un contexto delelesttatiento del comercio electrénico,
menores efectos adversos por efecto de la CGMY convivencia con el segmento de informalidad.

Por ellg para lamayor y mas eficaz proteccion de los consumidores o usussioamortante fortalecer los avances reportados por las diversas entidadesaoiosna acercar
Mas sus servicios hacia el consumidor, avanzar digilaizacionde serviciosescucha ciudadanapoperacién internacionafortalecimiento delenforcementadecuacion de
marco normativo sujeto a un andlisis de calidad regulatmsiacomo efomento de la cultura de consumo responsapla focalizaciorde actividadedacia los segmentos mas
vulnerables

B presente documento se aborda en Xll secciones. Tras la introduccién y el resumen ejecutivo, se detallan los mecamitraodevigsolucion de conflictos de los
consumidores. En la cuarta seccidn, se presenta la percepcién de los agentes que fotendal&istema en torno a la proteccién de los consumidores. La quinta correspond
alresumen de las actividades enmarcadas dentrcSitiema La sexta y séptima seccion se refiere a la labor detallada de los principales agentes. La octava secc#®laprese!
conclusiones; mientras que, las restantes son referenciales puesto que se presenta la bibliografia utilizada, la I&tardes asiglas, abreviatura; la normativa relevante en
materia de proteccién y los anexos.

La Autoridad agradece el aporte e diversas instituciones en el proceso de elaboracion de este documento.

1Un mayor detalle sobre el Sistema y las funciones de la Autoridad se puede apreciar en el anexo N° 1.
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. RESUMEN EJECUTIVO

9f GLYF2NXS ! ydzt a20NB St 9adGFR2 RS fI tNRBUGSOOAsY dpllestaidnesdesyrdladdants ¢l&héa 2051y
por los diversos agentes miembros del Sistema, en el marco de sus atribuciones y autonomias respectivas. Asimismanesrapdrsimte para el fortalecimiento de las
diversas acciones desplegadas en materia de proteccién del catmuynconstituye la herramienta de monitoreo de las acciones realizadas dentro de los lineamientos de

Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor vigente

Para la elaboracién de la presente edicidn, se solicitd informacion a@igiddes a través de formatos digitales para el llenado de los cuestionarios. Ademas, en el caso de
municipalidades provinciales y distritales se habilité el cuestionario de forma virtual. Con ello, la tasa de respuesid 6% dsuperior al 12.986él afio previo. Las menores
tasas de respuesta se reportaron en el segmento de los gobiernos locales (municipalidades provinciales y distritales)ergpesariales (38.1%) y asociaciones de

consumidores (38.6%).

Gréfico N°1
Tasa de respuesta al pedido de informacion para la elaboracion del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los
Consumidores, segun tipo de entidag021

100.0%

Asociaciones de Gobiernos Municipalidades Municipalidades  Reguladores Ministerios y Gremios Total
consumidores regionales distritales provinciales otrasentidades  empresariales
de gobierno1/

1/ Comprendidas por la SBS, Inacal, Sunedu, ATU, CorpgpesS&MV, EsSalud, Susalud, Conadis.
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitido por las entidades al Indecopi.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de ProtecciéBateumidor, Indecopi.

2Para un mayor detalle sobre las entidades que reportaron y no reportaron informacion, se puede consattextmsN° 2 y N° 3.



Principales acciones realizadas en materia de proteccion del consumidor durarel

El desempefio del accionar de las diversas entidades que conforman el Sistema estuvo influenciado por los efectos ddava@d4EL8, laflexibilizacion de las medidas
sanitarias y el avance del proceso de vacunacion, toda vez que impacté en una reconfiguracion del mercado, tanto adbite$ diellconsumidor como de la forma de
proceder por parte de los proveedores y entidades en matée proteccion del consumidor. En ese contexto, se tuvo lo siguiente:

1 En cuanto a las actividades de educacion, orientacion y difusgwbre la base de la informacion remitida, se evidencia una participacion masiva por parte de las entida
en dichasactividades, netamente preventivas. En 2021, las actividades de edutdmdeficiaron a 286 mil agentes (consumidores y proveedores); mientras que, |
cobertura de las actividades de orientacifure de 1,797 mil. En el caso de la difusion se evidencié también un mayor desarrollo de herramientas, orientadas patadps agt
L2 NJ LI NGS RS fla RAGSNERIFA SydARIRSaz RS&dFOFyR2 KSNNaw3ISEMIEIa Opwp SAf OGEY
GwSLI2NIS RS 5SdzRIFa {.{¢ omodn YAftz2ySa RS @raidlaoo

1 En cuanto a la seguridad y salud de los consumidoEgs el marco de la implementacion del Sistema Nacional de Alertas respecto de Productos Peligrosdausestont
monitoreo y difusidn respectiva: se emitieron 70 alertas que englobaron a 19 empresas, favoreciendo, potencialmentel @ery@o®amil personas, dada la cantidad de
productos involucrados en los retiros. El tiempo que tomd a la Autoridad emdimlerta sobre productos peligrosos, desde el momento en que fue detectada, fue de 2.(
dias. La ocurrencia continua de la notificacion de producto peligrosos demanda a continuar fortaleciendo el marco ncehittenth, la sensibilizacion a proveess y
cooperacion interinstitucional.

1 En cuanto a los mecanismos de solucién y prevencion de conflitscurrencia de conflictos de consumo, en los sectores monitoreados, tuvo un comportamiento crecier
en 2021. A nivel desagregado, los reclamasuedtos en las empresas bajo el ambito de los reguladores (electricidad, telecomunicaciones, agua y saneamien
infraestructura de transporte) tuvieron el siguiente resultado:

En las empresas de telecomunicaciones fueron de 1.6 millones (mayor en.15.4%

En las empresas de energia y gas se ubicaron en 279.5 mil (mayor en 21.2%).

En las empresas de saneamiento, en términos de reclamos presentados, retrocedieron en 19.3% hasta los 467.4 mil.
En las empresas relacionadas a la infraestructura de transpostegclamos crecieron en 11.6% hasta8@mil.

< <<

Por su parte, los reclamos resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP aumentaron 2.6%, hasta los 3r2ienilfasesue, los reclamos concluidos en el
Indecopi aumentaron en 19.4%,dta los 112,560.

3 Se consideran las twidades de educacion de las siguientes entidades: Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, SBS y Susalud.
4 Se consideran las actividadesal&éentacionde las siguientes entidades: Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran, SBoaas,SBS/ Susalud.
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Grafico N2
Reclamos resueltos por los proveedores a nivel nacional, segun principales sectores
(N° reclamos resueltos en miles y % reclamos resueltos a favor del consumidor)
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% que termind a
favor del consumidor nd 18.2%
2021 (%)
Principales Fact . lidad Cobros n debidos, Probl ial Excesiva facturacién, Cobro, informacién
motivos de los acturacién, cali y operaciones no roblemas comerciales y calidad del suministro y e Al
cobro de servicios, entre reconocidas y operacionales. . lidad de |
reclamos " transacciones no recuperos de consumo no  usuarios, cali ela
otres registrados. prestaciéon del servicio y
—— procesadas.

otros.

1/ Informacion correspondiente a reclamos presentados. No es posible calcular el porcentaje de reclamos que terminarafebdansumidor, dado que no se cuenta con finfacion del total de reclamos
resueltos.

Fuente: Formato de solicitud de informacién remitido por las entidades al Indecopi. 2021.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi.

Segun forma de conclusion de lasnflictos, es de destacar, que, en primera instancia (que corresponde a lo resuelto por la empresa operadora), se tueotel sig
desempeiio:

Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos por empresas de telecomunicaciones culminaron a favor ddbc@BsL5%6).

Dos (02) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de energia y gas culminaron a favor del consumidor (18.2%).
Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de infraestructura de transporte culminaron adasumnaidbr (32.2%).
No se tuvo informacion para el caso de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS).

<<<<
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Asimismo, el 56.7% del total de reclamos resueltos por las empresas del sector financiero, de seguros y AFP termired eofssanitbr. Por su parte, en el 91% de los
reclamos presentados ante el Indecopi y que atravesaron la fase de conciliacion y mediacién se llegd a una solucion.

De otro lado, en cuanto a los mecanismos alternativos a la solucién de conflictos, destacé el gyamadaa través de la Junta Arbitral de Consumo Piloto adscrita a le
Sede Central del Indecopi habiendo mostrado, en 2021, un crecimiento sostenido del nimero de solicitudes (crecié 92Z@mjloaloa 2,814. En tanto, los mecanismos
privados de solusiy RS O2y ¥t A0G2a& NBLEZNIFNRBY pZdmy NBOfIY2ad NBadzsSt 24z iBrSaildslpléxbsydR 2
procedimientos administrativos en el Estado como se aprecia a continuacion:

Gréfico N3
Performance de mecanismos privados de solucion de conflictos @0i1l)
N° DE RECLAMOS % DE RECLAMOS A PLAZO DE
P PRINCIPALES HECHOS
MECANISMOS RESUELTOS FAVOR DEL RESOLUCION INERACTORES
CONSUMIDOR (DIAS PROMEDIO)
A COBROS INDEBIDOS DE
INTERESES, COMISIONES Y
’ TRIBUTOS.
&aIObanCO 3,468 30.4% 4.8 A OPERACIONES EN CUENTA NO
RECONOCIDAS.
A TRANSACCION NO PROCESADA.
A CANCELACION INDEBIDA DE
POLIZA.
520 48% 7.5 A DEMORA EN EL PAGO DE
INDEMNIZACION.
A RECHAZO DE ATENCION DE
SINIESTRO.
A OPERACIONES EN CUENTAS NO
et | RECONOCIDAS.
efensoria de A COBROS INDEBIDOS DE
' ‘ Cliente Financiero 1,504 45% 109 INTERESES, COMISIONES,

TARIFAS, SEGUROS Y OTROS.
A TRANSACCION NO PROCESADA.

A RECHAZO DE COBERTURA.

0 90 A DISCONFORMIDAD ~ CON LA
deliseourado. s L LIQUIDACION DEL SINIESTRO.

Fuente: Formatos de requerimiento de informacion.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.
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1 En cuanto al fortalecimiento del Sistem&n 2021, destaco la realizacion continua de mas de 2,220 actividades de capacitacion de diversas entidades, siendd el pr

GSYl FT02NRFR2 St NBflIOA2ylFR2 02y f 2a RORSINNIMK20A 2R &f 24 O2yadzYAR2NBa Sy fI 3
Por su parte, el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor tuvo 14 sesiones, de las cuales 10 fueron ordinariasrdifdragr(con lo cual acumul6 124 sesiones
ordinarias y 12 extraordinarias entre 202021), destacando en elimplimiento de sus funciones:

V La aprobacién del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores, 2020.

V t NBaSyidlFOAsy RSt /dzr NI2 SydiNB3IlFIotS RS fF | RSOdz OA s y sidEciadellCongejo2ld Ministko® (PCMy) | C

V Participacion en 17 mesas de trabajo a nivel nacional, juntamente con otras entidades de la administracion publica, psoydsedociedad civil, para la identificacion
de las problematicas que afectan al consumidotosnsectores de educacion, financiero, telecomunicaciones, saneamiento y a nivel regional.

V Participacion en 55 grupos de trabajo en materia de proteccion del consumidor, a nivel nacional (29 grupos) e interd@gidmau@l permitié el intercambio de
experiencias con otros paises, mayor articulacién con las entidades a nivel hacional y para la mejora de intervencidesa da prateccion del consumidor.

Las acciones de cumplimiento de la normativa de proteccion del consumidor, reflejada,erepdass actividades continuas de supervision y fiscalizacién que decantarc

en la imposicién de 10,071 sanciones.
Tabla N1
Sanciones reportadas por las entidades del Siste@@21

2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 14,342

lI Indecopl 6,439 8,055 8,783 7,523 7,393

tyosiplel 122 115 114 213 1,682

QOsivergmin 910 958 491 568 902

; OEITRAN 4 1 1 2 2

10,071

6,425

-Sunass 3 8 10 12 13
Qe g 6 7 11 8
aEIUSALID 24 35 126 65 71
7,508 9,178 9,532 8,394 10,071 3012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Nota:

La informacion de sanciones de Sunass corresponden a sanciones relacionadas a usuarios finales.

La informacion corresponde al total de sanciones firmes y se trata del nimero de sanciarietaabiegistradas. Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.
Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (Riiecopi y Formato de solicitud de informacion remitido por las entidades al Indecopi.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacia®Proteccion del Consumidqindecopi.

5 A cierre del Informe, CEPLAN se encuentra en revisidemelr entregable.
13
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ll. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE LOS CONSUMIDORES

El consumidor en el Peru cuenta con una variada gama de herramientas puestas a su disposicion para la solucién deohtpreissderivados de selacion de consumo,

las cuales abarcan desde acuerdos voluntarios entre el consumidor y el proveedor; procedimientos administrativos (queppakdtecon sanciones en contra del proveedor
y medidas correctivas a favor de los consumidores) y el gbities consumo (en el que se puede otorgar a favor del consumidor una indemnizacion que repare el perju
causado por la empresa).

En ese sentido, frente a un problema en una relacién de consumo, el consumidor tendria como alternativas:

a.Buscarunai 2 f dzOAsy RANBOGI 02y St LINPOSSR2NJ 0al dzi202YLIR2aAOAs yeé U ianteélNdo@eSsh LilkaSde f
Reclamaciones.

b. Acudir ante la autoridad competente segun la materia. El Indecopi, el Osiptel, etd@bsiin, el Ositran, la Sunask Susalud y la SBS cuentan con procedimientos para |
atencion de reclamos y denuncias, segun corresponda. En este sentido, el consumidor tiene distintos mecanismos de sdndiiGtosale consumo segun el sector

ecormmico donde se origino:

9 Servicios publicos regulado$Servicios referidos a telecomunicaciones, infraestructura de transporte de uso publico, servicios de agua potableiljaaloanservicio
publico de electricidad o de gas natural.

i) En el caso des servicios publicos regulados, la presentacion del reclamo ante el proveedor da inicio a un procedimiento administooin. éf reclamo ante la
propia empresa es lo que da inicio al procedimiento administrativo y es atendidssfacomo primerainstancia administrativa.

ii) Si el consumidor no esta de acuerdo con la respuesta brindada por el proveedor, tiene la potestad de presentar un resxossideracion que sera atendido por
el proveedor, o presentar una apelacion la que seré atendiddapgggunda instancia administrativa.

iii) De haberse presentado la apelacién, el proveedor procedera a enviar el expediente respectivo al organismo reguladorsgoedaries cuales cuentan con
tribunales especializados que resolveran en segunda y Ultistanicia administrativa el reclamo presentado.

Cabe destacar que los organismos reguladores, durante 2020, han emitido una serie de disposiciones para contribuifiedei&@mnua los tramites administrativos, a fin
de hacer mas accesibleglere la atencion de los reclamos presentados por los usuarios en el contexto del Estado de Emergencia Nacional detaefdlf®, lo cual
se ha mantenido durante el afio 2021.

6 Es importante destacar que Sunass ha emitdidposiciones extraordinarian el marco del Estado de Emergencia Nacional relacionadas a la solucion de reclamos de usuarios, facilitando el usovdttuaiesio

para su atenciéfResoluamnesde Consejdirectivo 0122020SUNASEDy 018-2020SUNASED.
15
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Sistema privado de pensione<l procedimiento es aliguiente:
i) Se debe presentar un reclafdirectamente ante la entidad participante del Sistema Privado de Pensiones (SPP).

i) En caso de que la entidad participante del SPP no formule respuesta dentro del plazo previsto normativamente o lo haljgareod@a no satisfactoria para el
usuario, este puede presentar su solicitud de reclamo ante la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Favetissdd Pensiones (SBS).

Servicios de saludEl procedimiento es el siguiente:

i) Elconsumidor debera presentar su reclamo a través del Libro de Reclamaciones ante las IAFAS, IPRESS, dd3@IRRIEBSran brindar respuesta al mismo en un
plazo que no debe exceder de 30 dias habiless IAFAS, IPRESS y UGIPRESS pueden implaraeatésmos para que los reclamos se realicen via telefonica, pare
lo cual se hacen responsables de registrarlo en el Libro de Reclamaciones.

i) Asimismo, ante la presunta vulneracion de los derechos de los usuarios de los servicios de salud, la ibsatisfaecto de los servicios, prestaciones o coberturas,
o frente a la negativa de atencién de su reclamo, disconformidad con el resdiagkte o irregularidad en su tramitacion por parte de las IAFAS, IPRESS o UGIPRI
el consumidor puede presentana denuncia ante la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud).

iii) La Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud (IPROT) o los Organos Desconcentrados de Susalud se encargan dienateridepdaa lo cual inician las
diligencias de intervenciogue tienen como finalidad atender la necesidad de proteccién del derecho a la salud del usuario. Al finalizar estessdilefsciemitir
un informe de intervencion en el que manifiesten si se atendié la necesidad de proteccién del usuario, pameloecdajar constancia de la conformidad de este.

iv) En el caso de que la IPROT o los Organos Desconcentrados de Susalud no logren atender la necesidad de proteccioradal siduectiel usuario o adviertan la
presunta vulneracion de este, debe remgirinforme de intervencién a la Intendencia de Fiscalizacion y Sancion (IFIS) para que evalle el inicio de un procedirr
administrativo sancionador.

v) El plazo para la emisién del informe de intervencion no debe exceder de los 25 dias habiles, dusdelagie se presenta la denuncia.

vi) El consumidor también puede optar por hacer uso de los mecanismos alternativos de solucién de controversias ante el Gantiltaddn y Arbitraje é€Conal) de
Susalud antes o durante la tramitacion de la denuncia.

7 En materia del SPP, 8BS es competente respecto de los Titulos 1V, V y VIl del compendio de normas del SPP.

8 De acuerdo con las normas para la solucién de reclamos presentados contra las entidades particip@R&=tetclamo es la comunicacién que presenta un usuanitra una entidad participante d&SPP
expresando su insatisfaccion con el servicio y/o producto recibido o por recibipse el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos 0 marco normativo vigente o manifestando la presu
afectecion de su legitimo interés.

91AFAS = Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. IPRESS = Institucion Prestadora de ServidiSIBRESIBd- Unidad de Gestion de IPRESS.

10En el caso de IPRESS de Nitel? y I3 o su equivalente, sera su respectiva UGIPRESS la encargada de atender el reclamo de los usuarios o tercero legitimado.
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x El Centro de Conciliacion y Arbitrajedébnan es un organismautbnomo que tiene como misioén procurar la solucion de las controversias en la prestacic
de servicios de salud y demas derechos relacionados, principalmente en el ambito del Aseguramiento Universal en Saluds@@judladiaocial, advés de
mecanismos alternativos de solucion de controversias como son la conciliacion, mediacion y arbitraje. Se trata de unavpeaofsate rapidez de los procesos
en comparacion con otras instancias, costos accesibles para las partes, solucidinald® los conflictos y confidencialidad para las partes.

El @conaratiende también controversias del Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR) y el Seguro Obligatorio contradAchidesites(SOAT) y
de cualquier otro usuario que lo lgzite!*,

0 Resto de sectores (incluye sistema financiero y de segur&$onsumidor puede optar por acudir al Indecopi, entidad que cuenta con dos mecanismos de solucior
controversias:

i) Reclamo ante la Subdireccion de Atencién al Ciudadano (en &sleBBC). Los consumidores pueden presentar gratuitamente un reclamo ante el SBC (por teléfc
personalmente, por carta, via internet, aplicacién mévil). En este caso, el SBC promovera la celebracion de un acuietdoicgreiltre el proveedor y el
consumidor. Las conciliaciones se efectian en un qgmetmdoy en caso de incumplirse dicho acuerdo es posible que el proveedor sea sancionado, de iniciarse
procedimiento administrativo.

i) Denuncia administrativa ante los érganos resolutivos del Ingiecpie tiene por finalidad determinar si el proveedor ha cometido una infraccion y por ende pued
ser sancionado (con una amonestacion o multa) y estar sujeto a cumplir medidas correctivas a favor del consumidor,easiramaplas tasas y los honadcer de
abogados en los que pudiera haber incurrido el consumidor en la tramitacién del procedimiento, de ser el caso.

Asimismo, puede, presentar una solicitud de arbitraje ante la Junta Arbitral de Consumo, a través de correo elemtinitrégedeconsumo@indecopi.gob.pe través

de la mesa de partes virtual del Indecopi o presencialmente en cualquiera de las sedes u oficinas del IndecopieEaduntrsumo es un mecanismo alternativo para
resolver los conflictos entre consumidores y proveedores, el cual se caracteriza por ser voluntario y ser de caractée pacalambos. El arbitraje de consumo es
gratuito y se desarrolla en el plazo nrar de 45 dias habiles desde que se admite la solicitud de arbitraje. Este mecanismo contempla el otorgamiento de irderanizac
a favor del consumidor siempre que se acredite que el proveedor le ha generado un dafio en el marco de una relacién de consumo

c. Utilizar mecanismos de solucién de conflictos privados como alternativa voluntaria a los canales ofrecidos por las idades @del Estado competentes en materia de
consumo. Al cierre del 2021, se encontraron plenamente implementados los siguiente

0 Para servicios financierod.os clientes de la mayoria de las instituciones financieras pertenecientes a la Asociacion de Bancos del Peru (Asbgnespottesu
reclamo a través de los siguientes medios:

x  Alébanco.Mecanismo que permite alsuario comunicarse con su proveedor y solucionar sus problemas en un plazo maximo de 07 dias habiles, salvo que és
complejo, por lo cual el plazo podria extenderse hasta 30 dias calendario, previa comunicacion con el cohdDpedativamente aelisuario sera atendido por un
asesor, generandose ademas un codigo de reclantips(//alobanco.bancaparatodos.com.pe/

11 http://portal.susaludgob.pe/blog/quees-el-ceconar/
25850AR2 f 9&idlR2 RS 9YSNHSYyOAl RSONBGIFR2 L}R2N St D2 0 AdvityaRpars g soMdioNde 2ecldn®d de eonsummy St LY RSO2 LA A Y
13 Al6banco s un canal alternativo de atencién de reclanfioancieros que actualmente opera Gnicamente a través de su canal virtual (https://alobanco.bancaparatodos.com.pe/).
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x Defensoria del Cliente FinancierBs un mecanismo que permite al usuario poner a consideracion de la Defensoria, el reclamo presentado previamente a la et
financiera en caso no esté satisfecho con el resultado o si, habiendo transcurrido 30 didara@deno fue atendido por el proveedontt://www.dcf.com.pe/)

0 Para el caso de segurasos clientes de instituciones de seguros miembros de la Asociacién Peruana de Empg=sasgake (Apeseg) pueden recurrir a los siguientes
mecanismos:

x Al6 SegurosMecanismo de atencion de reclamos que de manera directa permite a los usuarios de servicios de seguros (aseguradogcoriestefitiario
establecido en la péliza) que, a tésvde una comunicacion telefénica con la compafiia de seguros participante, pueda solucionar sus problemas en un p&zo de
hébiles, salvo que por complejidad del caso sea necesaria una ampliacién de hasta 30 dias ealénttarioww.defaseg.com.pe/alesequros)

x Defensoria del Asegurado (Defaseghmo un mecanismo de solucién de conflictos si luego de presentar un reclamo ante el proveedor, la resoluiciarpemit
este no goza de la conformidad del cliente. Una vez presentada el reclamo ante la Defaseg, ésta tiene 30 dias parareetatver (gtp://www.defaseg.com.pe)

0 Para ésector automotriz.Los clientes de proveedores pertenecientes a la Asociacion Automotriz del Pert (AAP) pueden presentar su reclamo sraigisatdes
medios:

x Alé Auto. Es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos a través del ddaldasoria del Consumidor Automotor, actuando como tercero neutral, procura
la solucién de los conflictos de consumo suscitados entre los proveedores afiliados a la Defensoria y sus consumidisee Ettanciliacion, en un plazo maximo
de 15 dias &biles desde el registro del reclamo a través de la linea telefénica

x Defensoria del Consumidor AutomotoEs un mecanismo que permite al usuario presentar su reclamo (en caso se trate de proveedores afiliados a este mecan
para ser resuelto por IRefensoria del Consumidor Automotor, quien tendra un plazo maximo de 60 dias habiles para resolver el reclamo; excepeiquaitaen
complejidad del caso y por Unica vez, éste podra extenderse. En el caso que la Defensoria del Consumidor Autorh@ @ fagor del consumidor, el proveedor
esta obligado a dar cumplimiento de su reclamo. Caso contrario, el consumidor podra recurrir a otras instéincia&ida.org.pe).

0 Para el sector inmobiliarioLos clientes de proveedores agremiados ante la Defensoria del Cliente Inmobiliario pueden presentar su reclamo enAdicdspefzo,
dicha defensoria es un organismo constituido por la Camara Peruana de la Construgmén)(CaAsociacion de Empresas Inmobiliarias del Pert (ASEI) y la Asociac
de Desarrolladores Inmobiliarios del Per (ADI Pert) y que tiene por finalidad regular de forma autocompositiva, no sayt@niciada los reclamos vinculados a las
relaciones de consumo entre estas y los consumiddgretps://dci.pe).

14 Al6 Seguross un canal alternativo de atencidn de reclamos creado al interior de la industria de sggearastualmente opera Unicamente a través de su canal vighitgd://www.defaseg.com.pe/aleseguros/).
15 Al6 Autos es un canal alternativo de atencién de reclaomeado al interior del sector automotrigue actualmente opera Unicamente a través de su canal vithitd://aap.org.pe/aape-indecopipresentan
servicicalo-auto/).
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Tabla N2
Esquema simplificado para la presentacion de un reclamo o denuncia (procedimientos administrativos)

Sector oactividad econémica ¢A quién debo acudir primero?

Tribunal Administrativo d

Telecomunicaciones. (.1:., OSlI P tel Solucién deReclamos d¢
oo e Drascomoneons Usuarios
. . Tribunal de Solucion de Controversia
Inf,rae_structurg de transporte de uso publico (incluye el t / Atencién de Reclamd

eléctrico de Lima). OSITRAN

Regulados Presentar un reclamo ante el provegq . - .

(1° Instancia] Tribunal Administrativo d
Servicios de agua potable y alcantarillado. OSunass Solucién de
Reclamos
Junta de Apelaciones ¢
Servicio publico de electricidad o de gas natural. O Osinergmin Reclamos de usuarig
Primera instancia
Supervisado _ . . Departamento de Servicios
Sistema Privado de Pensiones. Presentar el reclamo al proveed 0 SUPERINTENDENCIA Ciudadang
por la SBS DE BANCA, SECLIROS ¥ AFP X
Segunda Instanciz
Superintendencia Adjunta de A
Presentar reclamo a través del llenado del Librc Tribunal de la Susaluy

Supervisadgor la . . Reclamaciones en Saladte las IAFAS, IPRES M

Susalud Servicios de Salud y Fondos de Aseguramiento en Salud. UGIPRES
SUSALUD

Superintendencia Nacional de Salud

Formular queja antéa Susaluc
Presentar un reclamag

l A ante el SBC
L Indecopi del
Indecopt
Equipos electronicos, vestido, calzado, automotriz, inmuel  presentar una denuncia (procedimiento administrati Presentar una apelacid

Resto alimentos, educacion privada, servicios profesionales va

. ) T 8 . en el Indecop
servicios turisticosservicios financieros y de seguro; otros. l |ndECOPI

li Indecopi

Presentar una solicitu No hay segunda instanci
ARBITRAJE de arbitraje ante la JA El arbitraje de consum
DE CONSUMO (arbitraje de consumo es de instancia Unicz

2/ La presentacion del reclamo ante la SBC del Indecopi es un mecanismo alternativo al procedidmenistrativo. No tiene una segunda instancia.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi.

16 Un mayor detalle de los diversos esquemas se aprecia en el anexo 4.
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lll. PERCEPCIONEXPECTATIDE LOS AGENTES SOBRE LA PROTECCION DE LOS CONSNNADZIRES

Conocer lgpercepcién de los diversos agentes que conforman el Sistema es importante, toda vez que de ser favorable (optimista)ifioliéitaentacion de las diversas
politicas y coadyuvan al logro mas rapido de los objetivos trazados. Al respecto, para ltepgdsrdn, al igual que en afios anteriores, se consulté la percepcidn con respect

al’:

I. El desempenfio histérico del Sistema (en esta edicion con respecto al afio 2021).
II. El desempefio del Sistema para el afio en curso (en esta edicion para el afio 2022), enfatizandose en la expectativa can leefipecibn preventiva,

fiscalizadora y sancionadora.

Para el sondeo se utilizd como instrumento de relevo de informacidgueésate cuestionario:

Preguntas realizadas para conocer la percepcion y expectativa en materia de proteccion del consumidor:

1) ¢(Coémo considera desemperio del Sistema en el 2025pecto al afio anterior?

2) ¢Como cree que sera la pection dekonsumidor en el 2022

3) ¢Cdémo considera que serd la accién de prevencion en materia decpid@t del consumidor en el 2022

4) ¢Cbmo considera que sera la accion de supervision y fiscalizacion en materiaedeiprnodel consumidor en el 2022
5) ¢Cdmo considerque sera la accidon sancionadora en materia degqm@dn del consumidaen el 20227

Las opciones de respuesta a cada pregunta fueron de tipo escala de Likert, de tal forma que las percepciones tengaesas opcio
i)  Mucho mejor
i) Mejor
i) lgual
iv) Peor
V) Mucho peor

Cabe indicar que las preguntas se realizaron para el Sistema en general, como para el sector al cual pertenecen los agentes.

Sobre la base del levantamiento de informacion a la mu&steatuvo lo siguiente:

17 Metodolégicamente la percepcion subjetiva se transformé en un indicador cuantitativo, denominado indicador de difusioray@ardetalle sobre la metodologise puede consultagl anexo N5.

18 Para la presente seccion se considero la respuesta detalde 314 entidades del Sistema.
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Percepcion general de las entidades respecto al Sistema

La percepcion de las entidades con respecto a diversos aspectos del Sistema se mantuvo en la zona optimista en el2z82fbMorable para las diversas acciones fidadas
en materia de proteccion del consumidor. Ademas, se observa que el indice de percepcién es mayor en comparacion adealirsdiossn el 2020.

Grafico N4
Percepcion general de las entidades miembros 8etema
indicesde percepcion Zona
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¢,Coémo considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el 2021 respecto al afio anterior?

¢ Como cree que sera la situacion de Proteccién del Consumidor en el 20227

¢, Cémo considera que sera la accion de prevencién en materia de Proteccién del Consumidor en el 20227

¢ Como considera que sera la accién de supervisioén y fiscalizacion en materia de Proteccién del Consumidor en el 20227

¢,Como considera que sera la accién sancionadora en materia de Proteccién del Consumidor en el 20227

* Muestra para el afio 2017: 148 respuestas, 2018: 168, 2019: 97, 24292021:313.
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitida por los agentes al Indecopi para la elaboracién del Informe Anual sobre deHstRdbteccion de $oConsumidores en el Per@021.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphiditecopi.
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Analizando a mayor detalle segun la pertenencia de las entidades a un determinado sector, setdaidiguienteexpectativa.

1 Ante la pregunta A: ¢ Cémo considera que fue el desempefio del Sistema de Proteccion del Consunfii@dezspecto al afio anteriorla percepcién promedio fue
positiva (zona optimista), reportdndose un mayor nivel (60.4) en comparacioo grafio (44.4). Segun tipo de entidad, sobresalen los reguladores que reportaron ¢
nivel de percepcidmas elevado (68.8) y los gobiernos regionales con el méas bajo (53.6).

1 Respecto a la pregunta B: ¢ Como cree que sera la situacion de proteccion del consumi2i@22Znla percepcion promedio se mantuvo favorable. La evaluacién por
parte de todas las entidades presentd resultados dentro de la zona optimista. No obstamgutzgiores resaltan con el més alto nivel de expectativa (75.0) y lac
entidades del sector salud con la més baja expectativa (56.3).

1 Respecto a la pregunta C: ¢ Como considera que sera la accion de prevencion en materia de proteccion del consu2gizizst, s reguladores reportaron una mejor
expectativa (81.3); mientras que, las entidades del sector salud (68.8) y financiero (67.9) mostraron una menor expectativa.

1 Respecto a la pregunta D: ¢ Como considera que serd la accion de supervision y fishalerapiateria de proteccion del consumidor 0222, la percepcién general
se mantuvo favorable (zona optimista) y en mayor nivel (71.8), en comparacion al afio previo (64.4). Los reguladores, gaiierales y entidades del sector salud
destacaron coma percepcion mas optimista (75.0); mientras que, las entidades del sector financiero mostraron la mas baja percepgciper(6@&rbona optimista.

1 Respecto a la pregunta E: ¢ Como considera que serd la accion sancionadora en materia de protecnddisaielidor er2022?, al igual que en los casos anteriories,

percepcion general se mantuvo favorable (zona optimista) y con una expectativa mayor (68.8), en comparacion al afio.fyedimi{éld de entidades, la percepcion
de las asociaciones de considores fue la mas baja (65.3), pero en zona optimista.
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Gréfico NS
Percepcion general segun grupos de interés

A ~ S e —~

Reguladores 68.8 Reguladores 75.0
Transporte 66.7 Transporte 75.0 Gobiernos regionales 78.6
Financiero 64.3 Municipalidades provinciales 72.6 Municipalidades provinciales 72.0
Municipalidades provinciale 64.0 Municipalidades distritales 71.2 Transporte 70.8
Salud 62.5 Total [ 709 Total M 70.7
Total 60.4 Asociaciones de consumidores 69.4 Municipalidades distritales 70.5
Municipalidades distritales 59.4 Financiero 67.9 Asociaciones de consumidores 69.4
Asociaciones de consumidore 58.1 Gobiernos regionales 67.9 Salud 68.8
\ Gobiernos regionales 53.6 N Salud 56.3 \ Financiero 67.9 /
£Como cree que sera la situacion de Proteccion del Consumidc ~ ¢COmo considera que sera la accion de prevencion en materi
de Proteccién del Consumidor en el 2022?

¢Como considera el desempefio del Sistema de Proteccion
Consumidor en el 2021 respecto al afio anterior? en el 20227?

Reguladores 75.0 \ / Gobiernos regionales 78.6\
Gobiernos regionales 75.0 Municipalidades provinciales 70.0
Salud 75.0 Total NN 68.8
Municipalidades provinciales 73.2 Municipalidades distritales 68.8
Municipalidades distritales 71.8 Reguladores 68.8
Total [N 718 Salud 68.8
Transporte 70.8 Financiero 67.9
Asociaciones de consumidores 69.4 Transporte 66.7
Financiero 67.9 / \Asociaciones de consumidores 65.3 /

N

¢Cbémo considera que sera la accion de supervisiony fiscalizac ¢ Cémo considera que sera la accion sancionadora en materia de
Proteccion del Consumidor en el 2022?

en materia de Proteccion del Consumidor en el 20227

*No se incluyeron a sectores ctnes o menosntidades, como es el caso de inmobiliario, turisnealycacion
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi para la elaboracion del Informe AnebEsténe de la Proteccion de los Consumidores en el-@2d.

Elaboracion: Direccién de la Autoridsldcional de Proteccion del Consumiddndecopi.
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IV. EL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

La proteccion del consumidor en el Pera enfrentd multiples desafios,
dentro de un contexto en el que la pandemia a raiz de la GOY/ID
continuo afectando, entre otros aspectos, el funcionamiento normal
de la economia y las condiciones socioeconémicagersistencia

de la crisis sanitaria cambid, en diverso grado, la interaccion de las
personas, proveedores y entidades, ademas de impulsar el
dinamismo del entorno digital.

Gréfico N6
Pert Indicadores econémicos (2021

iy,

~
13.3% 6.9%

En el &mbito econdmico, en 2021, se evidencié una recuperacion de
la actividad econémica al expandirse 13.3% con relacion al afo
previo, debido a diversos factores, conforme lo sefiala el Banco
Central de Reserva del Peri (BCRP, 2922)mo la flexibilizacion “
de las restricciones sanitarias, el avance de la vacunacion,

reanudacion de las actividades productivas y; el estimulo de politicas

monetarias y fiscales expansivas.

58.7%

La recuperacion fue heterogénea a nivel de sectores y areas

geograficas, evidenciandose un mayor dinamismo en la primera

mitad del afio (20.8%) a diferaaadel segundo semestre (7.1%) tras

los menores niveles de confianza de los agentes y el contexto de

incertidumbre politica. En dicho afio, el escenario de presion

inflacionaria a nivel mundial también se reflejé6 en el Perq,

reportdndose un crecimiento proedio de los precios en 6.99% A ente: BCRP, MTPE, INEI

nivel nacional y de 6.43% en Lima Metropolitana, con el consecuente

impacto en una menor disminucién de la pobr@zatodavia con un

bajo dinamismo del mercado laboral (la tasa de desempleo se ubicé en 5.7% versus el @i#¥pdevio y el subempleo fue de 58.7% versus el 59.2% del afio firevio)

19Banco Central de Reserva del Pert (2022). Memoria 2021. Disponittpshwww.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Memoria/2021/memotierp-2021. pdf
20 En un escenario sin inflaciébn, la reduccibn de la pobreza habria sido de 7.1 puntos, versus la reduccion de 4.3 repodiados Jh 2022). Disponible en
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/pobrezaonetaria2021-cies10-05-2022.pdf
21 Se considera tanto el subempleo por horas como por ingresos. Disponible en https://www?2.trabajo.gob.pe/prede@oplecy-autoempleo/informaciordel-mercadede-trabajo/estalisticasde-
empleo/#enaho
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En efecto, la pobrezmonetaria, expresada como porcentaje de la poblacidn, se ubico en 25.9% menor al 30.1% del afio 2020 y en nivel cecctatnallrapo 2012 (25.8%).
Con dicho resultado, entre 2019 y 2021, se reporté un aumento neto de 2.07 millones de pobres én €ERdo que Ayacucho, Cajamarca, Huancavelica, Huanuco, Loret
Pasco y Puno, las regiones donde se reportd la mayor incidencia de pobreza (entre 36.7% y 40.9%). Por su parte, la@oiarseaeortd en 4.1% del total de la poblacion,
equivalente &l.3 millones de personas en el Ultimo afio. De otro lado, del

total de no pobres, el 34.6% estuvieron en condicién de vulnerables. Grafico N7

Politica Nacional de Proteccion y Defensa Del Consumidor
Cabe destacar que, segun el BCRP, la cuenta corriente de la balanz
pagos paso6 de un superavit de 1.2% del PBI en 2080déficit de 2.3%
del PBI en 2021; mientras que, la cuenta financiera registré un incremel
de la posiciéon deudora neta por US$ 15,627 millones, equivalente a 6.

del PBI. Por su parte, el déficit fiscal represent6 el 2.5% del PBI en 2(
menor en 6.4 pntos porcentuales del producto al registrado en 2020, tra POLITICA
el menor crecimiento de gastos debido al retiro gradual de las medid

transitorias adoptadas para mitigar los efectos de la pandemia del €OV D-S. 00&017PCM
19.

E1: Educacidrorientacion y difusion

E2: Protecciomle la salud y seguridad

E3: Mecanismose prevencion y solucion de conflictos

A nivel del Sistema Nacional Integrado de Praitat del Consumidor, se E4: Fortalecimientalel Sistema

dieron diversos avances siendo que a continuacion se presentaran

principales actividades desplegadas en el marco de la Politica Nacional de

Proteccion de los Consumidores (D.S.-B067-PCM) que busca una CODIGO DE PROTECCION  RR/Aieey
o C ) _ , Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

mayor y mas eficaz pretcion de los consumidores o usuarios en ePpais

Fuente:Indecopi
La politica en mencion establece cuatro ejes como son: i) Educacion,
orientacion y difusion de informacién, ii) Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores, iii) Mecanismesnd&n y solucion de conflictos entre proveedores y
consumidores vy, iv) Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor. Para ello, el Indeaabiciah de Autoridad y ente rector del Consejo
Nacional de Proteccién ded Consumidores, solicité la informacion a todas las entidades involucradas.

22Es de destacar que el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores (aprobado porZD.E-BEM) tuvo una vigencia hasta el 2020.
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Este eje, netamente preventivo, establecio tres lineamientos relacionados con capacitar a los agentes del merc

E1: Educacigrorientacion y difusion  orientar al consumidor brindandole informacién en materia det@ccion y poner a disposicion de los agentes del

mercado informacién en materia de proteccién del consumidor haciendo mayor énfasis en el uso de tecnologias
informacion.

Conforme se establecié en la politica, el eje obedece a la necesidad de didenasimetria informativa y los costos transaccionales en las operaciones del mercado, a fin
gue los ciudadanos tomen decisiones de consumo que respondan efectivamente a sus intereses. Al respecto, se tuvo GRg; en el 2

Capacitacion a los
agentes del mercado en
materia de proteccion del
consumidor

Oriemar al consumidor
brindéndole informacion
en materia de proteccion

Poner a disposicion de los
agentes del mercado
informacion

@

266,422
consumidores
19,241
proveedores

[
-

1,797,352
PErsOnas

o

22
Herramientas
37 millones de
BCCESDS

H total de agentes capacitias fueron 285,663, de los cuales el 93.3% fueron consumidores y el 6.7% restante, proveedol
En el caso de las capacitaciones a consumidores, el nivel alcanzado (266,422) superé al promedio reportado entre 2
2020 (160,052); destacando las accioresizadas, en términos de cobertura, por parte del Osiptel, Susalud, Sunass y
SBS, que realizaron el 93.3% del total de acciones de capacitacion. Por su parte, las capacitaciones a proveedores (:
fueron 38.6% menores a las reportadas en el periddl 72020 siendo que, el 97.1% del total de acciones correspondieron
a las realizadas por el Indecopi, Osiptel, Osinergmin y la Susalud.

Las orientaciones ascendieron a 1.8 millones, un 12.4% mas que el afio previo, aunque menor al promedio anual repo
entre 2017 y 2020 (1.9 millones). El Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran y la SBS, fueron las principales entidas
realizar conjuntamente el 86.6% del total. Si bien se retomaron progresivamente las actividades presenciales desta
mayor activilad realizada en la modalidad virtual.

Con relacion a la generacion de herramientas de informacion orientadas para los agentes de consumo, se evidencic
continuidad en su mayor desarrollo, fortaleciéndose ademés el manejo de redes sociales existémeeta Base de la
informacién reportada, se tuvo un total de 22 nuevas herramientas que decantaron en 37 millones accesos en el tota
herramientas nuevas y existentes.

/168 RS&GFOINE SyidNB 1 a8 KSNNI YASyillma SESNHYSKYYIES a& § ol
Osiptel, al reportar accesos de 19.3 millones de visitas y 5.5 millones de accesos respectivamente, reflejand
problematica existente en torno al alza de precios de combustibles y la inseguridad derivada del roddolates.
Asimismo, destacé el desarrollo de interfaces conversacionales de procesamiento del lectgpihje)(como el "Sebas"
de la SBS asi como los Servicios en Linea implementados (sobre servicios que la SBS ofrece a los ciudadanos: Re

Deuda SBS, Reporte de Afiliacion AFP, Registro de denuncias, entre otros).
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Grafico N8

Principales herramientas de difusién, 2021
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El Eje 2 tiene el objetivo de garantizar la proteccion de la salud y seguridadcdedosnidores en sus relaciones de
A E2: Proteccionle la salud y seguridad consumo, Asimismo establece como lineamiento el disefio, creacion e implementacion del Sistema de Alerts
Productos y servicios peligrosos para la accion frente a estos.

Al respecto, en el afio 2021, con relacion al dessfiopdel Sistema de Alertas y acciones complementarias se tuvo lo siguiente: se emitieron 70 alertas de consumo favorec
potencialmente a casi 80 mil personas, derivadas de la cantidad de productos involucrados. Con ello, entre 2012 y gGth, ddadartas totalizé los 525 con un total de 9.8
millones de personas beneficiadas. El principal rubro alertado fue el relacionado al rubro automotriz y el plazo de enaisialedas fue de 2.05 dias, reflejando la celeridad
y eficiencia del sistema em@nto a la emisién de cara al consumidor. Cabe destacar que las alertas de consumo forman parte del monitoreo y supanasiémnt® de la
Autoridad de Consumo, gracias al apoyo de redes internacionales de alertas tempranas, como el Sistema Interaleéiestas Rapidas (SIAR), y los avisos informativos que
brindan los proveedores para prevenir cualquier riesgo o dafio a la salud de sus clientes.

Gréafico N9
Acciones realizadas relacionadas con la seguridad de productos

Alertas Unidades
publicadas involucradas . “
A ALERTAS | @ » OCDE

2012 5 705 DE CONSUMO w”“
RED CONSUMO Eficiencia en la emision di
SEGURO Y SALUD
2013 19 24,650 las alertas de productos
11.20 peligrosos
2014 38 183,878 Numero de dias promedio para la
emision de alertas
2015 33 49,280
2016 35 66,277
2017 81 1,902,293
2018 92 145,852
2019 96 52,695 3.04 251 »os
2020 56 7313.135 1.82 : Alertas concentradas en el
' ' - rubro automotriz
2021 70 79,999
2017 2018 2019 2020 2021
Total 525 9,818,764
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Sumado a lo anterior, desde
marzo del afo 2020, el Centr
Especial de Monitoreo del
Indecopi (CEMI) identifice Lanzamiento Tabler@xicheck
potenciales alertas a través de
LINE OSa2 RS aSa

con lo cual de detectarse algun  ww “
alerta potencial se activa e gﬂf‘T
procedimiento establecido en e L P - oy |0

Reglamento que establece € A ¢
Procedimiento de Comunicacioi e —
de Advertencias y Alertas de lo

Acciones realizadas relacionadas con la sadmdel 2021

W 1ng
Mejoras del procedimiento de o -
registro sanitario de medicamentos Reporte
Mercado de comercializacion

=

- : »

Riesgos no Previstos d
Productos o Seicios colocados
en el mercado que afecten I
salud y/o seguridad de los
consumidores. En 2021, a través
del CEMI se derivaron 144 reportes.

Gréafico N°10

Monitoreo del Mercado de

Salud = Fiscalizacion Farmacias y Boticas
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Libre competencia

Dentro del marco de la seguridad y salud de los consumidores, ademas, destacaron actividades de difusion, rasijzaolasjemplo, se llevo a cabo la campafia sobre la
compra segura de juguetes con la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) y la de problendzsl dorségudrganizacion de los Estados

Americanos (OEA), en el marco d&®&d de Consumo Seguro y Salud (RCSS).

Es de destacar que entre las acciones relacionadas a la proteccion de la salud del consumidor se puente mencionar:
i) La generacion de herramientas de informacion. Ante la presencia de la variante Omicron y el ripsgeldRer( afronte una tercera ola de contagios por la GQ¥ID

St LYRSO2LIA LINBaSyids tF LXFGFF2NYL

RAIAGIf &hEA OK Sdddokes de sxigénbiaediginala hivielbdcidnal?

para la adquisién de dicho producto de manera informada y segura. La herramienta presenta informacién de 80 proveedores de 21 regionves;id8 y 51 distritos

del Perd.

i) La elaboracion de informes de la competencia en el mercado de la salud a través de los:nemjotes del procedimiento de registro sanitario de medicamentos y del
mercado de comercializacion minorista de medicamentos en clinicas, a través de los cuales se ponen en conocimientoedso$ogrdpos de interélas
recomendaciones dirigidas a megr las condiciones de acceso y oferta de medicamentos en el Pera con la finalidad que decanten en acciones especificas.

i) Fiscalizacion en farmacias y boticas. En el 2021, se realizaron un total de 293 fiscalizaciones.
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Este eje tiene el objetivo de promew el establecimiento de mecanismos expeditivos de
E3: Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos prevencion y solucién de conflictos a nivel nacional, impulsando su simplificacion. Asimismo,
contempla el impulso de mecanismos de solucion en el ambito privado puesto que son Ic
proveedores, que formn parte del Sistema, los llamados a incentivar la solucién de conflictos
de consumo a través de la creacion de mecanismos de solucién de controversias.

1 En primer lugar, la ocurrencia de conflictos de consumo, en los sectores monitoreados, tuvo un cariepbotareciente en 2021, al expandirse 4.4% hasta los 5.5 millones
Grafico N°11

Reclamos resueltos por los proveedores a nivel nacional, segun principales sectores
(N° reclamos resueltos en miles y % reclamos resueltésvar del consumidor)

Telecomunicaciones Financiero, Seguros Saneamiento/! Energia Infraestructura
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% que terminé a
favordelconsumidor n.d 18.2%
2021 (%)
Principales Fact i6n. calidad Cobros ',n debidos, Probl ial Excesiva facturacién, Cobro, informacién
L acturacién, calidad y operaciones no roblemas comerciales y calidad del suministro y proporcionada a los
cobro de servicios, entre reconocidas y operacionales. . lidad de |
reclamos R Sanshiiones o recuperos de consumo no  usuarios, calidad de la
° registrados. prestacion del servicio y
) procesadas. St

1/ Informacion correspondiente a reclamos presentados. No es posible calcular el porcentaje de reclamos que terminaratekcfaveumidor, dado que no se cuenta con informacion del total de reclamos resueltos.
Fuente: Formato de solicitud de informériremitido por las entidades al Indecopi. 2021.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.
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A nivel desagregado, los reclamos resueltos en las empresas bajo el ambito de los reguladores (electricidadnicdetmmes, agua y saneamiento; e infraestructura de
transporte) tuvieron el siguiente resultado: i) s empresas de telecomunicaciones fueron de 1.6 millones (mayor en 15.4%), ii) en las empresas de energia y gams se ul
en 279.5 mil (mayor en 2192), iii) en las empresas de saneamiento, en términos de reclamos presentados, retrocedieron en 19.3% hasta los 46 &4 lasl gnpresas
relacionadas a la infraestructura de transporte, los reclamos crecieron en 11.6% ha&s8rtik

Por su partelos reclamos resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP aumentaron 2.6%, hasta los 3.2 millonesy®ilrstrzslamos concluidos en el

Indecopi aumentaron en 19.4%, hasta los 112,560.

Segun forma de conclusién de los conflictos,des
destacar, que, en primera instancia (que corresponde a
lo resuelto por la empresa operadora), se tuvo el
siguiente desempefio: iyds (03) de cada diez (10)
reclamos resueltos por empresas de
telecomunicaciones culminaron a favor del consumidor
(31.5%)ii) dos (02) de cada diez (10) reclamos resueltos
en las empresas de energia y gas culminaron a favor de
consumidor (18.2%), iii) tres (03) de cada diez (10)
reclamos resueltos en las empresas de infraestructura
de transporte culminaron a favor del camsidor
(32.2%) y ivino se tuvo informacioén para el caso de las
empresas prestadoras de servicios de saneamiento
(EPS).

Asimismo, el 56.7% del total de reclamos resueltos por

las empresas del sector financiero, de seguros y AFP

terminé a favor del consuidor. Por su parte, en el 91%
de los reclamos presentados ante el Indecopi y que
atravesaron la fase de conciliacion y mediacion se llego
a una solucion.

En cuanto al impulso de mecanismos privados
alternativos de solucién de conflictos, en 2021, los

MECANISMOS

Ralébanco

del Asegurado

Grafico N°12
Reclamos resueltosn mecanismos privados alternativos (2021)
N° DE RECLAMOS % DE RECLAMOS A PLAZO DE
RESUELTOS FAVOR DEL RESOLUCION PR”TS,LZA:CETSOEEE%HOS
CONSUMIDOR (DIAS PROMEDIO)
A coBROS INDEBIDOS DE
INTERESES, COMISIONES Y
TRIBUTOS.
3,468 30.4% 4.8 A OPERACIONES EN CUENTA NO
RECONOCIDAS.
A TRANSACCION NO PROCESADA.
A CANCELACION INDEBIDA DE
POLIZA.
520 48% 7.5 A DEMORA EN EL PAGO DE

INDEMNIZACION.
A RECHAZO DE ATENCION DE
SINIESTRO.

A OPERACIONES EN CUENTAS NO
RECONOCIDAS.
A COBROS INDEBIDOS DE
1,504 45% 109 INTERESES, COMISIONES,
TARIFAS, SEGUROS Y OTROS.
A TRANSACCION NO PROCESADA.

A RECHAZO DE COBERTURA.
0 920 A DISCONFORMIDAD ~ CON LA
g et LIQUIDACION DEL SINIESTRO.

07 dsponibles (como son Alébanco, Al Seguros, AI,{) , -~ , .
i ) ) i Fuente: Formatos de requerimiento de informacion.
Auto, Defensoria del Cliente Financiero, Defensorigiaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de ProtecciéBatetumidor, Indecopi

del Asegurado, Defensoria del Consumidor

Automotor y Defensoria del Cliente Inmobiliario) tramitaron un total de 5,918 reclamos, 58.6% de los cualeataretiolos por Alébanco. Cabe destacar que el periodo
de pandemia impact6é en el desempefio de los mecanismos privados toda vez que no estuvieron operativos de forma preskhaigicepie/ no necesariamente
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tuvieron una mayor difusién de los mismos aehivirtual. Al respecto, durante 2022, se inicié la evaluacion de la efectividad de los diversos mecanismos con la fina
de fortalecer su alcance y desempefio, siendo los primeros la Defensoria del Cliente Financiero y Al6 Auto.

De otro lado, con relacion al impulso de las buenas practicas y bajo un enfoque preventivo a la ocurrencia de confiictoiad€s (i g SRA OAsy RS
Ot ASyiliSa¢é¢d 9yiGNB f2a LINAYOALI t Sa Oresrfdei)la iacludds dg0R duevRsZdtegadigsya seBdmiadag, a sbiz de laDahded
comercio electrénico y responsabilidad social, sumandose a las categorias de igualdad e inclusion y atencion de réglpantsipgcion de 23 jurados ampliandda
representacion de la sociedad civil y Estado v iii) se visibilizo el aporte de los pueblos originarios (los trofeosbhereatoslpor artesanas provenientes de los pueblos
originarios de Yanesha en Pasco; Sarhua en Ayacucho; Ollantaytambo enyC8bkgubeKonibo en Loreto). En 2021, se presentaron 56 buenas practicas de 4
organizaciones de diversas regiones, tales como: Lima, Callao, Cajamarca, Lambayeque, Grafi

. . rafico N°1.3
Cusco, San Martin, Ayacucho y Amazonas; de las cuales, se premiaron a 18 buenas Sistema de arbitraje de Consumo 2021)
practicasa nivel nacional. Cabe sefalar que, desde el afio 2014 al 2020, 471 buenas
practicas han participado en el concurso. Estas fueron implementadas por 392 empresas
a nivel nacional en beneficio de las y los consumidores. 0

Con relacién a la busqueda de una wragficiencia resolutiva, en el 2021, en el marco Arbitraje de consumo
de los procedimientos administrativos bajo el ambito del Indecopi en materia de (solicitudes)
consumo, se emitié la Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccion al

consumidor previstos en el Codigo de Paution y Defensa del Consumidor bajo la cual

se tiene una sola normativa que rige los procedimientos de proteccion del consumidor,

acorde al Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimientos Administrativos General y

normas de mayor jerarquia.

2,814

1,462

Por su parte con relacion al Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC), se tuvo que la

Junta Arbitral de Consumo (JAC) registré un incremento en la demanda del servicio

reflejado en el incremento de solicitudes de arbitraje (crecimiento de 92.5% en

solicitudes de arbitje, respecto al 2020), hasta los 2,814, asi como a la atencién de 374
consultas. En el 2021, se report6: i) 2,188 usuarios atendidos en consultas, ii) 08
reuniones de capacitacion con proveedores (para la potencial adhesion al SISAC) y Procesos arbitrales: 172
gobiernos locales (par su potencial ampliacion), iii) 2,814 solicitudes arbitrales, Orientaciones: 2,188
aceptacién de 164 procesos arbitrales, de los cuales se emitieron 120 laudos y 35 Capacitaciones: 582
terminaron por conclusiones anticipadas, iv) Cuatro nuevos proveedores adheridos al

SISAC. Asimismo, se gestida implementacion progresiva del Sistema Informatico parguente: Formatos de requerimiento de informacion.
la Gestién de Procesos Arbitrales. Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consunhidiscopi

138

2017 2018 2019 2020 2021
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E4: Fortalecimiento del Sistema Eje que tiene como objetivo el fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor er
cumplimiento de la normativa, capacidades de imggdes y la gestién del sistema, los mismos que constituyen los

lineamientos.

Dentro del marco del lineamiento de cumplimiento normativo, en 2021, se realizé el monitoreo del estado de la protecs@odsumidores, a través de la elaboracion
del informe anual respectivo, dando cumplimiento a las funciones de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor. Enxdstseoaportd, en cuanto a la
accion de fiscalizacion y cumplimiento de la normativa, una imposicion de 10,071 multas por dagediéddades miembros del Sistema, como es el caso de Indecopi

Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, SBS y Susalud.

Gréfico N°14
Actividades relacionadas a la supervision y sancién

2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 14,342

Ij Indecopl 6,439 8,055 8,783 7,523 7,393

tyosiptel 122 115 114 213 1682 9,744 10,469 953 10,071
9,266 9,178%
OOsinerymin =~ 910 958 491 568 902 - 508 8,394
Aﬂuu 4 1 1 2 2 6,425
-Sunass 3 8 10 12 13
Oummae o 6 7 11 8

s SUsALUD 24 35 126 65 71
USRI 7,508 9,178 9,532 8,394 10,071 5012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

1 Lamayor articulacion seflejé en la organizacion de diecisiete (17) mesas de trabajo en Lima y otras regiones, conjuntamente con otras entaadiesnilgtracion
publica, proveedores y la sociedad civil, para la identificacion de la problematica que afecta al consumtieloninar posibles intervenciones. Cabe destacar que
el Indecopi, en su rol de Autoridad, fortaleci6 ademas su participacion en cincuenta y cinco (55) grupos de trabajo @denateteccion al consumidor, a nivel
nacional e internacional, permitiendd stercambio de experiencias con otros paises, mayor articulacién con las entidades a nivel nacional y para la mejor

intervenciones en materia de proteccién del consumidor.
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1 Con relacion al fortalecimiento de las capacidades destaca el fortalecindieriéoparticipacion de la sociedad civil, a través de las asociaciones de consumidores,
la defensa de los consumidores. Ello fue posible por: i) el establecimiento de un canal dedicado y continuo de comiiniaae#lizacién de proceso de elecws
de sus nuevos representantes ante el CNPC, iii) el fortalecimiento de sus capacidades a través de un programa de cepadiacidarlas especializadas y la
Gt NAYSNI W2NY I RIF LYGSNYFOA2y It LI NI¥ St ,quepednitd eSitdekcamb® felieRperirigiasty Indimativa é@pgariada
con Chile y Argentina.

9 Cabe destacar que el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor (CNPC) realizé en 2021, un total de 14 sesionestr€@0Elg, 2021 se reportd 124
sesies ordinarias y 12 extraordinarias. Asimismo, participé en las 02 campafias informativas (relacionadas con la Red d8é&pmeutada OEA y la OCDE, sobre
seguridad de productos) y en 02 sesiones en las que aprobaron documentos de gestion commelAniaal y los entregables de la propuesta de Politica Nacional
de Proteccion y Defensa del Consumidor a la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).

1 En efecto, conforme lo establecido en el Reglamento que regula las Politicas Nacionales (P0$8R@M), la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del
Consumidor inici6é su proceso de actualizacion/adecuacion, tras ser incluida en la lista de politicas aprobadas bagte recRndaidencia del Consejo de Ministros
(Resolucion Ministerial 248019PCM), en el afio 2019, siguiendo el respectivo reglamento y sus modificatorias (Por ejemplo, el D-30RFRA681) y la Guia de
Politicas Nacionales. En este sentido, en 2021, se continu6é con el proceso de elaboracién de la misma, caracterizaatagresisary siendo que al mes de
setiembre del afio 2022 se tuvieron los Entregables | y Il aprobados, el lll en proceso de levantamiento de observddidngsndiente de revision.

Gréfico N°15
Politica Nacional de Pteccion y Defensa del Consumidor: proceso de actualizacién

Objetivo: La politica pretende abordar el problema del bajo nivel de proteccién y empoderamiento de los consumidores en su relacién de consumo, y
recoge los enfoques transversales de derechos humanos, intercultural, territorial y de género.

Proceso de elaboracion

ENTREGABLE I: ENTREGABLE II: ENTREGABLE llI: ENTREGABLE IV:
PROYECTO DE
B A Delimitacién del B 4 peterminacionde M A Elaboracién de los B A identificacién de — POLITICA Y EMISION
problema publico la situacion objetivos prioritarios e servicios y estandares DED.S.
deseada indicadores de cumplimiento
A Enunciacion y A Seleccion de REDACCION DE A
estructuracion del alternativas de A Elaboracion de A ldentificacion de las DOCUMENTO DE
problema publico solucién lineamientos politicas relacionadas POLITICA FINAL
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Es de destacar que el afio 2022 se enmarca en un contexto macroecondmico con elevada incertidumbre a raiz de las pirdthoitas\defectos derivados de la agresion de
Rusia &Jcrania sumado al entorno de incertidumbre politica interna. En este marco, existen una diversidad de retos que se delreardteatro del ecosistema de proteccion
del consumidor. Asi, la mayor presencialidad no solo impacta en la adecuacion dediagnes de trabajo de las diversas entidades del Sistema para brindar servicios de a
calidad al usuario, sino que pone en relieve la necesidad de fortalecer y desarrollar las herramientas o servicios quesarareal usuario (que ha modificadopatrén de
conducta), aperturando canales de atencién a los mas vulnerables. En el caso del segmento educativo, se debe de aseglirimes de bioseguridad y atencién emocional
dado el shock ocurrido sobre la salud mental a raiz de la GI®VIDeotro lado, el impulso del comercio electrénico y la transformacion digital conlleva a la adecuacion ¢
marco regulatorio, asi como al fortalecimiento de la seguridad en entornos donde se vienen desarrollando diversas insoFactmente, las entidad tienen el reto de
atender una mayor demanda por calidad de servicios, mayor presencia en cuanto a la supervision y fomento del cumplimmatito ,ncentrando sus esfuerzos en pro de

una mayor proteccion.

Gréafico N°16
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V. LABOR DE LOS AGENTES QUE PARTICIPAN EN LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERU

La consolidacion de una efectiva defensa del consumidor como politica del Estado supone la plena participacion de lowealgense®s directamente y los que trabajan en
el marco de su proteccion: el Estado, los proveedores y los consumidbrespeto, el compromiso del Estado se ha plasmado a través de la emision de la Politica Naciona
Proteccién del Consumidores, badgocual se prevé justamente la mayor articulacgiogresivaentre las entidades del Sistema, en el cual es vital @utorregulatorio de los
proveedores y el fortalecimiento y empoderamiento del consumidor.

Cabe destacar que el analisis que se presenta a continuacién parte, principalmente, de la revision de la informaciopoetagigeopias entidades en respueatta solicitud
realizada por el Indecopi

VI.1 Estado

Para el Estado, la proteccion de los derechos de los consumidores constituye un principio rector de la politica soéralgaemmforme lo establece la Constitucién Politica
del Pertpropio del modelo de economia social de mercado en el cual existe una especial tutela de los intereses de los consunpdaedgdEstado.

Asimismo, esta defensa puede darse en los diversos nivelgshiErno como en el caso dgbbiernocentral (en el que se engloban el Poder Ejecutivo, Legislativo, Judicial y lo
organismos constitucionales autonomo&hbierno regional yGobierno local, puesto que, si bien cuentan con una diversidad de funciones, directa o indirectamente algut
estan ligadas alproteccion del consumidor y/o usuario.

Cabe destacar que la consolidacion de la efectiva proteccién del consumidor constituye un reto que solo sera alcanzadoseoftfidalezcan las competencias respectivas
de cada miembro, se incorporen dentro ds herramientas de planeamiento y gestién (principalmente gobiernos regionales y locales) la proteccién efectiva delarofieumid
usuario de tal forma que tengan continuidad en el tiempo; y se mejoren los mecanismos de informacién, coordinacién goramtiterentidades del Sistema. La Politica
Nacional de Proteccién y Defensa del Consumaltiialmente, en proceso de actualizacién, coadyuvara a ello

VI.1.1 El Poder Legislativo

El Congreso de la Republica es el 6rgano del Estado encargado de realizar, entre otras, la funcion legislativa, laecul® leoampobacion de reformas de la Constitucién, de
leyes y resoluciones legislativas. Asimismo, se organizaneadrganos: i)El Pleno; ii) EI Consejo Directivo; iii) La Presidencia; iv) La Mesa Directiva; y v) Las Comisione
mismas que pueden ser ordinarias, de investigacion y especiales.

El procedimiento legislativo consta de las siguientes etapas: i) iniciativa iggisigtestudio en comisiones (quienes emiten el dictamen respectivo); iii) publicacion de Ic
dictamenes en el Portal del Congreso, o en la Gaceta del Congreso o en el Diario Oficial El Peruano; iv) debate enagrBleamdn por doble votacién; yi) promulgacion.

Cabe precisar que las Comisiones son grupos de trabajo especializados, cuya funcion principal es el seguimientoiy filddlinegdnamiento de los érganos estatales y, en
particular, de los sectores que componen la Administra&dblica. Asimismo, les compete el estudio y dictamen de los proyectos de Ley y la absolucién de consultas, €
asuntos gque son puestos en su conocimiento de acuerdo con su especialidad o la materia.

23 A través de la remisién de los Formatos de solicitud de informacién remitida por logagéimdecopi para la elaboracion del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores-2021 Pera
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VI.1.1.1 Labor de la Comisién de Defensa del Coridany Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (Codeco)

La Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (en adelante, la Codeca)lastélerstadip y dictamen de los proyectos de
Ley relacionadosan la defensa del consumidor y organismos reguladores de los servicios publicos, para lo cual cuenta con un plan destcaivdagnpla diversos temas
centrales sobre los que potencialmente prioriza y ordena su andlisis legislativo, segin cada kegislgilan de trabajo de la Codé@giara el periodo 2022022 actualizado y
aprobado incluye los siguientes temas:

BOONOOA~WNE

0.
. Implementacién de observatorios de mercado.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

Impulso de la reforma delstema depensiones.

Fortalecimiento de laasociaciones desuarios yconsumidores.

Organizacién de lasonsumidores en todo el pais.

Mejora en procedimientos de reclamos ersstema financiero y regulacion de tasas y comisiones.

Promover mecanismos de compras estatales en forma directa a los productores que beneficien a los consumidores en jglagtio y cal
Fiscalizacién y mejora en la proteccion de los derechos de los ciudadanos en los servicios que brinda el Estado.

Fiscalizacién y regulaciéon en el mercado de las telecomunicaciones.

Revision del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Consumidor yroteccién dedatospersonales.

Sectorinmobiliario.

Verificacion de la prestacién de servicios publicos idéneos y de calidad.

Informacion en la publicidad de los servicios educativos.

Promover la reduccién prapcional de los costos educativos en los centros de ensefianza privadas a todo nivel.

Promover que las compafiias de seguros cumplan con las condiciones contratadas y adeculen sus pélizas de salud al diatarastitio por el Sar€ov2.
Promover la oligatoriedad de seguros contra dafios a terceros y todo riesgo, devenidos por accidentes con bienes riesgosos, partictgarmdates.
Promover el establecimiento de un horario que regule las llamadas telefénicas para promocionar productos o.servicios

Atencién en casos de inseguridad denunciados por usuarios de operadoras de plataformas tecnoldgicas en la prestactfosde servi

Fiscalizar el alza del precio de los pasajes terrestres y aéreos en fechas de alta demanda.

Fortalecer el sistema de calidad beneficio del consumidor.

Evaluar la verificacion de los procedimientos para el otorgamiento de certificaciones sanitarias y otras

Promover la transformacion de modelos de atencion al consumidor en el contexto de la emergencia sanitaria.

Revisar los cedimientos de los seguros de salud en lo referido a la atencién médica y venta de medicamentos.

24 Codeco (08 de febrero de 2021). Plan de Trabajo para el Periodo Legislatvo 20212 (Actualizado al Decreto de Presidench® 003-2021-2022/RCR) Congreso.
https://www.congreso.gob.pe/Docs/comisiones2021/DefensaConsumidor/files/plan_de_trabajo/plan_de_trabajo_actualizado_y_ap@&@2.2022[r][r]_(1).pdf
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Normativa

En el 2021, la Codeco presenté un total de 26 proyectos de Ley, de los cuaktsbb®, a diciembre de dicho af) etapa de estudio, 11 ertiapa de dictaminado y 3 fueron

publicadas como leyes. La mayor cantidad de proyectos, segun temética fedésoionados cora modificacion del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (O
propuestas), corl sistema previsional (Ofropuestas) yos servicios financieros (04 propuestas), entre otidsstaca la aprobacion de las leyes relacionadas con la atencior
de reclamos en lo referido a la reduccién de los plazos de atencién por parte de los proveedores (de 30 a 15 diadeyidm dbireentivo a las asistencias a audiencias de

conciliacioren el procedimiento de tramitacion de reclamos en el Indecopi

Tabla N3

Proyectos de ley evaluados en la Comision de Defensa del Consumidor y Orgarikagokadores de los Servicios Publicos (Codeco), 2021

N° Ndmero Nombre de proyecto de ley, dictdmenes y leyes Objetivo Estado
Le ue democratiza fortalece a los oraanisi Su objetivo es democratizar y fortalecer a logyanismos reguladores de
1 | 021/202:CR re yula?jores y 9 inversion privada en los servicios puiblicos mediante la modificacion de los ari Estudio
9 1,6,7,8y9delaley N°27332.
Modificar los articulos 62, 65 y 66 de la Constitucion Politica del Perd, ¢
5 | 022/2021CR Proyecto de Reforma Constitucional que modifica | finalidad de recuperar los recursos naturales explotados y sus derivados prod Estudio
articulos 62,65 y 66 de la Cditgcion Politica del Estado | en el pais o regién, para destinarlos a la atenpigoritaria de la demanda nacion
y regional de servicios publicos.
Ley que protege a los usuarios ante cobros excesivos . . L
L : Proteger a los usuarios ante cobros excesivos o consumos atipicos por el ¢
suministro de agua potable y garantiza el cobro de la t: ) . . . . .
3 | 075/202LCR . - . de agua y alcantarillado. Del mismo modo, garantizar el cobro de la tarifa soc Dictaminado
social por el servicio de agua y alcantadtl a las entidade . . .
el servicio de agua y alcantarillado a las entidadé&dtado.
del Estado
Ley que faculta @8ancode laNaciéna realizar operacione Facultar al Banco de la Nacion para realizar operaciones y servicios de
4 | 077-2021/CR de banca mudltiple para promover la competencia | multiple exclusivamente para personas naturales y microesgsgepromoviendt Dictaminado
beneficios de los consumidores y las Mypes asi la competencia bancaria y la inclusién financiera.
Fortalecer el desarrollo y funcionamiento de la@gas municipales deahorro y
Ley de fortalecimiento de la caja municipal de ahorro y cré crédito (CMAC), a través de la adecuacién y uniformizacion de los dispo
5 | 078/2021/CR para promover la competencia en beneficio de |legales que sean de aplicacion para las CMAC, y que representen un obstaci Dictaminado
consumidores su desarrollo, ecimiento financiero y para la prestacién de sus servi
descentralizados.
Apoyar al sostenimiento y funcionaemito de las acciones de defensa de
consumidores y usuarios, mediante la cual propone la modificacion de los ari
Ley de apoyo al sostenimiento y funcionamiento de|112, 113, 131, 134 y 156 de la 329571, Cddigo de Proteccion y Defensa .
6 | 079/2021CR o . : . . e . Estudio
asociaciones de defensa de los consumidores y usuarios Consumidor, asi como la modificacion de los artictilo8, SA y 10 de la Ley N
27332 y el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organize
Funciones del Indecopi.
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N° NUmero Nombre de proyecto de ley, dictamenes y leyes Objetivo Estado
Ley que crea I&omisién Especial Multisectori@ncargade Crear la Comision Especial Multisectorial, encargada de establecer los meca
7 | 1102021/CR de establecer los mecanismos de compensacion, a de conpensacion, a los aportantes y”ex aplortgntﬁa; al Sistema Ngmon Dictaminado
aportantes y ex aportantes 8istema Nacionale Pensiones Pensiones que no accedan a una pension de jubilacion, por no cumplir el t
gue no accedan a una pension de jubilacion minimo de aportacion de diez (10) afios.
Proteger a los usuarios en los procedimientos de reclamos, ante las em
prestadoras de servicio publico de electricidagara lo cual seplantea la
Ley que protege a los usuarios en lm®cedimientos de modificecion del articulo 82 del Decreto Ley N° 25844, Ley de Conce
8 | 111-2021/CR|reclamos, ante las empresas prestadoras de servicio pU Eléctricas, para que las concesionarias no condicionen la atencién de las re¢ Dictaminado
de electricidad relacionados al servicio, al pago de recibos pendientes; suspendiéndose ade
corte del serviciosi se acredita el pago de la deuda, hasta el mismo dia
procedimiento del corte del servicio
Crear el nuevo Sistema @nanciamiento y Aseguramiento Previsional Mixto [
I todos los peruanos, independientemente de su sexo, raza, religion, idio
Ley que crea el nuevdstema de FHnanciamiento Yy . T : : . . .
9 | 1182021/CR . . : ocupacion. Es de naturaleza mixta: publica y privada, con vigencia, p Dictaminado
AseguramientdPrevisionalMixto. L L L S
beneficiario, desde su nacimiento hasta su faftéeento y con la finalidad d
obtener una pensién digna.
Modificar la LeyN° 29571, CdAdigo de Proteccién y Defensa del Consurn
reduciendo el plazo de atencion de reclamos de los consumidmedificacion de
los articulos 24 y 192estableciéndoseajue los proveedores estan obligados
Ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos :
10 | 157/2021:CR . atender los reclamos presentados por sumsumidores y dar respuesta a | Ley
presentan los consumidores . . L - -
mismos en un plazo no mayor de 15 dias habiles improrrogablds; igmitir al
Indecopi la documentacion correspondiente al Libro de Reclamaciones cua
sea requerido.
Lev que obliaa leoncurrencia del proveedor a la audiencia Incorporar el articulo 14A a la LefN°29571, Codigo de Proteccién y Defensa
11 | 158/2021CR yque g P Consumidor, promoviendo la asistencia del proveedor a la audienci Ley
la conciliacion de consumo L, L .
conciliacion. Incorporacion dlarticulo 147-A.
12 | 193/2021CR Ley de reforma constitucional que declara al Indecopi c( Declarar al Indecopi como Organismo Constitucional Auténomo (( Estudio
Organismo Constitucional Auténomo (OCA). Incorporacion del articulo 6B en laConstitucion Politica del Peru
Establecer medidas de proteccién a los usuarios de serio@scieros para I
13 | 398/2021CR Ley Qe proteccion de I_os usu,a.rlos fmanmerqs para preve prevencion y sancion de los fraudes mformancos, a trgves de la cor?solldqc Dictaminado
sancionar los fraudes informéticos en usuarios financierg denuncias ciudadanas, las que se realizan por medio de ventanillas viri
contribuyendo con la Policia Nacional del Peru en la recopilacion de irdidmma
Ley que declara de interés nacional y servicio publict . . - . . .
y que d ) Y 5 P Declarar de interés publico nacional el abastecimiento de los derivado
abastecimiento de los derivados del petroleo de product etréleo, producidos en el territorio peruano, incluido el zécalo continental
14 | 413/2021CR| nacional y de uso masivo de los consumidores naciona b P P ' Y Estudio

modifica los articulos 43, 44, 76 y 77 deLky 26221,Ley
Orgéanicade Hidrocaburos.

sean de uso masivo en hogares y vehiculos y modificar los articulos 43, 44,
de ka LeyN°26221, Ley Orgéanica de Hidrocarburos.
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N° NUmero Nombre de proyecto de ley, dictamenes y leyes Objetivo Estado
Ley que establece mecanismos de compensacion a usug Establecer y fortalecer los mecanismos de proteccion al consumidor, pasaje
15 | 414/2021CR Pasaieros de los transpo'rtgs aéreos en caso los vuelos nacpnalese internaciones z';mte sﬂuqcmnes dg mcumpllmlento por Dictaminado
incumplimiento de las condiciones de viaje naciong de los transportistas de vuelos comerciales nacionales e internaciceratetacion
internacional conlascondiciones de vuelo pactadas en los contratos de viaje.
Incorporar en la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defenszodsuimidor.
disposiciones que garanticen la proteccion de los ciudadanos que cel
L L . contratos de consumo a través de canales digitales, asi como que adq
Ley de proteccion de los usuarios financieros para preve . . : . .
16 | 415/2021 CK : . o productos y servicios que no pongan en riesgo o peligro su salud y/o segt Dictaminado
sancionar los fraudes informéticos L . L :
Asimismo, estaslisposiciones abarcan a todos aquellos que son considel
consumidores y proveedores; asi como a las relaciones de consumo,
preliminar y el servicio de postventa.
. L . . Incluir y aprobar algunas precisiones que deben ser aplicables a la determi
Ley de inclusion pensionaria para todos los aportantes . ST o . .
. . . .~/ de las pensiones de jubilacién y debrevivientes del Sistema Nacional . .
17 | 416/2021-CR| aportantes al sistema nacional de pensiones no benefici . . A | Dictaminado
con laLey30301 Pensiones (SNP) no cubiertos por el Decreto Ley N° 19990 y que no hi
consideradas en la Ley N° 31301.
Crear un Sistema Previsional Complementario, de conformidad con lo disy
por el articulo 10 ° de la Constitucién Politica del Peru, el cual seré financial
un porcentaje del Impuesto General a las Ventas (IGV) que pague
18 | 469/2021-CR| Ley que crea ahorro para mi vejez consumidores finales pda adquisicion de bienes y servicios y de un porcenta, Estudio
la renta afecta al Impuesto a la Renta (IR) para los trabajadores cuarta y
categoria.)ademas contribuir al otorgamiento de una pension para todas aque
personas nhaturales que cumpl&os requisitos que establece la presente Ley.
o .| Proponer una Ley d&eforma Constitucional que reconoce al Indecopi cc
Ley de reforma constitucional que declara al Indecopi c( . o . L . .
19 | 555/2021CR : o . drgano constitucionalmente auténomolncorporacién del articulo 68 en la Estudio
Organismo Constitucional Autonomo (OCA). o o ,
Constitucion Politica del Peru.
Igsgln I(lLrjr?enltr;(r:i?arspoa:alal?e S%tfssy Lzepgpzng';pgz;c:g Proponer la ley que incorpora disposiciones complementarias en la Ley 291"
20 | 572/2021CR| _. pi€ . y » L6y D19 . Organica del Poder Ejecutivo, referidas a la regulacion del nombramie Dictaminado
Ejecutivoreferidas a regular el nombramiento y designac : . L L . .
. . . designacion de funcionirs publicos como mecanismo de transparencia.
de funcionarios publicos
Ley de reforma constitucional que reconoce e incorpor| Ley deReforma Constitucional que reconoce e ingora al Organismo Nacional ¢
Organismo Nacional de Defensa de la Competencia y | Defensa de la Competencia y la Propiedad Inteleef@abdecopi como Organisn .
21 | 656/2021CR L . : Lo . Estudio
Proteccion de la Propiedad IntelectualOnadecopi, com( Constitucional Autonomo.
Organismo Constitucional Autébnomo. Incorporacion del articulo 6B en la Constitucion Politica del Per(.
Ley que reconoce derech@aonsumidores a percibir has Reconocer el derecho de consumidores a percibir hasta el 50% dasnuule
0, I 1 I I I i [«
22 | 789/2021CR el 50% de multas que imponga&hindecopi y lo®rganismos impongan el Indecopi y Organismos Reguladores a los proveedores Estudio

reguladores a los proveedores por infracciones al codigc
consumidor y normas complementarias

infracciones al Coédigale Proteccion y Defensael Consumidor y norme
complementarias.
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N° NUmero Nombre de proyecto de ley, dictamenes y leyes Objetivo Estado
Facultar condiciones especificas al Organismo Supervisor de Inversiéon Priy
Ley que regula y fija los cargos por reconexién dedogcios Telecomunicacioneg OSIPTEL, para regular y fijar los sistemas de tarifas ¢
23 | 893/2021CR A . e o 2 - Ley
de telefonia fija, cable, celular e internet servicios de telecomunicaciones, @nréferente a la reconexién del servicio y
condiciones de uso.
Ley que modifica el articulo 82 débdigode Protecciény | Modificar el articulo 82 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidc
24 | 906/202LCR Defensadel Consumidoy ley 29571, a fin de regular | 29571, a fin de regular la proteccion del usuario a través de controles de seg Estudio
proteccion de las tarjetas de crédito y/o débito dedude|en el uso de las tarjetas de crédito y/o débito del fraude digjtat,compras de
digital. manera presencial o a través de internet.
Propone que los consumidores y usuarios afectados sean parte de la distril
1025/202¢ | Ley que modifica el Cédigo de Proteccién y Defens de los montos correspondieptes a Igs multas administrativas impueastl-m; .
25 : proveedores, por parte déhstituto Nacional de Defensa de la Competencia \ Estudio
CR Consumidor g . .
la Proteccion de I®ropiedad Intelectual y/o los Organismos Reguladores di
Servicios Publicos.
Modificar el articulo 110 déa LeyN°29571, Cddigo de Proteccion y Defensa
Ley que fortalece el derecho del consumidor mediant Consumidorrespecto aaplicacion desanciones administrativas establecidas el
26 1051/202% | modificacion del articulo 110 del Cédigle Proteccién y articulo 108,con amonestaciones y multas de hasta 450 Unidades Impos Estudio
CR Defensa del Consumidar respecto a la aplicacion de| Tributarias (UIT)La persona natural o juridica queysasufrido el cobro excesi\
sanciones administratas. por alguna empresa proveedora de servicio basico, tendra derecho &
indemnizacion del 10 % de la multa aplicada a la entidad infractora.

Fuente:CodecoCorreo electrénico con fecha 10.06.2022
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi

Sesiones

En el marco del periodmarlamentario 20232026, que inici6 en julidel2021, la Codeco llevo a cabo un total de 10 sesiordinarias durante el 2021 y G&sidn extraordinaria.

En I& sesiones sabordarontemas como: el alza de precios del GLP envasado y las funciones de los organismos regalzdones, de fiscalizati que realiza Susalud a las
clinicas respecto de los costos de los servicios que prestan, acciones de fiscalizacién que realiza Osiptel a las estqesas @e servicios de telecomunicaciones, el estado
situacional de la prestacion de los servigdblicos de salud y el plan de accion contr@@VIB19, acciones de emergencia adoptadas para resolver aniego en el distrito de S:
Juan de Lurigancho (Lima) y la situacion actual del sistema de agua y alcantarillado a nivel nacional. En la sedidarexsesbordd la problematica en tornolas servicios

de electricidad y los precios de los combustibles.

Actividades de capacitacion, orientacion y difusiéon
En el 2021, la Codeco realiz6 &xtividad de capacitacioulirigida a consumidores en genér&ste evento benefigia un total de 500 personas, siendo el tema abordado los

derechos basicos de los consumidores y usuarios. Respecto a actividades dirigidas a consumidores vulnerables, tamizi@®1seaetitacion que benefa 50 personas
en el que se abordd el mismo tema.
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Tabla N4

Actividades de capacitacion realizados por la Codeco

Detalle 2020 2021
Consumidores
N° de asistentes 400 500
N° de eventos 2 1

Principales temas

Libro deReclamaciones

Derechos basicos de los
consumidores y usuarios

Consumidores vulnerables

N° de asistentes

120

50

N° de eventos

1

1

Principales temas

Servicios financieros

Derechos basicos de los
consumidores y usuarios

Fuente:CodecoCorreocelectrénico con fecha 10.06.2022

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphidiscopi

Respecto a laactividades de orientacidry difusionen el 2021, la Codedasrealizéorientacionesen la modalidagresencial y virtual, en su mayoréirigidas a consumidores
ubicados en Limd.ostemasestuvieronrelacionados con loservicios publicos basicosdicionalmente, difundié los derechos de los ciudadanos a través de ferias itinerantes
charlas virtuales.

Tabla N5
Actividades de orientacion realizados por la Codeco
Detalle 2020 2021
Numero de beneficiarios 800 No reporto
Principales temas Servicios publicos basicos Servicios publicos béasicos
Modalidad Virtual Presencial y virtual
Luaar Lima (65%) Lima (80%)
9 Resto del pais (35%) Resto del pais (20%)

Fuente:CodecoCorreoelectronico con fecha 10.06.2022
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphidiacopi
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Atencién de reclamos vy visitas inopinadas

En el 2021, la Codeceportd que se tramitarorb50 reclamos relacionados con la proteccion del consumidor, de los cudlegaenaresolver489 en un plazo promedio de
20 dias.

Tabla N6
Atencién de reclamos por la Codeco
Reclamos 2020 2021
N° de reclamosecibidos 852 650
N° de reclamos resueltos 789 489

Fuente: Correo electrénico con fecha 10.06.2022
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphidiscopi

En cuanto a las visitas inopinadas en el 2021, la Cadatind 06 con fies fiscalizadores

Tabla N7
Visitas inopinadas realizadas por la Codeco
Detalle 2020 2021
N° de visitas 14 6
N° de entidades visitadas 14 6
Acciones realizadas Fiscalizacion Fiscalizacion

Fuente:CodecoCorreo electrénico con fecha 10.06.2022
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi
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VI1.1.2 Organismos Constitucionales Autbnomos

Actualmente existe un total de 10 organismos constitucionales autbnomos, entre los que estan la Defensoria del Puebiennten&encia de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).

En esta seccion del informe se preseatal desempefio de la DP; y en la parte referida al desemgelfsector financiero, la correspondiente a la SBS.

VI.1.2.1 Labor de la Defensoria del Pueblo (DP)

La Defensoria del Pueblo (en adelanf®P) es un organismo constitucional autonomo, creado por la Constitucién Politica del Pert de 1993 para defender los dere
fundamentales de los ciudadanos y la comunidad, supervisar el cumplimiento de los deberes de la administracion estaf@nylaefiente prestacion de los servicios
publicos en todo el territorio nacional. Asimismo, tiene iniciativa legislativa, proponiendo leyes que faciliten el m@jon@nto de sus funcionés

La DP atiende los casos vinculados a los derechos de lagwidoses (recepcion de consultas, quejas y actividades de difusién) por medio de la Adjuntia del Medio Ambiel
Servicios Publicos y Pueblos Indigenas (en adelante, AMASPIPAvEs de sus 28 oficinas defensoriales (05 en Limay 23 en el restepglifamddulos de atencién ubicados
fuera de Lima (Jaén, Tarapoto, Chimbote, Tingo Maria, Satipo, La Merced, Huanta, Puquio, Andahuaylas y Juliaca).

Normativa

En el 2021, la DP presenté 23 propuestas y/o recomendaciones orientadas a la proteccidrdeiedhos de los usuarios, dirigidas a instituciones publicas y privadas. L
propuestas estuvieron relacionadas principalmente con los siguientes sectores: transporte y comunicaciones (09), eneadia (@8), saneamiento (03) y financiero (02). Es
preciso indicar que las propuestas o recomendaciones realizadas buscaron atender diversos problemas o necesidadescitinla®podtainuacion, se presenta un mayor
detalle de las propuestas realizadas:

Tabla N8
Propuestas y/o recomendaciones orientadas a la proteccién de los derechos de los consumidores y/o usuarios 2021
Entidad a la que se

N° Documento Propdsito

dirigio

Oficios N° 025, 167 y 16 S . . " .
1 2021-DP/AMASPPI MTC, ATU Impulsar el uso del transporte publico seguro durante la emergencia nacional sanitaria ocasionada@@H3ho.
, | Oficos N 028,029,030 Minem, Osiergmin e 2 e o e 88 e et s lfcuades scongmicas de 125 famiias generadas por s
1732021-DP/AMASPPI. Indecopi saniia y ’ 9 P

25 Constitucion Politica del Perti de 1993. Capitulo XI.

26 Defensoria del Puebld.a Adjuntia del Medio Abiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigena, se encarga de proteger los derechos de los ciudadanos a acceder abieogdlescpiidad cotarifas justas,
mediante la supervision de la prestacion de los servicios publicos de agua y alcantafdletiicidad, telefonia y transporte publico, asi como los derechos de los ciudadanos a gozar de un ambiente equilibrad
adecuado al desarrollo de su vida, mediante la supervisién del cumplimiento de los deberes de la administracion dtatsl/\Eww.defensoria.gob.pe/adjuntia/mediambiente/
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Entidad a la que se

N° Documento L Propésito
dirigio
3 Oficios N° 166 $63- Pronatel Se recomendé la implementacién de medidas oportunas y efectivas para el acceso a los servicios de telecomunic
2021-DP/AMASPPI aquellas localidades afectadas por la desinstalacion de teléfonos monederos a fines del afio 2020.
Se recomendo la modificacion de los protocolos sanitarios, a fin de establecer la obligatoriedad de colocar un eleroe
4 Oficics N° 305, 306 y 42¢ PCM v MTC gue impida el cierre de las ventanas de los vehiculos de transporte terrestre cud@rpasajeros o, a eleccién ¢
2021-DP/AMASPPI y transportista, el retiro deestas y, en caso de usar aire acondicionado, la obligacion de usar y renovar oportunament
apropiados para eliminar el virus SAR®/2 (63140 nm) y aire no recirculante.
Se emitieron recomendaciones frente al problema de interferencias en la sefial de telefonia mévil e internet
5 Oficios N° 229y 231 MTC v Osiotel alrededores de los establecimientos penitenciarios por bloqueadores instalados en lasfEefias a los establecimient
2021-DP/AMASPPI y LDsip penales de las ciudades de Huaraz, Huancayo, Cajamarca, Huanuco, Ayacucho, Lima Estenrbescy La Mercegor
instalacién de sistemas de bloqueadores.
Se recomend6 evaluar la mifidacién del Reglamento Nacional de Administracién de Transporte, que establece
Oficio N° 242021 requisito previo a la dacién de ordenanzas municipales y regionales, que los gobiernos subnacionales coordinen ¢
6 MTC . : L : . > L T
DP/AMASPPI para que éste emita opinion en el sentido queaxaste contravencion, desconocimiento, exceso o desnaturalizacion
normativa nacional en materia de transporte terrestre.
o Se realizaron diversas gestiones palaeinicio y la prontaOdzf YAY I OAsy RS LINR&SOG2 aa
Oficios N° 219y 394 . ; L . . .
7 2021-DP/AMASPPI MVCS potable y alcantarillado con conexiones domiciliarias del casco central de Chiclayo antiguo y colectores Pedro Ruiz
/' FONBNI & 9f @ANI DI NONIF DI N Ndntéa paralizadd deSde Rakedn®is de ochovafias.H
/2y NBfFOAsy It daaSONRLRE Al Yy 2-€E0SAC 1P deNEaRtardl d¢fiGehdEs chtrRcR.
gue vienen generando que no se cuente cannfraestructura necesaria (ampliacion del Corredor Norte: Naraigaichi
8 Oficios N° 298 y 448 ATU Roca) y una demora en la fecha de inicio de la concesién. Frente a ello, se cursaron las recomendaciones respectiy
2021-DP/AMASPPI a fin de que proceda a la renegociacion de lasstlas correspondientes, de tal manera que se asegure que la con
cuente con los fondos necesarios para mitigar la situacion de emergencia nacional, con el fin de garantizar la conti
la prestacion del servicio.
- Seguimiento a la implementacion de las recomendaciones efectuadas en el afio 2019, para verificar los avances y
Oficio N°300-2021- . . - . .
9 Osiptel en la mejora de los canales de atencién remota (via telefénica y plataforma web) a cargo de las eme
DP/AMASPPI .
telecomunicaciones.
Oficio N° 3042021- ; . T . . e
- . Se recomendé al Osiptel y a las empresas la difusién en sus recibos, asi como en sus canales de atencién pye
DP/AMASPPI y Oficio| Osiptel y empresas de : - ; o ) . )
10 L o S remotos, mensajes para promover la vacunacién y fortalecer las medidas de prevencién del contagio, asi como lg
Mdltiple N° 0072021- telecomunicaciones . . . - . . .
DP/AMASPPI. de implementos de bioseguridad, con el objetivo de proteger la salud de los usuarios y trabajadores de la entidad.
Oficiomdltiple N° 008 Osineramin v empresa Se solicitd a las empresas que contribuyan con las acciones de sensibilizaciéon a sus usuarios sobre la import
2021-DP/AMASPPI y gmin y €mp vacunacion y la axpcion de medidas para la prevencion ldeCOVIEL9, se les recomendé la difusion en sus recibos
11 TN de electricidad y gas - . : -
Oficio N° 302021 como en sus canales de atencion presenciales y remotos mensajes para promover la vacunacion, y fortalecer las
natural L .
DP/AMASPPI. prevencion del contagio.
12 Of'C§;7N ??2283;032215 326 Sedapal, MVCS, Minsi Se solicitaron acciones frente al aniego y colapso de los sistemas de agua y alcantarillado en San Juan de Luriga
DP)/IAMASPPI CGRy Sunass | emitiéndose diversas recomendaciones conretl® asegurar la reposicion del servicio, en condiciones de calidad y seg
13 Oficio N° 0330 y 428 PCM v ATU Se les recomendo aprobar los planes de movilidad urbana, maestro de transporte y regulador de rutas para las pro
2021-DP. y Lima y Callao, realizando un diagnoéstico del tiempo estimado para la aprobacion de dichos planes y la ejecuc
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Entidad a la que se

N° Documento L Propésito
dirigié
proyectos necsarios para la implementacién de un servicio de transporte integrado y sustentable. Ademas, que apr
régimen temporal que permita contar con el servicio basico de transporte por un periodo razonable de tiempo, en €
empresas de transporte deban ir cumpliendo progresivamente con determinadas exigencias adicionales a las propi
actividad, principalmente referidas al cumplimiento de los protocolos para la prevencitnGiaVIBL9 en el servicio d
transporte terrestre regular de persosa
o Sele recomendé intervenir para corregir la deficiente motivacion de las resoluciones de segunda instancia y la de
Oficio N° 3472021-DR . . L . L - . . e
14 OD LIMA Osinergmin notificacion a los usuarios del servicio de electricidad, asi como paraupgsvise el procedimiento de reclamos cor|
objetivo de evitar vulneraciones al debido procedimiento.
Oficio N° 362021-DR Enel Distribucion Per _Se reco_njendé garantizar el derecho a contar con.alu_mbrado pﬂbli(_:o sin fallaerw‘atigm_pos y fortalec_:er el trabajo ¢
15 OD LIMA SAA inspeccion para d_etectar oportunamente _I_as luminarias que requieren de m_anten|m|ent0 y/o mejora de la cal
T iluminacion, especialmente en las calles o jirones y plazuelas del cercado de Lima.
16 Oficios N° 31Y 415 calidda Se le recomendé intervenir por problemas de funcionamiento de un medidor de gas natural, ante la queja ciudadar
2021-DP/AMASPPI la empresa.
Se emitiopinion institucional respecto del uso de adhesivos para incorporar las advertencias publicitarias en los [
Oficios 130y 132021 0 envases de alimentos procesados y bebidas no alcohdlicas; la implementacion de la segunda fase de los parametr
17 | DP/AMASPPIy Nota de¢ Minsa gue establece eDecreto Supremo N° 012017-SA; vy, la posibilidad de implementar en forma definitiva las adverte
Prensa del 20 de junio publicitarias adhesivas. Mediante la nota de prensa se exhort6 al Poder Ejecutivo a contindie implementando la seg
de los parametros técnicos pal@s nutrientes criticos.
Minsa, Indecopi,
. .| Minedu, MEF, Produce A fin de conocer los avances e impulsar el cumplimiento de la politica de alimentdaidabda en beneficio de nifios, nifi
Reuniones de Trabajo . . . . S . .
18 Interinstitucional Gremms_Empresarlales y a(_jolgscentes, especmcamgnte res_pecto de la implementacion de la segunda fase de los pardmetros, solicitar su
Asociaciones de | periddica; y, conocer las acciones dispuestas para el retorno a clases durante el 2022.
Consumidores, etc.
Se tomd conocimiento de las diversas medidas adoptadas para fortalecer las supervisiones de las plantas envas
19 Rewiones de Trabajo | Minem, y Osinergmin _transporte de GLP, el procedimignto de ejecucion del seguro que se activo ante e_l,siniesnrmgdidas de pre\(encié
implementadas respecto a las viviendas cercanas, demandando priorizar la evaluacién de propuestas normativas f
para una reforma del mercado de GLP, en beneficio de la seguridad de la poblacién.
Se abordaron y analizaron los principales problemas identificados por la institucion, que inciden en la formacién
20 Reunién de Trabajo BN colas y aglomeraciones en diversas de sus agencias, sobre todo por el pago de los bonos otorgados desde el Podg
recomendindoles disponer las acciones necesarias para evitar los problemas identificados.
ANA, Sedapal, Sunas;
L . MVCS, CRHthillon- | Conocer los detalles de las acciones realizadas por la "Comisiéon Multisectwadhapecuperacion de la calidad de
21 Reunién de Trabajo . . s o .o
Rimac Lurin, entre | recursos hidricos de la cuenca del rio Rimac", asi como sus avances y resultados.
otros
Se emitieron diversas recomendaciones tendientes a que los socios conozadebsetss y derechos en un proceso
22 Oficio N° 433 y 452021- SBS intervencion, detalle de las causales que motivan la intervencién de una cooperativa, plazo que aproximadament

DP/AMASPPI

intervencidn, eventual proceso de devolucion de depdsitos a los socios, alcances de las probildispnestas en |

resolucion de intervencion, acciones legales que se interpondrian contra los responsables del hecho, entre otras.
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Entidad a la que se
dirigié

Propésito

Documento

23 Oficio N° 379 y 38R021-
DP/AMASPPI

Fuente: OficidN°01782022DP/AMASPPI

Elaboracion: Direccién de Aatoridad Nacional de Proteccion del Consumiglordecopi

Se realiz&in monitoreo y seguimiento de las principales alertas de consumo emitidas por los proveedores, como e

Indecopi de Batimix y los antitranspirantes de la marca Old Spice y Secret.

Informes Defensoriales y de Adjuntia
Durante 2021, la DP presenté 02 inforsmkefensoriagés”y 06 informes de adjuntfg relacionados con temas de los derechos de los usuapgostgccion del consumidor:

Tabla N9
Informes Defensoriales y de Adjuntia

| N° N° de documento Asunto Fecha Detalle

Documento que muestra el nivel de avance cuantitativo y cualitativo en materia de

Informe de Febrero de | en Loreta en observancia de la normativa nacional y los estandares internaciona
1 | AdjuntiaN°002- | Boletin sobre la cobertura de agua potable. Region Loretc = nat’y )
2021 acceso al agua potable para lograr condiciones idoneas y adecpadat vida y salu
2021-DP/AMASPP
de las personas.
En el contexto de la pandemia BeCOVIBEL9, resulta de especial importancia lograr U
mejor atencién a la ciudadania por parte de las empresas prestadoras de los serv
Informe de Riesgos y deficiencias en los canales remotos de atencit electricidad y gas natural, sectores en los que la Defensoria del Potddvertido

2 | AdjuntiaN°003- |las empresas de distribucién de electricidad y gas na Fel;gezrg de deficiencias en sus canales de atencién. Ello genera restricciones de acceso a los

2021-DP/AMASPP| ante la propagacion dia COVIEL9. a la informacién, orientacién y presentacion de reclamos durante el estad
emergencia nacional; y como consecuencia de ello, los recurrentes dehetir
personalmente a las oficinas de atencion.

Ennuestro pais se encuentra pendiente el reconocimiento del acceso al internet
un derecho fundamental. A su vez, es necesario aprobar la Politica Nacional de
Ancha y Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC), cuyo proyecto
publicado hace mas de tres afios. La crisis ocasionada por la propagatadrié B19
Informe de Acceso sostenible al internet y a las tecnologias: Experiel Mayo de y que obligé a toda la nacién a recluirse en sus hogares y recurrir a la educacién

3 | AdjuntiaN°005 | tareas pendientes en el sector Educacion en el estadi 2021 se produjo en circunstancias de grandes brechas de acceso a internet, queiqaerje
2021-DP/AMASPP| emergencia nacional. las familias con escasos recursos y en las zonas rurales. Es necesario y urgen
Ministerio de Educacion haga sus mayores esfuerzos en ampliar las contratacione
permitan asegurar el acceso a los equipos y al servicio de internetaaldggoblacion
escolar identificada en necesidad del apoyo estatal para el ejercicio del derech
educacion y, asimismo, distribuir adecuadamente los bienes y servicios adquiridos

27El Informe defensorial es una investigacion que ofrece recomendaciones con el objetivo de incentivar la modificacidnldtecarmiplica.
28El informe de adjuntia es una investigacion que abarca temac#&ws, como por ejemplo la problemética del acceso al agua potable en una zona especifica del pais, brindando recwagratacolucionar
dichos problemas sin que sea necesario plantear un cambio de la politica publica relacionada a dicha prablemati
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N° N° dedocumento _____________Asunto________________ Fecha Detalle

Informe de . . Documento que muestra el estado y avance de las acciones en materia de mitiga
I Boletin sobre lacobertura de agua potable. Regit Mayo de o . . : .
4 | AdjuntiaN°006- Lambaveque 2021 la contaminacion del agua en la regién Lambayeque y en qué medida estas accio
2021-DP/AMASPP yeque. contribuido a mejorar lasandiciones de vida y salud de las personas.
A més de un afio de iniciada la pandemia, y como parte del seguimiento al cumpli
de las recomendaciones del Informe Especial N°-ZTBDDP, el informe tuvo pg
o - . finalidad exponer los avances en la implementacion de los mecanismos de atenc
Informe de seguimiento al cumplimiento de recomendacio . . g -
Informe de ) o . A . presencial de las empresas de saneamiento y la operatividad de estos. Asimismo, g
I del Informe Especial N° 020205t Y da L Y LI SY Noviembre |: : - P : .
5 | AdjuntiaN°013 . . . impulsar la mejora de la atencidn telefénica y virtual por parte de dichas empres
mecanismos de atencion de reclamos via remotampresas de 2021 S S .
2021-DP/AMASPP . . ” manera que los derechos de peticion y contradicciobn de los usuarios se encu
de saneamiento para reducir la propagaciona€QOVIEm ¢ . . . . .
debidamente protegidos, asi como promover la reduccién de aglomeraciones
salvaguardar la salud de los trabajadores de las empresas y usuarios del ser
modernizar la prestacion de estos.
Infqrm? d?, Andlisis de la Resolucion del Tribunal del Indecopi sob Diciembre S? anallz_q el caso Bimbo y smx,)ll.canmas en la _|mplementaC|(?n de la pol|t|c_a
6 | AdjuntiaN°016- Caso Bimbo v de la Comnosicién de los Organos Resolut  de 2021 alimentacion saludable en el pais; y, la composicién de los 6rganos resolutiv
2021-DP/AMASPP y P 9 Indecopi y un eventual conflicto de intereses.
. Se emitié opinidn respecto del decreto supremo que tiene por objeto regular el se
o Comentarios al proyecto deecreto supremo que aprueba . L . )
7 Informe N°001- Realamento del Servicio Temporal de Transporte Terrest: Febrero de | temporal de transporte temstre de pasajeros en automovil colectivo de conformi
2021-DP/AMASPP g L b P 2021 con lo dispuesto en la Ley N° 31086, Ley que precisa los alcances de la Ley N%e¥4
Pasajeros en Automévil Colectivo. o : .
que Establece la Formalizacion del Transporte Terrestre de Pasajeros en Colectiv
Reglamento para la Atenciéon de Gestiones y Reclamc Se emtieron comentarios al proyecto de resolucion de consejo directivo pat
8 Informe N°007- Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaci Mayo de | modificacién del Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de usuz
2021-DP/AMASPP| Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamc 2021 Servicios Publicos de Telecomunicaciones y del Texto Unico Ordenado de las Cor
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones de Uso deds Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Fuente: OficicN°01782022DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi

Actividades dirigidas a consumidores vulnerables

La DP incluye dentro des grupos vulnerables su especial atenciébn a mujeres, personas con discapacidad, nifios y adolescentes, adultos magsrésdigeebs y
afroperuanos, asi como las personas lesbianas, gays, bisexuales, trans e iptdstsexdhLGBTI).

En ese sentidocomo actividad de difusion a dichoonsumidores, en el 2021 realiz6 unwWébinarsobre los mecanismos de pago de facturaciones del servicio de electricida
y atencion de reclamos en el contexto de pandemia, el que beneficid a un total de 296 persierags desarrolb 02 reportesorientados a brindar informacion sobre los

accidentes de transito y los derechos a la movilidad, transito y transporte durante el estado de emergencia.
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N° Actividades N° N° Beneficiarios

Tabla N°10
Actividadesrealizadas para consumidores vulnerables, 2021

Detalle

. Webinarpresentacién del Informe de Adjuntia: Mecanismos de pago de facturaciones del servicio de electricidad y ate
1 | Webinar 296 )
reclamos en el contexto de pandemia.
Reporte de accidentes de transito N-2021 (herramienta de difusion g@incipales problemas y recomendaciones formulad
2 |Reportes - Documento de Trabajo N°@D21-! a! {tt L®{t a5SNBOK2 | I Y2@Af{ARIRXZ | f
porlaCOVIEm h€ @

Fuente: OficidN°01782022DP/AMASPPI
Elaboracion: Direcién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consungitiwtecopi

Actividades dirigidas a pueblos indigenas

En el 2021, la Dfealiz6 diversas actividades dirigidas a pueblos indigenas tales como la orientacion, difusion, capaet@eiddrnyde quejas, reclamos, denuncias y casos.
Para ello, contd con personal que brind6 atencién en sus lenguas indigenas u de origen.

1 Respecto a las actividades de orientacion, se benefici6 péi@bnassiendo los temas abordados diversos, como saddcacion, defensores ambientales, entre otros;
a través de canales de difusion presenciales y virtuales.

1 En el caso de la atencion, se atendieron de manera presencial y virtual 432 casos entre petitorios y quejas a diversasdigetds relacionadaon el sector salud

y educacion.

1 La DP realiz6 investigaciones, llevando a cabo 09 informes sobre la supervision del avance en el proceso de vacurasamadgpdivamentos del pais y la elaboracion
de una cartilla informativa sobre mecanismos deteccidn para personas defensoras indigenas y ambientales de la Amazonia.

Tabla N°11
Actividades dirigidas a pueblos indigenas, 2021

Tipo de actividad N° beneficiarios Tematica _ Canales de
] difusién/atencion

Orientacion

Salud, educacion,

525 defensores ambientales, et¢

Presencial y virtual

denuncias, casos

Atencioén de quejas, reclamos| 432 casos entre Salud, educacién, entre

. . Presencial y virtual
petitorios y quejas otros.

Fuente: OficidN°01782022DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi

52



Realizacién de capacitaciones

En el 2021 se realizaron 5 actividades de capacitacion de manera no presencial, que beneficiaron a 355 personas y guetaetnastatacionados con loservicios de
saneamiento, telecomunicaciones y electricidad. También se capacitaron a 50 represgitta@mpresas.

Atencién de quejas

En el 2021 la DP atendi6 35,302 quejas. Las 10 instituciones mas quejadas fueron: las municipalidades, el Poder Qat@mgiaafkegionales de Educacion, los centros
médicos, el Ministerio de Salud, el InstitiMacional Penitenciario, las Gerencias Regionales de Salud, Essalud y las Comisarias. Les siguieron las empresaewestainsas d
publicos- saneamiento y las empresas prestadoras de servicios publgtestricidad. En tanto, las 10 oficinas deferiales que recibieron el mayor nimero de quejas fueron:
Lima, Lambayeque, Cusco, La Libertad, Ica, Junin, Ayacucho, Chimbote y Cdjasnates mas frecuentate quejafueronlos relacionados corrdmites y procedimientos,
servicios de salud, justii servicios publicos, temas municipales, temas laborales, servicios educativos, integridad personal, programas y cealésppagticipacion,
transparencia y acceso a la informaciétibertad personal.

VI.1.3 Gobiernos regionalés

Para lapresente edicion, se solicitd informacién a los 25 gobiernos regionales det lRRspecto al desempefio de sus funciones relacionadas, directa o indirectamente, a
protecciéon de los consumidores y ciudadanos. De ellos, solo 15 brindaron respuestd @l36tal), pertenecientes a las regiones de Apurimac, Cusco, Huancavelica, Ica,
Libertad, Lambayeque, Lima, Madre de Dios, Moquegua, Pasco, Puno, San Martin, Tacnha, Amazonas y Callao.

Cabe destacar que los gobiernos regionales tienen por fimhfisi@entar el desarrollo regional integral y sostenible, promoviendo la inversién, el empleo, y garantizando
ejercicio pleno de los derechos y la igualdad de oportunidades de sus habitantes. Para ello, trazan sus objetivos dmadosqulanes y pgramas de desarrollo, conforme
lo establece la Ley N° 27867 Ley Organica de Gobiernos Regionales. Entre sus funciones generales se encuentran:

Tabla N°12
Funciones generales de los gobiernos regionales

1 | Funcién normativa y reguladora Elaborar y aprobar normas de alcance regional y regular los servicios de su competencia.

Disefiar politicasprioridades, estrategias, programas y proyectos que promuevan el desarrollo regional de manera conct
participativa, conforme la Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion y la Ley de Gobiernos Regionales.

2 | Funcion de planeamiento

29 Forman parte del Sistema con representacion de un miembro en el Consejo, conforme lo establece el articulo 133° delfZ6thgoide y Defensa del Consumidor. Asimismo, segun el Decreto Supremo N° 04¢€
2011-PCM que aprueba el Reglamento del Sisteta Arbitraje de Consumo, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn al Consumidor (DPC) deberé coordinabieomlesagionales la constitucién de
las Juntas Arbitrales de Consumo.
30 Cabe indicar que las respuestas vertidas en este infamolayen respuestas de diversas direcciones regionales como representantes de sus gobiernos regionales como es elR&socitenkzs Regionales de
Produccién (Direpro), Direcciones Regionales de Salud (Diresa), Direcciones Regionales de Tuesmpgiiiie otras.
31A fin de obtener una mayor tasa de respuesta se solicitd a cada gobierno regional brindar puntos focales de coordinacion.
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N° Funciones Detalle

Organizar, dirigir y ejecutar los recursos financieros, bienes, activos y capacidades humanas, necesarios para la igastiéoor
arreglo a los sistemas administrativos nacionales.

Incentivar yapoyar las actividades de sector privado nacional y extranjero, orientadas a impulsar el desarrollo de los recursosr
creando los instrumentos necesarios para tal fin.

Fiscalizar la gestion admimiativa regional, el cumplimiento de las normas, los planes regionales y la calidad de los servicios, forr
la participacion de la sociedad civil.

Fuente: Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales. Art. N° 45
Elaboracion: Direccién de Aatoridad Nacional de Proteccion del Consumiglondecopi

3 | Funcion administrativa y ejecutar

4 | Funcion de promocion de las inversiones

5 | Funcién de supervision, evaluacién y contr

Problematica regional

Para el afio 2021, de los 15 gobiernos regionales, 06 brindaron respuesta respecto a su problematica regional en electn@Ré129 y la situacion de informalidadn o
relacionado con las acciones ejecutadas en el contexto de la d@MEdmayoria report6 el cumplimiento de los protocolos establesiasi como la habilitacion de canales de
atencion virtuales dirigidos a la ciudadafi@esas de parte virtualPorsu parte, en lo concerniente a la Informalidad, sefialaron que ésta afecta principalmente al consumic
por la venta de productos de baja calidad y al no contar con mecanismos de atencion ante problemas de coaisermestacar quesolo 06 gobiernos régnales (de los 15)
declararon tener incorporadas actividades relacionadas con la proteccion al ciudadano o consumidor en sus documentos, d& gestin planes estratégicos institucionales,
planes operativos, etc.

Tabla N°13
Problematica Regional
Accionegjue realizaron durante el 2021 para gestionar el gobiernc

regional en el contexto déa COVIB19 Lot

¢Cémo afecta la
informalidad a su

¢En qué actividades
econdémicas se

¢ @ales considera

Acciones orientadas é
que son las causas d

Gobierno Qué acciones harn

Acciones destinadas Acciones orientadas

regional

al funcionamiento
del gobiernoregional

al
consumidor/ciudada
no

a los proveedores y
entidades

regiony ala
proteccién del
consumidor?

presenta mayor
informalidad en su
regién?

la presencia de la
informalidad en su
region?

realizado para
reducir esta
informalidad?

- Las oficinas de
: - Supervision de comunicaciones, - Baja calidad en los | - En la pequefia - Los costos .
Gobierno - - . o . - Acciones de
. - Cumplimiento de protocolos en policiay fuerzas productos. agricultura 'y en el administrativos. .
Regional de - . L . ' capacitacion y
protocolos. establecimientos armadas cumplieron - En la recaudacion comercio - La desconfianza en le o
Amazonas X L . ; . o . formalizacion.
abiertos al publico. | con el rol tributaria. ambulatorio. instituciones publicas
correspondiente.
. . . - Disposiciones a - A la economia - La falta de - Programas de
Gobierno I - Acciones orientadas - . - En todas, . S
. - Cumplimiento de cumplimiento de regional. o oportunidad de constituciéon y
Regional de o a la salud de los - . principalmente, o
normatividad. . normas de - Prelacion precio . . acceder a empleos formalizaciorde
Cusco ciudadanos. . . ; : comercio y turismo.
bioseguridad. calidadsanidad. formales. empresas




Accioneqque realizaron durante el 2021 para gestionar el gobiernc

regional en el contexto déa COVIB19 el

¢Cémo afecta la ¢En qué actividades| ¢ Qidales considera

Gobierno Acciones orientadas Qué acciones harn

: Acciones destinadas Acciones orientadas| informalidad a su econdmicas se que son las causas d ¢ :
regional : . al v . realizado para
al funcionamiento : : a los proveedores y regibny ala presenta mayor la presencia de la .
: : consumidor/ciudada : " : ; : : reducir esta
del gobiernoregional entidades proteccion del informalidad en su informalidad en su . :
no : v . informalidad?
consumidor? region? region?
i .| - Supervision del e - Evasion de - Desconocimiento.

. - Se acogio al trabajo S - Recepcion de . . ) .
Gobierno . cumplimiento de - impuestos. - Comercio, - Burocracia. - Trabajar para la
. remoto segun documentacion AR
Regional de S protocolos . . - Productos y transporte y - Falta de canales de formalizacion de

directivas del ; mediante ventanilla L . -
Lambayeque . establecidos por el . servicios de dudosa empleo. orientacion y las empresas.
Mintra. : virtual. . g
Minsa. procedencia. difusion.
- - Fortalecer la
- Ingresar con doble - Menor recaudacion fiscalizacion
Gobierno - Habilitacién de mascarilla 'y - Implementacién de | de impuestos. - Poca disponihitlad laboral
Regional de mesa de partes desinfeccion de protocolos de - Limita el - Comercio. de fuentes de Genera.w
Lima virtual. manos con alcohol | bioseguridad. crecimiento de las empleo. N
formalizacion de
en gel. empresas.
las empresas.
- Se dispuso etapas d
- Se dispuso suspension de - o - Disponer de
b pen - Genera la deficiente - Desorganizacion. P
protocolos de . . atencion al o . personal
. . . - Disposicion de . atencion al - Incumplimiento de
Gobierno bioseguridad. .. | ciudadano por la : . adecuado y con
. o canales de atencion . . .| ciudadano al no funciones. .
Regional de - Modificacion de . emergencia sanitarie - empatia
L virtuales para la resolver su - Falta de personal P
Moquegua procedimientos de . . ante la COVIQ9. - especificamente
e ciudadania. N problematica o adecuado para la .
atencion al - Se brind6 canales o NN en atencion al
: : requerimiento. atencion eficiente. .
ciudadano. virtuales a ciudadano.
disposicion.
- Protocolos COVID
19. - Protocolos COVID - Lainformalidad
: L - Protocolos COVHD9 s L .
Gobierno - Creacion de 19y de las normas : . genera afectacion a - Evasion de pagos de| - Trabajar en forma
. o : en la ejecucion de . . .
Regional deSan plataformas sanitarias dictadas bienes, servicios y los derechos de los| - Empleo. impuestos, planillas y| articulada con
Martin digitales. por el gobierno obras ' usuarios y/o beneficios sociales. Sunafil.
- Registro de nacional. ' consumidores.
pacientes COVHDO.

Fuente: Informacién remitida por los Gobierrieegionales en respuesta a las cartas remitidas a cada gobierno regional
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphidtacopi
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Acciones de fiscalizacidn relacionadas con la proteccioncdelsumidor/ciudadano

Los gobiernos regionales fueron consultados sobre las acciones de supervision y fiscalizacién que realizaron el 208taiam@fede las principales actividades econémicas
ligadas a la proteccion de los consumidores (saludg@cidn, transporte, turismo y produccion).

De la informacién reportada por los gobiernos regionales, se desprende que las acciones de fiscalizacion son mas fretusestxtages de turismo, transporte y salud.
Destacé el Gobierno Regional de Amazanaes reporté dichas acciones en las 05 actividades econdmicas. En tanto, los gobiernos regionales de Lambayeque, Mogquegui:
Martin reportaron supervisiones en las actividades de salud, educacion, transporte y turismo. El Gobierno Regional épdfEcaatividades de supervision en salud,
transporte, turismo y produccion; y, por ultimo, los gobiernos regionales de Apurimac, Ica, Limay Puno solamente reyaoitares de supervision en una sola actividad.

Tabla N°14
Acciones de supervision/fiscalizacion segun actividad econémica

. saud |  Educacion | Tramsporte |  Tuismo  Produccion |

Gobierno regional Realizd| Principales temas | Realizé| Principales temas | Realizd| Principales temas Realizé
acciones supervisados acciones supervisados acciones supervisados acciones supervisados acciones  supervisados

Cumplimiento de

Protocolos Sanitarios

dispuesto mediante

Verificacion del
cumplimiento de la
entrega de informacion

Cumplimiento de
requisitos minimos
establecidos en los

Actividad acuicola de
la micro y pequefia

Gobierno Regional

de A Si No preciso Si a los usuarios del Si Resolucion Ministerial Si reglamentos para Si empresa, y
€ Amazonas . ; 386-2020MTG? vy, 9 para fiscalizacion en
servicio educativo prestadores de seniias o
; Decreto Supremo 016 o alcohol etilico
privado 2020MTC3 turisticos
Gobierno Regional . AC"V'.dades de .
de Aouri - - - - - - Si hospedajes y agencia - -
e Apurimac de viajes
Requisitos minimos de Talleres comerciales
Gobierno Regional . d . especies en veda y
- - - - - - Si infraestructura, Si
de Callao - correcta
servicios, personal .
documentacion
Gobierno Regional . Servicio de transporte Y
No - - - Si . - - - -
de Cusco mercancia

Gobierno Regional

: - - - - - - - - No -
de Huancavelica

Cumplimiento de las
normativas de

- - - - - - Si prestadores de servicio e =

turisticos, formalizacior
y cumplimiento de

Gobierno Regional
de Ica

32 Resolucion Ministerial N° 038820MTC/01, del1.07.2020: "Lineamiento Sectorial para la Prevencio€@IB19 en el Servicio de Transporte Terrestre Regular de Personas en los Ambitos Nacional y Region
33DECRETO SUPREMO N220P6&MTC. 18.07.202Mecreto Supremo que establece sanciones por incumplimiento de los lineamientos sectoriales paranieiqmeled COVHRI en la prestacion del servicio de
transporte terrestre, y otras disposiciones.
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Gobierno regional

acciones

Salud

Principales temas
supervisados

RealizéJ

accione

Educacion
Principales temas
supervisados

Realiz6
acciones

Transporte
Principales temas
supervisados

Realiz6
acciones

Turismo
Principales temas
supervisados

Realiz6
acciones

Produccion
Principales temas
supervisados

protocolos de
bioseguridad.

Gobierno Regional

Actividades de
transporte terrestre

. Si No preciso - - Si regular de personas y - - - -
de La Libertad transporte de
mercancias en general
Cumplimiento de
. . Buenas Practicas de
COYENTE DG Si Oficina Farmacéutica Si No preciso Si No preciso Si No preciso No -
de Lambayeque (BPOF) que contempla
otras buenas practicas
GobiernoRegional ) Actividades d&afe
de Lima - - - - - - Si _ Trave! f:anotaj_e e No -
inspeccion ambiental.
Fiscalizacion D.U. N°
007-2019, inspecciones
por certificacion de
BPOF, verificacion de
productos/documentos,
op:enrzit)i(\e/gcclic;nsﬁc[i)g; a Entrega de infqrmaciér . Cumplimiento d.el
solicitud, inspeccion de a 28 USUEES ||neam|e_rl1to SRt ol Calidad de atencion
Gobierno Regional controly publicitario monitoreo a pl_anes et prevencion dd?COVID infraestructura ,
Si . ' Si recuperacion. Si 19, informalidad de Si - ' - -
de Moquegua pes?wsa d? groductos Plataforma SIMON y senicios de transporte, proteccu;p d?' MEED
verifﬁ:r;?;?g:rfgécgsﬁorte trabajo p~edagc')gi(_:o, elementos de §ggurida amoiente.
de precios al desempefio directivo. y proteccion.
observatorio de precios
verificacion de
productos para el
manejo y tréamiento de
laCOVIBL9.
Actividades basadas e
Gobierno Regional i i i i i i S la norma de la Red de ) )
de Pasco Proteccién al Turista
LeyN°29408.
Autorizacion sanitaria di
c . funcionamiento,
Gobierno Regional Si certificacion de BPA, - - - - - - - -

de Puno

verificacion de

documentos.
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Salud Educacion Transporte Turismo Produccion

Gobierno regional Principales temas | Realizé| Principalestemas | Realizd| Principales temas | Realiz6| Principales temas | Realiz6| Principales temas
acciones supervisados acciones supervisados acciones supervisados acciones supervisados acciones  supervisados
Visitas de fiscalizacion

establecimientos Gestidn escolar e Categorizacion,
transporte regular de

Fiscalizacion al
Gobierno Regional

de San Marti Si farmacéuticos, Si implementacién de la Si ersonas. verificacion Si actividad principal, pos No -
€ san Martin establecimientos de convivencia escolar. P ' . CoVvID
de documentacion.
salud.
Operatividad y Supervision en

Gobierno Regional Si Buenas pracycas de ) ) Si Operatives inopinados Si funmo.n’amlento, y Si cumplimiento de los
de Tacnha almacenamiento. obtencion sello Safe protocoles de

Travel. bioseguridad.

Fuente:Informacion remitida por los gobiernos regionales en respuesta a las Cartas remitidas a cada gobierno regional
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphigitscopi

A mayor detalle:

1 Gobierno Regional dAmazonas reportd 23 acciones de fiscalizacion en el sector salud; mientras que, en el sector educacién realizé 01 accionaderiszlik
establecimientos. En el sector transporte llevé a cabo 3,288 acciones de fiscalizacién y, reportdé 15 accfizoedizdeion en el sector turismo a un total de 44
establecimientos de agencias de viaje y turismo, guias turisticos, y servicios de hospedaje y restaurantes. En el secton mfedtué 11 acciones de fiscalizacion a
establecimientos de la industracuicola, de manejo de residuos sélidos, licorerias y bodegas

9 Gobierno Regional de Apurimaceportd 17 acciones de fiscalizacidon en el sector turismo, en los rubros de servicios de hospedaje y restaurantes! aaid ot
establecimientos.

1 Gobierno Repnal de Callapreporté 166 acciones de fiscalizacién en el sector turismo, en los rubros de agencias de viaje y turismo, guiassemigtiosgje hospedaje,

servicios de transporte turistico, restaurantes, a un total de 218 establecimientosségtal produccion, reportd 372 acciones de fiscalizacion, orientadas a las actividade

de pesca y acuicultura artesanal, con un total de 10 establecimientos fiscalizados. Sancion6 a 02 empresas por nogemigade pesca.

Gobierno Regional de Cusc@portd 90 acciones de fiscalizacion en el sector transporte, a 11 establecimientos.

Gobierno Regional de Icaeporté 130 acciones de fiscalizacién en el sector turismo, en los rubros de agencias de viaje y turismo, serviciedaje yosgtaurantesa un

total de 257 establecimientos.

1 Gobierno Regional de La Libertateportd 67 acciones de fiscalizacién, en igual nimero de establecimientos en el sector salud, y sancion6 a 2 empressdidaiohe
seguridad para que cumplan con mantener las cood&s sanitarias adecuadas. En el sector transporte realiz6 1,376 acciones de fiscalizacién a 30 establecimient:
empresas de transporte terrestre, impuso 716 sanciones a 28 establecimientos.

1 Gobierno Regional de Lambayequeport6é 24 acciones de fideacion en el sector salud a un total de 115 establecimiento. Ademas, reporté 120 acciones de fiscalizac
en igual numero de centros educativos en el sector educacion. En el sector transporte realizé 05 acciones de fiscafipas®0& sancione&n el sector turismo reportd
289 acciones de fiscalizacion en los rubros de agencias de viaje y turismo, servicios de hospedaje y restaurantes.

1 Gobierno Regional de Limaeporté 08 acciones de fiscalizacion en el sector turismo, en los rubros de agknuiage y turismo, guias turisticos, servicios de hospedaje y
restaurantes, a un total de 100 establecimientos.

1 Gobierno Regional de Moqueguaeportd 302 acciones de fiscalizacién a 62 establecimientos del sector salud (hospitales, clinicas y fabo@cies3. AAsimismo, realizé
04 acciones de fiscalizacién en el sector educacioén, involucrando a 42 colegios de la jurisdiccion. En el sector nepspori€3 acciones de fiscalizacién aeb8resas
de transporte terrestre, sancionado 36 veces astablecimiento por incumplimiento lineamiento Sectorialld€COVIBL9, Informalidad de servicios e incumplimiento de
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elementos de seguridad de los vehiculos. En el sector turismo, se generaron 58 acciones de fiscalizacion a igualesiaidecidéentos de las actividades de agencias de
viaje y turismo, servicios de hospedaje y restaurantes.

Gobierno Regional de Pasc@port6 35 acciones de fiscalizacion a igual nUmero de establecimientos de las actividades de agencias de viajesgtvggmeale hospedaje

y restaurantes.

Gobierno Regional de Punoeportd 41 acciones de fiscalizacion en el sector salud a 93 establecimientos de salud, como clinicas, farmacias o boticas.

Gobierno Regional de San Martireporté 234 acciones de fistacion en igual nUmero de establecimientos como hospitales o clinicas, consultorios, farmacias o botic
laboratorios y campafias médicas, imponiendo un total de 70 sanciones a 08 establecimientos. En el sector educacitaceaizdside fiscalizaei a 10 establecimientos,
imponiendo 09 sanciones. En el sector transporte realizé 277 fiscalizaciones a empresas de transporte terrestre, imponismadockintidad de multas en dicho sector. En
el sector turismo llevé a cabo 266 fiscalizaciones a ttabientos de agencias de viajes, servicio de restaurantes y hospedajes.

Gobierno Regional de Tacnaeporté 2,030 acciones de fiscalizacion a 379 establecimientos de salud como hospitales, clinicas, farmacias y bmiéasiosep34
sanciones. En samttransporte realizaron 5 acciones de fiscalizacion; mientras que, en el sector turismo reporté 33 acciones de fisa8Zasitablecimientos de agencias
de viaje y turismo, servicios de hospedaje y restaurantes. En sector produccion registréoB2sadei fiscalizacion a establecimientos de los rubros textil y confecciones
madera, industrias graficas, conglomerados comerciales, metalmecanica y sector agroindustrial

Gréfico N°17
Numero de acciones de fiscalizaciératzadas segun region
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Salud Educacion Transporte Turismo Produccién

Fuente: Informacién remitida por los gobiernos regionales en respuesta a las Cartas remitidas a cada gobierno regional
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi
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Actividades de capacitacion y orientacion e informacién

En cuanto a laactividades de capacitacion y orientaci@n materia de proteccion al consumidsg tuvo el siguiente detafie

1

= =4

=a =4

= =4 =4

Gobierno Regional de Amazonasn temas de turismo sobre el ude servicios formales a consumidores; y, a proveedores respecto al cumplimiento de requisitos minin
establecidos en los reglamentos para prestadores de servicios turisticos.

Gobierno Regional de Apurimagealiz6 capacitaciones a personal de empresasidemo respecto a protocolos de bioseguridad.

Gobierno Regional de Callaen temas de turismo como sensibilizacion del sector, herramientas de calidad turistica, cultura turistica, fortaledien@ntpetencias y
gastronomia a consumidores. Asimismondé capacitacién a proveedores, a través de su Direccion de Produccion, respecto a medidas preventivas frente 4 %e@OVID
el desembarcadero pesquero artesanal del Callao como buenas practicas de higiene, limpieza y desinfeccién.

Gobierno Regional d€usco en temas de salud.

Gobierno Regional de Igan temas de turismo a consumidores respecto a prohibiciones y responsabilidades al permitirse actividades clagdestiNgg & G A (G dzO A
establecimientos de hospedaje. Por su parte, realizd cagaoites a prestadores de servicios turisticos y publico en general sobre ventas con herramientas digitales c
Facebook, WhatsApp y Marketplace y medidas de prevencién sanitaria para establecimientos de hospedaje. A los operailmressielés capadien gestion de servicio

al cliente frente al COVAI®.

Gobierno Regional de La Libertadirigidas a consumidores en temas de transporte respecto a la seguridad vial, manejo a la defensiva, protocolos dddiosegir
transporte publico; y, a prove®res, concerniente a la responsabilidad social en el transporte publico.

Gobierno Regional de Lambayeqguen temas de salud abordando tépicos como alimentacién saludable, la importancia de reducir problemas nutricionales roiany ane
desnutricion crénicanfantil; y, a proveedores en temas como la importancia de la adecuada manipulaciéon de alimentos destinados a progrdesa€Esotaas de
transporte, se orientd a consumidores respecto a seguridad vial, manejo defensivo, CAdigo de Transito, ackdesmsito, ética del conductor, perfil del conductor,
infracciones al Cédigo de Transito, entre otros.

Gobierno Regional de Moquegudirigidas a consumidores relacionadas con el sector salud en cuanto al impacto del comercio ilegal de medicamentcakobde lka
poblacion de la region, en ese sentido se abordaron temas sobre cémo reconocer un medicamento falsificado dezad@awtéride adquirir los medicamentos y exigir la
presencia del profesional quimico farmacéutico quien oriente del uso adecuado de medicamentos. En el sector educac®rn papaaidores sobre el D.U N° 68220

gue establece medidas para la lucha caria informalidad en la prestacion de servicios educativos de educacion basica.

Gobierno Regional de Pascdirigida a consumidores en temas de turismo abordando tépicos relacionados con la norma de la red de proteccioncal éyhist29408.
Asimisno, capacito a proveedores respecto al registro de marcas y publicidad engafiosa.

Gobierno Regional de Pundlirigidas a consumidores en temas de salud respecto al tema que la medicina bamba mata.

Gobierno Regional de San Martidirigido aconsumidores en temas de educacion respecto al tema de la gestion escolar e implementacion de la convivencia escolar.
Gobierno Regional de Tacka RANAR IARI & | O2yadzYAR2NBa Sy GSYlF&a RS al f dzR NB & mnScuillas. BEn fema$ ey |
turismo, capacité a proveedores respecto a temas de prevencion; y, en temas de produccion, respecto a formalizacion.

34 Para mas informacioén, ver anexo®°
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Grafico N°18
Numero de beneficiarios (consumidores y proveedores) de activieiade capacitacion y orientacion segun actividad econémica
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Fuente: Informacién remitida por los gobiernos regionales en respuesta a las Cartas remitidas a cada gobierno regional
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de ProteccidBatedumidor Indecopi

Con respecto a la utilizacion destrumentos de informacion para la difusiode los derechos de los consumidores o ciudadanos en materia de proteccién del consumidor,
la informacion sefialada por los gobiernos regionales, éstisprincipalmente mediante paginas web, redes sociales y programas de radio. No todos los gobiernos regior
realizaron difusion en todos los sectores econdnsfcos

35 Para mas informaciéwer anexo N%
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Tabla N°15
Gobiernos regionales gueealizaron actividades de difusion segun actividad econdmica

Gobierno Regional de Amazonas

Gobierno Regional de Apurimac - - - Si -
GobiernoRegional de Callao - - - Si Si
Gobierno Regional de Cusco Si - No - No
Gobierno Regional de Huancavelica - - - - No
Gobierno Regional de Ica - - - Si -
Gobierno Regional de La Libertad - - Si - -
Gobierno Regional deambayeque Si No - No No
Gobierno Regional de Lima - - - Si No
Gobierno Regional de Moquegua Si Si - Si -
Gobierno Regional de Pasco - - - Si -
Gobierno Regional de Puno Si - - - -
Gobierno Regional de San Martin No Si No No No
Gobierno Regional de Tacna - - Si - Si

Fuente: Informacién remitida por los gobiernos regionales en respuesta a las Cavitzdamcada gobierno regional.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de ProtecciéBatedumidor Indecopi



VI.1.4 Gobiernosocales

Los gobiernos locales lo constituyen las municipalidades provinciales y distritales, conforme lo establece la Constitroidtive vigenté®. Al respecto, segln el Instituto
Nacional deestadistica e Informatica (en adelante, INEI), al cierre del afio 2021, se registraron 196 municipalidades provinclesigidigalidades distritales, haciendo un
total 1,874 municipalidades a nivel nacionasiendo Lima, Ancash y Cajamarcadepartamentos con el mayor nimero de entidades (171, 166 y 127 municipalidades
respectivamente). Conforme lo establece el Cédigo, los gobiernos locales forman parte del Sistema, siendo también intelgCames;je.

Labor de los gobiernos locales

Paa la presente edicidge solicité informacion a todas las municipalidades provinciales y distritales referente a las labores relacionadasteacitmpie los consumidores,
usuarios y/o ciudadanos, obteniendo respuesta de un total de 275 municigid®4Xdel total) de los cuales 229 correspondieron a municipalidades distritales (tasa de respue
de 136%) y 46 a municipalidades provinciales (tasa de respuesta de 23.5%). Cabe destacar que la tasa de respuesta de 20Q1ragpsofmea la experientada en el 2020
(10%) en 4.7 puntos porcentuales.

De la respuest recibida de los 275 gobiernos locales, més del 50% de dichas entidades consider6 que la informalidad afecta de algunie$amadio de las actividades
econdémicas y la proteccién@nsumidor. De dicho total, 142 municipios consideraron que su desempefio para combatir la informalidad en el@0d@jbftie dmucho mejoé
respecto al afio anterior, en tanto 66 gobiernos locales sefialaron que su accionar en temas de informatidadEudientras que 05 indicaron que fuépeore. Asimismo,
de los 275 gobiernos locales, 151 entidades municipios consideraron que para el afio 2022, la situacion de la infornsaliplei@incion sera mayor respecto al 2021, en
tanto, 52gobiernos locales sefialaron que su situacion sera igual.

Atencion a consumidores/ciudadanos

El 91.6% de los gobiernos locales que remitieron informacion declaré que cuenta con una oficina dddieselacan al consumidor/ciudadano, la misma que esta a cargo de
areas dedicadas también a otras actividades. Cabe destacar que a nivel provincial existe una mayor proporcion de ofitieradequsl consumidor ciudadano, dado que el
porcentaje fue de97.2% versus las municipalidades distritales, donde es de 9@&6tro lado, en relacién con los medios de atencidl0e5% de los gobiernos locales
sefalaron que la atencion a los usuarios o consumidores fue de manera presencial, 6.2% a ed€s sleciales (Facebook), 2.9% via telefénica, entre otros. Ademas, en
2021, el 50.2% de los gobiernos locales consideraron que brindaron servicios accesibles para consumidores con discab8did®ad;de los gobiernos locales indicaron que
cuentan con servicios digitales que han generado una menor demanda presencial.

36 Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion; Ley N° 27972, Ley @rddnitaipalidades y; Ley N° 28056, Ley Marco de Presupuesto Participativo.
37 Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Directorio Nacional de Municipalidades, Provinciales, Diseitales Bablados 2021
https://www.inei.gob.pe/mediaMenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1809/libro.pdf.
38 El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en su Articulo N° 133, establecegopierosslocales poseen 01 representante ante el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidocid@éhsde
Municipalidades del PeffRMPEJs la organizacién encargada de designar al representante @bisrnosLocales, DS. N° 02011-PCM Articulo N° 4.
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Gréfico N°19
Medios o plataformas brinda servicios a los usuarios o consumiddzég 1
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Fuente: Formatos dimformacién remitidos por los gobiernos locales, en respuesta @f€10 MULTIRDE00012022DPC
-Municipalidad distrital y OFICIO MULTHBDB0022022DPGMunicipalidad provincial.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de ProtecciéBateumidox, Indecopi.

Por su parte, el 51.6% de los gobiernos locales indicarotacquablacion dentro de su ambito de accién suele utilieaguasindigenau originaria. E43.7% de los municipios

proveen informacion o servicios en dichas lenguasniportante sefialar que el 85.9% de los gobiernos locales sefialaron que la lengua indigena u originaria de la localid
el quechua, seguipor el ashaninca y aimarantre las de mayor frecuencia
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Consultas, quejas y reclamos

Durante el 2021, €10.2% de los gobiernos locales indicé que realizé la atencién de consultas, quejas y reclamos principeltwentados coitos sectores de comercio,
servicios publicos, transporte, hoteles y restaurantes, construccion, salud, entre otros.

Grafico N20
Porcentaje de gobiernos locales que atendieron consultas, quejas y reclamos relacionados a la proteccion del consumidor,
segun actividad econémica o tematica relaneda
(2021, en 94)

45.6%

39.1%
33.1%
31.2%
28.4% 27.4%
25.5%
12.8%
3.5% 2.8%

Comercio Servicios Transporte Hotelesy  Construccién Salud Educacion Financieros Discriminacién  Comercio
publicos restaurantes electrénico

¥ porcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacién remitida por 275 gobiernos locales

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos locales, en respuesta al OFICIO MIODUR2D22DPCMunicipalidad disttial y OFICIO MULTIPQED0022022DPC
Municipalidad provincial.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.

Actividades de orientacion, capacitacion e informac#én

Capacitacion y orientaciérSobre la base de la informacion remitida, se identificé que el 38,5% de los gobiernos locales realiz6 alguna activideided@naporientacion a
consumidores, en temas relacionados con la salubridad y condiciones higgénitarias, adquisicion de servicios y productos en establecimientos formales, derechos c
consumidor, y pesos y medias de los productos.

En menor proporcion (el 14.5% de gobiernos locales) realizaron capacitaciones a consumidores vulnerables,rela¢@nados con la salubridad y condiciones higiénico
sanitarias, accesibilidad para personas con discapacidad, discriminacién, adquisicion de servicios y productos en establfzimales, y derechos del consumidor.

39 Para el detalle de los gobiernos locales que realizaron actividades de capacitaciéacaientdifusionyer elanexo N6.
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Mientras que, el 17.8% de loslgernos locales brindd capacitaciones a proveedores, en aspectos como la salubridad y condicionessagiémies, atencion al cliente, buen
trato, licencias de funcionamiento, y calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Grafico N21
Porcentaje de gobiernos locales que realiz6 actividades de capacitacion y orientacion en el 2021

Consumidores
Proveedores

Consumidores
vulnerables

38.5% 14.5% 17.8%
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Adquisicion de o
servicios y Accesibilidad para
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establecimientos discapacidad, uen trato
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Adquisicion de

Derechos del servicios y Licencia de
0,
consumidor . 39.6% productos en 47.5% funcionamiento 60.9%
establecimientos

formales

Derechos del

Pesos y medidas
consumidor

0,
de los productos 31.1%

Calidad de los
45.0% productos y . 56.5%

servicios ofrecidos

1/ Porcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacion remitida por 275 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuest®B&lGED MULTIRDB00012022DPGMunicipalidad

distrital
y OFICIO MULTIRQE00022022DPCGMunicipalidad provincial.
ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumibhmtecopi
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Difusion.El 49.1% de los gobiernos locales indicé que difundié la tematica de proteccion del consumidor mediante diversos insttariréatosacion. De acuerdo con lo
reportado, la difusion se realiz6 principalmente mediante redes sociales (64,4% de las municipalidades), pagina webrd8ig 1%©,y%).

Gréfico N22
Porcentaje de gobiernos locales que realiz6 actividades de difusiorl&®21,
segUn tipo de instrumento de informacidh
-Respuesta multiple

64.4%
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46.7%

30.4%
9.6%
2.2%
]

Redes sociales Pagina weh Radio Afiches Television Revistas

1/ Porcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacion remitida por 275 gobiernos locales.

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos locales, en respues@R@O MULTIRDB00012022DPCGMunicipalidad distrital
y OFICIO MULTIRQE00022022DPCGMunicipalidad provincial.

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional deegecion del ConsumidayIndecopi.

Sobre la base de la clasificacion de gobiernos locales por paitnisierio de Economia y Finanzas (ME&Queden tener 04 grandes categor&egun su poblacion, carencias,
necesidades y potencialidadesomo es el caso d@ municipalidades de ciudades principales tipo Aniinicipalidades de ciudades principales tipo Byriiinicipalidades no
consideradas ciudades principales, con 500 o mas viviendas urbanas; y, iv) Municipalidades no consideradagrangifzales, con menos de 500 viviendas urbanas. De
acuerdo con esta clasificacion, y considerando la informacié238gobiernos locales queeportaron haber realizado para el presente infornse puedeevidenciar que la
proporcion de entidades que readin actividades de difusion es mayor conforme las municipalidades pertenecen a ciudades principales

40 MEF- Clasificacion de las Municipalidad®sps://www.mef.gob.pe/es/?id=2565&Itemid=101548&option=com_content&languageE8&view=article&lang=€dsS
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Gréfico N23
Gobiernos locales que realizaron actividades de difusion en el 2021, segun clasificacion MEF

128
111
60
50 48
41
24
- [ |

Tipo A Tipo B Mas de 500 Menos de 500 Total
viviendas viviendas
mSi HNo

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos locales, en respuestaCiIIG$O MULTIRDBE0O001:2022DPCG
Municipalidad distrital y OFICIO MULEPD00022022DPGMunicipalidad provincial.
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuniidigcopi.

Supervisién

Durante el afio 2021, las municipalidades realizaron actividades de supervision y fiscalizacién en funcion a diverspsientui@l principal el nimero de quejas recibidas
por los ciudadanoseguido del criterio de la incidencia de la informaliddasyactividades generadoras de ingresos. En menor medida se baso en un criterio de decision poli
tal como se muestra en la tabla siguiente.

Tabla N°16

Criterios para realizar acciones de supervision
-Respuesta multiple

N° Criterios Menciones (%6
1 En funcién al nimero de quejas recibidas por parte de los vecinos y consumic 53.5%
2 En funcién a los sectores con mayor informalidad de su localidad. 49.1%
3 En funcién a las principales actividadesmeradoras de ingresos de la localidad. 42.4%
4 En funcién a una decisién politica. 21.6%

1/ Porcentaje del nimero de menciones de cada criterio respecto a 275 gobiernos locales que respondieron la pregunta.
Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos localesyregpuesta a losOFICIO MULTIRDBEO0012022-DPC
Municipalidad distrital y OFICIO MULTHDE0022022-DPGMunicipalidad provincial.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional aeeecion del Consumidar Indecopi
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De acuerdo con la clasificaciéon del MEF de los gobiernos locales base de la informacion recopiladen general, losnunicipiosadoptan las decisiones de supervision
principalmente sobre los factores de la incidencia de problemas (quejas) e informalidad. Sin embargo, en términos celfdivios se reduce el tamafio de los municipios
cobra mayor relevancia el criterio de decispiblitica,asirepresento el 8.2% para el caso de entidadig® Aversus el 18% para entidades con menos de 500 viviendas

Grafico N24
Criterios para realizar acciones de supervisién en los gobiernos locales, segun ctasifib4EF

Principales criterios de supervision en gobiernos locales
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W Quejas recibidas vecinos Principales actividades generadoras de ingresos
M Decision politica Sectores con mayor informalidad

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos localessspoesta a lo©FICIO MULTIRDE00012022-DPGMunicipalidad
distrital

y OFICIMULTIPLEB000022022DPCMunicipalidad provincial.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphiditacopi

El cumplimento del rol de los gobiernos locales es vital si se tiene en cuenta que realizan actividades désyesvaizacion ligadas a aspectos que pueden ser los detonante
de potenciales conflictos de consumo. Sobre la base de la informacion remitida, destaca que los gobiernos locales sefi@aliaamfunciones de supervisiones de salubridad
y condicimes higiénicas (73,6% del total de casos), control sobre licencias de funcionamiento en los establecimientos (67,3%g seguadad de defensa civil (56,9%),
supervision del comercio ambulatorio (49,4%), acciones de control de calidad de la distriliroacenamiento y comercializacién de alimentos y bebidas (45,0%) y control d
pesos y medidas (35,3%).

En menores proporciones, se realizaron actividades de supervision y fiscalizacion en lo que respecto a adulteracioriadeymsedtcios (29,0servicio de taxis y moto taxis
(23,0%), supervision de transporte urbano e interurbano, fluvial y terrestre (22,3%), servicios turisticos (19,0%)¢supetgisiccesibilidad para la persona con discapacidad
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en el entorno urbano y las edificaciongs su jurisdiccion (12,3%), y supervisiones a promotores inmobiliarios y/o empresas constructoras y edificaciones diesarjuris
(6,3%), en otros.

De acuerdo con la informacién declarada, en el 2021, como minimo, las@266ipalidades habrian realizado 1,280 acciones de supervision a un total de 1,219 prov8edore:
concentrdndose principalmente en la regulacion de la salubridad y verificacion de las condiciones fsgrétdacas en los establecimientos 3% de lasacciones),
supervisiones del comercio ambulatorio (%), supervisiones sobre las normas de seguridad de defensa cBb) L8 supervisiones sobre la accesibilidad para la persona col
discapacidad en el entorno urbano y las edificaciones de su juiisali¢l 12%).

Gréfico N25
Acciones de supervision y fiscalizacion realizadas por los gobiernos locales, 2021
-Respuesta multiple
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1/ Porcentaje del nimero de menciones de cada criterio respecto a 275 gobiernos locales que respondieron la pregunta.

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a los OFICIO MOQJURRE22-DPCMunicipalidad
digtrital y OFICIO MULTIRQE00022022-DPGMunicipalidad provincial.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphiditacopi

41En lo concerniente al incumplimiento de parametros urbanisticedificatorios y las normas vigentes relacionadas con la materia.
42Eldetalle puede apreciarse en ahexo N° 11.
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VI.1.5 Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad

El Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad (en adelante, Conadis) atiende principalmfcitgia\ngnerableCabe mencionar queara el
Conadis, la persona con discapacidad es aquella que tiene una o0 méas defidisitciassensoriales, mentales o intelectuales de caracter permanente que, al interactuar c
diversas barreras actitudinales y del entorno, no ejerza o pueda verse impedida en el ejercicio de sus derechos yrsplemugiéfectiva en la sociedad, ignaldad de
condiciones que las dem&sn este sentido, las principales acciones desplegadas en el afio 2021 se concentran en dichos beneficiarios conforaa s®afmneeaicion.

En cuanto a etividades de orientacién y difusion

Durante el afio 2021, €onadis favorecio a 28,905 personas a nivel nagiooalla difusion de informaciéon en materia de proteccion del consumidor o derechos de usuarios
través dela utilizacion de diversos canales virtuales y plataformas digitales. De estalfonué@ 6,20 atenciones de informacion por @ onsulta ConadisWhatsApg; y, se
aprovecharon las diversas redes sociales para brindar informaciéon a sus useanosndoen Facebookn total del7,827 seguidores, en Twitte?,303 en Instagraml1,438
y;en YaTube 817.

En sus actividades de difusion destaclila I t AT I OAsy RSt LINE 3 NJ Y| espedaliz&dd andakethaticaide distaRakitatl y que hirgfaover drdtiodll 2
y generar una imagen positiva para lograr un cambio de actitud favdnablalas personas con discapacidhdbiéndose emitid&0 programas televisivos a través de TV PERU
- Canal 7 y 50 programaadiales por Radio Nacional del Peru.

Tabla N°17
Actividades de orientacion realizadas por el Conadis a nivel nacional

N° de beneficiados ‘ 31,000 22,194 36,285 28,905

Fuente: Oficio N° D000352022CONADKPRE
Elaboracion: Direccion de Aatoridad Nacional de Proteccion del Consumiglondecopi

Adicionalmente, el Conaddifundié 144 notas de prensa realiz6la publicacion de la revistasomos Conadisen 09 oportunidades. Tambiémtravés de Iplataforma de
YouTubeealiz681 reportajes, 13 breves noticias cabonadis al Déaemsion de25 informativosiNotiConadis y 34 entrevistas edinclusion 2036.

En 2021, destaco,teavés de sus diversos canalésdifusion de 9 campafiasuyo publio objetivo fueronpersonas naturales y juridicas
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Tabla N°18

Campairias de difusion realizadas por el Conadis a nivel nacional

Nombre de la campafia Objetivo Medios de difusion Detalle de nateriales de difusiérproducidos
: . . . . s RevistadSomos Conadi®dicion especial.
Evidenciar que las mujeres con discapacidad tambié Diferentes J . . L .p
- . | AR 1 Reportaje Conadis edicion especial
/YL 31 RAIAUILf &, 2:soncapacesde serun modelo de inspiracion y luche plataformas 1 Cambio de portadas
LJ- NI Ay aLJA NI NE aras de una sociedad con igualdad de oportunidadeg virtuales del Post ef 'pd
derechos. Conadis T ,OS etemern 9 L
1 Video de concientizacion
1 Post efeméride 4 pack
Evidenciar capacidades y cualidadespdesonas con Diferentes 1 Presentacién de 3ra copa Mundial de Futsal Down
[ F YL} 3F RAIAGIFE &L 3(sindrome de Downy su necesidad de desarrollarse ¢ p_Iataformas Tt .N‘B VAL (.)A 5 y., 02y OdNNRz2 at Ay
) . virtuales del 1 Video de concientizacién con personas con .SDD
un entorno inclusivo. : ) L
Conadis 1 Gif efeméride
9 Cambio de portadas
Concienciacién sobre un oportuno diagnéstico del D;;et;‘?g:rizs 1 Post Miscelanea (mitos sobre el autismo)
/YL 3 RAIAGEE &) y | Trastorno del Espectro Autista (TEA) para el desarrg \F;irtuales del 1 Post efeméride
pleno de sus capacidades. Conadis 1 Cambio de portadas
. 1 Edicion especial de revista Somos Conadis
Diferentes o
Evidenciar el amor de las mamds por sus hijos e hija plataformas T Saludo institucional
/L YL 3L a9f LY2NJ RS ) : P ) 18 P 1 Cambio de portadas
con discapacidad. virtuales del L
: 1 Post efeméride
Conadis . S
1 Video de concientizacion
Visibilizar la sordoceguera comuultidiscapacidad y a | Diferentes 1 Video efeméride en sefias
/' YL} 3 a5NIF Ay SNY I las personas con esta condicion como sujetos de plataformas 1 Reportaje Conadis edicion especial
A2NR20S3dzSNT ¢ derecho, sensibilizando a la poblacién en pro de su | virtuales del 1 Gif efeméride a sefias
inclusion. Conadis 9 Cambio de portadas
Visibilizar a las personas con sordoceguera y Diferentes
[ FYLI 3F a{SYFl yl Ay {concientizar a seguidores sobre la importancia de | plataformas 1 Post efeméride
LISNE2Yl O2y RA&OI LI (derribar las barrerasomunicacionales para lograr ung virtuales del | Difusion de post miscelanea durante toda la semana
verdadera inclusion. Conadis
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Nombre de la campafia Objetivo Medios de difusion Detalle de nateriales de difusiérproducidos

1 Transmisién en vivo
1 Posts individuales de aliados
T . Diferent Presentacion de modelos
Visibilizar el talento de esta poblacigalnerable y al erentes ) . . .
. = < ; : o . .| plataformas 1 Videos estimonios
[ F YL} 3F aLyOft.dzAA sy | mismotiempo poner en valor la creatividad e inclusi¢ ™. : .
3 . . . .| virtuales del 1 Videos resimenes
a través de un trabajo en conjunto en materia textil. .
Conadis 9 Posts con frases
1 Mini documental
1 Evento y despliegue en vivo
Presentacion de 1 Capacitacién sobre los derechos de las personas con
o S Sensibilizacidn a la poblacién entorno a las personag spots y ponencias discapacidad, el pase libre, atencién preferente, asient
Capacitaciéon y charlas de sensibilizacién : . " ) . . )
discapacidad. sobre latematica reservado y derecho de la ciudadania con discapacida
de la discapacidac los medios de transporte.
Mantener informada a las personas con discapacida:
sobre los principales acontecimientos relacionados g Diferentes
A s x o T P discapacidad, ejemplo de vida e historias de éxito, el plataformas Articulos.
WSGAEGE 5N 2GR ag{ 2 \discapacidad, elemplo rias de ¢ pl T _
trabajo que viene realizando nuestra institucion en la virtuales del 1 Entrevistas.
construccion de cimientos pareliminar las brechas deg Conadis
desigualdad.

Fuente: Oficio N° D0O00352022CONADKPRE
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuphidtacopi

Capacitacion

En el 2021, el Conadis realiz6 48 capacitacibrasficiando d.,284 personas. Los temas abordados fudosirelacionado coal buen trato y de calidad a favor de las personas
con discapacidad, derechos de los usuariosaesporte con discapacidad, capacidad juridica de las personas con discapacidad, derecho al acceso a la salud des le@perso
discapacidad, entre otros.

Accionegealizadas

Durante el 2021¢l Conadis realizé acciones a través de la Red Aliviadrexigs el conjunto de recursos humanos, técnicos y financieros mediante el cual Conadis artict
coordina y gestiona para brindar una atencioén adecuada, oportuna, de calidad y sin discriminacion a las personas cafediscapdamilia, a fin de pertinies acceder a los
servicios publicos en los tres niveles de gobierno a nivel nacional y del sector privado. Dicha atencion se divide ederaadelss a lgusticia,educacionempleo,proteccion
social ysalud, sobre los cuales se atendieron 87osalrindando orientacion, asesoria y gestion ante las autoridades competentes. De estos, 30 estuvieron relacionados
salud, 25 a trabajo, 18 a educacion y 14 a acceso a la justicia.
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Normas en materia de discriminacion y discapacidad

En el 2021, el Conadisirticipd en la elaboracién da Politica Nacional Multisectorial en Discapacidad para el Desarrollo, publicada mediante Decreto SuprerDRIE- 007
aLatz O2y Sf LINBLBAaAG2 RS AYLX SYSyd$da X Syhb2 SRS o221 t NA2NAZY NGO frA RISYSRWAY I RS

GC2NIIf SOSNI 248 YSOIyAaY2a FA&OFEATFR2NBA & &l yOA 2 RSRZNBA LIBNARZIYE 45 yYORNR IR S

Cabe descar que, en dicho afio coordind con la Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Condeltidtacopija elaboracién de una propuesta de plan de
trabajo conjuntq con la finalidad de realizar mesas de trabajo, campafias de difusion el@oodadieportes o estudios, capacitaciones, entre otros.

Por parte del Indecopi, se present6 dos guias digitales y un audiolibro con recomendaciones y protocolos para atendédanhy igspeto a las personas con discapacidad,
asi como promover que simplan y respeten sus derechos como consumidores. De esta,felindecopi promovié que las empresas y establecimientos comerciales respete
los derechos de las personas con discapacidad.

74



V1.2 Sociedad Civil
VI.2.1 Labor de ladsociaciones de Consumidores

Esta seccidn resume las acciones realizadas en materia de proteccion del consumidor durante el 2021, por parte deiteeasiricansumidores inscritas en el Registro
Oficial del Indecopi (en adelante, el Registro Ojféjaén lo referido principalmente a: capacitacion, orientacion, investigacion, convenios de cooperacion interinstitucior
acciones de defensa (reclamos y denuncias), entre otras. Cabe indicar que, de las 83 asociaciones inscritas en elpedfistrinasta el cierre del afio 2021, se obtuvo
respuesta de solo 32 de ellas (equivalentes al 38.6% del*fotal)

Las asociaciones de consumidores forman parte del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi, encgbgueqaties reprentantes que son elegidos
cada dos afid& Las asociaciones tienen como finalidad proteger, defender, informar y representar a los consumidores y usuarios. dsiestanogconocidas por el Indecopi
estan legitimadas para interponer reclamodgnuncias ante la Comisién de Proteccion al Consumidor y los demas érganos funcionales competentes dé éndecdype de
sus asociados y de las personas que les hayan otorgado poder para tal efecto, asi como en defensa de los intereses délestis/de los consumidores. Ademas, estas
tienen la posibilidad de celebrar convenios de cooperacién interinstitucional. Al cierre de 2021, el nUmero de asociygiiretas fue de 83, mayor en 04 asociaciones con
relacion al afio previo.

El 2021 siguipresentando las repercusiones de la CODde modo que las asociaciones de consumidores realizaron, en su mayoria, actividades de difusion principalrr
a través de sus redes sociales, siendo menor el nimero de asociaciones que realizaron cagacitzigimias a consumidores (incluyendo a consumidores vulnerables) y qu
presentaron reclamos/denuncias en defensa de intereses individuales o colectivos. Asimismo, algunas asociaciones @alidad®ss ae orientacion sobre alimentacion
saludable pet-COVID e investigaciones sobre publicidad engafiosa, asi como, publicaciones de libros referentes a los derechos dedosesonsumi

Representatividad

De acuerdo con el Registro Oficial, de las 83 asociaciones reconocidas por el Indecopi, el 3%&688ma2@nes) se ubicaron en Limay el 65.1% (54 asociaciones) en el resto
paig’, las mismas que predominantemente se ubican en el &mbito urbano. Con respecto a la representatividad, expresada en & m$oaealos, las 32 asociaciones que

43 El Registro Oficinal de Asociaciones de Consumidores del Indecopi a nivel nacional actualizado se encuentra disponible
https://www.indecopi.gob.pe/documents/51084/126829/Registro_Oficial AACC_25.03.2022/812-a6dids=# 6a4d18c037677634accRevisado el 04 de mayo de 2022.

44 Considerando la revision del formato de los informes anualegtidos (Anexo2) de la Directivas N° 0B-2018/DIR COBINDECORjue modifico el anexo de @irectivaN°® 0092013DIRCOBINDECOPCabe indicar
que, en el articulo 13 de DirectivaN°® 0092013DIR-COBINDECORe especifica como obligacion de las asooizes de consumidores el remitir al Indecopi el Informe Anual conteniendo la informacion referida &
las acciones realizadas en beneficio de los consumidores durante el afio ald&i@ obligacion debe de ser cumpletalos primeros 15 dias habilesl gemer mes de cada afio

45El 09 de diciembre de 2019 se realizo el proceso de elecciones de los nuevos representantes de las asociaciones dessomsigneldGonsejo para el periodo 2@221.Cabe destacar que, los representantes
de las asociaciones de consumidores ante el Consejo durante el periodg 2022 fueron elegidos el 09 de agosto de 2@2fzsignados mediante Resolucién MinisteriaPBB8-2022PCM.

46 E| articulo 3 de la Directivd® 0092013/DIRCODBINDECOPI, precisé que las asociaciones de consumidores se encontraban facultadas para interponer denuncias en defessa deléutivos y difusos ante las
siguientes comisiones a nivel nacional: a) Comision de Proteccion deh@doisib) Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal, ¢) Comision de Eliminacion de Barreras Burocraticas, @@ Defeissa
de la Libre Competencia, €pmision de Dumping, Subsidios y Eliminacion de Barreras Comerciales No Arancelarias

47 No se reportaron asociaciones inscritrs Amazonas, CajamardaallaoPasco, Huancavelica, Apurimac y Madre de Dios.

75


https://www.indecopi.gob.pe/documents/51084/126829/Registro_Oficial_AACC_25.03.2022/8127dd0a-e6b1-16a4-d18c-037677634acc

remitieron la informacion para el presente informe totalizaron los 3,127 miembros
conjunta®, con un promedio por asociacién de 104.2 miembros; sin embargo yexcla la

informacién de la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (en adelante, Aspe
indicador se reduce a 57.2 miembros y si es que se considera, en el total, el valor de lam
se tendria a solo 08 miembros por asociacion. Aspe@fasdciacion con el mayor nimero ¢
afiliados (1,467), seguida por Centro de Proteccién al Ciudadano Equidad, que repor
afiliados y Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mercado (en adelante, IDON
300 miembros. Diecisiete asociaciones donsumidores reportaron tener menos de 1
asociados. Asimismo, solo quince asociaciones lograron afiliar a nuevos socios en e
siendo la asociacion IDOM, quien logro afiliar al mayor nimero de socios nuevos (291).

Con relacion a lantigiiedad de las asociaciones, se tuvo que Aspec fue la asociacior
antigua (26.9 afiey, seguida del Instituto Proyecto Solidaridad Global (23.1 afios)
Asociacion Internacional de Consumidores y Usuarios de SeqAiid€US (20.2 afios).

Grafico N°26

Distribucion geografica de lassaciaciones deonsumidoresen el Peru,

Regiones con presencia de
asociaciones de consumidores
Tumbes _—
Amazonas Loreto —

@ ~ Piura

@ *Lambayequt'e:. &
ajamarea o
¢ :
Libertad @ @

@ ~Ancash ; . "
Huanuco- :
Ucayali —
Pasco
o Junfn Madrede
) Dios -~
. ancavelica Cusca ~
Existen en
——Iea Apurimac
promedio 03 Ayacucho Puno —
asociaciones @ _
‘s - Arequipa
por regién @ —
Moquegua

® o

Lima concentra el 34.9%
del total de asociaciones

de consumidores

Existe 01
asociacion cada
398 mil

habitantes a nivel
nacional

Amazonas, Apurimac,
Cajamarca, Callao,
Huancavelica, Madre

de Dios y Pasco NO
cuentan con

asociaciones
inscritas

*Regioncon presencia de sucursaléssociacion en Defensa del Consumid®ert- ADECON PERL
(01 sucursal en la provincia de Pacasmayo en La Libertad), Asociacién Atenea (01 sucursal ¢
Centro de Proteccion al Ciudadano Equidad (01 sucursal en Callao), Asociacion Def
Interamericana de los Derechas DINTERDE (01 sucursal en la pnosia de Chiclayo en
Lambayeque)Nouvelle Défense NV Défens€01 sucursal en Ica, 01 sucursal en Limay 01 suct
en Piura) YAsociacionefegionales d&onsumidores yJsuarios deAyudag ARECUAO1 sucursal

en la provincia de Huamanga en Ayacuchd g@cursal en la provincia de Huancayo en Junin).
Nota: Sobre la base del Registro Oficial de Asociacidee€onsumidores del Indecopi (8

asodaciones de consumidores al 2021

Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indé26gil
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi

48 Es necesario precisar que 02 asociaciones no remitieron informacién sobre los indicadores del nimero total de afitadodedlBP1 y del nimero de nuevos afiliados durante el 2021.

49 Al 31 de diciembre de 2021.
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Especializacion en sectores econdmicos

De acuerdo con las asociaciones de consumidores quetagpn informacién en el 2021, se evidencia una mayor concentracion de actividades en algunos sectores como «
caso de financiero (87.5% de las asociaciones), educacion (84.4%), transporte (81.3%), alimentos (71.9%), telecom(Bicagiyreegnmolidrio (65.6%). Un total de 06
asociaciones declararon enfocar sus actividades en los trece sectores econdmicos, siendo estas: Asociacion Andinadgedoefsunsddores y Usuarios (AADECC), Asociacior
en Defensa de los Derechos del Consumiddan Franisco, Asociacién Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC), Asociacion de Defensa del Usuario y Consum
distrito de Majes Caylloma (ADUCMAC), Centro de Proteccién al Ciudadano Equidad y Asociacién para la Proteccion dédose€ASIHERODECO).

Gréfico N27
Grado de especializacion segun sectores, 2021

A 87.5%
=
- T
I 71.9%
-
-
I 62.5%
I s0.4%
= I
I 43.8%
I 40.6%
s

-

otros [N 18.8%

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02
de la Directiva N° 002018/DIRCOBINDECOPI que modifict a la Directi?@B32013/DIR
CODINDECORPI).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.
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Participacidén en consejos, comités u drganos consultivos

La representacién en consejos, comités u érganos consultivos, en el 2021, por parte
asociaciones de consumidores, fue relevante, ya que el 46.9% de las asociacior
consunidores declaré haber sido parte de alguno de estos, entre ellos, en el Consejo Na
de Proteccién del Consumidor del Indecopi, el Consejo de Usuarios del Osinergmin, el C
de Usuarios del Osiptel, los consejos de usuarios del Ositran, los codegjssiarios de la
Sunass, la Coordinadora Nacional de Usuarios de Gas Natural del Perd, y el Comité Té
Normalizacion de Jugos, Néctares de Fruta y Refrescos del Instituto Nacional de (
(INACAL), entre otros. Cabe resaltar la declaracioa despec en cuanto a su participacion ¢
15 comités técnicos de diversos sectores y de normalizacion.

Con respecto a las propuestas normativas, seis (06) asociaciones declararon haber part
en la elaboracion de alguna propuesta y once (11) en bringariones técnicas. Entre la:
menciones destacaron normativas enfocadas en el sector de agua y saneamiento, per
(ONP), telecomunicaciones y comercio electrénico.

Convenios de cooperacion interinstitucional

Gréfico N28
Participacion erconsejos, comités u érganos consultivos, 2021

El 46.9%leclard que participé en consejos, comités u 6rganos consull

1
Formaron parte de algin consej
comité u drgano consultivo
|
Participaron de la elaboracion de
propuestas normativas relacionadas- 6
la proteccién del consumidor |

1
Brindaron opiniones técnicas sobr
propuestas normativas o dictamen
1

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por las asociaciones de consumidores (Ane
de laDirectivaN°® 0032018/DIRCOBINDECORjue modificé a l®irectiva N° 002013/DIR
CODINDECORI)

Elaboracion: Déccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumgitfatecopi

15

11

De acuerdo con el Cédigo, las asociaesode consumidores reconocidas e inscritas en el Registro Oficial pueden celebrar convenios de cooperacion interinstitueional
Indecopi y los organismos reguladores, con lo cual se les otorga la posibilidad de percibir un porcentaje de las mestas iemplos procesos que estas promuévéaiasta el

31 de diciembre de 2021, 21 de las 83 asociaciones de consumidores inscritas contaban con convenio vigente con elSi3déoffiae sefialar que, teniendo en cuenta la
informacion reportada poms organismos reguladores solo 07 asociaciones contaban con algun convenio vigente, con reguladores, al cierre del)2024 {@6%los casos

con Osiptel.

50 Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidaticulo N° 156. Cabe destacar que la celebracion de convenios de cooperacion interinstitucional posibilita a lasasac@acteder hasta el 50% de las multas

impuestas en los procedimientos promovidos por éstas.

51| a lista completa de asociaciones que cuentan 0 no con convenios de cooperacion institucional con eldndeeapreciarse en el anexo N?
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Tabla N°19
Asociaciones de consumidores que cuentan con convenios de cooperacion institucional con el Indecopi y organismos regadares,

N° Asociacion Indecopi Osiptel ‘Osinergmin SIIESS

1 | Asociacién Andina deefensa de Consumidores y Usuarid\DECC X
2 | Asociacion Atenea X X
3 | Asociacion Civil Defensoria del Vecino X
4 | Asociacion Civil Mas que Consumidores X X
5 | Asociacion Coordinadora Peruana de Defensa de los Derechos del Consumidor X
6 | Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region ANAESHREA X
7 | Asociacion de Consumidores y Usuarios YanapanaeOQyY YANAPANACUY X
8 | Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumié@BsUC X
9 | Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes CayAlbld@MAC X
10 | Asociacion de Proteccion al UsuagiéPU X
11 | Asociacioén de Proteccion Defensa del Consumidor y Usuario de TumbECUT X
12 | Asociacion de Usuarios del Norte del PeAISUNORP X
13 | Asociacion en Defensa de IBsrechos del Consumidean Francisco X X
14 | Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del MercadibOM X X
15 | Asociacion Peruana de Consumidores y UsugriSPEC X X
16 | Asociacion Peruana para la DefensaG@ehsumidor y UsuaricAPEDECU X
17 | Asociacion Regional de Consumidores y Usuarios de los Servicios RUARDIYISP X
18 | Centro de Defensa y Proteccion del Consumidor y Usudean Monnet X X
19 | Centro de Proteccién al Ciudadano Equidad X
20 | International Association of Peruvian Consumer Proteatit@P X
21 | Nouvelle Défense NV Défense X
22 | Asociacion de Proteccion al Consumidor del ReAPAC Perl X

1/ De acuerdo con el Registro OficialAgociaciones de Consumidores del Indecopi.

Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi, Osiptel. CartRARPEI022, Osinergmii®ficio N° 9420220SGG Ositran. Oficio N° 232022GAUOSITRAN y Sunagorreo
electrdnico corfecha29.03.2022.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.



Asimismo, las asociaciones también han celebrado convenios con otras instituciones a nivel nacional e internacionado@®adoeeportado por las 32 asociaciones, 04 de
ellas contaban con convenios vigentes con entidades a nivel nacional, contodetalia a continuacion:

Tabla N20
Asociaciones de consumidores que cuentan con convenios de cooperacion vigente, a nivel nacional 2021

vigentes

Asociacion de Municipalidades del PerAMPE

Asociacion Nacional de Productores Ecolégicos

Asociacion Peruana de Autores y Compositarapdayc

Centro Guaman Poma de Ayala

ConsorcicAgroecoldgico del Peru
I.E. N° 1094 Jacaranda
I.E. Andrés Bello

I.E. N° 7042 Santa Teresa de Villa
Asociacion Peruana deConsumidores

1 Usuarios ASPEC 1 17 |.E. San Martin de Porres

I.E. Scipion Llona

Ministerio de Salud Minsa

Municipalidad de Barranco

Municipalidad de SaNliguel

Municipalidad de Santa Anita
adzy AOALI t ARFR 5A&aGNRGEE &! YRNBa !
Pontificie Universidad Catélica del PeiUCP

()

StAy2 /1

Red de Agricultura Ecologica

2 | Asociacion Peruana ProconsungeghPPRO 1 Asociacion Civil IUS ET VERITAS
3 | CAUDAdnstituto de Proteccién al Consumid 1 Colegio de Abogados del Callao
4 | Instituto Proyecto Solidaridad Global 1 -

Nota: La asociacion Instituto Proye@&olidaridad Global no especificé el nombre de la entidad con quien mantiene un convenio de cooperacion vigente.
Fuente: Formatos de Informacién remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de la Directizd N8/DIRCOBINDECOPI que modifi a la Directiva N° 062013/DIRCOBINDECOPI).
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.
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Mientras que, 03 asociaciones contaban con convenios a nivel internacional, conforme se detalla en el siguiente cua

Tabla N21
Asociaciones de consumidores que cuentan con convenios de cooperacion, a nivel internacional 2021
Asociacion N® c\i/(iagcen:]rt]é/:nlo Nombre de entidad
o Asociacion de Consumidores y Usuarios de Bancos, Cajas, Seguros y Productos FigARHiEAs
Consumers International
| | Asociacion Peruana de Consumidores y Usu 5 Federacion de Consumidores En Acg&RCUA Espaia
-ASPEC La Organizacion de las Naciones Unidas pakdirteentacion y la AgriculturaFAO
Organizacion de los Estados American0gEA
Unidén de Consumidores de Andaluc@CE
2 | Centro de Proteccién al Ciudadano Equidad 1 Voluntarios- Organizacién de las Naciones Unidas
3 | Asociacion déroteccion al UsuarioAPU 1 Unién Internacional de Abogade$JIA

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de la Directizd NS/DIRCODBINDECOPI que modific a la Directiv@082013/DIRCOBINDECOPI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi.

Montos desembolsados por procedimientos promovidos por asociaciones de consumidores

En el marco de los convenios de cooperacion intetimstinal suscritos con el Indecopi, en el 2021, la Unica asociacién que percibidé un porcentaje de las multas impuests
los procedimientos administrativos fue la Asociacion Peruana de Consumidores y UsASRESC (por un total de S/ 8,981.06). Estaiasion recibié desembolsos de multas

provenientes de procedimientos tramitados en la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor y de las Comisione®deaP@uasamidor.

Tabla N22
Montos anuales desembolsados por el Indecopi a asociaciones de consumidores
(En soles)
B
2012- 2021
‘ 121,420 259,405 32,141 46,579 383,206 247,709 ‘ 189,248 ‘ 11,461 ‘ 8,981 ‘ 1,300,150 ‘

Fuente:Gerencia de Administracion y Flnanzaadecopl
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi.



Actividades de capacitacion y orientacion, difusién e investigacion
Capacitacién y orientaciones

De las 32 asociaciones que reportaron informacion sobre Gréfico N29
actividades efectuadaan el 2021, el 56.3% declar6 haber Actividades de capacitacion, difusion e investigaci@021

realizado actividades de capacitacion u orientacion @ =] Actividades de capacitacion Actividades de difusié
dirigida hacia consumidores y usuarios en general .".— > ctividades de driusion

25.0% a consumidores vulneralsfey solo el 9.4% a .,
y . . . E196.9%de las asociaciones de consumidotegalizd

proveedores. La tematica estuvo relacionada ASOC'aC'OneS o fUSiG _ -

principalmentecon la proteccion de los derechos y la . actividades de difusiorn materia deproteccion del
_ - Consumidores 56.3% consumidor

alimentacion.

25.0% Seguninstrumento de informacion

Asimismo, es importante indicar que al 2021, la pandemi Censumidores vuinerables
siguié limitando la ejecucion de actividades de
capacitacion dirigidas a consumidores y consumidore Proveedores 9.4%

vulnerables, pues los porcentajes de dicaetividades no

superaron a las del 2019 (69.2% de asociacioned)s - . o 37.5%
. . . - Actividades de investigacion 31.3% 28.1%
realizaron capacitaciones a consumidores y 46.2% 21.9%

90.6%

i 12.5%

consumidores vulnerables). E121.9%de las asociaciones de consumidores . . - ] 6.3%
. L L declaréhaber realizado actividades de

Cabe indicar que, las capacitaciones dirigidas ainvesti ACi6Nen materia deproteccion del Redes Programa deProgramaen Afiches, Otros Blog Revista
. . n materia de| i H icid

consumidores vulnerables abordaron temas relacionados 9 P sociales  radio television  volantes,

consumidor diario
con opea(:lones no reconocidas, cobros en EXCESPyente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo D etgileaN° 0032018/DIRCOBINDECORjue
procedimientos ante la denegacidel licenciamiento a la modificé a laDirectiva N° 002013/DIRCOBINDECOPI)

universidad, jubilacién y cobro de bonos. Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigrcopi
Difusion

En el 2021, dado el contexto de la pandemia, las asociaciones de consumidores impulsaron el usedds fxiales como medio de difusion, ya que nueve de cada die
asociaciones (90.6%) emple6 las redes sociales (Facebook, en mayor proporcion). Otros canales utilizados por las gseidaialifesion fueron: la radio (37.5% realiz
programas en diwo medio), 31.3%, programas de television y 28.1% por afiches, volantes y diario. La difusion a través de revistat(gsaninligiesas) solo fue realizado
por 02 de ellas, actividad que implica un mayor esfuerzo operativo, inversion y coordiraclareétructuracion, generacion de contenidos y difusion).

52De las 2 asociaciones que remitieron los informes anualdsge ellas no respondio el indicador correspondiente a la realizacion de capacitaciones u orientacion dirigida haciacteasuusdarios en general
53 De las 2 asociaciones que remitieron los informasuales01 de ellas no respondio el indicador correspondiente a la realizacion de capacitaciones u orientacion dirigida haciactessumétables.
54 De las 2 asociaciones que remitieron los informes anual&sje ellas no respondronel indicador correspondiente a la realizacidon de capacitaciones u orientacion dirigidpfm@adores.
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Investigacion

Durante el afio 2021, el 21.9% de las 32 asociaciones que reportaron informacion declaré haber realizado actividaddgat@dnvéstontinuacion, se presenta el detalle de
lo reportado.

Asociacion

Tabla N223
Asociaciones deonsumidores que realizaron acciones de investigacion, 2021

Detalle informado por parte de la asociacion de la investigacion

Investigacion sobre actos de discriminacion por supuestas promociones comerciales en McDonald's de la Ciudad de Cusco.

Asociacion Coordinadora Perua
de Defensa de los Derechos de

Investigacion a la academia IDAT en su modalidad de educacion a distancia, por brindar clases ddeficivata (enviaron links de videos
YouTube a sus alumnos) y cobrar por el servicio completo.

Consumidor (antes Asociacion

Investigacion sobre publicidad engafiosa en jugos de la empresa Ajeper S.A. Los productos se ofertaban como 100% naturales.

Consumidores Indigrdos Peru)

Investigacion sobrbarreras burocraticas que impondria el Poder Judicial en el cobro de tasas por la expedicién de copias y otros docum

Investigacion sobre el cumplimiento de incorporar doce (12)qutipnientos administrativos estandarizados en su TUPA y revision de los de
de tramitacion (costos) respecto de licencias de funcionamiento en la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote.

Asociacion de Consumidores y

Investigacion sobre el cumplimiento de incorporar d¢t2) procedimientos administrativos estandarizados en su TUPA y revision de los d¢
de tramitacion (costos) respecto de licencias de funcionamiento en la Municipalidad Provincial del Santa (Chimbote).

Usuarios de la Regién Ancash
ACUREA

Investigacion sobre el cumplimiento diecorporar diez (10) procedimientos administrativos y un (1) servicio prestado en exclusividad,
estandarizados en su TUPA y revisién de los derechos de tramitacion respecto de la ITSE en la Municipalidad DistriaC iendot

Investigacionsobre el cumplimiento de incorporar diez (10) procedimientos administrativos y un (1) servicio prestado en exclusividac
estandarizados en su TUPA y revisién de los derechos de tramitacion respecto de la ITSE en la Municipalidad Provite{@llieilRde).

Asociacion de Defensa del Usua

Fiscalizacién a centros de GLP sobre la calidad.

y Consumidor del distrito de Maje

Fiscalizacion a pastelerias y panaderias.

CayllomaADUCMAC

Fiscalizacion a transporte interurbano sobre avisoLil®io de Reclamaciones en cada unidad.

Analisis de demanda de consumidores de Lima Metropolitana y oferta de los Sistemas Importantes de Patrimonio AgricolanMasdéglione!
de Cusco, Puno ypérimac. Estudio realizado en conjunto con la consultora Arellano Marketing.

Asociacion Peruana de
Consumidores y UsuarieASPEC

Desarrollo de marco tedrico sobre las principales dimensiones e indicadores para poder distinguir productos alimentagaomezcializan e
Lima metropolitana gontribuyen significativamente a la sostenibilidad a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Andlisis de productos alimenticios en las categorias de bebidas, snacks, lacteos y galletas que se comercializan eongdlitansletegin sl
impacto medioambiental y contribucién con la sostenibilidad en los principales supermercados de dicha region.

Investigacion sobre concentracion del mercado de alimentos, en los productos de mayoneseejteleon el Programa de Voluntarios Online
las Naciones Unidas.

Centro de Proteccion al Ciudadal
Equidad

Investigacion online sobre el impuesto rosRiok Taxde precios segun género en Perl, con experiencias en Argentina, Chile y Espafia.

Investigacion sobre la "Uberizaciéon" del trabajoampsde taxi y reparto y derechos laborales en UK, USA, Suiza, Argentina, Perd, etc.
realizado erconjunto con el Programa de Voluntarios Online de las Naciones Unidas.
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Asociacion

Detalle informado por parte de la asociacion de la investigacion

Investigacion sobre la pesca negra y el trafico de licencias pesqueras.

Investigacion sobre posibles incumplimientos enclascelaciones y reprogramaciones en usuarios del servicio de vuelos domésticos nacio
Sky Airlines y Viva Airlines.

6 Nouvelle Défense NV Défense | Investigacion sobre posible afectacion por publicidad con actos de engafio en el sector inmobiliario en Ica.
Investigacion sobre el caso Isoprol (publicidad a travésftleencer$ en contra de O&P Farmaindustria, por promocionar irregularmente prodt
desinfectantes a base de alcohol.

7 Peru Consumer Defenge Investigacion sobre actos dempetencia desleal en 14 productos que supuestamente tenian descuento en las Tiendas del Mejoramiento (

PERUCON

S.A.

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de la Di@e8z0 N/DIRCOBINDECOPI que modificé a la Directiva N2ZEB/DIRCOBINDECOPI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi.

De manera adicional, el 15.6% de las asociaciones de consumidores (05) deblabarcealizado diferentes acciones con la finalidad de velar por el interés de los consumidor

tales como acceso a la informacion, coordinaciones para salvaguardar el bienestar del consumidor, publicacién de litaukmsbye los derechos del cammidor, asi como,
participacién en congresos sobre el derecho del consumidor. El detalle se muestra a continuacion:

Tabla N°24
Otras acciones o actividades realizadas por las asociaciones de consumidores, 2021

Asociacion Detalle informado por parte de la asociacién de la accién realizada
Peticiobn de acceso a la informacion publica sobre los resultados de los exdmenes rendidos por los wu@eagra Preuniversitario de
o . Universidad Nacional del Santa (Cepuns) canal B (Ciencias |) el dia 20 de marzo de 2021, asi como los motivos de wuegmaggeidracion.
Asociacion de Consumidores y . ; . " " - - . . P’ -~
. - Peticion colectiva sobre las competencias de fiscalizacion grde¢dimiento administrativo sancionador en garantia de los administrados
1 Usuarios de la Regién Ancash S o .
ACUREA Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote.
Peticion colectiva para que la Subgerencia de Comercializacion y Licencia de la Municipalidad Provincia{@kirSaota) se abstenga de impor
sanciones cuando realice actividades de fiscalizacion.
Concientizacién sobre sus derechos fiscalizacion a panaderias y pastadagaiblicidad en el distrito de Majes.
Asociacin de Def U Coordinacion sobre la deficiente calidad de agua y exceso de cobros con la Gerencia de Salud Ambiental de Majes.
sociacion de Defensa del Usua — : : . . . . - P
2 |y Consumidor del distrito de Maj RemfsPn de memorfal ala Jefa. de laIX M_ACRER@Iqw_pa para SO|I(-:ItaI‘ maffe_ctlvos poI|_C|aIes y logisticos.
CayllomaADUCMAC Remision de memorial al colegio de notarios de Arequipa para pedir nueva pieza notarial.

Reunién con la Defensoria del Pueblo de Arequipa para que se facilite la obtencién del grado de bachiller a los alarbmdgetdsidad Nacioni
Altiplano (UNA).

3 Asociacion d.e Proteccion al Participacion en el | Congreso Internacional de Derecho del Consumidor y Usuario.

Usuario- APU

4 Publicacién de un articulo en Gaceta Juridica sobre el derecho a un ambiente equilibrado y adecuado en la instalaci@s die aeliefonia celule

en el CHao.
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Asociacion Detalle informado por parte de la asociacién de la accion realizada

Asociacion Instituto de Defensat dzo f A OF OAsy RSt fAONR aG[AGATA2 9a0GNIGSIAO2 ! YO ASyddetllarén las gemphde
Legal del Ambiente y el Desarrol| constitucionales presentadas contra la Presidencia del Consejo de Ministrdgiyisterio de Salud por el etiquetado de transgénicos y del

Sostenible PerdIDLADS PERU| recomendable de tartrazina en productos para nifios.
Centro de Proteccion al Ciudadal . . s e .
5 Equidad Emision de comentarios al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor par&diames.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de la Directizd Ns/DIRCOBINDECOPI que modifico a la Directiva N*ZmiB/DIRCOBINDECOPI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridsldcional de Proteccion del Consumiddndecopi.

Reclamos y denuncias etefensa de los consumidores

Grafico N30
La accion de defensa de los derechos de los consumidores se refleja, en parte, en la deft Reclamos y/o denuncias presentagante Osinergmin, Osiptel, Ositran
intereses individuales o colectivos de los consumidores por partasiasociacionés Por lo Sunassegun tipg 2021
anterior, un indicador indirecto $we dicho esfuerzo es la magnitud de ello, asi, conforme 19

declaradopor 04 de las 32 asociaciones para el afio 2021, habrian presentado 26 reclam
denuncias a las diversas entidades del Sistemifra 91.5% menor a lo reportado en el 2020 (29
y significativamente menor a los tres afios previos (2019, 395; 2018, 493; 2017, 532). La asc
que reporté un mayor numero de reclamos y/o denuncias fue Asociacion de Defensa del U
y Consumidor del distrito de Majes Caylloma (ADUCMAC), concldéines y/o denuncias,

representando el 61.5% del total seguida de la Asociacién Peruana Proconsumer (APPRO) ’

la Asociacioén Instituto del Derecho Ordenador del Mercado (IDOM) con 3y la Asociaciéon P

para la Defensa del Consumidor y Usuaridd2IPCU) y Asociaciones Regionales de Consumid

Usuarios de Ayuda (ARECUA) y Asociacién Atenea las cuales individualmente present

reclamo cada una. Intereses Intereses colectivos
individuales y difusos

El total de reclamos y/o denuncias presentadas fueron realizadas ante los organismos regul r“;’?tei _F°rr;f“g;;&g‘;’{:gg&ﬁggggls por m‘;i_";‘_d?”els d;_ CO”_S“”:\;fores 53?:22)32
(Osinergmin, Osiptel, Ositran y Sunass), de las cuales 19 fueron por intereses individuales \ IZDEZCO“‘F')T‘) que modifico a la Directiva N*ZIDE8
intereses colectivo y difuso. No se reportd reclamos y/o denuncias ante la Susalud, la S Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consurhidisrcopi.

Sunedu.

55 Conforme lo establece el Articulo N° 128 del Cédigo, el ejercicio de las acciones en defensa de los derechos delrqoreiensgo efectuado a titulo individual o en beneficio del interés colectivo o difuso. El
interés colectivo se refiere a las acciones que se promueven en defensa de los derechos comunes a un conjunto deteretémadoablg de consumidores que se emaatran ligados a un proveedor y que pueden
ser agrupados dentro de un mismo grupo o clase; mientras que, el interés difuso se refiere a acciones que se promuexsaatedaf conjunto indeterminado de consumidores afectados.
56En el 2020 las asociacesque remitieron informacion indicaron que el total de reclamos y denuncias fue de 295, en el 2019 fue de 395, eneld2048Xumientras en 2017 fue de 532. Cabe declarar que dicha
informacion es referencial.
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Tabla N25
Reclamos y/o denuncias presentadas segun las asociaciones de consumidores, 2021

N° de reclamos y/o denuncias presentadas

Nombre de la asociacion Individuales Intereses colectivos y difusos
Osinergmin, Osiptell  Susalud, SBS y | Osinergmin, Osiptel|  Susalud, SBS y
Ositran y Sunass Sunedu Ositran y Sunass Sunedu
1 | Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes CayR@uCMAC 15 0 1 0
2 | Asociacion Peruana ProconsungehPPRO 2 0 2 0
3 | Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del MercadioOM 0 0 3 0
4 | Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y UsuaR&DECU 1 0 0 0
5 | Asociaciones Regionales de Consumidores y Usuarios de @&piRBCUA 1 0 0 0
6 | Asociacion Atenea 0 0 1 0
Total 19 0 7 0

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de la Di@e8z0 N/DIRCOBINDECOPI que modifico a la Directiva N2ZEB/DIRCOBINDECOPI).
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consunhidigcopi.

En cuanto a los reclamos y/o denuncias que fueron resueltas por organismosioFgala favor de las asociaciones de consumidores, 02 de las 32 asociaciones: Asocia
Peruana para la Defensa del Consumidor y Usuario (APEDECU) y Asociaciones Regionales de Consumidores y Usuarios G&JAyudpdA&REBn 02 por intereses
individuales.

86



Reclamos y denuncias ante el Indecopi Gréfico N31
Distribucion geogréfica de las denuncias concluid2@21*
1 ReclamosCon base en la informacion registrada en la SBC del Indecopi y considerando el k
Oficial, se tuvo que, en el 2021, las asociaciones de consumid@s=ngaron 02 reclamos er
total contra servicios de ensefianza, por parte del Centro de Proteccion al Ciudadano Equic Piura, Arequipa
Asociacion para la Proteccion de los ConsumidardsSPRODECO, sin haber llegado a 28.8% 3.6%

conciliacion.
Tacna
. . . L 2.7% ;
1 Denuncias ante el IndecopPara el presente informe se presenta el accionar de las asociaci Ancash
de consumidores ante los drganos resolutivos de proteccion del consumidor del Indecopi ( Otros**, 2.71%
CPC) en lo que corresponde a la primera instancia y; las denuncias tramitadas ante la @em 2.7%

Fiscalizacién de la Competencia Desleal (CCD).

Ant_e IO,S organos re_SOIUUVOS de proteccion al co.nsumldor, (OPS y mte el2021, se *Corresponde a las denunciesncluidasque fueronimpuestaspor las asociaciones que foam
registr6 69 denuncias presentadas ante los diversos organos resolutivos en materparte del Registro Oficial
proteccion del consumidor del Indecopi (considerando las YRGS OPY), por parte de 14 *Agrupa las denuncias concluidas de dnganos resolutivos deuno (1.8%) y La Libertad (0.9¢

P 0 ; ; ; A i 4 Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi.
asomamongs (las que representaron ?I ]:623.9/0 d~e las inscritas egisk® Oficial), tenlendos'eEIaboracic’m: Direccion de la Autoridsldcional de Proteccion del Consumiddndecopi
un promedio de 5 denuncias por asociacion alfafo

En el mismo afio, se resolvieron 111 denuncias interpuestas por las asociaciones (equivalentes al 0.4% del total decdenluidégsa nivel nacional). Cabe destacar
gueel 51.4% de las denuncias fueron concluidas a favor de las asociggi@sesttado superior al afio previo (36.7% en el 20285imismo, el 59.5% del total de denuncias
se resolvieron en Lima y Callao, seguida de Piura (28.8%), Arequipa (3.6%R.T&ena\acash (2.7%) y otros (2.7%%).

Entre el 2017 y 2021, se reportaron 1,070 denuncias concluidas, que fueron presentadas por las asociaciones de corteitaslouades en el 47.9% de los casos concluy6
a su favor. El departamento donde se regomas denuncias resueltas fue Lima (34.6%).

57 Cabe destacar que los OPS fueron cosatbn la finalidad de atender los procedimientos sumarisimos, caracterizados con una mayor agilidad o celeridad ee farmiéntéh o materia discutida. En ese sentido,
conoceran en primera instancia aquellas denuncias cuya cuantia no supere leimittedes Impositivas Tributarias (UIT); que versen exclusivamente sobre requerimientos de informacion, métodos abusivos
cobranza y demora en la entrega del producto, con independencia de su cuantia; y, finalmente, aquellas denuncias panigmierdplmedida correctiva, incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento
y liquidacion de costas y costos. Los procedimientos sumarisimos deben tramitarse y resolverse en un plazo maximchdbiBsgias instancia; asimismo cabe precisar quadal T fue equivalente a S/ 4,400 en
el afio 2021. Por su parte, las CPC se encuentran a cargo de los procedimientos ordinarios, por lo que conoceran estprigiaraguoellas denuncias cuya estimacion patrimonial supere las tres UIT; asi com
aquellasdenuncias que involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciamonssdidos, actos que afecten intereses colectivos o difusos.
58 Debido a la elevada dispersion del nimero de denuncias presenpaddas asociaciones, se puede también considerar como medida referencial a la mediana, que para este caso seria des4 denunci
59 Resultado calculado a partir del total de denuncias concluidas en el 2021 interpuestas por las asociaciones de consumidores
% Las denuncias concluidas en 20® necesariamente corresponden a las denuncias ingresadas én 202
61 El Indecopi cuenta con sedes en todas las regiones del pais; sin embargo, no todas ellas cuentan con un drgano resolatasigiacion de la comigncia territorial en materia de proteccion del consumidor
consultar el anexo 1 de larBectivaN° 0062018/DIRCOBINDECOPI.
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Tabla N26
Denuncias concluidas en materia de proteccion del consumidor del Indecopi presentadas por
asociaciones de consumidores, segun departamento, 2021

Total
Departamento 2017 2018 PAONRS)
2017-2021
Lima 87 113 64 40 66 370
Lambayeque 58 103 27 4 0 192
Piura 64 25 13 20 32 154
Arequipa 32 37 13 9 4 95
Ica 32 23 23 0 83
Ancash 29 15 12 16 3 75
Junin 9 17 2 1 0 29
Tacna 9 3 11 0 3 26
La Libertad 6 7 2 1 1 17
Cusco 4 7 0 0 13
Loreto 7 1 3 2 0 13
Puno 1 0 0 0 2 3
Total 338 351 172 08 111

Nota: Cabe resaltar que el Indecopi cuenta con sedes en todas las regiones del pais; sin embargo, no todas ellas cuentan con
6rgano resolutivo. Para la asignacion de la competencia territorial en materia de proteccion del consumidor se recomsesttda con

el Anexo 1 de la Directiva N° G2810/DIRCOBINDECOPI, modificada por la Directiva N>*2Z@B-COBINDECOPI. La relacida
asociaciones se considera del Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi vigente para cada afio.

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi.

Tabla N27
Porcentaje de denuncias resueltas a favor de las asociaciones de consumidores
(2017¢ 2021)¥

2017 2018 2019 2020 2021 2017-2021

51.5% 48.7% 43.0%

Porcentaje de denuncias resueltas a favor c

ot ) 36.7%
lasasociaciones de consumidores

51.4% 47.9%

a/Las denuncias resueltas en determinado afio no necesariamente corresponden a las denuncias ingresadas en el misnye a&ilasldenuncias concluidas
en primera instancia commndadas, desistimiento, conciliacién y acuerdo extraproceso.

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi.
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En 2021, la asociacion con mayor cantidad de densracluidas fue la Defensoria del ConsumiddDEC, con 28 denuncias, con una tasa a su favor de 71.4%.

Tabla N28
Denuncias concluidas en materia de proteccion del consumidor interpuestas por asociacioramdamidores (201¢ 2021)

Total | Afavordela Afavordela
Razén social de la asociacion 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 asociacion | &soctacion
2017- 2021‘ 2021¥ 2017-2021¥
Defensoria del ConsumidQrADEC 103 123 39 23 28 316 71.4% 47.8%
Proteccidn de los Derechos de los Consumidores y UsuapbEY U 0 14 25 14 27 80 74.1% 67.5%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region AM@EHREA 43 21 17 29 18 128 55.6% 33.6%
Asociacion Peruana de Consumidores y UsugriSPEC 15 17 10 1 7 50 0.0% 52.0%
Asociacion de consumidores Mercado Sano y Responsable 0 0 6 3 7 16 0.0% 18.8%
Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consunjdes&iUC 35 27 16 13 5 96 20.0% 49.0%
Asociacion de Proteccion Defensa del Consumidor y Usuario de TqrABESCUT 0 0 3 1 4 8 50.0% 37.5%
International Association of Peruvian Consumer Protectit@P 1 3 10 1 3 18 0.0% 16.7%
Asociacion Atenea 10 4 7 4 2 27 0.0% 25.9%
Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y UsuaghADECC 4 13 5 1 2 25 100.0% 44.0%
ézcr)gjg%rgzc;r?r:g%dno;:;e;ﬁg)a de Defensa de los Derechos del Consumidor (antes Asociaci6 0 0 3 1 2 6 0.0% 16.7%
Nouvelle Défense NV Défense 0 0 0 1 2 3 0.0% 0.0%
Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del MercadioOM 32 23 2 2 1 60 100.0% 66.7%
Centro de Proteccion al Ciudadano Equidad 1 0 0 1 6 0.0% 0.0%
Asociacion Proconsumidores del Peru 0 1 1 0 1 3 100.0% 66.7%
Asociacion de Consumidores de Productos y Sengdesic ASCOPSPERU 0 1 0 1 2 0.0% 50.0%
Asociacion de Proteccion al Consumidor del P&ABAGPERU 17 51 8 0 0 76 48.7%
Asociacion Civil Defensoria del Vecino 27 1 0 0 0 28 78.6%
Asociacion Peruana de Defensa y Proteccion de los Derechos de los Consumidores y-URRE| 11 21 3 1 0 36 50.0%
Asociacion Defensoria del Consumidor y Usua#oB.D.C. Y U. 5 9 4 1 0 19 68.4%
Asociacion Centro de ProteccionGdnsumidor 8 3 1 0 0 12 58.3%
Asociacion Protectora del Consumidor y Desarrollo JuridieROCODEJ 8 2 0 0 0 10 90.0%
Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y UgsuaA&DECU 0 4 4 1 0 9 33.3%
Asociacion Civil Mas qugonsumidores 4 1 1 0 0 6 16.7%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de ChiAS@UCH 1 3 0 0 0 4 50.0%
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A favor de la| A favor de la
Razon social de la asociacion 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 asociacion | @soclacion

2017- 2021’ 2021¥ 2017-2021¥

Consumers Associated 5 0 0 0 0 5 20.0%
Asociacion Internacional de Consumidores y Usuarios de SegAibkCUS 0 1 3 0 0 4 25.0%
Asociacion Civil Constructores de Paz 2 0 0 0 0 2 100.0%
Asociacion en Defensa de los Derechos del Consum#k Francisco 1 0 0 1 0 2 0.0%
Asociacion de Defensa y Proteccién de Consumidores, Usuarios y Administiadjio 0 2 0 0 0 2 0.0%
Asociacion Tempus JgSiempo de justicia ATEJUS 0 1 1 0 0 2 0.0%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de Segqud@JSE 1 0 0 0 0 1 100.0%
Asociacion Regional de Proteccion y Defensa del Consumidor de MoquEgR&ODECO Moquegua 2 0 0 0 0 2 50.0%
Asociacion Regional de Defensoria del VeelnmaProvincias 1 0 0 0 0 1 0.0%
CAUDALInstituto de Proteccion al Consumidor 0 1 0 0 0 1 100.0%
Asociacion Para la Defensa de los Intereses del ConsugdaiPRODICO 0 1 0 0 0 1 0.0%
Asociacion Peruana de Proteccion al Consumidor ResporsABPIBACRE 0 0 1 0 0 1 0.0%
Defensoria Legal del Consumidor¢dal Cl 0 0 1 0 0 1 0.0%
Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes CayR@dCMAC 1 0 0 0 0 1 100.0%
Total 338 | 351 172 98 111 1,070 36.7%

a/ Incluye a las denuncias concluidas en primera instancia como fundadas, desistimiento, conciliacién y acuerdo extraproceso.
Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi.
ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumibtmtecopi.
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Durante el 2021, las actividades econdmicas a las que pertenecian los proveedores mas denunciados por las asociacguregideesdneron los relacionados engacios
profesbnales, técnicos y otresegistrando 13 denuncias (11.7%, sobre el total de denuncias concluidas), seguido del sistema financiero, eciaraei@oymayorista de
otros productogcada una con 10.0%).

Tabla N29
Denuncias concluidas en materia de proteccion del consumidor interpuestas por asociaciones de consumidores, segun actondate
(2017¢ 2021)
2017-2021 2017-2021

Sistemdinanciero 66 32 18 7 10 133 12.4%
Transporte terrestre y otros tipos de transporte 39 41 22 3 1 106 9.9%
Comercio mayorista de otros productos 19 30 11 8 10 78 7.3%
Restaurantes, bares y cantinas 13 31 12 13 7 76 7.1%
Educacion 14 24 19 8 10 75 7.0%
Elaboracion de productos alimenticios, bebidas y tabaco 23 17 11 12 9 72 6.7%
Actividades artisticas, de entretenimiento y esparcimiento 17 14 12 5 8 56 5.2%
Servicios profesionales, técnicos y otros 12 10 9 9 13 53 5.0%
Comerciaminorista de otros productos 13 15 4 4 5 41 3.8%
Venta, mantenimiento y reparacién de vehiculos 3 21 7 2 3 36 3.4%
Supermercados, bodegas, minimarkets y similares 1 19 4 6 4 34 3.2%
Hoteles y otros tipos de hospedaje 8 18 1 5 1 33 3.1%
Transporte por via aérea 10 8 8 2 0 28 2.6%
Otras actividades manufactureras 14 5 4 1 3 27 2.5%
Tiendas por departamento, bazares y conexos 8 3 0 2 6 19 1.8%
Comercio minorista de textiles, prendas de vestir y calzado 9 4 1 1 4 19 1.8%
Telecomunicaciones 6 9 2 1 1 19 1.8%
Agencias de viaje y otros servicios de transporte 10 8 1 0 0 19 1.8%
Comercio minorista de productos farmacéuticos, perfumeria y afin 6 6 0 0 3 15 1.4%
Resto 47 36 26 9 13 131 12.2%

Total 338 351 172 98 111 1,070 100.0%

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi.
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Ante la Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal (DG@ante el 2021, spresentaron 13 denuncias por parte de 04 asociaciones de consumidores inscrite
en el Registro Ofickal En el mismo periodo, se concluyeron 08 denuncias, equivalentes al 1.3% del total de denuncias concluidas a niVé| siacidmaue en 05 de
ellasse reporto infracciones a la normativa de proteccién del consumidor (38.8v)el caso de las denuncias fundadas, se impuso un total de 05 sanciones, principalme
por infracciones relacionadas a actos de engafio (04 sanciones con un total de 4®brililtas) y por actos de adecuacion social (01 amonestacion).

Tabla N30
Denuncias concluidas y declaradas fundadas por la CCD de Indecopi interpuestas por asociaciones de consumidores, 2021

N° de o : : : o o Acto Tipo de
N° > Asociacion de consumidores denunciante Proveedor imputado Actividad econémica . P .
resolucion infractor sancion

1 0010 Asociacion Coordinadora Peruana de Defensa de los Derechc AGN Inversiones S.A Venta al por mayor de alimentos  Actos de Multa 12.0
2021/CCD| Consumidor (antes Asociacion de Consumidamdgynados Per() o bebidas y tabaco engafio

5 0013 Asociacion Coordinadora Peruana de Defensa de los Derechc Aieper S.A Elaboracion de productos Actos de Multa 20.0
2021/CCD| Consumidor (antes Asociacién de Consumidtmdgynados Perl) 1ep o alimenticios, bebidas y tabaco| engafio

0041 o . . . Nestlé Marcas Peru Elaboracion de productos Actos de

3 2021/CCD Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region A@siREA SAC alimenticios, bebidas y tabaco| engafio Multa 9.0

4 0229 Nouvelle Défense NV Défense Lucha Partners S.A.(  Restaurantes, bares y cantinas Adecu_a clon Amonestacior, -
2021/CCD social

5 0248 Nouvelle Défense NV Défense O & PFarmaindustrias Venta al por mayor de otros tipo; Actos de Multa 15

2021/CCD S.AC. de maquinaria y equipo engafo

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidtacopi.

62 Cabe indicar que, 03 de las denuncias fueron presentadas por las asociaciones IDOM y NV Défense de manera conjunta.
63 Las denunias concluidas en 2@210 necesariamente corresponden a denuncias ingresadas eh 202
64 Un total de 02 denuncias fueron concluidas como improcedentes (15.4%) y 01, infundada (7.7%).
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Performance de las asociaciones de consumidores

Teniendo en cuenta la informacion de las 32 asociaciones de consumidores que remitieron informacién para el presentespfectoea las variables coma) nimero de
asociados; ii) actividades dapacitacion y orientaciéf iii) herramientas de difusién iv) denuncias presentadasy, v) porcentaje a favor de las denuncias que fueron resueltas
a favor de las asociaciortese puede tener una aproximacion referencial al desempefio de cada eidocia

Para el 2021, sobre la base de las variables mencionadas que reflejan la representatividad; alcance de actividade$dey efifusamn; y representacion de los consumidores
en procedimientos administrativos ante el Indecopi, en materia de praieatel consumidor, destac6 ACUREA, como se aprecia a continuacion:

Tabla N31
Performance de asociaciones de consumidores, 2021

Actividades de educaén y Representacion en la defensa de los
difusion consumidores

Representatividag

. Fecha de )
Nombre de la asociacion creacion ¢ Realiz6 ¢Report6 N° de denuncias b Efeen e
o . o . : asociaciones en las
N° de asociados| capacitacién y herramientas| presentadas (incluye .
orientacién? | de difusion?| CPC, OPSy CCD, .. CEnEES rEesliEe
' ’ ' (incluye CPC, OPSy CC
Asociacion de Consumidores y Usuarios de la R¢ p . 0
1 Ancash ACUREA Ancash 13/10/2010 38 Si Si 11 57.9%
Asociacion de Proteccién Defensa del Consumic . .
0,
2 Usuario de TumbesADECUT Tumbes | 20/04/2018 13 Si Si 8 50.0%
Asociacion Andina de Defensa de Consumidor . .
0,
3 Usuarios AADECC Cusco 05/03/2010 10 Si Si 1 100.0%
Asociacion Coordinadora Peruana de Defensa di
4 |Derechos del Consumidor (antes Asociacién Lima 05/09/2017 4 Si Si 4 50.0%
Consumidoresndignados Perul)
5 QZ%CS_‘(,:IW Peruana de Consumidores y Usuar Lima 19/01/1995 1,467 Si S 5 0.0%

65 Cabe indicar que la informacion correspondiente a las variables N° de asoaietiiddades de capacitacion y orientacién, y las herramientas de difusion, provienen de las respuestas al Anexa Nitettiea

N° 0032018/DIRCOBINDECOPI que modifieda Directiva N° 062013/DIRCOBINDECOPMientras que lanformacion sobre denuncias presentagdisforma de conclusion la fecha de creacion provienen de las
estadisticas oficiales y del Regigbficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi

66 Se tiene en cuenta si las asociaciones realizaron o no actividades de capacitacion y orientacion.

67 Se tiene en cuenta si las asociaciones desarrollaron o no herramientas para difundir los temas relacionados a la pedtecogmddor, como paginas web, programas de television, programas radiales, blogs
revistas, redes sociales y/o afiches.

68 Corresponde a las denuncias presentadas por las asociaciones ante el Indecopi due&2e 8k incluye informacion de las CPC, los OPS y la CCD.

69 Corresponde al porcentaje de las denuncias resueltas que fueron presentadas por las asociaciones antgiajlredemacluyeromn primera instanciaomo fundadas, por desistimiento o por conciliacién durante

el 2021, y que no necesariamente corresponden a las denuncias presentadas en dicke afiduye informacién de las CPC, los OPS y la CCD.

93



Representativida%

Actividades de educaén y
difusion

Representacién en la defensa de los
consumidores

Nombre de la asociacion Fecha de ; Realizd ; Reportd N° de denuncias Vo & e Gl (29
creacion . CIEIRe LY . asociaciones en las
N° de asociados| capacitacion y herramientas| presentadas (incluye .
orientacién? | de difusion?| CPC, OPSy CCD, .. CENUMEES Ml
' (incluye CPC, OPS 'y CC
Asociacion de Defensa de los Intereses de Usual . .
0,

6 Consumidores ASDIUC Arequipa |31/10/2015 163 No Si 9 20.0%

7 |Nouvelle Défense NV Défense La Libertad |21/08/2019 20 No Si 6 100.0%

8 | Asociacion Civil Mas que Consumidores Lima 15/03/2011 280 Si Si 1 0.0%

9 | Centro de Proteccién al Ciudadano Equidad Lima 16/04/2016 389 Si Si 0 0.0%

10 | Asociacion Peruana ProconsungeghPPRO Lima 06/08/2020 4 Si Si 2 0.0%

11 Asociacion Instituto del Derecho Ordenador Lima 28/05/2008 300 No Si 4 0.0%
Mercado- IDOM
Asociacion de Defensa del Usuario y Consumido . . . o

12 distrito de MajesCaylloma ADUCMAC Arequipa | 26/05/2013 13 Si Si 0 0.0%

13 Internagonal Association of Peruvian Consur Moquegua | 06/05/2017 64 No Si 3 0.0%
Protection- ICP
Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambien . . . o

14 el Desarrollo Sostenible PeriDLADS PERU Lima AR ! < S Y B0z

15 |Asociacién de Proteccién al UsuaridPU Lima 29/05/2009 6 Si Si 0 0.0%

16 Centrq de Defensa y Proteccion del Consumidi PUNO 22/11/2017 6 Si Si 0 0.0%
Usuario- Jean Monnet

17 Asociacion Defensoria Interamericana de los Dere Hu4nuco | 21/03/2017 3 S S 0 0.0%
- DINTERADE =70
Asociaciones Regionales @ensumidores y Usuarit . . 7

18 de Ayuda ARECUA Ayacucho |16/09/2018 3 Si Si 0 0.0%
Asociacion Peruana para la Difusion y Defensa d . . . 0

19 Derechos de los ConsumidoreASDEC Ancash 03/01/2011 ) St St 0 0.0%

20 Asouacpn en Defer_1$a de los Derechos Arequipa | 15/03/2002 *) S S 0 0.0%
Consumidor San Francisco
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Actividades de educaén y
difusion

Representacién en la defensa de los
consumidores

Representativida%

Nombre de la asociacion Fecha de ; Realizd ; Reportd N° de denuncias Vo & e Gl (29
creacion . ermere e , asociaciones en las
N° de asociados| capacitacion y herramientas| presentadas (incluye .
orientacién? | de difusion?| CPC, OPSy CCD, .. CENUMEES Ml
' (incluye CPC, OPS 'y CC
Asociacion Peruana de Proteccion y Defe ] . , 0
21 Ciudadana APRODECI Junin 13/08/2018 2 Si Si 0 0.0%
22 |Peru Consumer DefengePERUCON Lima 18/09/2018 2 Si Si 0 0.0%
Asociacion de Defensa y Proteccion de | , ] 0
23 Consumidores, Usuarios y Administradés?LAD La Libertad | 03/01/2017 276 No St 0 0.0%
24 | Asociacion de Proteccion al Consumidor Yanapay, Arequipa |31/07/2020 12 No Si 0 0.0%
Asociacion para la Proteccion de los Consumide ] ] 0
25 ASPRODECO Junin 23/01/2020 8 No Si 0 0.0%
26 | Asociacion Atenea Loreto 09/08/2007 7 No Si 0 0.0%
Asociacion Peruana de Defensa y Proteccion dg ] , 0
27 Derechos de los Consumidores y UsuarisBBDECU Junin 14/01/2015 6 No St 0 0.0%
Asociacion en Defensa del Consumider Perd . .
L 0,
28 ADECON PERU La Libertad | 09/09/2011 5 No Si 0 0.0%
29 |CAUDAL Instituto de Proteccion al Consumidor Lima 13/04/2011 5 No Si 0 0.0%
30 | Instituto Proyecto Solidaridad Global Lima 13/10/1998 3 No Si 0 0.0%
Asociacion Peruana para la Defensa del Consumi . . o
31 Usuario- APEDECU Lima 05/05/2017 3 No Si 0 0.0%
32 | Asociacion de Consumidores Perd Consumidor Lima 10/09/2010 8 No No 0 0.0%

(*) Las asociaciones de consumidores no remitieron informacion sobre el nimero de asociados.

Nota: Resultados sobre la base de la informacion presentada por 32 asociaciones de consumidores que remitieron infommetéaradoavés de los informes anusleemitidos en el marco del Anexo N° 2 de las Directivas
N° 0092013/DIRCOBINDECOPI y N° 62818/DIRCOBINDECOPI para las variables: i) nimero de asociados, ii) actividades de capacitacion y orientacion, y iii) herramiesi@s. de di

Rankingrealz R2 Sy FdzyOAsy &t @Ff2N LINBYSRAZ2 200GSyAR2 RS I vy 2 Nebkehtadady@dicentaje B favodtie lastadtBiationBsSen las danungias Kekuelimd. S &
Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Cormsuras del Indecopi al 2021; Informes Anuales remitidos en el marco del Anexo N° 2 de la DirectivaQd BIDIRCOBINDECOPI que modificé a la Directiva N*ZWIB/DIR
CODBINDECOPI y Estadisticas Institucionales del Indecopi.

ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consurgiltmiecopi.
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Cabe destacar que de las 62 denuncias interpuestas por las asociaciones de consumidores y que fueron resueltas a fansueitluses, se identificd que 23 denuncias
terminaron con resoluciones firmes en sede administrativas cuales totalizaron en 37 sanciones, de las cuales 24 fueron amonestaciones y 13 fueron multas, totalizand
45.9UIT, por infracciones leves en su totalifadelacionadas con informacién, libde reclamaciones, principalmente.

Tabla N32
Sanciones a proveedores por denuncias interpuestas por asociaciones de consumidores, segun sector y hecho infractor
Sl AEEO i sarl:l;ic?r?eé amonl\é;t((ja\iiones NFERITIIES r|r\1/|ucl)tnatcEL(le% proyge?jires

Tiendas por departamento, bazares y conexos Libro de Reclamaciones 2
Comercio minorista de textiles, prendas de vestir y calzado Libro de Reclamaciones 4 4 0 0 2
Listado de precios 1 1 0.5 2
Restaurantes, bares y cantinas Informacién 4 0 1 0.5 1
Libro de Reclamaciones 1 0 0 1
Libro de Reclamaciones 1 1 0.7 2
Servicios profesionales, técnicos y otros Falta de idoneidad 4 0 1 2.0 1
Listado deprecios 1 0 0 1
Actividades artisticas, de entretenimiento y esparcimiento Clausulas abusivas 3 3 0 0 1
Comercio mayorista de otros productos Lfbro de Reclan-ﬁamones 3 0 2 L3 !
Listado de precios 0 1 2.0 1
Comercio minorista de productdarmacéuticos, perfumeria y afine| Libro de Reclamaciones 2 2 0 0 1
Servicios de salud humana Libro de Reclamaciones 2 2 0 0 1
Elaboracion de productos alimenticios, bebidas y tabaco Actos de engafio 1 0 1 20.0 1
Comercio mayorista de alimentbgbidas y tabaco Actos de engafio 1 0 1 12.0 1
Educacién superior Libro de Reclamaciones 1 0 1 2.0 1
Otras actividades financieras Falta de idoneidad 1 0 1 2.0 1
Impresién y edicién de libros, perioédicos y relacionados Falta de idoneidad 1 1 0 0 1
Sistema financiero bancario Libro de Reclamaciones 1 1 0 0 1
Total 37 24 13 45.9 23

70No incluye dauncias en apelacion.
71 De acuerdo con el articulo 110 del Codigo de Proteccion del Consumidor, las infracciones pueden ser leves (con una@nmoestaca multa de hasta 50 UIT), graves (con una multa de hasta 150 UIT) o mu
graves (con una multa deasta 450 UIT).
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Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi al 2021; Informes Anuales remitidos en el maxod0@efiétse Directiva NF03-2018/DIRCOBINDECOPI que modific a la Directiva N 009
2013/DIRCODBINDECOPI y Estadisticas Institucionales del Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.

V1.2.2 Consejos de Usuarios

Los conse@js de usuarios fueron establecidos en cumplimiento de la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversiondisadacod Publicay su reglamentg;

y tienen como objetivo el de constituirse en mecanismos de participacion agmtoges interesados en la actividad regulatoria de cada sector involucrado. Cada organist
regulador puede contar con uno o mas consejos de usuarios, dependiendo de las caracteristicas propias de cada menpacto, Al reglamento general de cada anismo
regulador establece la estructura, distribucion geografica, conformacién y proceso de eleccién de miembros, segln cortespandaejos de usuarios son competentes
principalmente pars:

1 Emitir opinién respecto de la funcion supervisora, redata, normativa, fiscalizadora, sancionadora, solucion de controversias y solucion de reclamos de los usuar
1 Participar en las audiencias publicas que se realicen referidas al marco regulatorio de cada sector.

1 Recibir y presentar al consejo directivd deganismo regulador las consultas de los usuarios de la infraestructura con relacién a las politicas y normas del orgar
regulador.

Realizar eventos académicos, en coordinacién con los consejos directivos, respecto a los aspectos regulatorissatercada

Proponer lineas de accion que se consideren convenientes para mejorar la calidad de la prestacion de los servicioshi@jalel cimpetencia del organismo
regulador.

)l
)l

Para la edicion del presente informe, se solicitd la informacion referidaseimpefio de los consejos de usuarios a cada regulador. Sobre la base de dicha informacién se
que, al cierre de 2021 existidd consejos de usuarios a nivel nacighdbs mismos queeportaron, en promedio, seis (06) integrantes cada uno. El relgulaon el mayor
namero de consejos de usuarifag el Ositrancon un total de ocho (08); mientras que Qdinergmirsolo report6é uno (01).

Tabla N33
Consejos de usuarios segun organismo regulador, 2021

Organismoregulador Consejos de usuarios Alcance geografico N° de miembros

Organismo Supervisor de Inversién Privada| Consejo de Usuarid®eriodo:2019¢ 202]) Nacional c
Telecomunicaciones (Osiptel) Consejo de Usuarig®eriodo: 202k, 2023 Nacional

Organismo Supervisor de la Inversién en | Consejo de Usuarios de Aeropuertos 10

Infraestructura de Transporte de Uso Publice Consejo de Usuarios de Puertos 10

72Ley N° 27332. Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, modifigatld p8BEYLe
73 Decreto Supremo N° 042005PCM. Reglamento de la Ley N° 27332.
74 Ley N°28337. Ley que modific@etsas disposiciones de la Ley N°27332.
7SEn 2021 se dio la renovacion del Consejo de Usuarios del OSIPTEL.
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Organismoregulador

Consejos de usuarios

Alcance geografico

N° de miembros

(Ositran) Consejo de Usuarios de la Red Vial 6
Consejo de Usuarid=erroviarios 8
Consejo Regional de Usuarios de Cusco Nacional 6
Consejo Regional de Usuarios de Arequipa 6
Consejo Regional de Usuarios de Piura 6
C0n§ejo Regional de Usuarios de Lore®an 9
Martin
Organismq Supgrvispr e !a Inver.sic’)n en Consejo de Usuarios de Osinergmin Nacional 3
Energia y Mineria (Osinergmin)
Consejo de Usuarios Lima Lima y Callao 5
Superintendencia Nacional de Servicios d Consejo de Usuarios Norte Tumbes, Piura, La Libertad, Ancdsiimbayeque y Cajamarc 6
Saneamiento Consejo de Usuarios Sur Arequipa, Apurimac, Puno, Tacna, Moquegua y Cusco 5
(Sunass) Consejo de Usuarios Oriente Loreto, Madre de Dios, Ucayali, Amazonas y San Marti 5
Consejo de Usuarios Centro Huancavelica, HuanucAyacucho, Ica, Junin y Pasco 5
TOTAL 15 95

Fuente:Osinergmin. Oficio N° 0920220SGG, Osiptel. Oficio N° 014EZ2APU/20220sitran.Oficio N° 232022GAUOSITRAN $unass. Correo electrénico de fecha 29.03.2022.
Elaboracion: Direccion de Aatoridad Nacional de Proteccion del Consumiglondecopi.

Cabe destacar que, durante el 2QRis consejos de usuarios participaron en 13 audiencias publicas, realizareart8s o talleres coordinados con los organismos reguladores,
presentaron100consultasa los consejos directivos y propusieron 99 lineas de adeldsinergmin no reporté detalle de las acciones desplegadas por parte de los consejos

usuariospara el afo 2021.

Audiencias publicas

Tabla N34
Actividadesdesarrolladas por los consejos de usuarios segun organismo regulador, 2021

Tema Osiptel

No reporto informacion.

Ositran

Participaron en 04 audiencias.

SIIERS

Participaron en 09 audiencias.

Eventos académicos e
coordinacibn con los consejo
directivos, respecto a los aspectg
regulatorios de su sector.

Se realizaron 12 talleres, 1 presencial y
virtuales, beneficiando a 717 usuarios de
regiones.
Los principales temas desarrollados fueron
siguientes:

Se realizaron 6 eventos. ten

abordados fueron losiguientes:

Algunos

a) Modelo de regulacion tarifaria para empres
prestadoras.
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a) Aplicativo informatico del Osiptel.

b) Si no estas de acuerdo con tu plan tarifar
conoce las alternativas que tienes.

c) El a, b, c de los derechos de los usuarios
App del Osiptel.

d) ¢Tienes consultas sobre la facturacion de
servicios?

e) ¢Entiendes la factacion de tu servicio de
telecomunicaciones?

f) ¢Cuales son los principales derechos
tenemos todos los usuarios de los servicios
telecomunicaciones?

No reporto informacion.

b) Sistema de indicadores e indices de la ges
de los prestadores de los servicios
saneamiento.

c) Supervision, fiscalizacion y sancion de
empresas prestadoras.

d) Atencién de los reamos en el ambito de
empresas prestadoras.

e) Fiscalizacion de los servicios de saneamie
en las pequefias ciudades.

Consultas presentadas al Conse
Directivo  (consultas de los
usuarios de la infraestructura cot
relacion a las politicas y normas)

En el 2021, se presentaron 100 consultas
Consejo Directivo. A continuacion, se detalla
principales temas de consulta:

a) Los principales derechos de los usuarios
telecomunicaciones.

b) Procedimiento de reclamos.

c) Problemas con la facturacion: detalle ¢
redbo telefénico.

d) Migracion.

e) Baja y suspensidn del servicio.

f) Blogueo y desbloque de equipos.

g) Tips para evitar la suplantacion y coér
contratar de forma segura.

h) Portabilidad numérica.

No reportd informacion.

No report6 informacion.

Lineas de accidpropuestas para
la mejora de la calidad de Iz
prestacion de los servicios de
sector  (proyectos,  normas
investigaciones, etc.)

Propusieron 2 lineas de accion, de acuerdo co
siguiente detalle:

a) Uso de la Red Dorsal Nacional de Fibra Of
del Perd, acosto cero para los sectores ¢
educacion, salud y gobierno, mientras dure
Estado deEmergencia.

b) Exoneracién del pago de los servicios publi
de telecomunicaciones.

Propusieron 96 lineas de accion, de acuerdo
el siguiente detalle:

a) Durante eldesarrollo de las sesiones de |
consejos de usuarios se adoptaron en to
cuatro (4) acuerdos.

Se gestionaron noventa seis (96) pedidos
informacion requeridos por los miembros d
consejo, orientados a la mejora en
prestacion de los servicios deados de las
infraestructuras de transportes de us

b)

publico.

Propuso 1 linea de accién.

Los miembros del Consejo de Usuarios de L
propusieron incluir el enfoque d
interculturalidad e indicar acciones concretas
las propuestas normativas para el Bito rural.
Por ello, en el reglamento de reclamos para
ambito rural propusieron lo siguiente:

a) Incluir de forma explicita el principio d
interculturalidad en el reglamento.
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Tema Osiptel Ositran Sunass

b) Incorporar en el reglamento que los reclam
se puedan realizar totalmente vielefonica.

c) Incorporar la atencion de reclamos en
lengua originaria predominante, entre otros

Fuente:Osinergmin. Oficio N° 0920220SGG, Osiptel. Oficio N° 014EP2APU/20220sitran.Oficio N° 232022GAUOSITRAN $unass. Correo electronico de fecha 29.03.2022.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.
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VI. INFORMACION SECTORIAL

A continuacién, se analizara el desempefio de las diferentes entidades sectoriales que se encuentran directamente relesiot@Elasoblemas y controversias de los
consumidores en temas relacionados a supervisiones y sanciones, planes de capaditd@Efincon asociaciones de consumidores y que cuentan con facultades de soluci
de conflictos.

VII.1 Servicios publicos sujetos a regulacion econdémica

La aparicion de los organismos reguladores de los servicios publicos respondioé al proceso detaaidsfalel rol del Estado en la economia que se desarrollé durante los afio
90, caracterizada por la liberalizacion de determinados sectores, asi como la transferencia al sector privado de la geopigdaxbsas empresas estatales y el otorgamiento
de mncesiones de servicios publicos y de obras publicas de infraestructura. Como consecuencia de dicha modificacionl &s&ldoletela economia, se crearon los llamados
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos con el objeto de garantizaéamietrto técnico de la regulacién y la supervision de las actividades econdmicas calificac
como servicios publicos o que se desarrollan en condiciones de monopolio natural o son poco competitivas y las que pacaisvedesarrollo la utilizacion dedes e
infraestructuras.

Asi, mediante Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Puelinb&btirgégulador a: el Osiptel; el Osinergmin;
el Ositran; y, Sunass.

Dentro de sus respectivos &itos de competencia, los organismos reguladores cuentan con las siguientes funciones:

- Funcién supervisoracomprende la facultad de verificar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte ddes enaictividades
supervisadas, asi como la facultad de verificar el cumplimiento de cualquier mandato o resolucion emitida por el orggoladmr ede cualquier otra obligaciéon que
se encuentre a cargo de la entidad o actividad supervisadas.

- Funcién reguladoracomprende la facultad de fijar las tarifas de los servicios bajo su ambito.

- Funcién normativa:comprende la facultad de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, las norntadequimge
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidasea, intdigaciones o derechos de las entidades o
actividades supervisadas o de sus usuarios. Comprende, a su vez, la facultad de tipificar las infracciones por incumlobiegaoiones establecidas por normas
legales, normas técnicas y aquellas detasade los contratos de concesion, bajo su &mbito, asi como por el incumplimiento de las disposiciones reguladorasgsnorm.
dictadas por ellos mismos. Asimismo, aprobaran su propia escala de sanciones dentro de los limites maximos establecigodetredtasupremo refrendado por el
Presidente del Consejo de Ministros y el ministro del sector a que pertenece el organismo regulador.

- Funcién fiscalizadora y sancionado@mprende la facultad de imponer sanciones dentro de su ambito de competesraghipcumplimiento de obligaciones derivadas
de normas legales o técnicas, asi como las obligaciones contraidas por los concesionarios en los respectivos contcasisigle con
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- Funcién de solucién de controversiamomprende la facultad de concilieatereses contrapuestos entre entidades o empresas bajo su ambito de competencia, entre ést
y sus usuarios o de resolver los conflictos suscitados entre los mismos, reconociendo o desestimando los derechosQalepdessar que, en el ambito detarccion
al consumidor, los organismos reguladores tienen una especial relevancia en la medida que se encuentran obligados a aomt@ritmenal de Solucién de
Controversia®, el cual actia como Ultima instancia administrativa; ello implica que lo resuelto por el Tribunal es de obligatorio eatopficonstituyendo precedente
vinculante en materia administrativa. Ello significa que los usuarios de dichos sectores cuargates@specializados ante los cuales recurrir con la finalidad de encontra
una solucién satisfactoria al problema suscitado.

- Funcién de solucion de los reclamds los usuarios de los servicios que regulan.

Resulta importante precisar que el motigae determina la division entre sectores regulados y no regulados en el presente informe radica en la especialidaccidadmpifi
funciones otorgadas a los organismos reguladores; dicha division facilitara la lectura y permitira realizar unadeejodaacomparacion de desempefio.

76 En el caso del Osinergmin, el Tribunal de Solucion de Controversias tiene a su cargo la solucién de conflictos entfel ageieso entraisuarios libres y su proveedor. El Tribunal de Osinergmin a cargo de la

solucion de los conflictos entre los usuarios regulados y el distribuidor eléctrico es la Junta de Apelaciones de Rddiraassiereado por el articulo 6 de la Ley 27699.
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VII.1.1 Sector de telecomunicaciones

El mercado de telecomunicaciones, en general, ha mostrado un crecimiento continuo en los U
10 afios, habiendo reportado entre 14,855 y 28,408 millones de soles a un ritmo promedio an
7.9% reflejando el avace de los servicios de internet, de transmision de datos, telefonia movil \
y televisién por cable y es que los agentes econdémicos continian migrando hacia una economii
dada las ventajas que ofrecén

Al cierre del 2021, el 95.3% de hogaresedieron a servicios de telecomunicacionea nivel
nacional, destacando el servicio movil (asi como la demanda de datos maoviles) y acceso al sel
internet, principalmente en la zona urbana (excluyendo a Lima Metropolitana) donepaead un
ratio de 58.7% versus el 18.5% del area rural.

Por el lado de la oferta, la flexibilizacién de las medidas sanitarias ante la-CDWPulsé el
mercado dentro de una priorizacidn y uso de tecnologias que permitan actividageesenciales.
El impulso del sector origin6 que los ingresos de los proveedores aumenten en 17.4% respectt
previo.

En el siguiente apartado se analizaran las acciones realizadas por los principales agentes pt
privados en lo referido a la preccion del consumidor durante el afio 2021.

Graéfico N32
Principales indicadores en el sector telecomunicaciones
e 94,
S
28m 50.4 millones de &, %h
E :“ = usuarios del =
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I 1
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empresas (MTC)&/ & proveedory/
| Z
(=] o~ .
2 S(((e) tyosiptel
e < |
. =] .
o g 36,472 apelaciones
38 oficinas del D) Z presentadas y
Osiptel para la = 37,396 resueltas®/
atencion a usuarios W =
| 3 |
* o E=|
[ -
=
[
! |
687 centros de Sector que
atencidn al usuario Valor Agregado representa el 3.7%

de los principales
operadores

1/ Variacion porcentual

telecomunicaciones y otros servicios de informaciéon.
2/ Medido en funcién del nimero de lineas y conexiones.

del

Bruto!

Crecimiento de

7.6%

respecto al 2020

de la canasta
basica®/

indice de volumen fisico (20020) del

3/ Corresponde a los reclamos presentados.
4/ Corresponde a las apelaciones reportadas por la TRASU

5/ Ponderacion respecto al indice de Precio€ahsumidor a Nivel Nacional.
6/ Sin considerar a los concesionarios postales
Fuente: Osiptel. Carta N° 012BAPU/2022, MTC. N° 0@B22MTC/09.05, Indecopi, IN
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consunhiditacopi.
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https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/01-informe-tecnico-tic-iv-trimestre-2021.pdf
https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/01-informe-tecnico-tic-iv-trimestre-2021.pdf

Tabla NG5
Principales agentes y competencias

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

Otorga concesiones, autorizaciones y licencias para la operacios dervicios publicos o privados de telecomunicacione
Cuenta con el Programa Nacional de Telecomunicaci{Pematel) para la provision de acceso universal de servici
telecomunicaciones, el desarrollo de la banda ancha en su ambito de intervepodingcion de servicios, contenido
aplicaciones y habilidades digitales y la reduccion de la brecha de infraestructura de comunicaciones, a nivel naci
coordinacion con las entidades publicas, en el marco de sus competencias y bajo los litesaqierapliquen.

Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (Osiptel)

Regula el mercado de servicios publicos de telecomunicaciones, dicta normas generales o especificas, supervisa
cumplimiento de las obligaciones) ycfidiza (impone sanciones y medidas correctivas) a las empresas operadoras.
Resuelve las controversias entre empresas operadoras.

Resuelve en segunda instancia administrativa los reclamos de los usuarios (la primera instancia esta a cargo en |
empresas operadoras).

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de
Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi)

Atiende consultas y reclamos ante la SBC en la adquisicion de equipos tecnoldégicos.
Atiende denuncias ante los 6rganos de procddittos sumarisimos o las comisiones de proteccién al consumidor.

Fuente: OsiptelCarta N° 0128DAPU/2023 MTC. Oficio N° 063022MTC/09.05
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphiditscopi.
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VII.1.1.1 Labor del Ministerio d&€ransportes y Comunicaciones (MTC) Tabla N36

A . - - R . R Numero de concesiones 22 segln servicio
9t ac¢/ OdzsSyul 02y dzyl 2FAOAYIl SALISOALFEAIL P :
/| AdzRI R y2 & DSaldAsy 520dzySyidtteés GSyASyR2 / N
través de dicha oficina, satendieron 292,380 consultas y 3,937 reclamos relaciona

Eﬁ) Q-
¢

.. . . . L. Tipo de concesion Hasta 2021 En el 2021
principalmente con el sector transporte (en cuanto a inconvenientes informaticos y consultas
procedimiento para la emision de licencias electrénicas, consultas sobre papeletas, sanci Publico de Distribucién de Radiodifusion por Cable 721 aa
examenes médicos, demora en atencion de expedientes administrativos y vencimiento de |
para su atencién, entre otros). Portador Local 407 129
Empresas del sector Portador Larga Distancia Internacional 56 3
; L, o L Portador Larga Distancia Macional 50 4
Al 2021, el MTC reporté un stock de 1,336 contratos de concesién para servicios public
telecomunicaciones re el Perd (sin considerar a los servicios postaldsqy mayor cantidad de | riblico de Telefonia Fija 35 0
concesiones correspondieron a los servicios de distribucion de radiodifusiébn por cable
concesiones) y del servicio de portador local (407 concesiones). En 2021 se reponide238 Piiblico Mévil por satélite 2 :
autorizaciones. Piblico Mévil de Canales Miltiples de Seleccion o .
Automadtica [Troncalizado)
Normativa De comunicaciones Personales 14 ]
Con la finalidad de adaptarse a la nueva normalidad a raiz de la-C@Q\EMDMTC, en 2021, emitic | ©Operador Mévil Virtual B 1
las resoluciones secretariales 0P2-2021-MTC/04 y ND66-2021-MTC/04 las mismas que
p . ., , . . .. , Publico de Telefonia Mawil 5 o
modificaron el horario datencion de consultas y tramites en los espacios de atencion al publ
a traves de plataformas digitales. . N 0
En lo que corresponde a normativa con impacto directo sobre los usuarios, se emitier¢ | Ppiblico Mévil de Datos Maritimos por Satélite 1 0
SIQUIenteS Portador Local/Pdblico de Distribucion de Radiodifusion 0 0
por Cable
Portador Local/Portador de Larga Distancia 0 0
MNacional/Portador de Larga Distancia Internacional
Total 1,336 232

Fuente:MTC .Directorio de concesionarios publicos
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuriridecopi

80a¢/ SGHANHHHD G5ANBOG2NR2 RS OmtysOvddkichydinsfitugidn/mickinmrinasQublisacidnesid 224 5aliegtdrid de-Gncsibnariopublicos Revisado el 01 de junio de 2022.
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https://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/322450-directorio-de-concesionarios-publicos

Tabla N37
Normativa relevante (2021)
| N° | Norma Detalle
Se aprob6 un nuevo cédigo de ética al que pueden acogerse los radiodifusores, el cual contiene disposiciones sobrefanii@iarias
franjas lorarias, presentacion y atencién de quejas. Asimismo, su contenido se basa en los principios y lineamientos que proayuiie
28278, Ley de Radio y Television, su reglamento (Decreto Supremo {Q0@BHITC), asi como en los tratados en materia deebieos

1 | Resoluciéon N° 588021-MTC/01

Humanos.
Se modificé el numeral 5.2 del articulo 5 del Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338, aprobado por Decreto Supre2@d §N)Gfin
2 | Decreto Supremo N° 06®021-IN | de retirar el requisito de homologacion de los equipo§ NY¥ Ay I £ Sa Ys @At Sa RS tF a[Aadlr . ftFy

del acceso a los servicios publicos méviles y mejorar la prestacion de estos servicios a los usuarios a nivel nacional.

Fuente: MTCOficio N©003-2022MTC/09.05
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigcopi.

Capacitaciones
En el 2021, el MTC reporté no haber realizado actividades de capacitacién.
Informacion

En el 2021, el MTC utiliz6 diversos mediara mantener la comunicacion y orientacién con sus usuarios, destacando su pagina institucional con 3,854.7 misacoesws, a
el uso de su red social Twitter y su mesa de partes virtual en las que report6é 284.1 mil seguidores y 260.2 mil apeetosmente.

Tabla N°38
Herramientas utilizadas para compartir informacion (2021)
Nombre de la
herramienta

Objetivo Pagina web Indicador

1 Pag_mg wgb del Pone_r a disposicion de la cmdadama_;‘ornjacmn diversa, http:/Avww.mtc.gob.pe/ 3.854.7 mil ACCESOS
ministerio. relacionada al sector transportes y comunicaciones.

2 Reserva de citas Infor_mar y brindar ac_cfesos al cm_dadano para realizar la resery http://citas.mtc.gob.pe 47,9 mil beneficiados

su cita para la atencion presencial endasles del MTC.
Mesa de Partes | Informar y brindar accesos al ciudadano para el registro di ) .

3 Virtual documento por la mesa de partes virtual del MTC. hitp://mpv.mtc.gob.pe 260,2 mil accesos

4 Twitter (*) Pongr a disposicion de |a ciudadania, |nfo'rma":|on diversa, https://twitter.com/MTC_GobPeru 284.1 mil seguidores
relacionada al sector transportes y comunicaciones.

* De acuerdo con su pagina wahbps://twitter.com/MTC GobPeryfecha de consulta 16.08.22)
Fuente: MTCOficio N° 002022MTC/09.05
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Calsupnhindecopi.
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Supervision y fiscalizacion

Para la presente edicion, el MTC no report6 informacion en lo referido a las acciones de supervision y fiscalizacidioetelkelcsanunicaciones.

VII.1.1.2 Labor deDrganismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)

En el 2021, el numero de los usuarios de los servicios bajo la supervision del Osiptel fue de 50.4 millones (14%
respecto al afio anterior); mientras que, los reclamos pregios ante las empresas operadoras (reclamos en prim
instancia) aumentaron 18.8% con relacién al 2020 principalmente por problemas en la calidad del servicii
incumplimiento de ofertas y promociones. Asimismo, se presentaron 36,472 recursos dei@pglara la segunde
instancia, con un aumento de 48.6% respecto al 2020 y, finalmente, se presentaron 33,290 recursos de queji
mas que en el 2020).

En dicho afio, el regulador empez6 progresivamente a retomar la presencialidad a través deida &esas oficinas
y la realizacion de jornadas de orientacién (incluyéndose a regiones mas alejadas) logrando beneficiar a mas
Asimismoretoma las acciones de monitoreo en las oficinas de las principales empresas operadoras a nivel na
incidié en una mayor intervencion hacia el segmento mas vulnerable

Para el afio 2022 el Osiptel implementaria canales mas interactivos a través de diversas herramientas como :
dzi At AT LY FLX AOFOA2ySa RS 02y EShNaperdited yhs tiazabilidiza 21et ésiadio ¢
NBEOf I Y2a 2 ljdzSala o6da/ KSOI (dz OF&az2bv & AAAO LI NI
monitoreo y fiscalizacion de bajas y migraciones del Osiptel”, a través del mtadoras presentaran reportes col
informacion detallada de los datos del abonado).

Usuarios del sector
En el 2021, el nimero total de usuarios, medido en funcién del nimero de lineas y abonados, ascendi6 a 50.3

(14% mas con respecto2020), principalmente por el aumento reportado en el servicio de telefonia movil y confc
se fueron flexibilizando las restricciones sanitarias implementadas a raiz de laI®0VID

TablaN°39

N° de usuarios de los servicios regulados por «

Osiptel, 2021

it p—

TV por cable
o satelital

N* de lineas 43129 394
Telefonia
movil
M* de lineas 2,177,405
Telefonia fija
N*® de abonados 3,061,044
Servicio de
internet
Servicios de | N° de abonados 1,989,872

Total 50,357,715

Fuente:Osiptel.Carta N° 0128DAPU/2022.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion
Consumidor, Indecopi
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Oficinas de atencioén al usuario

Tabla N40

ElOsiptel cuenta con un area especializada en usuarios denominada Direccién de Atencién y Protec  Oficinas de atencion al usu@ del Osiptel y centros de
Usuario, a través de la cual atiende consultas, orientaciones y realiza actividades de capacitacion, lami  atencion de las principales empresas operadoras220
complementa al canal que los usuariagegen tener a través de las empresas operadoras -

En 2021, el Osiptel reportd 38 oficinas de atencién al usuario, de las cuales 6 se ubicaron en Lima (S

Pueblo Libre, Cercado de Lima, Los Olivos, San Juan de Lurigancho y MAC £ign&82Sar)provincias. il Oficinas de atencion al usuario

laAYAayz2z St SyidS NBIdA I R2NJ OdzSyidt 02y dzy OSyi -

las principales empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones reportaron 687 Ubicacion

de atencion al usuario a nivehcionaf®. Lima y Callao 6 149
Provincias 32 538

Normativa Total 38 687

En el afio 2021, el Osiptel emitid distintas disposiciones en materia de proteccién al usuario de 10S S Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion

Fuente:Osiptel.Carta N° 0128DAPU/2022

publicos de las telecomunicaciones; entre las que destacan: i) las que favorecen al segmento mas vu Consumidog Indecopi
toda vezmjue fomenta la accesibilidad de la informacién de manera facil y amigable al consumidor en los iuuinas

nativos como el castellano, quechua, aimara, ashaninka y sHipitibo (en linea con la promocion del cumplimiento de la Ley N°29735, que regula ptassoyacion,

a C

desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las lenguas originarias del Peru) y ii) las que permiten conocer el ssisdectiEmos, recursos de apelacion y quejas en

tiempo real.
Tabla N41
Normativa en canto a proteccion del usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones

1 Mediante Resolucién de Consejo Directivo N°-RQ21-CD/OSIPTEL, se modificé el texto Gnico ordenado de las condiciones de uso de los servicios pt

telecomunicaciones, donde las empresas operadoras que cuentan con mas de 500 mil abonados, quedan obligadas a impleplaratvaimformatico web y

m movil para brindar informacion personalizada y facilitar tramites digitales de los de serviciosfdritefija y movil, Internet y television de paga.
1 Mediante Resolucion de Gerencia General N°-2BZ1-GG/OSIPTEL, se aprobd la version en idioma quechua de los contratos tipo para los servicios p(
I_.._l telecomunicaciones.
1 Mediante Resolucién de Conedirectivo N° 11:2021-CD/OSIPTEL, se implementé la norma que establece el sistema de seguimiento, monitoreo y fiscali:
Normativa bajas y migraciones de los servicios publicos méviles, de acceso a Internet, television de paga y telefonia fija, qumnuaatade 500 mil abonados.

1 Mediante Resolucion de Gerencia General N>2@81-DDk h { Lt ¢9[ = aS AYLX SYSyids St AyadNuzOGA@2 &a20N
en la pagina web de la operadora y permita a los usuarios faciliteorsprension, a través de un lenguaje sencillo y amigable, con el propésito de que p

tomar decisiones informadas y tener conocimiento de sus deberes, derechos, tarifas, reclamos, cobertura, entre otros.

81 as empresas operadoras estan obligadas a contar con oficirsrdgon al usuario.
82Por lo del Estado de Emergencia Nacional, durante el 2021, de manera progresiva y con todas las adecuaciones y pfogoolapseurando las oficinas a nivel nacional a fin de que puedan brindar atencion

de manera presencial.

83 Dicha informacion ha sido remitida en cumplimiento del articulo 43° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Bsovigds®lblicos de Telecomunicaciones.
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1 Mediante Resolucién de Consejo Directivo N°-2881-CD/OSIPTEL, se modificé el Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomt
para adecuarlo a las reglas asociadas al nuevo umbral de 70% fijado para la velocidad minima garantizada en la prestadan delinternetie banda ancha.

1 Mediante Resolucién de Consejo Directivo N°-2831-CD/OSIPTEL, se modificé el Reglamento para la Atenciéon de Gestiones y Reclamos de Usuarios d
Publicos de Telecomunicaciones, para brindar mas informacion al usuario sobtadel del procedimiento en cada una de sus etapas. También se reformul
materias reclamables y se considera la actualizacion de los formularios de reclamos, apelaciones y quejas, asi coraoife elahora guia de presentacion
reclamos, que cosolide la informacion mas relevante de forma clara y amigable al usuario.

1 Mediante Resolucién de Gerencia General N>2G21-GG/OSIPTEL, se aprobd la version en lenguas aimara, ashaninka y- &oipiibo, de los contratos tipo par
losservicios publicos de telecomunicaciones aprobados con Resolucién{8030GG/OSIPTEL y ampliacion de plazo para la implementacién de los contrat
en idioma quechua.

1 Mediante Resolucion de Consejo Directivo N°-2@21-CD/OSIPTEL, se aprobé lauatizacion del formulario de reclamos, recursos de apelacion y quejas ¢
las empresas de servicio de telecomunicaciones deberan implementar dicha actualizacion y que esta debera recoger larirfertodos sus canales de atencic
sea fisicos o vinales.

1 Mediante Resolucién de Consejo Directivo N°-2681-CD/OSIPTEL, se establecio el régimen sancionador aplicable a las operadoras que brinden el s
roaminginternacional, en el marco de la Decision N° 854 de la Comunidad Andina.

Fuente:Osptel. Carta N° 0128DAPU/2022
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi.

Contratos y clausulas abusivas

A partir del 01/07/2019, las empresas operadoras ya no requieren de la aprobacion ex ante de lasrdedmintrato de abonados a ser utilizados, sino que las empresas
pueden comercializar sus respectivos productos e informar al regulador los contratos respectivos para la posterior BuBajuisigte nuevo marco regulatorio, los contratos
modelos se rcuentran bajo disposicion de los usuarios en el sistema implementado por Osiptel, a través de la padit@asvéterviciosweb.osiptel.gob.pe/SICARN el

cud para el 2021 se dio conformidad a 87 contratos tipos.

Con relacion a las clausulas generales de contratacion, estas se enmarcaron en lo establecido en las siguientes réRekatimiés:de Consejo Directivo N° - @B2XCD
OSIPTEL, Resolucion de CimBarectivo N° 002000-CDOSIPTEL y Resolucién de Consejo Directivo NPOQUISCDOSIPTEL.
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https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/SICAB/

Actividades decapacitacién, orientaciéon y difusion ;.
P y Grafico N33

Actividades de capacitacién orientacion y difusio

= i I S—
En cuanto a capacitacién y acercamiento al usuahieneficié a un total - .
de 116,376 personas, de los cuales 110,884 fueron consumidores (8t _ S "'“’""""“"""'

En 2021, el Osiptel:

consumidores no vulnerables y 24,842 vulnerablesim&smo, destaco la ™ d :iﬂﬁ-:;i :'”If;::; ﬁ 5;1?;29
capacitacion a representantes de asociaciones de consumidores y CON I consumidores vainerabi 20542 COMPARATEL Accesos | 314791
de usuarios (939 beneficiados), y personal de proveedores (4,553). | |  consumidores no vulnerabi 56,042 e das e os empresas Accesos | 219,650
caso de los gobiernos regionales y locales, no se realizaron capacitaci | rroveedores 2,553 SIRT Accesos | 204,385
Asociaciones de consumidores 180 Punku Accesos 160,470
L. i , , i i i i i ., Consejos de usuarios 759 Consulta de Contratos de Abonados Accesos 107,799
La tematicafue diversa, segun el publico objetivo y priorizacion (| eobiemos regionales y locales - ComparaMovil Accesos | 85569
regulador, como es el caso de los derechos y obligaciones de los Sel o e e o e ey
Publicos de Telecomunicaciones (SSPPTT), conocer las funcio Visor GIS Accesos | 381
. . . . . istema de ltas de Jurisprudencia CCES0S .
competencias del Osiptel, temas asociados al Registrohaale Equipos e e 2
Terminales Méviles para la Seguridad (RENTESEG), calidad, planes te Velor Afidido foeses | ™
. . s .« = " s Biblioteca Virtual Accesos -
a personas con discapacidad, contratacion del servicio, migracion de portal Naioral de Datos Abiartes o -
tarifario, baja del servicio, facturacién y cobro del servicio, modificacio Sistema de Consultas Electronicas de Expedientesdel | .
TRASU - SISCE

al Reglameto de Reclamos y Bloqueo de Equipo Terminal, entre otros.

8e
Participacién segin lugar de
residendia del orientado

En cuanto a las actividades de orientaci&@e orienté a 365,991 persona

a nivel nacional, 17.6% mas que el afio anterior, favorecidas pc _ S

flexibilizacion de las medidas dadas en el marda @OVIE19. De acuerdo 365,991 . Facturacion
con la informacion reportada el 56.4% de las orientaciones se di | raetsico 178,056 . Migracion
. . . 0 .
reS|def1tes de Lima y Callao; mientras que, el 43.6% a residente del [ o @ @ e orientacién 120 - cobro
del pals " Virtual {formularic de consulta web, correo electrénico, redes sociales
atendidas por el drea de servicio al usuario) 56,253 * Temas RENTESEG
Las orientaciones se realizaron principalmente a través de llamge | Vieotamadss e " Bz delservicio
telefonicas las cuales representaron el 74.9% (274,056), seguido del ¢ | s 117 * Derechos de usuario
virtual las cuales representaron el 13.7% (56,259). DestacO el Sen | viitasde monitoreo alas oficinas de proveedores (*) 2183 - Funciones cel Osiptel

desde abril de 2021, de orientacion telefonica en queChua' * No consideran ferias, jornadas o campafias que formaron parte de las capacitaciones a consumidores.

Fuente:Osiptel.Carta N° 0128DAPU/2022
De manera adicional, desde el afio 2020 sedroai las atividades de Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidigrcopi
orientacion radial, y durante el afio 2021 se continu6 con el espacio rauiau
RSY2YAYylFR2 da[ NYySI S5ANBOGI O2y haAaLliStéx St Odzrf KIF LISNYAGAR2Z 0SYSTFAOAL NI dzy
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Con respecto a la difusion de informacipee puso a disposicicde los usuarios 16 herramientas informativas, las que registraron cerca de 7.2 millonssedes (66.6%
HAMpPO® 5Sadl Os

YSy2a 1ljdzS Sy St

Supervisiones y sanciones en el sector

En 2021, el Osiptel elaboréejecutd un plan de supervision, ¢
cual incluy6 aspectos relacionados con la proteccion de
usuarios. Se realizaron 6,277 supervisiones, dirigidas a
empresas. Entre, los principales temas supervisa
destacaron: i) la calidad de servicios de telédoa internet, ii)
continuidad de la telefonia rural, iii) planes de cobertul
iv) condiciones de uso (cuestionamiento de titularida
procedimiento de contratacion, mecanismos de validacion
identidad, bloqueo de servicio y terminal por robo o pérdiga
equipo movil), v) portabilidad, vi) reglamento de reclamos,
tarifas, entre otros.

Asimismo, en 2021, se impusieron 1,682 sanciones, el
multas y amonestaciones, equivalentes a S/ 80.3 millones.

Los principales hechos infractorestuvieron relacionados con
i) calidad de los servicios de telefonia e internet, ii) verificac
de la identidad, iii) cobertura, iv) remisiébn de reportes
informacion, v) devoluciones fuera del plazo, vi) portabilidz
entre otros. Las empresas con maynumero de sanciones
fueron: Telefénica del Perd S.A.A., Entel Pert S.A. Américal
Pert S.A.C. y Viettel Perd S.A.C.

St

LI AOI GA @2

awS L2 NI

Gréafico N34

I La9L¢e LIEZ2NI LI

Supervision y sancion

N° de

I

Total 6,277

Telecomunicaciones 6,277

]

Sulm-
N° de
sanciones
Total 1,682
Telecomunicaciones 1,682

Fuente:Osiptel.Carta N° 0128DAPU/2022

supervisiones

Supervision

N° de empresas
supervisadas

36

36

Multas
(miles de S/}

80,291.2

80,291.2

Principales temas supervisados

Calidad de los servicios de telefonia e internet
Continuidad en la telefonia rural

Planes de cobertura

Disponibilidad del servicio

Condiciones de uso (cuestionamiento de titularidad
procedimiento de contratacion, mecanismos de validacign
de identidad, blogueo de servicio y terminal por robo o
pérdida de equipo mavil)

Portabilidad

Reglamento de reclamos

Tarifas

Principales hechos infractores

Calidad de los servicios de telefonia e internet
Verificacion de la identidad

Cobertura

Remisidn de reportes e informacion
Devoluciones fuera del plazo

Portabilidad

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consunhidiscopi

84 No incluye los accesos al Portal Nacional de Datos Abiertos, TRASCE y Biblara Virtual.
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Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

El Osiptel no cuenta con una definicion explicita de eomdores vulnerables; sin embargo, reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el medeatid manera
gue contribuye al bienestar social a través del despliegue de acciones que tienen por finalidad integrar y mejorar ecalitadecomunidades rurales, personas con
discapacidad, poblacién que reside en zonas de interés social (tales como Pichari, Satipo y Huallaga), asi como ds. estudiante

En 2021, el Osiptel reportd diversas acciones que favorecieron a un total de 24,842 conssimiditerables (entre personas dirigidas a escolares, en zonas de interés socia
personas con discapacidad, OMAPED vy jornadas de orientacion en CONADIS, principalmente) entre las quensengictian

[ GW2NY I RIF bl OA2ylf NBSLENASY(IIGONS Yy DI DR 2RKE 2 @®Bdzd I t SNBE2Y I 02y 5Aa0l LI C
Charlas y jornadas en zonas de interés social de forma regular.

Servicio de orientacion con un intérprete de lenguaje de sefias en su sede central (todos los miércoles de 4:00 p.rm.x 5:00 p.

Realzacién de jornadas de orientacién en el Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discagaadiagdcon el apoyo de un intérprete de lenguaje
de sefias, dos veces al mes).

1 Servicio de videollamadas con intérprete de lenguaje de sefas.

1
1
1
1

El Osiptel también realizé actividades dirigidas a los pueblos indigenas. En total, fueron 6,015 beneficiarios, de éb9¢128e$5,845) recibid charlas de educacion y el
2.8% (170) de difusion. Desde el 2021, el regulador brind6 asesorias yaspaek en quechua y aimara. Ademas, el regulador ha realizado una investigacion relacionads
esta poblacion con el Ministerio de Cultura. Finalmente, la pagina web del regulador se encuentra disponible en maerda.un idi

Cabe destacar que el Osiptelenita con un enfoque intercultural, trabaja en conjunto con los TAMBOS del Proyecto Pais y brinda una pagina espegja (faddinna de
las poblaciones de habla quechua, aimara, shigitmbo-ashaninca, kichwa y awajun, brindandole informacion elesgua.

Asimismo, cabe indicar que el servicio de orientacién del Osiptel desarroll6 sus funciones en cumplimiento con lo estalkidiversas normativas, entre las cuales
destacan las siguientes:

1 Ley N° 28683y Ley N° 27408, g@stablecen la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, las personas adultas mayores y condlisoapacid
lugares de atencion al publico.

1 Ley N° 29524, que reconoce la sordoceguera como discapacidad Unica y establece disppsi@daestencion de las personas sordociegas y su correspondiente
reglamento.

Asociaciones de consumidores

El Osiptel cuenta con convenios vigentes suscritos con 07 asociaciones de consumidores: la Asociacion Peruana de CgnbsoidioeASPEC édde el 2004), la
Asociacion en Defensa de los Derechos del Consurtiior Francisco (desde el 2005), la Asociacion Atenea (desde el 2010), la Asociacion Civil Mas que Consumidores (

85 Expresada en el Articulo VPoliticas Publicas del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571 y sus correspondientes modificatorias).
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el 2014), la Asociacion de Proteccion al Consumidor del-RP&AC (desde el 2017), la Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mel€xdb (desde el 2017) y Jean
Monet Centro de Defensa y Proteccion del Consumidor y UsudMcCDPCU (desde el 2019). En el marco de dichos convenios, se llevaron a cabiold@eadivrante el
2021, siendo los principales temas abordados los siguientes: el empoderamiento digital en las telecomunicaciones, twsatdsgtmodificaciones en el reglamento de
reclamos referidas a la presentacion de reclamos y apelacionegsyugsta de modificacion del reglamento de reclamos, alternativas para el cambio de plan, sistema d
seguimiento de bajas y migraciones para asegurar su atencion oportuna ante empresas operadoras, el ranking del deseaatdiwide de reclamos, formulas de
reclamo, recursos de apelacion y queja, entre otros.

Mecanismos de solucion de conflictos

Cualquier usuario de los servicios de telecomunicaciones puede presentar un reclamo en caso considere vulnerado sud derectwesas operadoras resugivios
conflictos en primera instancia; mientras que, el Osiptel, a través del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamariodgdssadelante, TRASU) resuelve en ultima
instancia administrativa.

En el 2021 se modificd el Reglamento para la Afende Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones mediante resolu€62MN° 145
CD/OSIPTEL, a fin de brindar mas informacion al usuario sobre el estado del procedimiento iniciado en cada una deisdspeageEntemate a la modalidad de la
presentacion del reclamo (fisico o virtual). Asimismo, se reformularon las materias reclamables, se actualizaron loe$fodmtdgiamos, apelaciones y quejas y; se elaboré
una guia de presentacion de reclamos, consolidandafdamacion mas relevante de forma clara y amigable para el usuario.

A nivel operativo, de manera progresiva y con todas las adecuaciones y protocolos se aperturaron las oficinas deli@diptaianal (Los Olivos, Huancayo, Tacha, Cercado

de LimaChimbote, Pucallpa, Piura, Puno, Iquitos, Huanuco, Ayacucho, Pasco, Tumbes, Cajamarca, Ica, San Martin, Puerto Maldegado Adadmac, Huancavelica y
Amazonas) para brindar atencién de manera presencial.
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Atencién de reclamos: Procedimiento administrativo

En 2021, en cuanto a la ocurrencia de conflictos de consumt

Grafico N335

Reclamos en primera instancia: empresas operadoras, 2021

reportd lo sigiente: 1,636,034 1,616,164
de reclamos presentados de reclamos resueltos
a) Primera instancia: empresas operadoras
Incremento respecto al 2020: Incremento respecto al 2020: 03 de cada 10
. . . reclamos fueron
Las empresas operadoras constituyen la primera instar & @ > esuctios @ faVOr
encargada de resolver los conflictos. Al respecto, se reporté: El?;! 18.7% f“. 15.4% del consumidor
1 La presentacién de 1,636,034 reclamos ante las operado
18.7% mds con respecto aloz. Con ello, el secto
telecomunicaciones fue el segundo con mayor cantidad
reclamos, superado por el sector financiero, seguros y sistem: Servicios moviles 53.7% Servicios méviles 53.4% Facturacién 32.0%
pensiones (3,192,320 reclamos). ternet L5 Coidad dal Servic ys.35¢
. . , .. ;. d Internet 14.6% alidad del Servicio .
9 El servicio méas reclamado fue el servicio movil (53.7% del tote Semvicio telefn
e . . . Ervicio teletonico ici AR
reclamosrecibidos), seguido por el servicio de internet (14.6¢ fijo local 8.6% Se”";;;tlif:f“'“’ 13.2% Cobro del servicio [l] 6.6%
el servicio telefonico fijo local (8.6%) y el servicio de television Televisién por cable | 6.7% relevision por cable | 7.1% Incumplimiento de @ _ ..
Cable (67%) ofertas y promociones
1 Los reclamos resueltos fueron de 1,616,164 (15.4% mas Otros 16.3% Otros ||| 11.6% Otros 30.8%
respecto al 2020).
T Las empresas con el mayornimemrdciamos resuetos et
Telefonica del Perd S.A.A. al concentrar el 63.9% del tota
o - -, Telefdnica del - .
reclamos resueltos y Ameérica M.ovn Pert S.A.C con gl 19.7% oA 62.9% relenica dl pert oa.99% Lima y Callao oa.7%
1 Los reclamos resueltos se relacionan con la facturacion (517 América Movil AU
. - - Perti S.ALC 19.6% América Mavil Perd 19.7% Arequipa 4.4%
reclamos, equivalentes al 32.0% delktidty la calidad del servicic s AL SALC '
(409,222 reclamos, equivalentes al 25.3% del total). Entel Peri S.A. [ 9.6% Entel Peri s.A. ] 9.3% taLibertad | 4.3%
1 A nivel geogréfico, Lima y Callao concentraron la mayor canti Viettel Pert S.AC. | 2.6% viettel Peri S.AC. | 2.6% Lambayeque | 4.1%
de reclamos resueltos, equivalente al 64.7% del total, seguido
. - Resto 5.3% Resto 4.4% Resto 24.3%
Arequipa (4.4%), La Libertgd.3%), Lambayeque (4.1%) y

resto (222.5% en conjunto).

Fuente:Punku. Disponible enttps://punku.osiptel.qob.pe/
i Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos fueron declar: Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiecopi
fundados a favor de los consumidorg81.5%, equivalente 508,718 reclanfds)

86 Se considerd a favor del consumidor a aquellas que concluyeron como fundados dsipdadazones comerciales, parcialmente fundados y parcialmente fundados por razones comerciales.
87En el 2020, el 33% (equivalentes a 462,424) de los reclamos resueltos fueron declarados a favor del consumidor; miemntlas qfies 2019, 2018, 2042016 los resultados fuero 31.6% (587,839), 29.5%
OYyTnINyMOUI nAdm: OMQoMHINAMOE nAndw: O6pHYIMynOSX NBALISOGAGEYSyidSo
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b) Segunda Instancia: Tribunal Administrativo de Solucion ¢

La segunda

Reclamos de UsuariqggRASU) del Osiptel

instancia esta constituida por el Tribu

Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (en adele
TRASU) del Osiptelel cual se encarga de resolver las apelaciol
contra los reclamos resueltos endémera instancia. Al respecto
en el afio 2021

1

El TRASU recibié un total de 36,472 recursos de apela
(48.6% mas con respecto al 2020) y se reportd 37,
apelaciones resueltas reflejando la carga resolutiva existe
de periodos previoa Cabe indiar que, las apelaciones
presentadas representaron el 2.3% del total de reclan
resueltos en primera instancia (versus el 1.8% del 2020 y <
del 2019).

La telefonia movil postpadae el servicio con mas recursos ¢
apelacion (64.5% del total).

Grafico N36

Apelaciones: empresas operadoras, 2021

36,472

de apelaciones presentadas

Incremento respecto al 2020:

@
hhe

48.6%

Segiin tipo de servicio®

/

37,396

de apelaciones resueltas

05 de cada 10

apelaciones fueron
resueltos @ favor
del consumidor

Principales motivos de reclamo®

Caida respecto al 2020:

[ ]
fﬂ 72.7%

Segun tipo de servicio”

Telefonia maovil

Telefonia mévil post- _ _ 92.0% .
pago 64.5% post-pago . Facturacion _ 82.7%
Telefonia fija - 29.0% Telefonia fija - 40.7% Calidad del servicio . 24.0%
Internet de acceso
Internet de acceso
" 8.6% ici
fijo I fijo I 13.1% Cobro del servicio I 6.9%
Television de paga 6.5% i Incumplimiento de
pag I Televisidn por cable I 9.2% ofertas y promociones I 5.0%
Otros 16.3%
. QOtros | 2.0% Otros - 38.4%

América Mévil Srica Mvil Per
r:rr:sa.;\.g.‘" _ 73.2% Amen?_mg_wlpem _ 72.3% Lima y Callao - 62.2%
lefénica del sni i
Tierl?l:.CAa.A.e . 15.2% TElEfOI’;IIIJ:l.:.EI et . 15.7% Lambayeque I 7.3%
Entel Perd .A. [ 8.5% Entel Peri s.A. I 8.7% Arequipa || 6.8%
Viettel Perd SA.C. | 2.2% Viettel Perd S.A.C. | 2.5% tatibertad | 3.2%
Resto  0.9% Resto | 4.4% Resto [ 24.3%

1/ Una apelacion puede contener mas de un servicio reclamado. #a{ab6.
2/ Una apelacion puede contener méas de un servicio reclamado. 56{al9.

Fuente:Punku. Disponible ehttps://punku.osiptel.gob.pe/

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi

88 E|l TRASU a su vez, recibe quejas, las cuales estan referidas a problemas con el procedimiento de reclamos: incumpliaziesitetde
89 El nmero de apelaciones presentadas en 2020 fue 24,541 y 63,330 en el 2019. Respecto al nimero de apelaciones rasuakasn &t,541 y 136,046 para los afios 2020 y 2019, respectivamente.
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1 El 49.7%lel total de recursos de apelacion resueltos concluyeron a favor de los usuarios

1 América Movil Pera y Telefonica del Perq, fueron las empresas contra las que se presentaron el mayor nimero de recelsogderapresentando en conjunto el
88% del otal de apelaciones resueltas.

1 A nivel geografico, Lima y Callao concentraron la mayor cantidad de apelaciones resueltas, equivalente al 62.2% del total.

VII.1.1.3 Labor del Indecopi

Elindecopi realiza labores de supervision, atencion de reclamosyndesrs, e impone sanciones y medidas correctivas a los proveedores del sector telecomunicaciones
lo concerniente da adquisicion de equipos tecnolégicos. En 2021, en cuanto a:

1 Supervisioneskn el 2021, el Indecopi inicidé 11 supervisiones en materiaateccion al consumidor en el sector, de estas, 02 fueron orientativas y 09 clasicas. Segl
ambito, 10 supervisiones se realizaron en Lima y 01 en La Libertad, respectivamente. En tanto, las supervisiones cenchuithsde las cuales ninguna tuvo
recomendacion para el inicio de procedimientos administrativos (PAS). Los principales temas supervisados fueron: teatie pneééodos comerciales agresivos o
engafiosos, el cumplimiento de la garantia, la ejecucion del cambio del producto o reerotwisome al ofrecimiento del proveedor, informacion relevante,
idoneidad del bien o servicio y libro de reclamaciones fisico y virtual.

I Sistema de Arbitraje de Consum&n el 2021, se reportd un total de 19 proveedores pertenecientes al gaateria de andlisis los cuales fueron contactados a
través de una solicitud de arbitraje (incluyéndose proveedores adheridos con o sin convenio de arbitraje). Del totétudesodic94.7% concluyd en un rechazo
tacito, el 3.0% en rechazo expreso, renbtros.

1 ReclamosEn el 2021, el Indecopi atent@®,012 reclamos del sector, lo que significé un crecimiento de 47.2% respecto al afio previo y una participacion del 7.
respecto del total de reclamos. Los reclamos relacionados con la venta de equipos telefénicos representaron el 63.8%aletttaaos, seguido de reclamos por
servicios de telecomunicaciones, con el 26.4%. El 71.3% de reclamos se reportaron en Lima (5,710); siguiéndole en iogdepad@mentos de La Libertad (4.6%),
Arequipa (3.5%), Lambayeque (2.9%) y Ancash (2.6%), len qamjunto representaron el 84.8%. Con relacion a las causas que motivaron estos reclamos, destac(
falta de idoneidad como el principal problema, representando el 71.9% del total de reclamos. Es de destacar que, ell89.88¢latmantes ya habiangsentado
previamente su desavenencia ante el proveedor y el 32.7% correspondieron a bienes y/o servicios que fueron adquiridogtuidanatencion por el Indecopi fue
principalmente a través de medio no presenciales (97.6%), con un tiempo prometgodcion de 15 dias, con una elevada tasa de conciliacion (58.9%)

9% En afos anteriores, los porcentajes de recursos de apelaesueltos a favor del consumidor fueron: 57.9% en el 2020, 49.9% en el 2019, 34.5% en el 2018%, 40.3% en el 2@h7e} BBIBLASIMismo,
con respecto a los porcentajes de quejas presentadas a favor del consumidor, se tuvo los siguientesgse20l#dq7,132) en el 2021, 26.9% (8,101) en el 2020 y 34.1% (26,144) en el 2018.
91 Corresponde a los reclamos concluidos en el periodo bajo andlisis.
92En el 20213,042reclamos pasaron pda fasede conciliacién, de los cualea 3,008(98.9%6)se tuvounaconciliaion.
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1 DenunciasEn el 2021, el nimero de denuncias concluidas fue de 838, 25.6% mas con respecto al afio anterior. El 9.1% correspeditideamfm®concluidos en
las CPEy el 90.9% e los OP%. La falta de idoneidad fue el principal hecho denunciado con el 49.9%, seguido por la falta de informacién con el &28peEn t
29.9% del total de hechos denunciados terminaron a favor del consumidor y el 37.3% fueron declarados im@®eddadmisibles.

I SancioneskEn el 2021, se impuso un total de 212 sanciones (169 amonestaciones y 43 multas) a un total de 11 proveedores délZ&taidglroveedores tuvo
al menos una amonestacion y el 63.6% al menos una métajérminos denonto de multas, se impuso un total de 76.5 V(&quivalentes alrededor de S/ 0.3
millones), siendo la multa promedio de 1.8 UIT y en términos de mediana de 1.0 UIT. La falta de idoneidad fue el mincip&uotor (76.9% del total de sanciones),
seguida por la atencion de reclamos (11.8%), la falta de informacioén (5.7%), entre otros. Respecto a los proveedoratosahaiehBerd S.A. lideré el ranking de
proveedores sancionados con 103 sanciones (con 8.2 UIT en términos de multas), lersitrlefdnica del Pert S.A.A. con 44 sanciones (27.4 Aiignca Mévil
Perd S.A.@on 38 sanciones (35 UIT).

Tabla N42
Indecopi: Ranking de proveedores sancionados en el sector de telecomunicaéipfég1

g Proveedor AL Multas (UIT)
sancioned

1 Entel Pert S.A. 103 8.2
2 Telefonica del Pert S.A.A. 44 27.4
3 América Mavil Pera S.A.C. 38 35.0
4 Linio Pert S.A.€Linio Per( 20 2.0
5 Valdera Zumaeta, Lily Anneline 1 2.3
6 Gomez Infante, Juadanuel 1 1.1
7 Guerra Tocto Felipe 1 0.5
8 Viettel Pert S.A.C. 1 0.0
9 Anovo Peru S.A.C. 1 0.0
10 | Ledn Figueroa Noe Moisés 1 0.0

Notas:

Ranking realizado en funcién del nimero total de sanciones impuestas en 2021. La informacién corraspocdmes reportadas en
resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas registradas y no en térmings relativo
Respecto de los volimenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ La informacion es preliminar.

2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).

Haboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consugrisidecopi.

93| as Comisiones de Proteccion del Consumidor (CPC) resuelven procedimientos ordinarios cdgbpraliucto o servicio sea igual o mayor a 3 UIT
94 L osOrganos Resolivos de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor, (@R@)ven procedimientos sumarisimos cuador del producto o servicio debe ser igual o menor a 3 Unidades
Impositivas Tributarias (ULT)
95 UIT: Unidad Impositiva Tributaria, siendo en el 2021 equivalente a S/ 4,400.
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VII.1.2 Sector de energia Gréafico N37

. . . _ A Principales indicadores en el sector de energia
Durante el 2021, el sector energia experimentd un crecimiento de 8.6% (en términos del valor agregado P g

bruto) reflejando principalmente la expansion del subsector electricidad yna@sabe. EI nUmero de 09,
clientes regulados de suministro eléctrico fue de 7.8 millones; mientras que, el nimero de conexiones i"'i
domiciliarias de gas natural totalizaron en 1.5 millones de conexiones (126% mas con relacion al afio 2020)

y los usuarios de gasatural vehicular (GNV), segin nimero de vehiculos, aumentaron 3.4% (hasta los m 9,7 millones de B
315,843). En contraste, el nUumero de consumidores directos de GLP cay6 en 9.4% (hasta los 10,045) usuarios del f‘_@.
mientras que el caso de consumidores de combustibles liquidos aumenté 9.694d%81265. En dicho S2E

afio, el coeficiente de electrificacion fue de 95:5% \“de Empresas 332,809 reclamos

Energia eléctrica: 22 presentados/
o o ) ) ) Gasnatural: 5 @ 279,475 resueltos
En un contexto de crisis sanitaria, los consumidores afrontaron un escenario de mayores precios pc Cor:nblfstlbéee% gas
vehicular: 5,

servicios y productos energéticos: el precio de la energia eléctricdenesal se incrementé 9.99%

mientras que, el gas propano domeéstico, 50.5%, decantando en conflictos de consumo (reclamos y quejas ” .
i ° ( yaue n@ NN ) Osinergmin

relacionados con la facturacién y cobro del servicio eléctrico, principalmente.

SECTOR :i
. . . - . L . - i ¥ 33,207 apelaciones
El Osinergmin tiene entre los principatesos para el afio 2022, el de mejorar la continuidad del servicic _ 45 oficinas del ENERGIA presentadas'y
eléctrico e innovar en mecanismos de supervision no presenciales. I (RN 28,529 resueltas

atencioén a usuarios

R0

N° de oficinas de L]
empresas de
atencion al usuario Valor Agregado e rsezgtn?;qeuli 206
Energia eléctrica: 260 Bruto¥ e '

de la canasta

Gasnatural: 11 basica’

Caida de 8.6%
respecto al 2020

1/ El nGmero de usuarios corresponde al nimero de conexi(eresrgia eléctrica y ga
natural) y &namero de vehiculos convertidos a GNV.

2/ Ponderacion respecto al indice de Precios al Consumidor a Nivel Nacional.

3/ Variacién porcentual del indice de volumen fisico respec®20.

96 E| subsector electricidad crecié en 9.6% y el subsector de gas 17.8% en el 2021, de acuerdo con cifras del INEI.

97INEI(2022) Informe Técnico Condiciones de vida en el PeFdiiéstre 2021 Disponible en https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/informe_condiciedesida. pdf

9% |NEI (202) Informede Precios N° 1 Enero 202¥ariacién de los Indicadores de Precios de la Econdigponiblenttps://www.inei.gob pe/media/MenuRecursivo/boletines/Ginforme-tecnicovariaciorde-
preciosdic-2021.pdf
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Tabla N43
Principal agente yompetencia

1 Regula las tarifas de los servicios publicos de electricidad y gas natural.
1 Supervisa, fiscaliza y, de ser el caso, sanciona a las empresas que operan en los mercados de electricidad e hidiéansidnsadncionadora respecto ¢

las empresas de distribucion eléctrica y gas natural domiciliario; asi como de combustibles.
1 Norma los procedimientos necesarios para sus actividades.
1 Resuelve en segunda instancia administrativa los recursos de apelacién en el procedimiento de reclamos de usuarios instangiarpara la atencién d

reclamos corresponde a las empresas disfidoras y la segunda instancia esta a cargo de la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU)
9 Conduce la atencién de requerimientos de los usuarios de los servicios energéticos, a través de la Divisién de Suggovialon Re

Organismo Supervisot
de la Inversion en
Energia y Mineria

(Osinergmin)

Fuente: Mapa de atsumo
Elaboracion: IndecopiDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Usuarios Tabla N44

. _ _ Usuariosy empresagie los servicios regulados por el Osinergni921)
En el 2021, el namero total de usuarios de los servic

regulados por Osinergntimascendié a 9,660,780 (12.3¢

mas respecto al 2020). De forma referencial, el nimero

conexiones de clientes regulados de energia eléctrica

Usuarios

Empresas

de 7.8 millones (mayor en 1.6% con relacion al e @g Ndmero de conexiones de los clientes 7813169 Emprgsas de distribucién de energia 2
previo); mientras que, el nimero de usuarios de GNV ' |, ;oo c9112d0s: o -
de 15 millones.

{é} NUmero de conexiones domiciliarias 1,519,458 @ Empresas de distribucién de gas natural 5
Empresas del sector Gas natural Gas natural

Y= |Usuarios de GNV (vehiculos convertidos a GNV315,843
En el 2021, se reportd6 un total de 5,632 empres Usuario/consumidor directo de GLP y redes | 10,045 Empresas de servicios de combustible y ¢ g ¢
reguladas 'y supervisadas, de las cuales owos | Usuario/consumidor directo de combustibles| otes vehicular
correspondieron al rubro de distribucion de energ | usvarios |liquidos ' usuarios

eléctrica. 05 al de distribucion de gas natural y 5 60! 1/ Incluye informacion que se brindarresponde a establecimientos de venta de combustibles inscritos en el Registro de Hidrocarbu

. . . Una misma empresa o persona natysakde ser titular de varios registros, ya que cada establecimiento cuenta con un registro.
empresas de semio de combustible y gas vehicular. Fuente: Osinergmin. Ofick° 094-20220SGG

Oficinas de atencién al usuario

La Division de Supervision Regional (DSR) es el 6rgano encargado de conducir la atencion de requerimientos de losecinded@maistas en el sector energético. Tiene
como principalabor la supervision a través de las oficinas regionales y las divisiones especializadas en electricidad, hidroasmatsal,guyas funciones son difundidas
a través de la Coordinacion de Atencion al Ciudadano. Osinergmin atiende de formaialeséntelefonica y de forma virtual.

99 Distribucién de energia eléctrica, distribuidora de gas natural y de servicio de combustible y gas vehicular.
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En el canal presencial, el consumidor o usuario puede recurrir a oficinas del regulador o las oficinas de las empresas auerad fin de realizar consultas o tramites de
reclamos referidos al servicio deergia eléctrica y distribucién de gas natural.

El Osinergmin en Lima y Callao cuenta con 08 sedes de atencién al usuario y 37 en el resto del pais. Por su partedakstriljidsras de energia eléctrica, de gas natural
y de servicios deombustible y gas vehicular cuentan con 32 oficinas en Lima y Callao y 239 en el resto del pais.

Tabla N45
Oficinas de atencion al usuario del Osinergmin yatapresas de los
servicios regulados2021

Oficinas de atencién al usuario

Osinergmin Empresas
Ubicacién Empresas de Empresas de |Empresas de servicio d
distribucién de distribucién de combustible y gas
energia eléctrica gas natural vehicular
Limay Callao 32 26 6 N.A. 32
Provincias 239 234 5 N.A. 239
Total 271 260 11 N.A. 271

Fuente: Osinergmin. Oficio 894-20220SGG
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi

Normativa

En el afio 2021, el Osinergmin emitié @&8positivos legales erotno a la proteccion de los usuarios de los servicios de distribucion de energia eléctrica, gas natur
combustibles y gas vehicular, los cuales se detallan a continuacion:

i En electricidad:

A Resolucion de Consejo Directivo208-2021-0OS/CD, que aprueba el procedimiento para la fiscalizacion de los reintegros y recuperos en el servicio publico
electricidad, que realizan las concesionarias del servicio publico de electricidad.
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1 En gas natural:

A

Resolucion de Consejo DirectiM® 0932021-OS/CD, que aprueba los precios maximos del Servicio Integral de Instalacion Interna para uno (1) punto, dos (
tres (3) puntos, empotrados y a la vista, que seran cubiertos por el FISE y se aplicaran en las Concesiones de Destiisudiiturml por Red de Ductos Norte

y Sur Oeste.

Resolucién de Consejo Directivo N°-2821-0OS/CD, que aprueba los precios maximos del: i) Servicio Integral de Instalacion Interna para usuarios no residenc
de un (1) punto y dos (2) puntos, empotradoa la vista, que seran cubiertos por el FISE, y ii) los precios que se aplicardn en la Concesion de Distribucion d
Natural por Red de Ductos en Limay Callao y en la Concesion de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos en etdejgaitame

1 En hidrocarburos:

A

> > > > >

>~

Resolucién de Consejo Directivo N°-@D21-0OS/CD, que aprueba la modificacién del cronograma de adecuacién y el empadronamiento GPS de las unidade
transporte que cuentan con registro de hidrocarburos, aprobado en el articldd®2Resolucion de Consejo Directivo N>-20Z0-0S/CD.
Resolucién de Consejo Directivo N° @2R1-OS/CD, que aprueba el procedimiento para el registro y la actualizacion de érdenes de pedido en el Sistema
Control de Ordenes de Pedido (SCOP).
Resoludn de Consejo Directivo N° 02021-OS/CD, que aprueba los requisitos y los plazos de adecuacion al procedimiento para la obtencion del Certificadc
Conformidad de Consumidores Directos de GLP y redes de distribucion de GLP.
Resolucion de Consejo Direct N° 0562021-OS/CD, que aprueba el procedimiento y el cronograma para la adecuacion de los agentes de la cadena
comercializacion de GLP a las obligaciones normativas de comercializacion y seguridad establecidas en el Decreto SO@ROA6-E¥0
Resolucion de Consejo Directivo N°@821-OS/CD, que aprueba el uso obligatorio del médulo de poélizas de seguro de responsabilidad civil extracontractual
cual estan sujetos los agentes que realizan actividades de hidrocarburos.
Resolucion de Consefirectivo N° 15€021-OS/CD, que aprueba el Il Programa de Fiscalizacion Orientativa de agentes reincorporados al Sistema de Contr
Ordenes de Pedido, mediante la Resolucion de Consejo Directivo 120D2®S/CD.
Resolucion de Consejo Directivo N1-P®21-OS/CD, que dispone a los proveedores de GLP registren en el SCOP las compras de los Titulares de Locales de
de GLP ubicados en localidades sin cobertura suficiente de internet, a manera de excepcién a la Resolucion de Conedjf DRE2DH21-OS/CD.
Resolucién de Consejo Directivo N°-2021-OS/CD, que dispone la publicacion para comentarios proyecto de Modificacion del Anexo 2.3.1 del Reglamento
Registro de Hidrocarburos, aprobado por Resolucién de Consejo Directit®@1011-OSCD, relacionado con medios de transporte de terrestre de
hidrocarburos liquidos.
Resoluciéon de Consejo Directivo N° 2021-0OS/CD, que dispone la publicacion para comentarios del proyecto de Procedimiento para la Declaraciéon
Existencias d&NL, adecuacion al Decreto Supremo N>2021-EM.
Resolucion de Consejo Directivo N° 22@1-OS/CD, que aprueba la publicacion para comentarios del Procedimiento de Entrega de Informacion sobre Prec
del Mercado Interno de Combustibles Derivados ded¢arburos (PRICE).
Resolucion de Consejo Directivo N°2821-0OS/CD, que dispone la publicacion para comentarios de la modificacion de los Anexos 3.1, 3.2 y 3.4 del Reglam
del Registro de Hidrocarburos.
Resolucion de Consejo Directivo N° 2821-OSLCD, que aprueba el procedimiento para la declaracion de existencias de GNL.
Resolucion de Consejo Directivo N°-2821-0OS/CD, que aprueba la publicacion para comentarios del Procedimiento para la Habilitacion y el Mantenimiento
las Instalaciones Inteas de Gas Natural de Consumidores Directos y Usuarios de GNC o GN.
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Resolucion de Consejo Directivo N°2881h { k / 5% 1jdzS F dzi2NAT I f1 Lzt AOFOAsy LI NF O2YSy il NARz
obtenidos en acciones de fis@cion sobre obligaciones de calidad, cantidad, informacion de precios y peso neto de combustibles liquidos, otros produc
RSNA G R2a4 RS KARNROIFNDdzNRPA & 3l a fA0dzad R2 RS LISGNBES2¢d

Resolucion de Gerencia General N°QRQ1-0OS/GG, que modifica los formulaside solicitudes aplicables a procedimientos administrativos relacionados al
Registro de Hidrocarburos de Osinergmin.

Resolucion de Gerencia General N°-QR21-OS/GG, que aprueba el Programa de Fiscalizacion Orientativa de agentes reincorporadaaaldgi§tentrol de
Ordenes de Pedido, mediante la Resolucion de Consejo Directivo 2022BS/CD.

Resolucion de Gerencia General N°-2821-0S/GG, que aprueba el Programa de Fiscalizacion Orientativa de cumplimiento de obligaciones establecidas €
Re®lucién de Consejo Directivo N° 02021-OS/CD.

Resolucion de Gerencia General N°-2021-0S/GG, que modifica el Anexo 1 de la Resolucion de Gerencia Generat201#i5deferido a los supuestos de
moadificacion en el Registro de Hidrocarburos de Osmérg

Resolucién de Gerencia General N°-2021-0S/GG, que modifica la Resoluciéon de Consejo Directivo N20Q24DS/CD que aprueba el Uso Obligatorio del
Modulo de Pdlizas de Seguro de Responsabilidad Civil Extracontractual al cual estan sujetotselgageaalizan actividades de hidrocarburos.
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Contratos y clausulas abusivas

De acuerdo con lo reportado, el Osinergmin 1 Gréafico N38

identifico clausulas generales de contratacic Actividades de capacitacion, orientacién y difusi@2021)
ni clausulas abusivas.

C T
L. . ., . ., 00 0 1
Actividades de capacitacion, orientacion y LI
i 1A Poblacion objetivo N° de personas capacitadé] WP ale TiEliaiiEs Y Indicador N°
difusién ! i PEELERE difusion
. Total 15,587 Facilito Web Visitas 19,365,494
Con reSpeCto a IaS aCtIVIdadeS dE Consumidores 4,562 Tarifas de energia Visitas 197,098
capacitacion durante el 2021, el Osinergmil Consumidores vulnerables 3,469 Tarfas de gas natural visitas 35,071
beneficié a un total de 15,587 personas, ( Proveedores 4,470 APP Facilito Electricidad Descargas 2,421
acuerdo con el Siguiente detalle: Con asociaciones de consumidores 134 APP Facilito Combustibles Descargas 132,142
Consejor de usuarios 211 APP Facilito Gas Natural Descargas 2,180
4,62 UsuariOS Consumidores. Gobiernos regionales y locales 2,741 APP Facilito Bal6n de Gas Descargas 36,448
Tukuy Rikuy Solicitudes 38,415

1
1 3,469 consumidores vulnerables.
1

4,470 colaboradores de los proveedore  SX [ R

(1462 pertenecieron al segmento dt N —
distribucion de electricidad, 3,008 de PwE——————
to de combustble y ga T
segmen
VethU Iar)' d Presencial (oficinas o centros de orientacion) 47,732 i(;?;srﬂg;sézo db;e's;?\(;:::jirjiifc’;zrﬁri(e:irg:]nzf:ezga)
134 personas de 08 asociaciones '
ﬂ ConSUpmidoreS Telefénico 178,804 Procedimiento de reclamo en primera instancia
' . . Virtual (pagina web, correo electrénico, redes social 40,209 Funci de Osi .
1 211 personas de 07 consejos de usuarit etc) * unciones ce Gsinergmin. Resto del pais
| 2,741 personas de 15 gobierno Ferias, jornadas o campafias de orientacién 53,423 Deberes y derechos de los usuarios. 89%
regionales y 55 gobinos locales. App facilito electricidad

Orientacion de plataforma tukuy tukuy
Supervision de atencién teléfonica y medios

Siendo los principales temas abordados: . oul = oficio 0420220566 virtuales de las concesionarias.

funCIOn_eS del Osmergnj!n, i) derechos E:Jaebn;?a.ci;r:rllﬁrrggign d(lac:g utoridad Nacional de Proteccion del Consumiltmiecopi

herramientas de proteccién al consumidor

usuarios durante pandemia, iii) procedimiento de atencion de reclamos y denuncias, iv) deberes y derechbsNi& @ = @0 dza2 RS fF LI F GF Fz
GCHOATAG2Z 9t SOGNAOARIREST GAAUL (A LIPEOB/CDY i supcivisioh Sle |Gs2raintegrds ¥ yeSupero$S fleSeAeigiaTeléctrida; naew
procedimiento de registr de ordenes de pedido en el SCOP vy, ix) condiciones técnicas y de seguridad que deben cumplir los agentes de lacradmmialidacion de
hidrocarburos (grifos y estaciones de servicios).

Con relacion a las actividades de orientaci@m el afio 2021el Osinergmin beneficié a un total de 320,168 personas (12.3% mas que el afio previo). Siendo la participac
del canal telefénico de 55.8% (178,804 beneficiarios), del canal presencial de 14.9% (47,732 beneficiarios), del dasalldr@%a (40,20Beneficiarios) y por ferias,
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jornadas o campafias el 16.7% (53,423 beneficiarios). Entre los principales temas consultados destacaron: orientacidrosi@aedacesiva facturaciéon y medicion del
servicio eléctrico; denuncias relacionadas con el sergléictrico; orientacion sobre quejas; solicitud de requisitos de registro de hidrocarburos para locales de venta de G
(inscripcién, modificacion, cancelacion); solicitud de requisitos de registro de hidrocarburos para medio de transpatie tdereonbustibles liquidos y/u los otros
productos derivados de los hidrocarburos (inscripcién, modificacion, cancelacion); solicitud de listado y datos de estidagas natural.

Segun el departamento de residencia del agente orientado, el 70.7% denleficisrios pertenecieron a Lima y Callao y el 29.3% pertenecieron al resto de departamentos.

Respecto a las herramientas de difusiél, Osinergmin, en el 2021, administré 09 plataformas tecnolégicas (APP) que contribuyen con el empoderamiento al consumi
las cuales registraron en total 19,8 millones de accesos. Estas herramientas (informativas y de recepcién de denuneEagjuyeelosi usuarios cuenten con mecanismos
SFTAOFOSA RS AYyF2NNIOAsy & LI NI} S2SNOSNI adza RSNBOKz2az tRIREF 8y R2dzaf |- Franiist NEQ
/] 2Y0dza iAot Saé¢x acCl OrRt Dliza )t mpfhiedRrEl9.Drillbres isitas &b k| Poktdl web; otros mecanismos fueron tarifas de energia y gas natur
registro de instaladores de gas natural, portal de habilitaciones y la plataforma Tukuy Rikuy.

Acciones derientacion a consumidores vulnerables
En el 2021, el Osinergmin desarrolld 55 actividades de difusién de informacion a consumidores vulnerables, beneficishgeradnas. Se les brind6 informacion sobre la
importancia del ahorro de energia, riesgédarico, entendimiento para la lectura de los recibos de luz, procedimientos de reclamos, derechos y deberes de loglelsuario:

ASNBAOA2 SYSNESGAO2: dza2 RSt 4! LIJ CHOAtAG2 St SOGNROARIRE & LI LFGFF2NXYI 6 ¢dzZ

Cabe destacar que en el 2021, el Osinergdesarroll6 actividades dirigidas a pueblos indigenas, relacionados con orientacion en temas eragestdealion quechua
hablante de zonas rurales del departamento de Huancavelica, beneficiando a 53 personas, todos a través de mediosidetlialeadas).
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Supervisiones y sanciones en el sector

En 2021, el Osinergmin elabor6 y desarroll6 un plan de supervision de caracter preventivo que contenia aspectos relad@rmadteccion de los usuarios finales,
efectuando un total de 78,023 acciones de supervision para undetaD,313 empresas de los diferentes segmentos, cifra que resulté menor en 16% en comparacion cc
el afio previo (92,910 supervisiones), debido al menor nimero de supervisiones en el segmento combustibles y gas \elcicales, fieeron 50,313, 25.5% roeml del

afio anterior. Las fiscalizaciones se encontraron dentro del contexto de Estado de Emergencia y se dieron con la fielidadwe permanente verificacion inopinada
respecto al cumplimiento de obligaciones por las
empresas operadoras conlaeion a la atencion de los
usuarios del servicio, lograndose implementar la

Gréfico N39
Supervision y sanci6(2021)

supervision de las lineas de atencion al cliente de los® . Supervision
concesionarios de manera incognita, con el objetivo dej[li”M N de N° de
tomar accion oportuna para solicitar mejoras en los e empresas e
., supervisadas
canales de atenén.
Total 78,023 20,313

En dicho afio, los érganos sancionadores de _ , _ _

. .. . . . nergia electrica acturacion, cobranza y atencion al usuario.

@g Energia eléct 345 22 Facturacion, cob tencion al
Osinergmin impusieron 902 sanciones (equivalentes a
S/ 68.6 millones) por infracciones referidas a la o o -
L, . Gas natural 27 365 5 Facturacion,habilitaciones,revision quinquenal, mantenimiento

proteccmn de los usuarios. ® ’ de acometidas, corte y reconexion, etc.

Entre las sancionadas, en el segmento de distribucién ?:,] Combustible y gas 50313 20,286 Demncias,con?rg}l metrologico de combustibles, control de
de energia eléctricagestacé Enel Distribucion Per vehicular ' ' calidad, supervision FISE.

o iroodionce o remtouron y TosUmoros o tnorgia. S8
por infracciones de reintegros y recuperos de energias g¢

eléctrica en el servicio pablico de electricidad y; Luz del N° de —
Sur S.A.A.,, con 12 multas por un monto de S/ 1.2 sanciones (en S/)
millones, por infracciones relacionadas con la

Principales hechos infractores

facturacion, cobranza y atencién al usuario. il 0 CElEs it
o Contribuciones reembolsables en el servicio publico de
En el segmento de distribucion de gas natural, destacé ¥&  Energia eléctrica 358 15,754,137.3 electricidad facturacion cobranzaatencional usuario,corte y
. reconexion de Sservicio, relntegros y recuperosde energia
Gas Natural de Lima y Callao con 74 multas por un . clticaentreoros.

monto de S/47.8 millones, ante infracciones asociadas

a planes qmquena|es de inversién y procedlmlento {\} Gas natural 122 49,249,093.4 Cobertura y habilitaciones.

de habilitacion y; Contugas S.A.C. con 11 multas, por.. Combustible y gas 122 36292114 Infracciones detectadas en controles de calidad, infracciones
un monto de S/ 1.4 millones, por temas relacionados :] vehicular Pesett detectadas en control metrolégico.

con facturacién y procedimientos de habilitacion. Fuente: OsinergmirOficio N° 09420220SGG

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccié@atedumidoig Indecopi

126



Finalmente, en el segmento de estaciones de combustibisyghicular, algunas empresas sancionadas fueron: Valverde Alvites Felipe con 04 multas por un monto de
330.7 mil por infracciones detectadas en controles de calidad y Transportes Las Vegas S.A. con 01 multa por un mo6té del S418te otras.

Es de destacar que uno de los punto &lgidos que afronta el regulador es el relacionado con la informalidad en la cameardeliidrocarburos liquidos y GLP, que afecta:

i) la seguridad de la poblacion, al no haberse verificado quadtsdaciones cuenten con las medidas de seguridad adecuadas para almacenar combustibles y ii) la canti
y calidad de los combustibles despachados, ya que al ser informales no pasan las supervisiones regulares de metmdapde woalbustibles aftando directamente al
consumidorAnte ello, se realizaroaperativos a nivel nacional para erradicar establecimientos informales. Asimismo, destaca el trabajo conjunto con machésiglie
tienen las competencias para erradicar dicho problema) &#ae coordinaciones, capacitaciones y operativos. El regulador reporto la coordinacion con 322 municipalidac
a nivel nacional, 299 capacitaciones y firma de 58 convenios de apoyo interinstitucional con gobiernos locales.

Asociaciones de consumidores
En el 2021, el Osinergmin no realizé convenios de cooperacion con asociaciones de consumidores.
Autorregulacion

Osinergmin cuenta con el mecanismo autorregulador denominado Procedimiento de Declaracion Jurada de las Obligacioses|Rel@twalici@s Técnicas y de Seguridad
(PDJy°, que tiene como objetivo que los responsables de las unidades supervisadas que se encuentren inscritos en el Registrarberétiddel Osinergmin, efectien
inspecciones periddicas de sus establecimientos, instalasimneidades, segin corresponda, a efectos de asegurar que su operacion se realiza acorde con las normas téc
y de seguridad establecidas en el ordenamiento juridico vigente. Para ello se registra la informacion mediante un cuestioslaal quese accede a través de la Plataforma
Virtual del Osinergmin (PV®)con usuario y contrasefia proporcionados por el Osinergmin, el cual tiene caracter de declaracion jurada, es confidemeaegtdeion
anual segun el cronograma para cada tipo de alzii

Segun lo reportado por el Osinergmin, al 2021 se registraron un total de 8,090 establecimientos, de los cuales 5,53ddiemesp@stablecimientos de venta al publico

de combustibles liquidos y/o GLP autom&t®831 a establecimientos con iatciones de venta al publico de GNV y 2,225 a consumidores directos de combustibles liquid
y otros productos derivados de hidrocarburos. De estos, hicieron uso del mecanismo un total de 6,041 agentes, 4,91 estaidats venta al pablico de combildes
liquidos y/o GLP, 267 de establecimientos de venta al publico de GNV y 862 consumidores directos de combustibles igsidaxductos derivados de hidrocarburos.

Cabe destacar que para el 2022, el Osinergmin ha planificado realizar \@si@®plo a una muestra de proveedores a fin de verificar lo declarado a través de la PVO.

100 E|PDJ es de cumplimiento obligatorio para las acidés de competencia de la Division de Supervision Regional (DSR): consumidores directos, estaciones de serviciosdtdtetgsf grifos rurales,
establecimientos de venta de GLP, establecimientos de combustibles liquidos con gasocentros @&GL&stablecimientos de combustibles liquidos con gasocentros de GLP, establecimientos de combustible
liquidos con gasocentros de GNV
101 hitps://pvo.osinergmin.gob.pe/seguridad/
102Reporte al 01/01/2021.
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Mecanismos de solucién de conflictos

La directiva de reclamos, aprobada mediante Resolucion N2@B90OS/CD, rige obligatoriamente para todas las empresas digtdbas de los servicios publicos de
electricidad y gas natural, a los usuarios y al Osinergmin, para los siguientes procedimientos administrativos:

1. Procedimiento administrativo de atencion de reclamos por materias vinculadas a los seiuitioss de electricidad y gas natural.

2. Procedimiento administrativo de solicitudes de medida cautelar relacionadas a materias vinculadas a los serviciodepéleatasidad y gas natural.

3. Procedimiento administrativo de queja contra las empsetiatribuidoras por defectos de tramitacion en el procedimiento de reclamo.

4. Procedimiento administrativo de supervision del cumplimiento de las resoluciones emitidas tanto por las empresabutgdtisie los servicios publicos de electricidad
y gasnatural, como por Osinergmin; asi como en los acuerdos celebrados entre dichas empresas y sus usuarios, en el maozederiEniws de reclamo.

Los reclamos de usuarios de servicios publicos de energia (distribucién de electricidad y gas matdadgductos) son atendidos en primera instancia por las empresas
concesionarias / distribuidoras, las que también se pronuncian respecto a los recursos de reconsideracién de los re@aemargetar conforme con la respuesta recibida,
los usuariopueden apelar a fin de que la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU) determine en segunda y Ultimderastistei sazon.

Atencion de reclamos: Procedimiento administrativo

La atencion de reclamos sobre los servicios de eneléitrica y gas natural la establece el Osinergmin. Asi, se tiene las siguientes instancias:
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a) Primera instancia:

En 2021:
Se report6 332,809 reclamo:
presentados ante  proveedores

mostrando una caida de 17.89
respecto al 2020 (405.1 mil reclamos
Los reclamos se debierol
principalmente a problemas
asociados con las facturaciones d
servicio de electricidad y gas naturs
seguido de la calidad del servicio,
recuperacion de consumos N
registrados y corte y reconexion de Ic
servicios.

Se resolvieron 279,475 reclamos,
que denota un incremento de 21.29
respecto al afio precedente.

fDos (02) de cada diez (10) reclam
resueltos fueron declarados fundado
a favor de los consumidores (18.19
equivalente a 47,306 reclamos).

332,809

Gas
Natural_—— @

reclamos presentados

Caida respecto al 2020:
&
Lie

=R -17.8%

Electricidad
90.5%

Electricidad

Consumo excesivo /
0y
Excesiva facturacién_ 79.7%
Calidad de producto y / o
suministro

Gas natural

Calidad de producto y /
0 suministro - 8.3%

Recupero del consumo:
no registrados i 5:2%

| 39%
Recupero del consumo:
no registrados

Nuevos o modificacion
de suministros

Y 24%

Corte y reconexién || 3.1%
1.2% v I 2%

Resto [l 12.8%

Fuente: OsinergmirOficio N° 0920220SGG

Segun tipo de servicio

e o
Excesiva facturacion

Resto [N 30.7%

Grafico N40
Reclamos 2021

Elaboracion: Direccion de la Autorididcional de Proteccion del Consumiddndecopi

[
II 21.2%

279,475

11.1%
reclamos resueltos

Crecimiento respecto al
2020:

Electricidad
88.9%

Segun conclusién

A favor del
consumidor
18.1% 02 de cadal O
reclamos fueron a
A favor de la favor del
empresa consumidor

81.9%

Segun tipo de servicio

Gas
Natural ———
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b) Segunda instancia: Junta de Apelaciones de Recld®wUsuarios (JARU) del Osinergmin

La segundanstancia encargada de resolver e Gréfico N41
apelaciones (contra los reclamos resueltos por

. . : ) . Apelaciones 2021
primera instancia), las quejas (referidas

28,529

problemas con el procedimiento de reclamo 33,207 s Gas
incumplimiento de plazos, etc.) y la solicitud ¢ Natural Natuel
medidas cautelares es la JARU @winergmin.  de apelacionepresentadas ' de apelacionesesueltas
ReSpeCtO a las ape|aCi0neS, en el 2021, set & @ Crecimiento respecto al (] Crecimiento respecto al
X 172 2020 Electricidad 2020:
que: =1 91.5% Electricidad
104.4% 80.2% 91.3%

M La JARU recibi6é un total de 33,207 recurs

de apelacion (104.4% mas con relacion

2020), equivalentes al 10% del total ©

Segln empresa

Segun departamento

Electricidad Gas natural Enel Distribucién Perd[II 34.5% Limay Callao [N 58.3%
reclamc_)s_ resueltos ep p,rlm_eraslnstanua. R T —— P —— Lo Liverad [ 116%
ﬂ EI Servicio de energ@bctﬂc&o fue el que Recupero Qeconsumol 8.9% Cobroincorreclol 4.4% Hidrandina- 16.3% Piura I 4.1%
tuvo el mayor nimero de recursos d no regisrado Demora en habiltacion caiton I 6% Arcash | 36
laciéon (9_’]_ 5% del total) In:;?ni?r?ig?ode‘ 1.0% y rehabilitacion | 27% ace " cash | S6%
ape . .
p . Dafios y perjuicios 0.7% Facturacion erréneal 1.8% Resto - 254% Resto - 22.3%
1 Las apelaciones resueltas, fueron mayores
80.2%, hasta los 28,529. Resto ] 10.3% Resto [l 10.3%
1 En el mismo afio, 43.3% (12,362) del total Segun conclusién
recursos de apelacion resueltos fueron
favor (:e;consumldor (fundados y fundado: o e o ey Catlo o inuncaco [ 57.5% 04 de cadal0
en parte). . apelaciones fueror
.. . . ., , Luz del Sur- 18.4% La Libertad 10.5% undado - 26.5%
1 En elservicio de distribucion de energia I. s resue'tzs alfaVOV
s . y AR X A v z Hidrandina - 14.59% Piura | 4.2% 19.2%
eléctricaz | GSEOSaAdgl procesal e
tema con el mayor nimero de apelacione caidda [l 6o Ancasn | 3156 ) [EUER consumidor
ingresadas en el 2021, donde alrededor ¢ Resio [N 22.5% Resio [N 21.4%

ocho (08) de cada diez (10) apelacion Fuente: OsinergmirOficio N° 09£20220SGG
resudtas fue por esta materia. En menore Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consugidigcopi

LJN\E LJ2 Nb)\zy‘éé éé gyGULQyUIVd v U INJO U ULZLJO 1IN no

O2yadzy2 y2 NBIAAGNI R2és aAyadltlOAsy RS &AdzYAYAAdNRES GRI324 & LISNEdZA OA 2
1 En elserviciode distribucion de gas naturala materia con mayor nimero de apelacine A y INB & Rl & FdzS t I at SOUdzNI SNNy y S
RAST omno RS f1a& FLIStEFOA2ySa> aS3dzAR2 LI2N aO0O20NR ANIOONNP OSBES ¥ 806> & & DR

103E| Osinergmin no report6 informacion de apelacion del segmento de combustibles y gas vehicular én el 202
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1 Enel 2021, larapresa con mas recursos de apelacion ingresados fue Enel Distribucion Perd S.A.A. con 11,923 recursos, le siguiersaddsizmerSur e Hidrandina

con 6,098 y 4,845 recursos, respectivamente.

1 En el afio 2021, Lima fue el departamento donde se rég&tmayor nimero de apelaciones ingresadas (60.9% del total), registrando un total de 20,223 recursos
apelacion, seguido de La Libertad con 3,477 recursos de apelacion y Piura con 1,382 recursos de apelacion.

1 En adicion a las apelaciones, la JARU teswgiejas interpuestas contras las concesionarias por silencio administrativo positivo, por incluir montos estando es,reclarr
por no elevacion de reclamo a apelacién, entre otros. En el afio 2021 ingresaron 9,109 quejas, siendo resueltas 9,8d48edeeld5.6% fueron resueltas a favor del

consumidor.
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VII.1.3 Sectode infraestructura de transporte
Gréfico N42
En el 2021, el avance del proceso de vacunacion y las diversas medidas aplicar ~ Principales indicadores en el sector infraestructura de transpogte2021
el gobierno peruano para la reactivacion econémica permitieron una mayor utilize e ®e
de la infraestructura de transporte: el nUmero de usuarios en el sector crei6.2% i i
con relacién al afio anterior, acompafiado de una mayor ocurrencia de conflictc "'
consumo: el nimero de reclamos presentados en las empresas concesionar

incremento en 16.3%, sumando los 8,365 reclamos. 183.2millones de & ®dr
o— usuarios/del f‘_@.
El nimero de pasajeros transportados en 22@n el transporte aéreo, ferroviario = Q sector .
el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Cdlimea 1se incremento | 8,365 reclamos en
con relacion al afio previo en 56.8%, 101.3% y 16.0%, respectivamente; asi tar 34 entidades V. 4 el 2021 ante el
se incrementd el traslado de carga pesada en pfortos concesionados prestadoras T pro"leedor
supervisadosen 12.1% y el nimero de vehiculos que se trasladaron en carret | ._-
concesionadasn 30.8%. ®
Entre los principales agentes del @mbito publico destaca el Organismo Supervit “ osiTRAN
la Inversion en infraestructura de Trawste de Uso Publico (Ositran). ' _
5 oficinas del 83 apelaciones
Ositran para la presentadasy 58
atencion a usuarios S E CTO R resueltas

INFRAESTRUCTUF
. " DE TRANSPORTE

|
105 oficinas de las

Valor Agregado Sector que
O B ,? 2/9 representa el
concesionarias = ruto - 12 5% de la
Crecimientale canasta basica
18.3%

respecto al 2020

1/ El nimero de usuarios corresponde al nimero de personas y nimeretdeulos. No se incluye las T
portuarias.

2/ Variacién porcental del indice de volumen fisico de la actividad de transporte de 2&gfecto aR020.
3/ Ponderacion respecto &idice de Precios al Consumidor a Nivel Nacional

Fuente:Ositran. Oficio N232-2022GAUOSITRAN INEI

Elaboracion: IndecopiDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Tabla N46
Principal agente y competencias

Organismo Supervisor d¢ asi como los cargos de acceso por la utilizac@ras facilidades esenciales. Asimismo, establece las reglas para la aplicacion de los reajustes de t

la Inversion en establecimiento de los sistemas tarifarios que incluyan los principios y reglas para la aplicacién de tarifas, asi oodicidexes para saplicacion y dictar
Infraestructura de las disposiciones que sean necesarias para tal efecto.

Transporte de Uso Public( s Fiscaliza e impone sanciones y medidas correctivas a las entidades prestadoras por el incumplimiento de las normasnebsphsiotgulaciones
(Ositran) establecidas y de las obligacemcontenidas en los contratos de concesion respectivos.

¢ Dicta reglamentos autonomos y normas gegulan los procedimientos a su cargo y otras normas de caracter general aplicables a todos los admit
gue se encuentren en las mismas condiciones. Estos reglamentos pueden definir los derechos y obligaciones de las Estidddes Pas actidades
supervisadas o los usuarios.

6 Regula, fija, revisa o desregula las tarifas de los servicios y actividades derivadas de la explotacion de la Infraestrittidale un titulo legal o contractue

6 Supervisa el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las entidades prestadosmemmesas 0 personas gt
realizan actividades sujetas a su competencgmfsmo, verifica el cumplimiento de cualquier mandato o Resolucién que emita o de cualquier otra obl
gue se encuentre a cargo de dichas entidades o que son propias de las actividades supervisadas.

6 Resuelve, las controversias y reclamos que, demigtémbito de su competencia, surjan entre entidades prestadoras y entre éstas y usuarios.

Fuente: Portal web del Ositraht{ps://www.ositran.gob.pe/nosotros/funcioney/
Elaboracion: IndecopiDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.

V.1.3.1 Labor del Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran)

El Ositran es un organismegulador que tiene como funciones generales regular, supervisar, fiscalizar, normar, sancionar, solucionar controt@rd&srga@amos de los
usuarios, respecto de las actividades o los servicios que involucran la explotacion de la infraestructurspdete de uso publico como carreteras, aeropuertos, puertos,
vias férreag incluido el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, Linea 1 (en adelante, Linea 1), entre otros.

En el contexto de la pandemia, el regulador implement6é dagracciones orientadas a su funcionamiento y cumplimiento de funciones:

1
1

A través de su Plan para la Vigilancia, Prevencion y ConttaCdeVIQ19 en el Trabajo, prestando servicios principalmente bajo la modalidad remota y teletrabajo
y; realizé actidades de supervision remota a la mayoria de entidades prestadoras.

La entidad prioriz6 el uso de canales digitales para el despacho de documentos, lo cual significé que, durante el 2P2ldel@2documentos notificados por la
entidad se efectuaroma través de canales virtuales y el 8.0% en soporte de papel

Digitalizdé sus expedientes de procedimientos de reclamos seguidos por los usuarios ante el Tribunal de Solucién dei@o(Ti®@rslel periodo 202021,
permitiendo el mejoramiento de la csnlta de dicha documentacion a la ciudadania a través de las plataformas disponibles en el portal de la entidad; entre otro:
Implementd nuevos canales virtuales de orientacion al usuario: i) orientador virtual via WhatsApp (Chatbot) y ii) semi@otat@on virtual mediante
videollamadas. Asimismo, realizé encuestas para determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios de la Linea 1 ddliMatyoGhllao, reaperturd las oficinas
desconcentradas de Loreto y Cusco en las infraestructuras a¢wapas de las ciudades de Iquitos y Cusco para la atencion presencial a los usuarios que visit
dichas sedes, entre otros.
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1 En el caso de acciones dirigidas a empresas reguladas, realizé la campafia de afiliacion a la sede digitah delgdla a Ia empresas concesionarias, con la
finalidad de brindarles charlas informativas sobre las ventajas y beneficios de la plataforma. En total se logré aloaotarde 148 afiliados a la sede digital de la
entidad (90 personas naturales, 58 personagljads, de las cuales 04 son empresas concesionarias).

Cabe destacar quenere los desafios considerados por el regulador se encuentran: i) retomar la presencialidad en las actividades de educac#&@nigné@er usuario
programadas para el 2022, respato las medidas de bioseguridad en salvaguarda de la sakukdelaboradores y usuarios y ii) realizar campafas informativas dirigida a
los usuarios de aquellas infraestructuras que presentaron un menor porcentaje de conocimiento, segun los resultados ehtEsdoguestas realizadas por la entidad.

En este cotexto, tiene planeado realizar en el 2022 las siguientes acciorsngibilizacion y acercamiento al usuario en las ITUP (red vial y aeropuertos); ii) cuatro (0
encuestas de necesidades, expectativas y conocimiento dirigidas a los usuarios inteyrfethites de las ITUP; iii) una (01) encuesta para determinar el nivel de satisfaccio
de los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima y Callao (indicade€BEBMAN); v, iv) la reapertura de la oficina desconcentrada de Arequipa en el Aeropuertciottaina
Alfredo Rodriguez Ballon, mediante la cual se brindara atencion presencial a los usuarios de esta infraestructura.

Con relacion a logsuarios

En el 2021el numero total de usuarios de las diversas infraestructuras bajo el &mbito del Gestandié a 183.2 millone® (26.2% mas en comparacion al 2Q20jte la
eliminacién gradual de la inmovilizacién social obligatpehlevantamiento gradual de aforos de diversas actividades econdmicas, el incremento de aforos en vehiculos
transporte publico masivo (ferrocarriles y trenes de la Lineal dvance del proceso de vacunacion en el paisivel desagregadael nimerode pasajeros en la Linea 1
aument616.0% (112 millones de pasajeros mas respecto a las cifras del 2020), asi como en la cantidad de pasajeros que utilizarondggedstasgpor las empresas
concesionarias de aeropuertos y Corpac, la misma guesmentd en 5% 6.9 millones de pasajeros mas, en relacion con las cifras del. Be2Gu parteen el segmento
logistico, a través de las empresas concesionarias de puepos|g Enapu, se movilizé un total de .35millones de TM, lo que repres®nun crecimiento de 12% 6.9
millones de carga transportada en TM mas, respecto a las cifras del 2020); y en el caso de las empresas concesionaidaasjsa@acrementdel nimero de vehiculos

en 308% (192 millones de vehiculos mas, en compaiad las cifras del 2020

104 E| nimero de usuarios incluye el nimero de pasajeros y el nimero de vehiculos. No se incluye la carga transportada en TM.
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Tabla N47
Usuarios de los servicios supervisados por el Ositran (2021)

Usuarios

Var. % respecto a|

Unidad de medida

2020
Sistema !E|ECtI'ICO de Transporte Masivo de Limg Ntmero de pasajeros 81,225,201 16.0%
Callao: Linea 1
Empresas concesionarias de aeropuertos Numero de pasajeros 17,035,988 56.5%
Empresas concesionarias de ferrocarriles NUmero de pasajeros 1,262,864 101.3%
CORPAC S.A. (empresa estatal supervisada) Numero de pasajeros 2,065,085 59.3%
Empresas concesionarias de carreteras Numero de vehiculos 81,615,965 30.8%
Empresas concesionarias de puertos Carga transportada (TM) 54,418,264 12.2%
ENAPU S.A. (empresa estatal supervisada) Carga transportada (TM) 909,233 6.3%
Empresas concesionarias de vias navegables No aplica
Total pasajeros 101,589,138 42.6%
Total nimero de vehiculos 81,615,965 34.2%
Total carga transportada 55,327,497 23.2%

Fuente:Ositran. Oficio N° 232022GAUOSITRAN.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad NacionaPdateccion del Consumidarindecopi.

Empresas del sector

El Ositran como regulador de la infraestructura de transporte de uso publico, al cierre del 2021, reporté bajo su antitpedencia la supervision y regulacién de 32
empresas con las que el Estado (representado por el MTC como ente concedente) nonitesi®s de concesion de infraestructura, asi como la supervision de 2 empresas
estatales (Corpac S.A. y Enapu S.A.). Ademas, la entidad registré un total de 74 wmigaddésadasconcentrandose el mayor nimeem aeropuertos (18) y carreteras
(16).Cabe destacar que, respecto a la modalidad de financiamiento de las carreteras concesforh8d5% se encuentra autofinanciada y el 62.5% cofinanciada.

105Qgitran (2021). Docugly 12 RS ¢ N} o6l 22 becwmY wSaAftASyOAl RS fFa OF NNBGSNI & cdligngsafidiinagcifdaikdormaqueldSeyi qus lod ingrddoSc@ied ;

se perciben via peajes permiten cubrir inversiones, asi como costopatacién y mantenimiento; mientras que en las concesiones cofinanciadas los ingresos del proyecto requieren de afetéeimdetia

vez que los ingresos de la demanda son insuficientes o nulos. Esto significa que los costos de financiamiefitseyinves £ 28 NA Sa3I2a aSNNFy O2YLI NI AR2&a Sy idNB
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Tabla N48
Empresas de los servicios supervisados por el Ositr@212

Empresas

N° de unidades

N° de empresas

supervisadas
Empresas concesionarias de la red basica del Metro de Lim 2 2
Callao
. N Empresas concesionarias de aeropuertos 3 18
Empresas concesionarias de ferrocarriles 2 3
l_ CORPAC S.A. (empresa estatal supervisada) 1 18
’ﬁ) Empresas concesionarias de carreteras 16 16
I-f= Empresas concesionarias de puertos 8 8
BES ENAPU S.A. (empresa estatal supervisada) 1 8
Empresas concesionarias de vias navegables 1 1
Total 34 74

Fuente:Ositran. Oficio N° 232022GAUOSITRAN.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphiditacopi.

Al cierre del 2021, segun Ositran, las empresas concesionarias de carreteras contaron con 5§yeajesu totalidad brindalos servicis de emergencia y auxilio vial,
grias centralde emergencia 24 horas al djazonasde pesaje para control de cannies y carga operativay soloen el 42.3%se brinda el servicio de areas de descanso.
Respecto Bpago del servici¢por parte del usuario) no en todas se pueden hacer uso de multiples medios de pa}d0€h6(22)de peajesepuede realizar gbagosolo

en efectivgenel 32.7% (18xistela posibilidad de utilizailambién latarjeta de crédita(sumado al efectiv) y enel 14.5% (8%l pago del servicio se puede realizaediante
prepagoy en efectivo, entre otros.
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Oficinas de atencién al usuario

El regulador cuenta con la Gerencia de Atencién al Usuario, como 6rgano de linea responsable de cautelar los derecis itusedio y final, relacionados con la
infraestructura de transporte de uso publico de competencia del Ositran, incluifl@ela 1. Ademas, promueve politicas, procesos y mecanismos efectivos para brindar un
atencion de calidad a los usuarios, en el marco de las disposiciones contractuales y normativas de la materia.

Cabe destacar que las empresas concesionarias de infraestructura reportaron 105 oficinas de atencion al usuario armale3habicadas en Lima y Callao, mientras que
los 68 restantes, en el resto de las provincias del Pera. Por su parte, el regejaaiod 05 oficinas, 02 de ellas ubicadas en Lima y Callao y las otras 03 ubicadas en Arequi
Cuzco y Loret@linterior de lasnfraestructuras deransporte deusopublico (en adelante, ITUP)

Tabla N49
Oficinas de atencion al usuario del Ositran y eimpresas concesionaridz021

Oficinas de atencién al usuario

Ositran Empresas concesionarias segun tipo
Ubicacion Red basica del CORPAC S.A ENAPU S.A.
TOTAL Metro de Limay Aeropuertos Ferrocarriles |(empresaestata  Carreteras Puertos (empresa estata TOTAL
Callao supervisada) supervisada)
Limay Callao 2 2 3 2 1 23 4 2 37
Provincias 3 0 17 3 1 39 4 4 68
Total 5 2 20 5 2 62 8 6 105

Fuente:Ositran. Oficio N° 232022GAUOSITRAN.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consunhiditscopi.

Normatva

Para el 2021, el Ositran no report6 informacion de dispositivos legales relacionados con la proteccién del consumidor.

137



Contratos y clausulas abusivas
Para el 2021, el Ositran meport6 informacion sobre clausulas abusivas en contratos.

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

Gréafico N43

En cuanto a las actividades de capacitacidorante Actividades de capacitacion, orientacion y difusi¢2021)

2021, beneficié a un total de 5,146 personésifra

. asQ T
.z ~ . Capacitacion .. N Difusion
menor en 21.7% con relacen ol ato pevisy =) [T 8%
acuerdo con el siguiente detalle: =
Poblacién objetivo N de personas N° de herramientas de - Indicador N°
capacitadas difusién
1 Se beneficié a 4,696 consumidoresapacitando
en tematica comoderechos y deberes de lo: Total 5,146 Portal Institucional accesos 563,011
usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima y Call Consumidores 4,696 Redes Sociales - Facebook Fans Pa seguidores 37,300
derechos y deberes de los usuarios deI'IThJF,’ Consumidores vulnerables 304 Redes Sociales - Twitter seguidores 66,317
funciones de los organismos reguladores en . o
, .. . Proveedores 9 Redes Sociales- Canal de Youtube visualizaciones 283,402
Peru, procedimiento de reclamo, denuncia ante
H Miembros de asociaciones de consumidores 109 Redes Sociales- Linkedin seguidores 15,005
OS|tran, entre otros.
Consejos de usuarios 4 Redes Sociales - Instagram seguidores 5171
I Se beneficioa 304 consumidores vulnerables | ¢ iemos regionales y locales o

capacitandolos principalmente en lo relacionac
con los derechos y deberes de los usuarios de
ITUP, derechos y beneficios de los usuarios «
discapacidad en la Linea 1, entre otros.

“Q
PrinCipaIeS S

Participacion segun lugar de residen(
del orientado

1 Se benefici6 a 09 miembros de 01 emepa

. . . A la infi tructura, ibilid
concesionaria,siendo el tema abordado el rol y | Tota 200,039 e g mracsTucira, accesibiica
funC|0nes del Ositran Presencial (oficinas o centros de 2362 Maltrato al usuario por parte de

orientacion) ’ funcionario de la Entidad Prestadora.
TI Se beneflcp a09 mlem'bfos de 10 _asqmacmne: Telefénico 4,089 Calidad y oportuna prestacion del servic
de consumidores capacitandolos principalmente — Resto del pais
en lo relacionado con los deberes y derechos de Virtual (pagina web, correo 1,408 Dafios o pérdidas en perjuicio del usuari 77.1%
) A . electronico, redes sociales, etc.)

usuarios de la infraestructura optuaria,

. R Ferias, jornadas o camparfias de Procedimiento de reclamos y denuncias,
procedimientos de reclamos y el rol del Ositran « oot 192,180 ene offos.

los terminales portuarios. Fuente:Ositran. Oficio N232-2022GAUOSITRAN.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuphidiacopi
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1 Se beneficié @ miembros del Consejo de Usuario San Maitioreto, capacitdndolos en mecanismos procedimentales de defensa de los derechos de los usuarios en
carreteras concesionadas.

1 Se beneficié a 10 miembros de 01 gobierno regional y 14 miembros de 01 municipabdadio el tema de capacitacion el rol y funciones del Ositran.

En cuanto a las actividades de orientaci@m el 2021, la entidaldeneficié a undtal de 200,039 personas (168.4% mas que el afio previgyés de la realizacion ferias,
jornadas o campafiggjue congregaron &6.1%del total debeneficiariosk través de las cuales se oriemtidaspectos relacionados caonductas prohibidas al interior de

la Linea 1, derechosn aeropuertes y carretera concesionads deberes y derechos de los usuarios de las ITUP, procedimientos de reclamo y denuncias, medi
implementadas en la Linea 1 frente a la CEG\MDentre otrcs.

En cuanto a las actividades de difusion e informacidestaca que la entidad utilizdrincipalmente sus medios virtualgarala difusiébn deaspectos relacionados con la
proteccion del consumidorasi suydagina webreport6 563,011 accesos (98.8% messpecto del 2020); mientras que, sus redes sociales reportaron 37,300 seguidores e
Facebook (11.0% mas, respecto del 2020), 66,317 seguidores en Twitter (13.1% mas, respecto al 2020), 283,402 seguidboes ¥oudaibe (335.5% mas, respecto al
2020) 15,005 seguidores en LinkedIn (19.8% mas, respecto al 2020) y 5,171 seguidores en Instagram (25.9% mas, respectoeait@@2l))en el 2021, también utilizé 12
tétem informativos, que le permitieron realizar difusién de temas de interés en lopaernos.

Finalmente, el Ositran realiz6 7 campafas informativas, que tuvieron distintos objetivos y fueron difundidos por diveissthoedtinuaciorse presenta un mayor detalle
de las campanfas realizadas.

Tabla NS0
Campafas de difusion (2021)

Nombre de la campafia Objetivo Poblacién objetivo Medio de difusion

Campafia de difusién de los derechos de los usuariq . : .
Difundir los derechos de los usuarios

1 |la Linea 1 del Metro de Lima y Calld®erechos en € . . Usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima. | Radio, TV, paneles publicitarios.
Metro de Lima" la Linea 1 del Metro de Lima.

Camparia en conjunto con la Agencia de Coopere
2 |Internacional del Japén (JICA)"Ositran y JICA te
protegen".

Recomendar la proteccibnantela

COVIBLO. Usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima. | Radio, TV, paneles publicitarios.

Campafia de difusién sobre los derechos y deberes d Difundir los deberes y derechos de
3 |usuarios en los aeropuertos"Deberes y derechos € usuarios en los aeropuertd Usuarios de los aeropuertos concesionados| Redes sociales y nota de prensa
aeropuertos". concesionados.
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