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. INTRODUCCION

El Instituto Naimnal de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (en adelante, Indecopi), en su radate Matamnal de Proteccion del
/| 2yadzYAR2NJ 0Sy RSt IydSz ! dzii2 NARI RV obigeliEstafoMi If I It NPAIBIOOA 5 /R ARGA & 2 &R 3 {2 Y& LAFEHARNIMN
al periodo de la pandemia COVID, a través del cual da a conocer las principales acciones desarrolladas por las diversas entidades miembros del Sistdrimady saionzde

Protecédn del Consumidor (en adelante, Sistema)

La presente edicion, ademas, da cuenta del tercer monitoreo de las actividades contempladas en el Plan Nacional de &eolescmnsumidores para el afio 2019. Al
respecto, si bien se rep@ron avances direnciados en los diversos compromisos asumidos, es claro que el éxito en cuanto a alcanzar una mayor y mas eficazlpro®ccior
consumidores o usuarios en el pais dependera del esfuerzo del Ededompromiso de parte de los pra@ores y la partipacion activa de la sociedad gidéntro de un
contexto que exige uneapida adaptacionentre otros, haci&l contexto digital,con un fortalecimiento detnforcementy de la cultura de consumo responsable.

El presente documento se aborda en Xllcgmwes. Tras la introduccion y el resumen ejecutivo, se detallan los mecanismos vigentes de resolucion de conflictos d
consumidores. En la cuarta seccion, se preskngercepcion déos agentegjue forman parte del Sistema en torno a la protecciénab consumidores. La quinta corresponde
al monitoreo del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores para el afio 2019. La sexta y séptima seccion sdalefredetallada de los principales agentes. La octava
seccion presenta las conclusionesigntras que, las restantes son referenciales puesto que se presenta la bibliografia utilizada, la lista de acronimedreigtsra; la
normativa relevante en mate de protecciory losanexos.

La Autoridad agradece el aporte de las diversastircétines en el proceso de elaboracién de este documento.

1Un mayor detalle sobre el Sistema y las funciones de la Aatbse puede apreciar en el anexo N° 1.
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Il. RESUMEN EJECUTIVO
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por los diversos agentes miembros del Sistema, en el marco de sus atribuciamesigmia respectivas. Asimismo, es un insumo importante para el fortalecimiento de la
diversas acciones desplegadas en materia de proteccion del consumidor y constiteg@iaienta de monitoreo y cumplimiento de las metas asumidas en el Plan Naid¢onal
Proteccién de los Consumidores 262020

Para la elaboracién de la presente edicion, se solicitdé informacion a 396 entidades, teniéndose una respuesta dell@aé¥ad@ehor tasa de los Ultimos siete afios). Las
menores tasas deespuesta se dieron por parte de los gobiernos locales (municipalidades provinciales y distritales), gobiernos regit)aless(itiaciones de consumidores
(33.8%yp

Gréfico N1
Tasa de respuesta al pedido de informacion para la elaboraciérimferme Anual sobre el Estado de la Proteccién de los
Consumidoressegun tipo de entidad, 2019

100.0%

55.6% 57.9%
33.8%
29.2% 26.0%
20.0% P

. 14.3% %/
] [ ] _

Asociaciones de Gobiernos Municipalidades = Municipalidades Reguladores Ministerios y otras Gremios Total

Consumidores Regionales Distritales Provinciales entidades de Empresariales
gobierno/1

1/ Comprendidas por SBS, INACAL, SUNEDU, PROTRANSPORTE, COTFSAGSMSADIGESA, ESBASUSALUD, CONADIS.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitido por las entidades al Indecopi.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi

Principales acciones realizadas erataria de proteccion detonsumidor durante el 2019

En el tercer afo de vigencia de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor y el Plan Nacional dalBdoeadisumidores 202020 (aprobados por los
Decretos Supremos N° 02017-PCM y N°022017-PCM, repectivamente), el desempefio del accionar de las diversas entidades del Sistema fue el siguiente:

2 El monitoreo del plan ademés abeeposibilidad de proponer su reformulacién al Consejo Nacional de Proteccion del Cong@uid®jo) propuesta que debera encontrarse alineada con los obje@statégicos
especificos plasmados en el Plan Nacional de Proteccion de los ConsumidGr262m
3 Para un mayor detalle sobre las entidades que reportaron y no reportaron informacién, se puede consattardssN® 2 y N° 3.



1 En cuanto a las actividades de educacion, orientacion y difusiobre la base de la informacion remitida, se evidencia una patidp masiva por parteedlas
entidades en dichas actividades, netamente preventivas. Las actividades de edtjdziéficiaron a mas de68.3 mil agentes (consumidores y proveedores); mientras
que, la cobertura de las actividades de orientacion fue @enillones. En ataso de la difusion se evidencioé también un mayor desarrollo de herramientas, orientade
LI N} f2& 3SydSas LN LINIS RS fFra RAGSNEIA SyiARIRSaSOSR2AG IO yHRIBMOGKISN
HidrocarbNR &8 ¢ 6odm YAff2ySa RS 1 00Sa2a0 @& awSLRNIS RS 5SdzRI ¢ nasOrfoymativas diestachd kb ;
OF YLI 3 RAIAGIE W[ SOGdz2Ny RS 206532y acsyleydashd @ KzSHr @l &Q LRS 4 O3 RiF Rl RIF2 MIE 3
13.4 millones de personas. Estas actividades se dieron complementariamente a las diversas supervisiones realizadas sectlivessen el marco de sus respectivas
competercias.

1 Encuanto a la seguridad y salud de los consumidores.el marco de la implementacion del Sistema Nacional de Alertas respecto de Productos Peligrosos, se con
el monitoreo y difusién respectiva: se emitieron 96 alertas que englobaron a Urd®ofb enpresas, favoreciendo, potencialmente a un total de 52,695 personas, dadz
la cantidad de productos involucrados en los retiros. La necesidad de emitir las alertas en plazos pertinentes coalleayar@iicacia administrativa: el tiempo que
tomé a la Aitoridad emitir una alerta sobre productos peligrosos, desde el momento en que fue detectada, fue de 2.51 dias, plazdigdedsatro de los 5 dias
establecidos como plazo maximo en la meta del plan nacional. La ocurrencia continua diédaci@tiaé producto peligrosos demanda a continuar fortaleciendo el
marco normativo del Sistema, la sensibilizacién a proveedores y cooperacion interinstitucional.

Tabla N°1
Evolucién del numero de alertas emitidas de prodastpeligrasos

~ Alertas Unidades
Afio . .
publicadas involucradas

2012 5 705
2013 19 24,650
2014 38 183,878
2015 33 49,280
2016 35 66,277
2017 81 1,902,293
2018 92 145,852
2019 66 52,695
Total 369 2,425,630

Fuente: Direccion de la Autoridad NacionaelRtoteccion del Consumideitndecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi

4 Se consideran las adtifades de educacion de las siguientes entidades: Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Osizas, SBS y Susalud.
10



1 En cuanto a los mecanismos de solucién y prevencion de conflittascurrencia de conflictos de consumo, en los sectorestareados, tuvo un comportamiento
mixto en 2019. A nivel desagregado, los reclamos resueltos en las empresas bajo el ambito de los reguladores (eledttoichaohitaciones, agua y saneamiento; e
infraestructura de transporte) tuvieron el siguiente réswlo:

En las empresas de telecomunicaciones fueron de 1.8 millones (cayendo, por segundo afio consecutivo, e340% ey en

En las empresas de energia y gas descendieron a 47.2 mil (cayendo por tercer afio consecutivo, esta vez en 18.5%).

En las empresade saneamiento, en términos de reclamos presentados, aumen&@h hasta los 53.4mil).

En las empresas relacionadas a la infraestructura de transporte los reclamos reportaron en el mayor inceéhTéatoasta los 12 mil

< <<

Por su pate, los reclame resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP aumenteb®) hasta los 2.3 millones; mientras que, los reclamos concluidos
en el Indecopi aumentaron 16.3%, hasta los 68,255.

Gréfico N2
Reclamos resueltos pdos proveedores a nivel nacional, segun principales sectores
(N° reclamos resueltos en miles y % reclamos resueltos a favor del consumidor)
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1/ Informacién correspondiente a reclamos presentados.g@d@osible calcular el porcentaje de reclamos que taeron a favor del consumidor, dado que no se cuenta con informaabiothl de
reclamos resueltos. Sin embargo, el nimero de reclamoshesua favor del consumidor correspondiente a 25 EPS fu@@2%en el 2019

2/ Cifras corresponden al primermsestre de 2019.

Fuente: Formato de solicitud de informacion remitido por las entidades al Indecopi. 2019.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidiacopi

5 Considerando los reclamos de usuarios finales segun tipo de infraestructura aérea, vial y férrea.
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Segun forma de conclusion de los conflictos, es de destagar,em primera instancia (que corresponde a lo resuelto por la empresa operadora), se tuvo el siguiel
desempeiio:

Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos por empredatedemunicaciones culminaron a favor del consumidor (30.7%).

Dos (02) de caddiez (10) reclamos resueltos en las empresas de energia y gas culminaron a favor del consumidor (23%).

Cinco (05) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas derinétaes de transporte culminaron a favor del consumidor (51.6%).
No se tuvanformacion para el caso de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS).

< <<

Asimismo, el 56% del total de reclamos resueltos por las empresas del sector finandéeseguros y AFP terminé a favor del consumidor. Por su parte, en el 83.8% ¢
los reclamos presentados ante el Indecopi y que atravesaron la fase de conciliacion y mediacién se llegé a una solucion.

De otro lado, en cuanto a los mecanismos alternativesali 2 f dzOAsy RS O2y Tt A0G2az RSA&GINIBA BNI fl OR § OS2 yWHd2P
a la Sede Central del Indecopi significando la operatividad del Arbitraje de Consumo en el Perq, teniéndose 15 provistaiatesaatiheride al SISAC ademas de un
nuevo reglamento que potenciaria su mayor desarrdiin.tanto, los mecanismos privados de solucién de conflictos reportaron 10,230 reclamos resueltos, en la may
de los casos, en menores plazos a los procedimientos adminissatel Estado como se aprecia a continuacion:

Grafico N°3
Performance de mecanismos privados de solucion de conflictbgafio 2019)
N° DE % DE RECLAMOS A PLAZO DE PRINCIPALES HECHO
MECANISMOS RECLAMOS FAVOR DEL RESOLUCION INERACTORES

RESUELTOS CONSUMIDOR (DIAS PROMEDIO)

COBROS INDEBIDOS
, OPERACIONES EN CUENT,
’alobanco 9,246 36.8% RECONOCIDAS.
oL A / TRANSACCION NO
: PROCESADA/MAL REALIZA

r

’ Al RECHAZO EN LA ATENCIC
SINIESTROS.
[0)
seg“l'os e b CARGO INDEBIE PRIMA
N — / ANULACION DE POLIZA
, FALTA DE CUMPLIMIEN
4

Fuente: Formatos de requerimiento de informacion
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidiacopi

12



GraficoN°4
Performance de mecanismos privados de solucién de conflictigafio 2019)

N° DE % DE RECLAMOS A PLAZO DE PRINCIPALES HECHOS

MECANISMOS RECLAMOS FAVOR DEL RESOLUCION INFRACTORES
RESUELTOS  CONSUMIDOR (DIAS PROMEDIO)

RECHAZO DE SINIESTROS.
DISCONFORMIDAD CON EL MO
DE LA INDEMNIZACION OFREC

OPERACIONES EN CUENTAS |
@ | . RECONOCIDAS.
500 45.6% COBROS INDEBIDOS .
(L DEFENSOR 0w 4 TRANSACCION NO PROCESAL

Defensoria del Asegurado Zy 31.6% |
GARANTIA.

| DEMORA EN LA ENTREGA D
/ D CA 28 92.9% VEHICULA.
J / DEFECTOS EN LOS PRODUCT

Defensoria del Consumidor Automotor
VEHICULARES.

Fuente: Formatos deequerimiento de informacion
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi

Es @ destacar, ademas, la emision del D.S. que aprobé el Reglamento que promueve y regula la implementacion voluntariands pleogtaplimiento normativo
en materia de proteccién al consumidor y publicidad comercial (D.S. N20188°CM).

En cuanto aldrtalecimiento del SistemaEn 2019, destacé la realizacién continua de mas de 500 actividades de capacitacion de diversas entidades, principalmen
320ASNy2a t20FfSasx O2yasSac2a RS dzadz NA2a & oladnadohalde EiheRajdaR Satdd Pefsandddsy RratdeBdn =
Ff / 2yadzYAR2NE O

Por su parte, el Consejo tuvo 12 sesiones, destacando en el cumplimiento de sus funciones:

0 La aprobacion del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consgn204.8.
o0 Lapresentaciénal 15 informes de diversa problematica sectorial (educacioén, financiero, servicios basicos, etc.).

13



o La evaluacion de mecanismos de prevencion y solucion de conflictos como el i) Codigo de Buenas Practicas de Atenéoddesbetpuras, i) los resultados

RSt 02y OdzNE2 dat NAYSNRS 24 Of ASydSaeés AAAO0 St wS 2010RCMy SISAC.R2DI/1073R) V) & Y
estado de la implementacion del Sistema de Arbitraje de Consumo, cijiadécil.
o Lapromocion NI} YA Sy Gl a RAIAGEE SA aGwdzil aS3dzN} RSaldAy2 | &bri@ WealinstiudbOakKIBS ¥deld /

Consumidor.
o Elinicio de la elaboracién de la nueva politica de proteccion y defeshgmnsumidor.

Lasacciones de cumplimiento de la normativa de proteccion del consumidor, reflejada, en parte, en las actividades continpasvigon y fiscalizacion que
decantaron en la imposicion de 6,243 sanciones.

Entidad

2012

2017

Tabla N2

Sanciones repdadas por las entidades deli§ema, 20D

2018

2019

14,342
U indecopi | 6,176 | 6,401 7,219 5,494
Cyosiptel | 56 122 115 114 9.744 0,266 10,472
QOsinergmin | 115 910 958 491 7.470 8,342
%nmu = 1 6'425 6’243
Oﬁ:unass 30 10
Oy e 39 7
MOUALUD | 9 24 35 126
Total 6,425 7470 8342 6.243 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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 derssmalisolutas registradas. Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (Ritfecopi y Formato de solicitud de infoacion remitido por las entidades al Indecopi. 2019
Elaboracion: Direccién de la Autdaid Nacional de Proteccién del Consumiddndecopi
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lIl. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE LOS CONSUMIDORES

El consumidor en el Perl cuenta con waaiada gama dbéerramientas puestas a su disposicion para la solucion de aquellos problemasidgmdeasu relacion de consumo,
las cuales abarcan desde acuerdos voluntarios entre el consumidor y el proveededimieatos administrativos (que pueden concluir con sanciones en contra del proveedc
y medidas correctivas a favor de los consumidoresl) arbitraje de consumo (en el que se puede otorgar a favor del consumidor una indemnizacién que repare el perju
causado por la empresa).

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

a. Buscardzy' I &2f dzOAsy RANBOUGI 02y St LINRPGSSR2NI 6al dzi 2 02 Y LI dplesaim yiédiantelel usoNike i ibro de S
Reclamaciones.

b. Acudir ante la autoridad competente segun la materia. El Indecopi, el Osip@sjredrgmin, el Ositran, la Sunass, la Susalud y la SBS cuentan con procedimientos pa
atencion de reclamos y denaias, segun corresponda. En este sentido, el consumidor tiene distintos mecanismos de solucion de conflictos de conswhsestgu
economico donde se origino:

1  Servicios publicos reguladoServicios referidos a telecomunicaciones, infraestructer&r@hsporte de uso publico, servicios de agua potable y alcantarillado y servici
publico de electricidad o de gas natural.

i) En el caso dios servicios publicos regulados la presentacion del reclamo ante el proveedor da inicio a un procedimientorativoinist decirl reclamo ante la
propia empresa es lo que da inicio al procedimiento administrativo y es atendido por esta como pmsteanaia administrativa

ii) Si el consumidor no estd de acuerdo con la respuesta brindada por el provéedena potestad de presentar un recurso de reconsideracion que sera atendidc
por el proveedor, o presentar una apelacion la que sera atendidimmgunda instancia administrativa.

iii) De haberse presentado la apelacion, el proveedor procedera a enwapetliente respectivo al organismo regulador que corresponda, los cuales cuentan cc
tribunales especializados que resolveran en segunda y Ultistanicia el reclamo presentado.

9 Sistema privado de pensione<l procedimiento es el siguiente:
i) Sedebe presentar un reclamalirectamente ante la entidad participante del Sistema Privado de Pensiones (SPP).

i) En caso de que la entidad participante 88IP no formule respuesta dentro del plazo previsto normativamente o lo haya hecho de manera axicréigfara el
usuario, este puede presentar su solicitud de reclamo ante la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradorae Fovalbeasdd RPesiones (SBS).

6 En materia del SPP, la SBS es competezgpacto de los Titulos 1V, V y VII del compendio de normas del SPP.
7 De acuerdo con las nmas para la solucidn de reclamos presentados contra las entidades participan®B8Rlel reclamo es la comunicacion que presenta un usuario contra una entidécigzate delSPP
expresando su insatisfaccion con el servicio y/o producto recibido oepihirse o por el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos 0 marco normativo vigente o manifestando la presu
afectacion de su legitimoterés.
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0 Servicios de salidEl procedimiento es el siguiente:

i) El consumidor deberaresentar su reclamo a través del Libro de Reclamaciones ante las IAFAS, IPRESS o, S IQREEDeran brindar respuesta al mismo en
un plazo que no debexeederde 30 dias habiles Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS pueden implementar mecanismesgzaractamos se realicen via telefonica,
para lo cual se hacen responsables de registrarlo en el Libro de Reclamaciones.

i) Asimismo, ante lpresunta vulneracid de los derechos de los usuarios de los servicios de salngatsfaccion respecto dedservicios, prestaciones o coberturas
o frente ala negativa de atencién de su reclanaisconformidad con el resultado del mispmirregularidad en su tramitaén por parte de las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESEI consumidor puede presentar udanunciaante la Superintendencia Nacional de Sasid$ALUD)

iii) La Intendencia de Proteccion de Derechos en Salud (IPROT) o los Organos Desconcentrados de SUSALUDisamugndenuncia, para lo cual inicias
diligencias de intervencion que tienen como finalidad atender la necesidad de proteccion del derecho a la salud deAunaizar estas diligencias deben emitir
un informe de intervencion en el queanifiesten si se atendid la necesidad de pawtion del usuario, para lo cual debe dejar constancia de la conformidad de este

iv) En el caso de qua IPROT s Organos Desconcentrados S8SALUBo logren atender la necesidad de proteccion del derechwosalud del usuario o adviertan
la presunta ulneracion de este, debe remitir el informe de intervencidia Intendencia de Fiscalizacion y Sancion (IFISyparavalteel inicio deun PAS.

V) El plazo para la emisién del informe de intervencion no detmeder de los 25 dias habiles, contados degge se presenta la denuncia.

vi) El consumidor tamBin puede optar por hacer uso de los mecanismos alternativos de solucién de controversias ante el Centro de Corfibacaie (CECONAR)
de SUSALUantes odurante la tramitacion de la denuncia

x ElCentro de Conciliaciéon y Arbitraje (CECONA&UN organismautonomo que tiene como mision procurar la solucién de las controversias en la prestacic
de servicios de salud y demas derechos relaciondgdpsncpalmente en el ambito del Aseguramiento Ustisal en Salud (AUS) ystyuridadsocial, a través de
mecanismos alternativos de solucién de controversias como son la conciliacién, mediacion y arbitraje. Se trata de un ongearofmce rapidez de los
procesos en comparacion con otras instanciasias accesibles para las partes, solucion definitiva de los conflictos y confidencialidad para las partes.

El CECONAR atiende también controversias del Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SEFRDpkyS@rio contra Accidentes deansito (SOAT)
y de cualquier otro usuario que lo solidite

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

8 Para urmayordetalle de los mecanismos de solucion de conflictos de la Sugalgl anexo N° 4.

9 |AFAS = Institucién Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. IPRESS = Institucion Prestadora de ServitigslBRESBid Unidad de Gestion de IPRESS.
10En el caso de IPRESS de Nitel? y I3 0 su equivalente,es4 su respectiva UBRESS la encargada de atender el reclamo de los usuarios o tercero legitimado.

11 Para mayor detalle ver el anexo N° 5.

12 http://portal.susalud.gob.pe/blog/quees-el-ceconar/
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i) Reclamo arg el Servicio de Atencion al Ciudadano (en adelante, SAC). Los consumidores pueden presentar gratuitamente un reclad®#dCafterg¢kléfono,
personalmente, por carta, via internet, aplicacion movil). En este cAs®A€ promoverd la celebracion de acuerdo conciliatorio entre el proveedor y el
consumidor. Las conciliaciones se efectiamertorto periodolen 208, el nimero promedio de dias habiles de la tramitacion de reclamos fud.deylen caso
de incumplise dicho acuerdo es posible que el proveedor sea sancionado, de iniciarse un procedimiento administrativo. Cabe inelicanqueidor también
podraa®SRSNJ £ LI I 4 F2¢Ndediant® i blil gebdifa coiniinEafs® &ri tikntpo rE€asdietutlquier lugar, con el proveedor, utilizando su
teléfono movil o tableta, para buscar soluciones a su reclamo.

i) Denuncia administrativa ante ldsganosresolutivos del Indecopi, que tiene por finalidad determinar si el proveedor ha cometido uaeciofr y por ende puede
ser sancionado (con una amonestacion o multa) y estar sujeto a cumplir medidas correctivas a favor del consumidor, eroerdas tasas y los honorarios
de abogados en los que pudiera haber incurrido el consumidor en lé@aedn del procedimiento, de ser el caso.

Asimismo, puede, presentar unaligitud de arbitraje ante la Junta Arbitral de Consumo, a través de corretr@ieco @rbitrajedeconsumo@indecopi.gob.pe en
cualquiera de las sedes u oficinas del Indecopi. El arbitraje de consumo es un mecanismo alternativo para resolvetdseotrdlconsumidorey proveedores, el cual

se caracteriza por ser voluntario y ser de caracter vinculante para anltarbitEaje de consumo es gratuito y se desarrolla en el plazo maximo de 45 dias habiles des
gue se admite la solicitud de arbitraje. Este mecanismoeropta el otorgamiento de indemnizaciones a favor del consumidor siempre que se acredite que eflprovee
le ha generado un dafio en el marco de una relacion de consumo.

c. Utilizar mecanismos de solucion de conflictos privados como alternatiuataria a los canales ofrecidos por las diversas entidades del Estado competentes en materia
consumo. Al cige del 20D, se encontraron plenamente implementados los siguientes:

0 Para servicios financierod.os clientes déa mayoria ddas institucbnesfinancieras pertenecientes a la Asociacién de Bancos del Pera (Asbanc) pueden presental
reclamo a través dms siguientes medios:

x  Alébanco.Mecanismo que permite al usuario comunicarse con su proveedor y solucionar sus problemas en un planadde@Xitas habiles, salvo que
éste sea complejo, por lo cual el plazo podria extenderse hasta 30 dias calgmasieocomunicacion con el consumido©Operativamente el usuario sera
atendido por un asesor, generandose ademas un codigeaamo. fittps://alobanco.bancaparatodos.com.pe/

x  Defensoria del Clieie Financiero Es un mecanismo que permite al usuario poner a consideracién de la Defensoria, el reclamo presentado prewi@mente
entidad financiera en caso no esté satisfecho con el resultadq babiendo transcurrido 30 dias calendatio® fue atemlido por el proveedor.
(http://www.dcf.com.pe/)

0 Para el caso de segurdsos clientes dastituciones de seguros miembros de la Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (Apeseg) pueden recurrir a los sig
meanismos:

13 Alébanco es un canal alternativo de atencion de reclamos finangreopsra en algunas sedes del Indecopi a través decabima telefonica mediante la cual el usuario puede comunicarse directamemtenc
asesor de su banco.
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X

Al6 SegurosMecanismo de atencion de reclamos que de manera directa permite a los usuarios de servicios de ssEguEl@ contratante o beneficiario
establecido en la pdliza) que, a través de una comunicacion telefénica con la compagijjards participante, pueda solucionar sus problemas en un plazo
de 7 dias habiles, salvo que por complejidad del caso sea mecesa ampliacion de hasta 30 dias calendar{bttp://www.defaseg.com.@/alo-sequros)

Defensoria del Asegurado (Defasegdmo un mecanismo de solucion de conflictos si luegardsentar un reclamo ante el proveedor, la resolucion emitida

por este no goza de la conformidad del cliente. Una vez presentada el reclamoaamiefdseg, ésta tiene 30 dias para resolver el reclamo.
(http://www .defaseqg.com.pé/

0 Para el sector automotriZ.os clientes de proveedores pertenecientes a la Asociacion Automotriz del Pert (AAP) puedenrmesentamo a través de los siguientes

medios:

X

Al6 Auto.Es un mecanismo alternativo de solucion de comilia través del cual la Defensoria del Consumidor Automotor, actuando como tercero neutre
procura la solucion de los conflictos de consumo sados entre los proveedores afiliados a la Defensoria y sus consumidores, a través de la conciliacior
un pdazo maximo de 15 dias hébiles desde el registro del reclamo a través de la linea tefefonica

Defensoria del Consumidor AutomotoEs un mecasmo que permite al usuario presentar su reclamo (en caso se trate de proveedores afiliados a e
mecanismo) para ser resuelto por la Defensoria del Consumidor Automotor, quien tendra un plazo maximo de 60 dias habsebk/pas reclamo. En el
casoque la Defensoria del Consumidor Automotor resuelva a favor del consumidor, el proveedor esdmblidar cumplimiento de su reclamo. Caso
contrario, el consumidor podra recurrir a otras instanciagpé://dca.org.p€)

14 Al6 Segurossun canal alternativo de atencion de reclamos creado al interior de la industria de seguros y que se encuentra ubicade eartral delidecopj donde el usuario puede contactarse directamente
con un especialista de &npresa deseguros para la aterion de su reclamo

15 Mecanismo que nacié como consecuencia de la suscripcion de un convenio entre el Indecopi y la Asociacion Automotrid @8l deeabril de 2017, mediante el cual los consumidores que acudan a la sede
central del Indecopii¢nena su disposicion un modulo con una linea exclusiva para la presentacion de sus reclamos ante la Defensoria del Consurnido{ BG#@®)MESsta readizin seguimiento a los reclamos
presentados hasta que el procedimiento concluya. Este mecanismo adoptdmmao los lineamientos de atencion de reclamos que elabore la AAP, no sustituyen ni exoneran a los proveedores asgados ¢

obligaciones legateestablecidos en el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Asimismo, si los consumidoresindddgsRanNJ | £ aSNBWAOA2 a! fs 1 dzi2éZ YIydaSs,
Indecopi.(http://aap.org.pe/aape-indecopipresentanservicicalo-auto/)
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Tabla N3
Esquema simplificado para la presentacion de un aggb o denuncia (procedimientos administrativos)

¢Si no estoy de acuerdo con la respuesta, a quiél
acudo en 2° instancia?

Sector oactividad econémica

Telecomunicacionés

Infraestructura de transporte de uso publico (incluye el t
eléctrico de Lim&)

Regulados

Servicios dagua potable y alcantarillado.

Servicio publico de electricidad o de gas natural.

¢A quién debo acudir primero?

. . Tribunal Administrativo d¢
©yosiptel

Presentar un reclamo ante ptoveedor

Solucion de Reclamos
9 Tribunal de Solucién de Controversia
OSITRAN

(1° Instancial

Tribunal Administrativo d¢
Solucion de
Reclamos

Usuarios
Atencion de Reclamag
O Sunass

Junta de Apelaciones ¢

¢ Osinergmin Reclamos de usuas

Supervisadd
por la SBS

Sistema Privado de Pensiones.

Presentar efeclamo al proveedo

Primera instancia
Departamento de Servicios
Ciudadang

Segunda Instancig
Superintendencia Adjunta de A

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA. SEGUROS Y AFP

Supervisadgor la
Susalud

Servicios de Salud yéns de Aseguramiento en Salud.

Presentar reclamo a través didnado del Libro de
Reclamaciones en Salud ante las IAFAS, IPF
UGIPRES

Formular queja antéa Susaluc

Tribunal de la Susaly

&
SUSALUD

Superintendencia Nacional de Salud

Resto

Presentar un reclamc
ante el SAC

del

Indecop?

ﬂ Indecopi

Equipos electrénicos, vestido, calzado, automotrmuebles,
alimentos, educacion, servicigwofesionales varios, servicit
turisticos; servicios financieros y de seguro; otros.

Presentar una denuncia (procedimiento administrati

i . en el Indecop
[ Indecopi

Presentar una apelacid

ﬂ Indecopi

Presentar una solicitu
de arbitraje ante la JA
(arbitraje de consuma

ARBITRAJE
DE CONSUMO

No hay segunda instanci
El arbitraje de consum
es de instancia unic

1/ Para un mayor detalle de los mecanismos de solucién de conflictosiieelQrer el anexo N° 6.
2/ Para un mayor detalle de los mecanismos de solucion de conflictos t@ndsr el anexo N° 7.
3/ La presentacioén del reclamo ante el SAC del Indecopi es un mecanismo alternativo al procedimiento administrativo.uNagegenda instancia.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuniidiacopi
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Esquemas generales para la atencion de los reclamos y/o denuncias: procedimientos administrativos

A continuacion, se presentan esquemas generalgerdeedimientos adrimistrativos para la atencién de los reclamos por los servicios publicos, el sistema privado de fondos
pensiones y los servicios de salud. Asimismo, el procedimiento referido al arbitraje de consumo y para la presentatadnadamés el Indecopi.

Primera

instancia

Si el usuario no esta

Primera
instancia

Segunda
Instancia

Presentar RECLAMO
ante la empresa

¥

Empresa resuelve el RECLAMO

¥

Empresa notifica resolucion del RECLAMO

\

conforme con el fallo de empresa, puede:

Solicitar RECONSIDERACION

Presentar una APELACION ante la empresa

¥

Empresa adjunta descargos y remite estos al
Regulador

Tribunal del Regulador resuelve la APELACION

por el Tribunal respecto de la resolucion de la
L apelacién

e . e — —\
La Secretaria Técnica notifica la resolucion emitida

Grafico N5
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacion de un reclamo sobre servicios pablicos

En 3 dias habiles 2/
En 10 dias habiles 3/
En 15 dias habiles 4/
En 20 dias habiles 5/
En 30 dias habiles 6/

Paso opcional

En 15 dias habiles

En 5 dias habiles

En 10 dias habiles
En 15 dias habiles
En 25 dias habiles
En 30 dias habiles
En 45 dias habiles
En 50 dias habiles

7/
8/
9/
10/
11/
12/

Ma3s de 50 dias habiles 13/

*Dias: Dias habiles

1/ Se refieren a plazos méaximos.

2/ Para empresas de serviciostééecomunicaciones por (a) calidad e idoneidad del servicio, (b) suspension,
corte o baja injustificada del servicio y (c) falta de entrega del recibo.

3/ Para empresas de servicios de saneamiento por problemas operacionales y probemesialesno
relativos a la facturacion. Asimismo, para empresas de servicios de suministro de energia eléctrica y ge
natural: (a) el corte del servicio efectuado y se solicite su reposicién (b) exceso de consumo de energ
eléctrica cuando hay errores de facturacion.

4/ Paraempresas de servicios de telecomunicaciones (a) facturacién cuyo monto reclamado sea de hast
0.5% de la UIT, (b) tarjetas de pago, (c) instalacion o activacion del servicio y (d) traslado del servici
Asimismo, para empresas de servicio de infragdtira y transporte de uso publico, salvo que sean
considerados particularmente complejos.

5/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones en los demds casos no previstos anteriormente.

6/ Para empresas de servicios de suministro de energia elégtrimsnatural: (a) cuando se cuestione
exceso de consumo de energia eléctrica y no hay error de facturacién o se reclame por otras materia
distintas al consumo y (b) en los demas casos. Para resolver los reclamos de infraestructura y transporte
uso pubico que sean considerados particularmente complefpara empresas de servicios de saneamiento
por problemas comerciales relativos a la facturacion.

7/ Para resolver las apelaciones sobre el servicio de suministro de energia eléctrica y gas natasal por
redamos en que se cuestione el corte del servicio efectuado y se solicite su repogi@ée presentaron
después del 30 de junio de 2019. (Las empresas cuentan con 05 dias habiles de recibida la apelacion p
remitir el expediente al Osinergn)in

8/ Paraempresas de servicios de telecomunicaciones (a) suspension, corte o baja injustificada del servici
(b) tarjetas de pago, (c) traslado del servicio y (d) falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de
facturacién detallada solicitadaor elusuario. Asimismo, para resolver las apelaciones, que se presentaron
después del 30 de junio de 2019, sobre el servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural por:
Los reclamos en que se cuestione Unicamente el exceso de consumordéesetrica.

9/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones en los demas casos no previstos anteriormente.
10/ Para resolver las apelaciones del servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural cuando
cuestiones materias distintas alrgumo fcturado que se presentaron después del 30 de junio de 2019.
Para empresas de servicios de telecomunicaciones en los demdas casos. Para empresas de servicios
saneamiento.

11/ Para resolver las apelaciones del servicio de suministro de energteacalécgas natural que se
presentaron hasta antes del 30 de junio de 2019

12/ Para empresas de servicios de saneamiento cuando la complejidad del caso lo amerite.

13/ Para empresas de servicios infraestructura y transporte de uso publico.

Elaboracion: Deccionde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidodecopi
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Grafico N6
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacion de un reclamo sobre el sistema privado de pen¥iones

Presenta RECLAMO ante la entidad
participante del SPP

N
Entidad participante del SPP resuelve
RECLAMO

J }~ En 15 dias habiles

Entidad participante del SPP notifica
resolucion de RECLAMO

En caso la entidad participante del SPP no formule respuesta dentro del plazo previsto normativamente o lo
haya hecho de manera no satisfactoria para el usuario, este puede:

Presentar solicitud de solucion de reclamo
ante la Superintendencia
T

|

¢El usuario solicitd mediacién?

- B

Se evalla si la materia

R

reclamada puede ser objeto . Se solicita a la entidad participante del J ’; 03 dias
de mediacion? SPP descargos |
" i\
N -
¢Es objeto de :-nediacién? Entidad participante del SPP realiza sus ,
descargos 07 dias
1/ Se refieren a plazos maximos. é Se solicita a la entidad ” 03 dias T i
2/ SeAevaIuaréA sj Ia} materia»reclamada se epcuentvraAcomprendida en aquelJas s:eﬁa[adagfqﬁ &2 55( ! :'2\ LJu Pa"t'c'ljafjte de Ira,sﬁp dESCiFEDS i o La autoridad competente en primera 5
2015. J Entidad participante de la 07 dias correspondiente para dar por concluido
3/ La fecha de la audiencia se llevara a cabo en un plazo no mayor de tres (3) dias de la fecha maxima d spp prese”fa descargos el procedimiento, o {ii) solicitar a la
presentacion de lodescargos por parte de la entidad participante de la SPP. - v : entidad participante del SPP precisiones
4/ En caso se produzca el acuerdo entre las partes, su cumplimiento, cenéammlos establecido en el acta, [ Se comunica a las partes con d;a' ] 0 ampliraiiones
debe efectuarse en un plazo no mayor de 15 dias de su suscripcién, a menos que dsezastan plazo hora y lugar para la mediacin )
superior. Para ello dentro de los 10 dias siguientes del cumplimiento del acuerdo la entidad participante del SPP L4 [ La autoridad competente se pronuncia ] } 60 dias®
reclamada debe presentar la documentacion que acredite tal cumplimiento. [ Audiencia de Mediacién ] ]
5/ Plazo contado a partir de la presentacion delaeto. Ver=do o o] d a0 I
6/ De presentarse el recurso, dentro 88 dias de presentado, este serd materia de pronunciamiento por la , 4 _vencido €l plazo de L dias para a
. . ; . ) . ¢Se llega a un acuerdo®? interposicién de medio impugnatorio, el
autoridad competentesn primera o segunda instancia, seglin corresponda al recurso interpuesto. acto administrativo aue resolvia el
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Naciat@Proteccion del Consumidqindecopi . © 4 .
W procedimiento adquiere la condicion de

1 firme®
Finaliza J 2 |
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Gréfico N°7
Esquema del procedimiento administrativo para lemitacién de una denuncia en el Indecdpi

- ~
OPS 2
Presentar DENUNCIA ante el OPS/CPC { cPC: 3;

\ v
Primera ( ' A
. ) OPS/CPC resuelve la DENUNCIA { OPS:£n 30 ias habiles 4/ y
instancia L J '

¥
- ~
OPS/CPC notifica resolucion de la DENUNCIA { En 10 dias hébiles

Si el denunciante o denunciado no esta conforme con lo resuelto puede:

- ~
Presentar la APELACION ante el OPS/CPC En 15 dias hébiles 6/

\ A

s - A
Segunda CPC/SPC CPC En 30 dias hébiles 4/
Instancia resuelve APELACION SPC: En 120 dias habiles 5/

\ A

e ¥ N

cpe/spc En 10 dias hébiles
notifica resolucion
\ A

1/ Se refieren a plazos maximos.

2/ El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimo (OPS) es competente para conocer, en primera instancia admimisteativienos administrativos sancionadores iaids como consecuencia de denuncias
presentadas por consumidores que versen: i) Raon de cuantia: sobre productos o servicios cuyo valor, segun lo contratado u ofertado, sea de hasta tres (3) Umdsitieadrfiributarias (UIT); Y, ii) Por razommdeeria:
denuncias que versen exclusivamente sobre falta de atencion a reclamegsigrimientos de informacién; métodos abusivos de cobranza y falta de entrega del producto, con independencia de suncusmplaniento de
medida correctiva, incumplimigo de acuerdo conciliatorio, liquidacion de costas y costos e incumplimient@age ge costas y/o costos. Asimismo, el OPS es competente para conocer en primera instancia, procedimient
administrativos sancionadores por infracciones a los articulog 8ef Decreto Legislativo No. 807 en las que incurran los administrados y/oozid@nante el tramite de los procedimientos a su cargo.
Elprocedimientosumarisimo puede involucrar dos instancias: i) la primera corresponde al OPS; ii) la segundmjrestaria de apelacion, a la Comision de Proteccion al Consumidor (CPC).

3/ La @mision de Proteccion al Consumidor(CPC) es el érgano competente sobre los procedimientos iniciados por denuncias tpre ipvettiamos por productos o sustancias pekgs; ii) actos de discriminacion o trato
diferenciado; iii) servicios médicos gse mantengan bajo la competencia del INDECOPI de acuerdo con lo establecido en el Decreto Suprer2018S826v) actos que afecten intereses colectivos o difusog;lgs\que
versen sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supesd3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o sean inapreciables en dinero.

4/ Para los procesos sumarisimos (el OPS en primera instancia y la CPC en segunda instalazied kon determinados por el Codigo de Protecciéon de Proteccion y Defe@smslemidor, articulo 126; y por la Directiva N°
005-2017/DIRCODBINDECOPI, Directiva que regula el Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccion al Consumidor p@disto ele Proteccion y Defensa del Consumidor.

5/ Para los procesos ordinaricSRC en primera instancia y SPC en segunda instancia) los plazos son determinados por Ley General de Procedimieni@éConowsatta disposicion final.

6/ Plazo modiftado por el Decreto Legislativo N° 1272, publicado en el diario El Peruano 2P21/8.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuntidiacopi
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Grafico N8
Esquema del proceso arbitral da Junta Arbitral de Consumo (JAC)

[ El consumidor presenta su solicitud J

I

[ La Secretaria Técnica de la JAC verifica si ]

hay voluntad del proveedor

o ©

N/ \|/

La Secretaria Técnica de la JAC
designa al Tribunal Arbitral*

|
\

W

La Secretaria Técnica de la JAC
rechaza la solicitud de arbitraje

'

El Tribunal Arbitral admite
la solicitud de arbitrajey

se la envia al proveedor ] ]
l El consumidor tiene la

. 05dias opcion de presentar
\,‘/ denuncia
[ Proveedor contesta la ] ] administrativa
solicitud
45 dias )
habiles

N/

[ Audiencia Unica** ]

Laudo

g

*El consumidor y el proveedor pueden elegir a los arbitros que conforman el Tribunal Arbitral, tras lo cual la Juntal@rbitral
Consumo se encarga de la designacion.

**E| Tribunal Arbitral podra citar a una audiencinica a fin de escuchar a las parteproponer formulas conciliatorias (Es
facultativa).

El esquema del proceso arbitral ha variado con la dacion del Decreto Supremo -ROIBICM, que aprueba el nuevo
Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo.

Elaboracion: Direccién de la Autoritidlacional de Proteccion del Consumiddndecopi
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Grafico N9
Esquema de atencién de reclamos del Indecopi

\
[ Se registra el reclamo en el SAC

L \
[ Se traslada el reclamo al proveedor

1

W

¢Proveedorresponde?

Se le informa respuesta Citacion de audiencia
al reclamante de conciliacién

!

¢Respuesta satisface al Audiencia de
reclamante?

conciliacién
1

W

¢Acuerdo @
conciliatorio?

Se le informa
al proveedor e
Solucion se J’

hace efectiva ¢Proveedor cumpleel @
acuerdo?

é Reclamante tiene la
opcidn de iniciar

denuncia
administrativa

Seguimiento
de la solucién

(

L Fin del reclamo

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuntidiacopi
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Grafico N°10
Esquema del procedimiento administrativo relacionado a servicios de salud (Susalud)

Presenta RECLAMO ante la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS 1/

Ay
t El RECLAMO se efectuara mediante el J

llenado del Libro de Reclamaciones en Salud
T

v
Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deberan
brindar respuesta al RECLAMO

b En 30 dias hébiles 2/

Frente a: (i) la presuntavulneracién de los derechos de los usuarios de los servicios de salud; (ii) la
insatisfaccién respecto de los servicios, prestaciones o coberturas; (iii) la negativa de atencién de su
reclamo; (iv) la disconformidad con el resultado del reclamo; (v) la irregularidad en la tramitacion del

reclamo, el consumidor puede:

Formular una Denuncia ante SUSALUD J

N/

la IPROT 3/0 los Organos Desconcentrados de SUSALUD inician las
diligencias y requieren informacion a las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS

I\

Informe de Intervencion

[

[ la IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD emiten el } } En 25 dias habiles 4/

Cuando la IPROT o Organos Desconcentrados de SUSALUD no logran atender la necesidad de
proteccion del derecho a la salud del usuario o advierta su presunta vulneracion remitiran el
informe de intervencién a la IFIS 5/ para que evalle el inicio de un PAS s/

T

[ La IFIS evalta el inicio del PAS ]
T

\
La IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD deben
comunicar a las partes la remision del Informe de Intervencién al IFIS

\

] { 5dias habiles

Dicho acto administrativo es impugnable ante el 6rgano correspondiente 7/ ]

1/ IAFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. IPRESS: Instituciones Prestadora
Servicios de Salud. UGIPRESS: Unidad de Gestion de IPRESS.

2/ 30 dias habiles contados desde el dia siguiente de su recepcion por la IAFAS, SRREIPRESS. Recibido al
reclamo, la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS informa al reclamante sobre las ventajasr deisesantroversias a
través de los medios alternativos de solucién de controversias que promueve Susalud mediante el Centro c
Conciliaciory Arbitraje de la Superintendencia Nacional de S@&CONAR.

3/ Intendencia de Proteccion de Derechos en Salud

4/ Plazo méaximo que tiene la IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD para emitir el informe
intervencion desde que se presenta lengdincia.

5/ Intendencia de Fiscalizacion y Sancion.

6/ Procedimiento Administrativo Sancionador.

7/ Conformeal TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion deli@aisr ¢ Indecopi
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Esquemas de mecanismos privados de solucién de conflictos

A continuacion, se presentangigemas de mecanismos de solucién de conflictodldéancg Al6 auto, Al6 seguros y las defensorias gremiales

Grafico N°11
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de AlGbanco

| PROCEDIMIENTO ALOBANCO

Derivado al SAC, se le ofrece la
opcién de utH\'zar el servicio

® Alébanco Es atendido directamente por
éo —> e o la Orientadora de Alébanco
(Asbanc)
Cliente se presenta @ A_ @
en Indecopi -
ALOBANCO

A
Cliente se presenta Es atendido por un asesor del banco a través
en Asbanc de la cabina de Alébanco.
Asesor del banco le genera un cddigo de
reclamo.

Cliente registra su reclamo Via
Alébanco Web:
| ALGBANCO |

http://www.hablemosmassimple.com:
7777/ 0

C
- /

Banco entrega respuesta al cliente en
un plazo de 7 dias habiles.

Casos complejos podrian extenderse
hasta 30 dias calendario previo aviso

al cliente.

Fuente: Asbanc. Correo electrénico denha 2..02.2@0
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi



Grafico N°12
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de Alé auto

PROCEDIMIENTO ALO AUTO ’

Derivado al SAC, se le ofrece la opcion de

utilizar el servicio Al6 auto
X . ) = Orientacion
® El cliente se acerca al modulo de Alo auto,

donde es atendido directamente por la

o o
”» ‘i H. orientadora del mdédulo, que hace una pre-
calificacién de la consulta
Cliente se presenta m A;I .
en la sede central ) @ > Pre-Reclamo

del Indecopi

Cliente es atendido por un asesor de la Secretarfa Técnica (ST)
de la Defensorfa del Consumidor Automotor, a través de la
cabina de Alé Auto, quien confirmara la precalificacion y de

ALO AUTO

Docudmentos enviados a‘t _I‘ ser el caso tomara el reclamo asignando un ndmero de
Proveecor para que presen Ef expediente. Orientador entrega al cliente el cargo del reclamo
descargos en un plazo de 05 dias .
o impreso.
habiles.
='
‘ CONCILIACION ’

,“ Defensoriadel
3, - Consumidor

Automotor

Falta de acuerdo

de las partes

Acuerdo de las La Secretaria Técnica
partes resuelve en un plazo Fin
maximo de 15 dfas
habiles
Acta de T
conciliacién Reclamo se eleva al Desacuerdo

Tribunal de la Plazo 30 dias habiles § .
NP . > Fin al reclamo
. Defensoria del para resolver

Consumidor Automator

Fin

Fuente: AAP. Correo electronico con fe@e02.2@0
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi



Grafico N°13
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de Al6 seguros

‘ PROCEDIMIENTO ALO SEGUROS

Derivado al SAC, se le ofrece la
opcion de utilizar el servicio Alo

Seguros SAC El cliente se acerca al moédulo de

. ® Aloseguros, donde es atendido
H‘ directamente por la Orientadora del
modulo
Cliente (asegurado, ° . @
contratante o beneficiario Q—

establecido en la pdliza) se
presenta en la sede central
del Indecopi

/Es atendido por un asesor de alguna de Ias\
empresas de seguros participantes, a través
de la cabina de Aléseguros, quien tomara el
reclamo.

ALOSEGUROS O

del reclamos es de

Empresa de
Seguros

El plazo de atencién J

07 dias hébiles

.

Fuente:Defaseg Oficio N° 012020PRESIDENCMPESEG
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi
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Grafico N°14
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de la DCF

PROCEDIMIENTO DCF

® a Si cumple con los
requisitos
— .
DCF p .

Recepcion del Verificacién/2
reclamo/?

Se solicita al cliente completarlo en
un plazo no menor de 03 dias.

ry
Si no cumple con
los requisitos .

De no recibir la informacion

completa en el plazo indicado se
resuelve como improcedente

A

Con la respuesta del Reclamo '

Banco, la DCF emite

El proceso se la resolucion
resuelve en 60 dias

prorrogable por un

plazo similar
se traslada el reclamo a la
entidad financiera por 10 dias
prorrogable por un plazo similar

1/ La presentacién del reclamo puede realizarseatenf presencial o por la pagina wetitps://dcf.bancaparatodos.com.pe/Home/RegistroReclamo
2/ Se verifica si el reclamo presentadople con los requisitos solicitados por la DCF

Flente: Asbanc. Correo electronico con feclia02.2®0
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidiacopi
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https://dcf.bancaparatodos.com.pe/Home/RegistroReclamo

Grafico N°15
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de la Defaseg

Procedimiento DEFASEG

Requisitos para presentar el reclamo ante la Defaseg:

1.Se reciben reclamos referidos a un rechazo o liquidacion de siniestro.

2.Plazo de presentacion: 2 afios contados a partir del dia siguiente de recibido el rechazo.
3.Monto reclamado no debe superar los US$ 50,000, o su equivalente en soles.

o o oo 4
mp I I I mp e .| Esta conformeconla| /.
Resolucidn del = resolucion® Finaliza
Presentar el reclamo  Citacion a las reclamo dentro de @_
por escrito o virtual, partes a una los 30 dias habiles de
adjuntando la carta audiencia realizada la No estd conforme con
de rechazo audiencia — la resolucién

La Defaseg emite la

e o = Cualquiera de la partes puede
decision definitiva | == 4m  impugnar la resolucién en el
sobre el recurso = plazo de 05 dias habiles de

presentado* natificada.

*La decision final de la Defensoria es vinculante para las empresas de seguros. Cabe indicar que, independientemente del
resultado, el reclamante pueda presentar su reclamo por otras vias.
Si durante la tramitacion del reclamo, las partes llegan a unrdoydeben comunicarlo a la Defensoria.

Fuente: Defased)ficio N° 012020PRESIDENCAMPESEG
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi



Gréfico N°16
Esquema deiecanismo de solcién de conflictos de DCA

PROCEDIMIENTO DCA ‘

. Si cumple conlos
— requisitos

Verificaciod/ o
de Sino cumple con ":f‘dm'_s'blf 3’ |
reclamo ante el reclamd’ los requisitos el ';’;EET)O £

proveedor
(obligatorio)

—

Se otorga un plazo maximo

de 3 dias habiles para
subsanar
Reclamo

\4

de Conciliacion f
| 1
I Encaso haya conciliacién
| 0 el consumidor no asista
| a la audiencia

{" Tribunal dela DCpodria :
j solicitar de oficio informacioni
i adicional, otorgando un plazo ho
L mayor a 3dias habiles. |

Se trasladael
e o e reclamo al
Respuesta del proveedor
® [ 4 proveedoren un |
«— M — ==| plazo maximo de < :
= 5 dias hébiles de |
Resolucion Audiendia Unica notificado i
1
1
1
1
1
1

La DCA resuelve en v I
plazo maximo de 60 Conclusién del procedimiento : Frente aincumplimienten la entrega
dias habiles, archivo definitivo del reclamo | deinformadén por parte del
prorrogable salvo | consumidor, en caso sea relevante
casos complejos.
Conclusion del procedimiento
( archivo definitivo del reclamo%

1/ En caso no esté satisfecho con el resultado o si habiendo transcurrido 30 dias calendarios no fue atendido por el,ppdagedpuesta

no satisfaga total o parcialmente su pretension. Plazo maximograsentar reclamp90 dias calendario, computado desde la fecha en que
realizé el requerimiento previo al proveedor. En ningiin caso podra presentarse el reclamo luego de vencido el plazo de des aii
entregado el bien o prestado el servicio que consgtapjeto en la riacion de consumo.

2/ Se verifica si el reclamo presentado cumple con los requisitos solicitados por la DCA.

Fuente: AAP. Correo cdecha 2.02.2@0

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi
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IV. PERCEPCION Y EXPECTATIVAS
DE LOS AGENTES SOBRE LA
PROTECCION DEL CONSUMIDOR

|



IV. PERCEPCIONEXPECTATIDE LOS AGENTES SOBRE LA PROTECCION DE LOS CONSNNADZIRES

IV.1 Percepcion de los consumidores

El conocimiento de la percepcion de los consumidores se realizé a través del levantamiento de informacion primaBsccestia Nacial Urbana en Materia de Proteccion
al Consumidarrealizada en 2019. La encuesta en mensi®énmealizéen hogares, aiudadanos mayores de 18 afj@n el &mbito urbano de cadaipcipal ciudad, de cada
departamento del Pert donde el Indecopi cuenta con eiilgina El tamafio de lenuestra fue de 4,296 con un margen de error del+50.

Con relacion a lasazacteristi@as socioecondmicas del consumiddl consumidor, considerado como aquel ciudadano residéetas principales ciudades del Perd con una
edad minima de 18 afios, poskes siguientes caracteristicas:

(0]

(0]

(@]

Segursexq la distribucion poblacional es equitativi#0.2% del total de consumidores son mujeres y el 49.8% restante, hombres.

Del total de consumidores (12.1 millones de personas en témsnéxpandidos), el 20.0% perteneceria al grupo etario de entre 18 y 24 afios, el 39.9% al segmento
entre 25 y 3%fos y el 40.3% restante al grupo etario de 40 a mas afios. Cabe destacar ademas que, sobre la base de la encuestpyeseaendeedel % de la
poblacién reporté tener alguna discapacidad fisica.

Segun nivel socioeconémicden adelante, NSE), peiede inferir que el 3.8% del total de consumidores pertémeal NSE A, 22.6% al NSE B, 4p&%&necieron al
NSE (=l 24.5% al NSEyDH 5.9%al NSE E

Segun grado de instruccién maxima, el 43.2% del total de consumidores reporté haber logradicedseaundaria completa; mientras que, el 15.6% repiodtyuccion
técnica. Solo el 13.9% reporto instruccidén universitaoiapleta?o de psgrado.

Segun ubicacién geografica, Lima Metropolitana es la ciudad que concentré la mayor proporcion dddmmaesumbanos (61.5%), seguida en importancia, por otras
ciudades pertenecientes también a la costa como Arequipa (6.0%), Truijillo (4.Bipyd(3.1%). Cabe indicar que el 2.1% de los encuestados fleer@tionalidad
venezolam, reflejando el impao del movimiento migratorio reciente

De acuerdo con la autoidentificacion étnica del consumidor urbano, el 63.7% declar6 considerarse, mestienores proporciones declararon ser quechuas (13.1%),
blancos (7.0%), afroperuanos (5.9%), indigena andifg86), entre otros (3.6%). Un 2.2% no precis6 su respuesta.

16] a encuest fuerealizada a un total de 4,2%rsonas siendo equivalentes, luego de usar los fastde expansion respectivos, allanillones de personas, efor ser el marco muestrale acuerdo a la poblacion

para el afio 2015 estimada por Ipsos Perliconbaseden @ 9 A G A Y OA2y S& & LINP&eSOOA2ySE RS Lot OaxyniurdN B&ERXxOKRBAE g VI2 RIAEScAL ¥ 2
e Informética (INEI) y a I&@ensg Nacionales 2017: Xl de Poblaciéon, VIl de Vivienda yQibehkenidades Indigenas

17 Cabe destacar que para la encuestdomo comaeferencia la clasificacion de los Niveles Socioeconémicos (N&&t)estdo con la metodologia desarrollada por la Asociacion Peruana de Empresas de Investigaci
de Mercados (APEIM)ejecutada por Ipsos Perl. Al desarrollarse las encuestas en los hogares se tuvo acceso a variables utilizadas pardaseSBinonipcaracteristicas de la vivienda, ii) tenencia de bienes,
iii) acceso a servicios de salud, entre gtrecesaria paa la clasificacion respectiva.
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Gréfico N°17

Caracteristicas del consumidor perma
Poblacion en estudio: 12,1 millones

Distribucion poblacional (%) 1/

Tumbes .
0.7% —®  Chachapoya o lguliors
0.2% 2.2%
Piura °
2.8% ¢
49.8%
{ @
Tarapoto.
Trujillo 9%
4.9%
. o o
ChlmEOte Huan;JCO Pucallpa Cerro
2.2% 0.9% 1.4% de Pasco
Hua?ncayo Y
y lela_l 2 206 ® perto
etrgf(;;/tana ° Maldonado
2% ncavelicc ® Cusco  0.5%
0.2% o 2.7% Abancay
Ica_—g Ayacucho Puﬂf%
., 0, .—
% Poblacion 1.7% L 0.8%
' Arequipa
6.0%
* ’ llo
04% .__Tacna
1.8%

1/ De acuerdo con la poblacién para el afio 2015 estimada por Ipsos Per(, con base8rdas A Y OA 2y Sa @

por el INEl y a los Censos Nacionales 200de Roblacion y VI de Vivienda (INEI).
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Praiaa Consumidor 2019
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuntidiacopi

Segun género (%)

50.2%

Segun maximo nivel de
estudios alcanzado (%)

Postgrado universitariolj 2.1

Superior univ. completa 11.8
Superior univ. incompleta 12.3
Superior técnico complet 15.6
Secundaria completa

Primaria completa 14.8

Educacién inicial| 0.2

Segun rango de edades (%)

Pt

43.2

Indigena andino

Segln NSE(%)

NSEA| 3.8 %
NSE B 22.6

NSEC 43.2

NSE D 245

NSE E 5.9

Segun autoidentificacion
(%)

Mestizo 63.7
Quechua
Blanco

Afroperuano

No precisa

Otros

t20fl OAsy chlemp§ SBEI&It RSARBY
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Principales hallazgosegun teméticalos resultads de la encuesta materia de analisis se presentan a continuacion en cuanto a: i) los habitos y habilidades del consumic
su experiencia de consumo, ii) la percepcién de conocimiento de derechos como consumidor, iii) percepcion dérppategartedel Estado, iv) percepcidn sobre las empresas
en la solucion de conflictos; y v) la experiencia de consumo y reclamo.

Gréfico N°18

EncuestaNacional Urbanan Materia de Proteccioml Consumido2019: esquema denncipales
resultados

Habitos y
habilidades del
consumidor en su
experiencia de
consumo

Experiencia de Conocimiento de
consumo y reclamo derechos

Consumidor

Percepcion sobre las
empresas en la
solucion de
conflictos

Percepcion de
proteccidn por parte
del Estado

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuntidigcopi

36



0 En cuanto a los hébitos y habilidades del consumidor en su
experiencia de consumdi biends consumidores manifestaror
tener cierto grado de diligencia en el proceso de adqu
productos o contratar servicios, como es el caso de exigi
comprobante de pago, conservarlo, compagaecios entre
otros, solo 04 de cada 10 consumidores leersadliquetas antes
de adquirir productog 05 de cada 10 lee los contratos de ¢
servicbs que contrata

Destaca que 8 de cada 10 manifesté acudir a establecimiel
en los que perciba que se tiene en cuenta la higiene y atenc
al cliente

Gréfico N°19

Actitudes del consumidor en su experiencia de consumo

Exige el comprobante de
pago

Comprueba la fecha de
vencimiento del producto

Conserva sus
comprobantes de pago

Prefiere comprar
productos de fabricantes
que no contaminan el
medio ambiente

Compara precios entre
productos

(En porcentajes, %)

El consumidott { A S Y LINE £

Lee las etiquetas de los

productos que compra

Lee los contratos de los
servicios que adquiere

65.4

78.4

55.4

59.5

76.0

Compara lo que le cobran con su

43.2

55.8

2

GOk ana

comprobante de pago

Revisa los ingredientes y/o

componentes del producto que
adquiere

Exige el cumplimiento de las ofertas
gue hayan sido anunciadas

aA SYLN

68.4

56.8

Revisa las condiciones de conservacior

de un producto

71.5

Suele ir a establecimientos en los que

se tiene en cuenta la higiene y la

Guarda la garantia de los
productos

atencion al cliente

67.3

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion da Autoridad Nacioal de Proteccion del Consumidgtndecopi

80.2
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Si bienlos consumidores manifestaron tener costumbres de consumo consideradas razehabker expuestos a preguntas control, que requieren de un mayor grado de
objetividad en la respuesta (a través del ejercicio controlado que implicaba un razonamientmadioor ejemplopara elegir entre ofertas de productos, identificar una
informacidn especifica de empaques de productos y realizar operaciones aritméticas basicas), se obtuvieron regdtadstraron un cambio considerable en atencion
al conocimiend efectivo del consumidor.

De manera referencial, pese a que 08cdela Grafico N20

10 personas pudieron identificau Conocimiento efectivo

correctamente las fechas de vencimiento ¢ (En porcentajes, %)

un producto, menos de la mitad pudo eleg Respondié
una oferta méas econémica entre dos anunci : correctamente
del mismo producto (42.2%) y calcaf ¢ Cuantos gramos de grasa total hay en 100 gramos de este 0
correctamente el monto de interés por ur producto? Respuesta correcta: 36 gr m) 10.6%

préstamo(38.7%); mientras que, solo el 10.6'
pudo identificar aspectos nutricionale:

especificos de las etiquetas, entre algun .. 2 ¢, Hasta qué fecha se indica consumir el producto? Respuesta - 82.8%
aspectos evaluados. i = | correcta: 18/02/2016

La misma cocina estid a la venta en el supermercado Ay en el
supermercado B, ¢ Cudl de ellas es mas barata? Respuesta co # 42.2%
Supermercado A

Usted paga 10% de interés anual por un préstamo de 100 solej
¢,Cuénto es el monto del interés en el primer afio? Respuesta [ SEKLNEL
correcta: 10 soles

Ahora piense en tarjetas de crédito, ¢, Cual de las siguientes la - 73.6%

de interés mas conveniente para uste@Respuesta correctd:%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Naeibde Proteccion del Consumidgtndecopi

18 Se entiende que el consumidor razonable, antes de tomar decisiones de consumo, adopta precaucionesentem@azonables y se informa adecuadamente acerca de los bienes o servicios que les ofrecen |
proveedores. Bolin - Comision de Competencia Desleal del Indecopi. Diciembre 2004.
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0 En cuanto al conocimiento de derechos cormonsumidor.En general, el porcentaje de consumidores que manifesticer o haber escuchado del Cédigo fue der%4.
del total, existiendo una relacién directa entre el nivel socioeconémico y el nivel de conocimiento de la proteccionuheldmrna mayor nivel socioecondmicge percibe
gue conocen la existencia de orarco legal de defensa del consumidor

El §aber de la eX|st(_anC|a deaubey q.u’e Grafico N21

defiende al consumidoguarda relacion Percepcion respecto al conocimiento de la Ley de Proteccion y Defensa del Consumidor
con el mayor conocimiento de sus

derechos.

2.6%de los consumidores declacdnoce
mucho sobre estéey y el 10.4% sabele
qué trata.

Conoce mucho sobre esta ley

Sabe de qué trata la Ley

Habia escuchado sobre la Ley, pero no sabe de

44 3% gué trata

Nunca habia escuchado sobre esta Ley antes

Es de destacar que eCddigo es un 10.4% ;604 &I‘M
documenb complejo per se, asiolo el .'

No precisa

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elatoracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumiddecopi
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Por su parte, el nivel de percepcion de conocimiento de los derechos como consumidor requiere mdjmmarel®86.2% afirmdbonocer en diverso grado sus derechos, solo el
HH®TS: | FANXYs O2y20SNI2a avYd® o0ASyeé oO6cddz0 & GNBflIGADIYSYUS 0ASYE OmMpody:z0d

Gréfico N22
Percepcion de conocimiento de los derechos como consumidor
(En porcemajes, %)

Pregunta: En una escala del 1 al 5 en el que«<hesos conocey 5«los conoce muy bien ¢ Qué tanto conoce sus derechos como consumidor?

/ \ N
1 \
! :
Los conozco : :
muy bien | I
Los conozco 1
relativamente ! :
bien I !
! Los conozco poco Los conozco muy poco . No los conozce
1 ! [ ]
| |
22.0%
i
86.2%
e
___________________________________ 1
.' ‘.
| Top two 22.7% |
1
SegUn NSE Segun sexo Segunrango de edad
Top two A/B 32.5% Masculino 25.6% Masculino 25.6%
C 22.2% Femenino| 20.0% Femenino| 20.0%
D/E 15.1%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccién da Autoricad Nacional de Proteccion del Consumiddndecopi
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Asimismo, al ser evaluados mediante 06 situaciones que permiten medir el nivel de conocimiento efectivo de derechoslestabiaoi basicesy segmentar a los
consumidores como aprobados eshprobados, el 85.6% de ellos aprobd, es decir, conocen al menos 04 de los 06 derechos béasicos del egrsandddos NSE mas

bajos los que reportaron menores porcentajes de aprobados.

Gréfico N23
Consumidores aprobdos y desaprobados en conocimiento de derechos basicos de consumidor
(En porcentajes, %)

Desaprobado
14.4% <

Aprobado
85.6%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccién de futoridad Nacional de Proteccion del Consumigltmdecopi

19 Se establecieron 06 afirmaciones de situaciones ligadas a 06 deredtuomsumidor del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Las afirmaciones fueron: Esta permitido®iecorte dZ&bxicarite
venda un producto por televisién a S/19 y no avise que va a cobrar S/5 mas por enviarlo a dohicifédricantevenda un juguete sabiendo que es téxicEBeadobligatorio contratar un abogado para poner una
denuncia en el Indepi¢ Jnaddiscoteca niegue el ingreso de una persona por su apariencié flicaempresa les avise a sus vecinos que usted debe pagdeud& @na téenda niegue cambios o devoluciones
ensus productosnuevesd® / F 6 S Ay RA OF NJ lgsarhsumidores delsleror respdndetiquedds dfigniaciones son falsas.

20 Delas 6 situacioneabordadas, el consumidor dehiésponder corred@mente a 04, como minimo, para considerar que tiene conocimiento de sus derechos basicos, es déicadandd aprobado la obtuvieron

al responder correctamente a mas del 50% de las preguntas
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0 En cuanto a la percepcion de proteccion por parte del Estafn.el 2019, en

general, el 30% de los consumidores percibié una mejora de la protecci B _ GfaflC_O N24 _ _
defensa de los consumidores coslacion a la situacion pasada (hace cin Percepcion de las entidades que defienden mejor los derechos de los consumidt
afosy' y el 24.2% considé ello con relacién a la situacion reciente (del ai (En pOfcent?J§S, %)
2018) -Respuesta multiple

Digane, ¢ cuéles son laseditidades que defienden mejor los derechos de los consumidores?

., . Entidad Total NSE A/B NSE C NSE D/E
Respecto a la percepcion de las entidades como defensoras de sus derecho e oe

fue liderada por el Indecopi, seguida del Osiptel y de la Defensoria del PL ) Indecopi 46.8%  59.5%  486%  33.4%
Los gobiernos locales se ubican euarto lugar, seguida del Ministerio d¢

- S ] ¢y osiptel 20.9% 283%  21.9% 13.0%
Educacion y las asociaciones de consumidores. —
?,g,egj;’g',zmj 18.6% 202%  191%  16.6%
A pesar de que el 11.4% de los consumidores reconoci6 a las asociacior Municipalidades 14.4% 108%  151%  16.4%
consumidores entre las entidades que defienden mejor los derechos de )
consumidores, ededestacar, que no existe un posicionamiento fuerte de dict w 12.2% 1L5% 127 121%
entidades, vitales dentro del Sistema para la proteccion del consumidor. A Asociacién de 11.4% 13.2%  11.7% 9.3%
bien se tuvo que el 46.3% de los consumidores tenia conocimiento de ell: o
z s . 0, 0, 0, 0,
9.7% declaré conocerlas y el 36.88bia escuchado de ellas, aunque sin sat LiOsineromin 103% 0%  10.7% 9%
de qué tratan); al realizarse una pregunta de control, sobre qué asociacione O vme 9.3% 120%  10.5% 5.1%
consumidores conocian, el 69.4% no record6 nombre alguno, el 15% no pr feTTa _
., . . (][ =T] PODER JUDICIAL DEL PER 8.9% 7.0% 9.1% 10.1%
respuesta, el 16.5% asocié dicho concepto con entidatsEstado como it
. . . . , A SUNEDU
Indecopi, Osiptel y Osinergmin, entre otros; y solo el 1.7% nombré a "lg 7.1% 10.3% 7.2% 4.2%
asociacion de consumidoress@ciacdn Peruana deConsumidores Usuarios of , . . .
Aspec) cuintan 7.1% 5.7% 7.5% 7.6%
~Sunass 5.3% 5.3% 4.7% 6.3%
%,\ 3.9% 5.8% 4.0% 2.0%
Muricpaidad de Lma [l 3-6% 50%  31%  30%
coMarbe 0.9% 0.6% 1.1% 1.0%
No precisa 5.0% 3.2% 4.3% 7.7%
Otra 7.4% 7.7% 6.5% 8.4%
Ninguna 16.3% 9.8% 15.3% 23.4%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuntidiacopi

21 Considerando las respuestas "mucho mejor" y "mejBi'se considerara la opcion "igual” dicho porcentaje seriatd®®b
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0 Con respecto a la percepcion sobre las empresas en la soluciér

conflictos. La desconfianza de los consumidores con respecto a
proveedores es una caracteristica palpable: el 28.5% del total
O2yadzYAR2NBa RSOt NINRyYy |IjdzS ¢
respetan sus derechos; mientras que el 48.8% indico que solo lo h
GreOBa ¢ o

La principal razon de ello fue asociado a la falta de fiscalizaci
regulacion por parte del Estado (42.1%l);desconocimiento de los
derechos como consumidor y su descuido (si consideranseglanda
y cuarta razéncon el39.5y 21.7% respecivamente) y por politica
empresarial (si es que se considera la tercera y quinta razon, todz
que se menciona razones comda LJ2 NJ 3 y I MNJpoR
GLIR2E NGAOF k Odzf dzNF RS € SYLIN
involuntarios de la empresa como razén delrespeto de los derechos
del consumidor.

Gréico N°25
Percepcion del respeto de laterechos de los consumidores por parte de las empresas (¢

Pregunta: En una escala del 1 al 5, donde 1 equivale a «<nunca» y 5 a «siempre», en ge
¢usted cree que las empresas efPeltl respetan los derechos de los consumidores?

Siempre .
1emp Casi
siempre

A veces Nunca

No precisa

Casi nunca

21.3% 0.7%

Causas que generarian que las empresas no respeten los derechos de los consumidores (%)
-Respuesta mdltiple

Por falta de fiscalizacién y regulacion de parte del

Estado 42.1%
Porque los consumidores no conocen sus derechos 39.5%
Por ganar dinero 37.3%
Por descuido de los propios consumidores 21.7%
Por politica/cultura de la empresa 15.6%

Porgque no conocen bien sus obligaciones congel

0,
consumidor 14.2%
Porque son las Gnicas que ofrecen el 13.8%
servicio/producto y se aprovechan 70
Por errores involuntarios de la empresa 11.5%
Otros 2.4%
No Precisa | 1.3%

Fuente:Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuntidiacopi

43



Entre bs rubros en dondse percibe ques mas comun que no sstanrespetandolos derechos de los consumidores y dedeser supervisaos, destacan las bodegas, los
supermercados, las clinicas y hospisabancosy empresas de transporte, entre los cinco principales.

Gréfico N26
Actividades que deben seupervisadas nivel de Pert Urbano (%)
-Respuesta multiple

Bodegas

Supermercados

Clinicas y hospitales

Bancos 20.0%

Empresas de transporte terrestre

Farmacias

Empresas de servicios de agua y desague

Empresas de telecomunicaciones

Mercados (mercadillos y paraditas)

Agencias de Viaje

Empresas de seguros (de vida, vehicular, salud)

Hoteles

Restaurantes y bares

Empresas de servicios de electricidad

Cooperativas de ahorro, cajas municipales y rurales,

. 8.9%
financieras

Institutos y universidades 8.7%

T

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materi@dateccion &Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuntidigcopi
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Los consumidores ademds perciben que la solucion de conflictos de consumo es mas probable cuanto mas grande es la A9)resadbd es formal57.7% versus el
16.7% de los informales), como se aprecia en el gréfico siguiente:

Gréfico N27
Probabilidades de solucién de problemas de consumo (%)
-Una respuesta

En una escala del 1 al 5, dondeduivale a «nada prolide» y 5 a «muy probable», ¢qué tan probable es que una empresa
grande/pequefia/formal/informal le dé solucion a un problema de consumo?

#informal @Formal

- {H m

52.6%

9.1%

0.6%
Muy probable

Algo probable Medianamente Probable

NP Nada probable
probable

33.9%
30.2%

Pequefia @Grande Lo
il

a i

5.8%

0.8%
Muy probable

Medianamente Probable
probable

NP Nada probable Algo probable

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccién de la Autoridaddimnal de Proteccion del Consumidpindecopi
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Sin embargo, es de destacar que a pesgue el 52.6% de los consumidores considera nada probable que un proveedor informal de solucion de ocurrir un cotdlicto e
una alta permeabilidad de adquirir jRodzO 12 & 2 &ASNIWWAOA2a Sy LINPQOSSR2NBa AyTF2NXIfSay St nmdm: aS\a
LINBEOA2 S& ole2 & fI OFfARIFIR Sa o0dsSyl o
Gréfico N28
Nivel de acuerdo con comprarle a proveeres informales (%)
-Una Respuesta

Pregunta: En una escala del 1 al 5 en la que 1 es «totalmente en desacuerdo» y 5 «totalmente de acuerdo» ¢ Qué tan deaaesacuerdo esta con la siguiente
frase? «Si elprecio es bajoy la calidad esbuenafn8 y 32 LINRPO6f SYIFa Sy O2YLINI NI S I OSYRSR2NBa A

Totalmente en Endesacuerdo Nide acuerdo | De acuerdo Totalmente de| No precisa
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteagb@onsumidoc Indecopi
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A nivel de shucion de los conflictos de consumo, la percepcion del consumidor con relacion al desempefio empresarial evidencia aspegtvapdsi ante la busqueda
de una solucion por una desavenencia en la transaccion realizada, el 29.5% de coressMMB & &SYLINB &l & LRy Sy (N> YAGSa f lynB2:
23.7%lj dzS G NB & dzSt gSy St oliRgroséyd RGINDJ €20 N & OGAGdzRSa FNBEOdSSydSa RS fla Syl
probleY | ¢ OHipde&E 26t 8§ SOKFY €1 Odzf LI +f O2yadzYAR2NE OMTOE:0®

Gréfico N29

Actitudes mas frecuentes de las empresas ante el reclamo de un consumidor (%)
-Respuesta Unica

Ponen tramites/plazos largos para que finalmente
29.5% . R
desista el consumidor

23.7% Resuelven el problema de mala gana o hasta grosera
21.0% Se niegan a resolver el problema
17.5% Le echan la culpa al consumidor
- 6.6% Resuelven el problema con amabilidad y rapidez
1.7% No precisa

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materi&d#eccion al Consaidor 2019
ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumihatecopi

0 En cuanto a la experiencia de reclanfobre la base de la encuesta se puede inferir que el 28.2% de los consumidores reportd problemas de consurnuieqoe pehsar
en presentar reclamos en el afio 2019.

V De dicho universo (de consumidores que experimentaron un problema de consumo)%ll&h6 a presentar un reclamo; y entre las razones que generaron ello s
encuentrani) lamala atencion, ii) cargoadicionales, iii) publicidad engafiosa, iv) el producto era defectuoso; e, v) informaciéon omitida o poco clara.
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Segun degoroductos o servicios, los que reportaron la mayor cantidad de conflictos fueron los servicios de telecomunicacioneg;itsbésicos de luz y agua,
equipos celulares o de teléfonos fijos, alimentos y bebidas, tarjetas de crédito o débito, eleofsithm®, entre otros.

Segun el canal utilizado para efectivizar el reclamo, el consumidor inicialmente recurrié directamenteedipr¢®.5%),como segunda opciarecurrié a la entidad
competente deEstado (8.5%) yfinalmente,reclamo en las redes siales (2.5%)

Con respecto al resultado de los reclamos se tieneald®.1%de los consumidoregercibié que obtuvain resultaddfavorable.

La otra mitad de consumidores que no present6 reclamo alguno tuvo como razones diversos factores, como trentpogeconsiderar dicha accion como una
pérdida de tiempo, por el desconocimiento de dénde acudir a reclamar y evitar la odardengroblemas, entre otros.

Grafico N30
Experiencia de reclamo

No precisa
0.1%

No Sf
38.3% NHNIA

e Presenté un reclamo

N° reclamos en promedio
en el dltimo afio:

2.8

No precisa
0.3%

o Tuvo un problema con un producto o servicio que
lo hizo pensar en presentar un reclamo

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019
ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumitiatecop
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IV.2.Percepcién y expectativa de los agentes con respecto a la protecciénatedumidor

Conocer la percepcion de los diversos agentes que conforman el Sistema es importante, toda vez que de ser favorabl fapiiitaida implementaciode las diversas
politicas y coadyuvan al logro mas rapido de los objetivos trazadasp¥ato, para la presente edicidn, al igual que en afios anteriores, se consulto la percepcion con respe

a2

1 El desempefio histérico del Sistema (en esta ediciérrespecto al afio 2@®).
1 El desempefio del Sistema para el afio en curso (eneestadn para el afio ZD), enfatizandose en la expectativa con respecto a la funcion preventiva, fiscalizadora

sancionadora.

Para el sondeo se utiliz6 como instrumento dievo de informacion el siguiente cuestionario:

Preguntas realizadas para socer lapercepcion y expectativa en materia de proteccion del consumidor:

1) ¢Como considera el desempefio del Sistema en el 2019 respecto al afio anterior?

2) ¢Como cree que sera la proteccion del consumidor en el 20207

3) ¢ Como considera que sera la accion des@neiénen materia de proteccién del consumidor en el 20207?

4) ¢Cbomo considera que sera la accion de supervisién y fiscalizacion en materia de protecciéon del consumidor en el 20207?
5) ¢Cdmo considera que sera la accion sancionadora en materia de proteccionsieho en el 2020?

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

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

Sobre la base del levantamiento de informacion a la muestestuvo lo siguiente:

22 Metodoldgicamente la percepcién subjetivatsgnsformé en un indicador cuantitativo, denominado indicador de difusion. Para mayor detalle sobre la metodelpgiede consultagl anexo N° 8.

23 Para la presente seccion se considero la respuesta detalrde 97 entidades del Sistema.
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Percepcion general de las entidades respecto al Sistema

Lapercepcion de las entidades con respeatdiversos aspectos del Sistema se mantuvo en la zona optimista, lo cual es favorable para las diversas acciones planifica
materia de proteccion del consumid@in embargo, se observa que el indice de peliéepes menor en comparacion a los indiegaluados en el 2018. Solo en el caso de las
asociaciones de consumidores se reporté una percepcion mayoritariamente pesimista.

Gréfico N°31
Percepcion general de lantidades miembros del Sistema

75 61 — \% ;;.:172-669,559.8 %;;gn.ses.g 69.3 % ie*.c.) 664660647  Optimista

g 1 .-
\ \: \&: N\ )

» § § EEE \ EEE \ b4 Pesimista

0 § \& §:¢: §

D #4494
&\ 2015 13333 2016

¢ Como considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el 2019 respecto al afio anterior?

¢, Como cree que sera la situacion de Proteccion del Consumidor en el 20207

¢ Como considera que sera la accion de prevencién en materia de Proteccion del Consumidor en el 2020?

¢ Como considera que sera la accion de supervisién y fiscalizacién en materia de Proteccion del Consumidor en el 2020?

¢ Como considera que sera la accion sancionadora en materia de Proteccion del Consumidor en el 2020?

* Muestra para el afio@15: 98 respuestas, 2016: 118 respuestas, 2017; 2@Q83: 168y 2019: 97.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al IndeGapta MUltiple N° 062020/DPG&ndecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Podbéecdel Consumidag Indecopi.
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Analizando a mayor detalle segun la pertenencidgagdeentidades a un determinado sector, se eviddmgue la expectativaen general, se maahiafavorable para el 22004,

1 Ante la pregunta A: ¢(Como considera que fue esedmpefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en9Q@kpecto al afio anterior?la percepcion
promedio fue positiva (zona optimista), reportandose uaywr nivel ©0.8 en comparacion al afio previo (53.8eguntipo de entidad el resultado fue
diferenciado reportandose una percepcion menor (ubicada exoifea pesimista, con84l) en el caso de las asociaciones de consumidores.

1 Respecto a la pregunta B: ¢ COmo cree que serd la situacion de proteccion del consumid@tenl@@ercepcion promedio seantuvo favorableLa evaluacion
por parte de todas lasrgidades presento resultados dentro de la zona optimiStia. embargo, la percepcién de las asociaciones de consumidores se encuent
por debajo del promedio.

1 Respecto a la pregunta C: ;Coémo considgque sera la accion de prevencion en materia de protéoncdel consumidor en 200?, las entidadegdel sector
transporte, asi como las entidades del sector salud, fueron los que reportaron una mejor expectativa; mienttas gseciaciones de consumidemostraron
una percepcion debajo del promedio.

1 Respeto a la pregunta D: ¢ Como considera que sera la accién de supervision y fiscalizacién en materia de proteccién del coresu@07?, la percepcion
general se mantuvo favorable (zona optimisiags entidades del sector salud destacaron tampercepciérnmas optimista; mientras que, las asociaciones de
consumidores reportaron un indice ubicado en la zona pesinst8)(

1 Respecto a la pregunta E: ¢ Cédmo considera que sera la accién sancionadmatena de proteccién del consumidor en 20?, apesar de que en promedio se
obtuvo un indice ubicado en la zona optimistd.@®, al igual que en los casos anterior, a nivel de entidddgsercepcion de las asociacioraes consumidores
fue lamas bajaubicandose en este caso en la zona pesimista88)42.

24 En elanex N° 9 sepuede observar un mayor detalle respecto a los resultados del indice.
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Gréfico N°32
Percepcion general segun grupos de interés

g - N o NI .
Salud 87.5

Financiero 75.0 Transporte 81.3
Reguladoras 75.0 Salud 81.3 Transporte 81.3
Gobiernos regionales 75.0 Financiero 79.2 Municipalidades distritales 75.0
Transporte 68.8 Municipalidades distritales 77.1 Financiero 75.0
75.9 Reguladoras 75.0
75.0

Municipalidades provinciales
Reguladoras 75.0 Gobiernos regionales
Municipalidades provinciales 73.2

Municipalidades distritales 66.7
Total 60.8 Gobiernos regionales 75.0
Municipalidades provinciale 58.0 Total 69.8 Total er 69.3
Asociaciones de consumidore: 48.1 Asociaciones de consumidore! 51.0 Asociaciones de consumidor 51.9
J o %
¢,Coémo considera que sera la accion de prevencion en mate

¢ COmo cree que sera la situacion de Proteccion del Consur
en el 2020? de Proteccién del Consumidor en el 2020?

Salud 68.8

¢C6mo considera el desempefio del Sistema de Proteccién
Consumidor en el 2019 respecto al afio anterior?

. - \
Salud 81.3 Distrital 77.1
Municipalidades distritales 77.1 Financiero 75.0
Financiero 75.0 Salud 75.0
Reguladoras 75.0 Gobiernos regionales 75.0
Transporte 75.0 Municipalidades provinciales 70.5
Gobiernos regionales 75.0 Reguladoras 68.8
Municipalidades provinciales 73.2 Total 64.7
Total 68.3 Transporte 62.5
Asociaciones de consumidoreg 49.0 j Asociaciones de consumidores 423
- J

¢ COlmo considera que sera la accién sancionadora en mate

¢Coémo considera que serd la accién de supervision y fiscali
Proteccion del Consumidor en el 2020?

en materia de Proteccién del Consumidor en el 2020?

Nota: No se incluyeron a sectores con menos de 04 entidades.
Fuente: Formato de solicitud de informacion renstigor los agentes al Indecofarta Multiple N° 062020/DP@ndecopi

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuntidiacopi.
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V. EL SISTEMA NACIONAL INTEGRARROEECCION DEL CONSUMIDOR

El Plan Nacional de Proteccida los Consumidores (aprobado por D.S-2@27-PCM) es un instrumento de gestion que permite alcanzar los objetivos planteados en la Politi
Nacional de Proteccion de los Consumidores (aprobaddp®. 00201 7-PCM). El monitoreo constante de dichorpleermite medir su avance potencialmente, plantear

medidas correctivas para su mejora y/o reformulacion, dentro del marco de los lineamientos de la politica y Cédigo dérPydiedensa del Ceamidor y considerando el
entorno y tendencias del mercad

En este sentido, la presente seccién presenta los principales resultados sobre la base de las metas plmfeadas) de los cuatro ejes establecidos como son: i) Educacion
orientacion y difisién de informacion, ii) Proteccion de la salud y selgwride los consumidores, iii) Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos entre proveedore
consumidores vy, iv) Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al ConsumadelloPer Indecopi, en su calidad de Autoridad y enttaredel Consejo
Nacional de Proteccién de los Consumidores, solicito la informacion a todas las entidades involucradas.

Grafico N°33
Plan Nacional dé&roteccion de los Consumidores
EJHI. Proteccién de la salud y EJHII. Mecanismos de prevenciony
seguridad de los solucién de conflictos entre
consumidores ﬁ K proveedores y consumidores
EJE IEducacion, - EJE I\Fortalecimiento del
orientacién y difusion o] Sistema Nacional Integrada
de informacion '-t&-_. L de Proteccion al Consumidc

PLAN

(Va\e| o] V.V ES D.S. 022017-PCM

POLITICA D.S. 002017PCM

CODIGO DE PROTECCIO
2SS =S N S e N BIY][» Ley N°29571

Elaboracion: Direccion de la Autoridaddimal de Proteccion del Consumidpindecopi

Es de destacar que la Politica Nacional de Proteccion de los Consumidores, tras el proceso de revision realizado pQepdatteethe2018, dentro del marco del Reglamento
gue regula las Politicas Nacidesm (D.S. 202018PCM), fue incluida en la lista de politicas aprobadas bajo rectoria de la PCM a través de la Resolucion Minigetigl 248
PCMEn este sentido, desde el 201Plalitica en mencidn se encuentra en proceso de actualizacion/adecuaocidiorme lo establece el citado Reglamento
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.li".:J EJE IEducacion, orientacion y difusion de informaci  Este eje, netamente preventivo, tiene como objetivo fomentar que los agentes del mercado conozcan |
mass= derechos de losonsumidores y dispongan de informacion relevante para mejores decisiones de consum
araiz de la problemética encontrada en cuanto al bajo conocimiento de los derechos como consumidor.
bajo conocimiento de las obligaciones por parte de proveedorasigdesidad de disminuir la asimetria informativa y costos de transaccion. Para etlafemplé capacitar a
los agentes del mercado en materia de proteccién del consumidor, orientarlos y poner a su disposicion informacion canéatagitogias denformacion. Al respecto, el
cumplimiento de las metas por cada objetivo, en lo que eetpal afio 2019, fue el siguiente:

Objetivol: Capacitar a los agentes del mercado en materia de proteccion al consumidor . .
Comentarios del avance:

Grado de Valor

Actividad 1 En 2093, las metas de lasactividades de capacitacion ¢

consumidores y usuariosse cumplieron e inclusc
superandose er32.5%con relacion a lo establecido.

cumplimiento alcanzado

Desarrollar programas de capacitacién y/o informacidn

(presencial o virtual) en materia de proteccion al 100% 230,402 - Co .
consumidor y/o derechos de los usuarios incluyendo en ° Personas T Conforme lo indsado por el MINEDU, si bien se dio p

éstos a consumidores vulnerables. capacitadas cumplida la meta de incluir la tematica de derechos ¢
consumidor, el avance se ha dado, a partir de 2019,
educacion basica regularen especificoen la educacion
secundaria a travésRS  f | O02YLISG S
regponsablemente los recursos econdmicoPFbtenciar la

* Incluir la tematica de derechos de los consumidores

Conforme lo
en los cursos escolares

» Implementar unidades didacticas en secundaria pcr)erpl\?lztl\la:[(;u implementacién y fortalecimiento de esta activide
rural inicial no escolarizado — EBA y Secundaria EBE permitiria generar cambios de conducta en un largo plazo.

Desarrollar actividades de capacitacion vy/o o .

. L, L 37,868 1 En 203, se capacité a u total de 37,868trabajadores de

mfo_rma_'c'on dirigida a los proveedores  sobre 100% Trabajadores diversos proveedoresn temas relaionados a la proteccior

CElEE EEIES G2 TG0 & (5 CETEEs Gl 53 capacitados del consumidor y/o usuario. La cifra reportada superé en

(e DU el veces los planteado inicialmente.

Es de destacar que, segun el MINEDWwericuloNacional de la Educacién Basica, aprobado mediante RM N2@B4 y el Programa Curricular de la Educacién Secundariz
aprobado mediante RM °642016MINEDUse han implementado en la educacion basica a partir del afio Hilél contexto de estos damentos curriculares y del proceso
de implementacion curricular las tematicas relacionadas a los derechos de los consumidores son abordados en la eduoatidwlsdcu | G NI @Sa RS |
responsablemente los recursos econongicdos mismosjue se hacen evidentes a través de los desempefios de los grados respectivos en la educacion seamdasel
caso de:

A R

a

N\ e altSraativgsRie dedisiimo cesponkidle Jaspecto a productos y servicios considerando quieidaoublisca influir en la toma

§ t1 4 LISNE2YI 4400

D¢ <

w U
D¢ 1]

N
A

S
2 R

N

J
A

nwZ
OcZ

t
R

<, T

55



§ Hespdrsaplidadd® Keramed due ddda MEcaidrigmplicd
& YAaYz2a NBOdNE24&¢
A5y RS gradgh@Kambiedte WaIGetaS IGsiderechos f

<,

A SS3dzyR2 3INIR2 RS aSOdzyRFNAI o6a¢2Yl RSOAAA
renuncias a otras necesidades que/ti8 Yy 1lj dzS§ & SNJ Odzo A SNIilLa O2y
A TSNOSNR RS &aSOdzyRFENARLF oO0a! NBdzYSyidl dzyl LR
humanos. Describe el rol de la ciudadania econo®@iga t I 02y & i NdzOOA 5 y dzy Y2RSt2 RS ONBOAYASY(2£0
Adz N2 RS aSOdzyRFNAIF o6a! GAfATEF St /sRAI2 S t NRAIH ORINKFOR2 H SRSy ad 2 \REdzY ¥
a

AQziyiz2 RS SOdzy R NRA I o6 a! (i RISNBIOK[2Iaa RS2 NX2laa Opde% diYMERENEBSY LI NG 2 & 2 Y NJ RS OA :

Q¢

;U‘;U<>""_hm
)w,o(m

De otro lado, dentro del proceso de mejora continua y fortalecimiento de actividatiésdecopi viene trabajando la estrategia de fortalecimiento de esta actividad toda ve
que en elcurriculonacionalse identifican trecompetenciasr RA OA 2y £ S& | fF (GN¥XolkaFrRF 002YLISGISYyOAl md¥ata@sS i (
de sus capacidades permiten desarrollar aprendizajes vinculados a la protecaénsiehidordesde un enfoque de derechos:

A Competencia 3: asuma una vida saludable.
A Competencia 16: convive y participa democraticamente
A Competencia 18estionaresponsablemente el espacio y el ambiente.

Objetivo2: Orientar al consumidor brindandole informacion en materia de proteccion

Comentarios del avance:

e Grado de Valor
cumplimiento alcanzado 1 El ndmero de orientaciones en materia de consumo,
2019, fuede 1.9 millones equivalentes al 85.4%el total de
Orientar al consumidor brindandole informacién en 1°928,495 la meta establecida. Las orientaciones se dieron a r
materia de proteccién 85.4% S nacional en diversa tematica relacionada con la protecc

del consumidor y en diversa modalidad como es la presel
y no presencial.

1 Con respecto al cumplimiento de las metas asumidas
Supeintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Ci
y Mercacias (Sutran) y el Ministerio de la Producci
(Produce) no reportaron informacién.  Asimisir
considerando los tres afios de vigencia del plan nacion:
tuvo un total de 6.3 millones de persas beneficiadas por la
actividades de orientacion.
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Como seevidencio, erel Eje 1base del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidbsesprincipalmente preventivge tuvo un alto cumplimiento de las metas planteadas,
coadyuvadoalamejor dedsion por parte del consumidor o usuagtestar mepr informado. En 208, considerando el total de beneficiados por las actividades de capacitacior
y orientacion, se tuvel siguiente de detalle

Grafico N34
Actividades decapacitacion y orientacion aonsumidores y proveedores de entidades involucradas en el Plan Nacionat202G

Cumplimiento de las metas en el 20Inumero de beneficiados)

Capacitaciones a Capacitaciones a
Orientaciones 2,257,206
consumidores proveedores

Indecopi 3,205 531,777 1,928,495
Ositran 11,290 167 23,297
Sunass 146,201 26,070 89,624
Osiptel 1,191 50 638,629
Osinergmin 22,923 7,624 462,206 g Y
SBS 28,043 94 155,936 () e e
Susalud 16,649 3,016 27,026
Sutran No reportc:J !nformac!(? 0 173860230402
Produce No reporto6 informacio — - 9,870 37,868
Total 230,402 37,868 1,928,495

Capacitaciones a Capacitaciones a proveedores Orientaciones
consumidores

Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes aldpdé&arta Multiple N° 062020/DPCIndecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumniidtacopi.
Indicador de desempefio:

La medicion delimel de conocimiento de los derechbb&sicoscomoconsumidores, en materia de proteccion dehsumidorse llevé a cabo en 2019, a trave
de la Encuesta NaciahUrbana en Materia de Proteccién del Consumidoreggecto el indicador se situd en 85.6%@yor al 53.4% del afio 20kmnsiderando
el &mbito urbano y la unidad estadistica a persait@4d.8 afos a mas.

57



Objetivo 3: Poner a disposiciénde los agentesdel mercado informacion en materia de
proteccién al consumidor, haciendo mayor énfasis en el uso de las tecnologias de

informacioén

Actividad

Implementar y desarrollar el sistema virtual del
consumidoren versiénquechua

Facilitara los consumidoreda informaciénactualizada,
simple y consolidadade los diversosmecanismosde
solucién de conflictos segun materia o actividad
econémica

Facilitar a los consumidores la legislacién y
jurisprudenciarelevante y actualizadaen materia de
consumo mediante una herramienta informatica
disponibleenweb

Identificar los mercados relevantes y compilar y/o
generar las herramientas que transparenten la
informaciénparaunamejor decisiénde consumo

Generacion de herramientas de informacion en
materia de consumo orientado a las personascon
discapacidad

Indicadores de cobertura:

Grado de
cumplimiento

100%

100%

100%

33.3%

Valor
alcanzado

Portal del
Consumidor
(Actualizacion)

01
actualizacion

Herramienta web
(Actualizado)

09
Herramientas

01
Herramientas

Comentarios del avance:

1 En 2019, la Autoridad de&Consumo realizé la actualizaciol

permanente del Portal del Consumidogl mismo que contiene
informacion intersectorial en materia de consumo. Sin embat
dada las restricciones presuestales no se lleg6 a trabajar ur
version del portal en idioma quegh. Asimismo, se realiz0 ¢
monitoreo de los diversos mecanismos de reclamos, aspe
gue también forma parte del presente informe anual.

El desarrollo de herramientas tecnologicas hsido una
constantepor la mayoria de las entidades del Sistedzo que
no es sostenible la ampliacién fisica de la infraestrucawague
afrontando el reto deidentificar y atender la necesidads
especifica de los usuarios, lo cual supone tambiénplasible
modificacion de las herramientas existentes.

Las diversas emades del Sistema han puesto a disposicion (
consumidor 09 herramientas en el 202 incluyéndose las
orientadas a las personas con discapacidedtre herramientas
nuevas ymejoradas, las que se suman cerca de 36 existentes
reportan actualizacionesoastantes

9y St OFr&az2z RSt LyRSO2LA RSa
Gt NBaSydal Gdz NBOflY2és &/ KES
G/ KSOF {lidz ! yAé . BAsindistndzad alizd ul

video informativo orientadoa la ciudadania en generaljue
fomentalas condiciones de igualdad y respeto hacia las persc
con discapacidalSy YI NOIF R2 RSy i{iNRB R
a2Y24a O2yadzYAR2NBaé¢ o

El N° de personas que recibieron los servicios de orientacion fue de 1.9 millomgdiéadose el 85.6% de la meta respectiva.

En N° de accesos y descargas de las diversas herramientaslfoi® aeillonessuperando en 4 veces la meta respectiva.



Corforme se ha reportado en los ultimos afios, el desarrollo de herramientas informaticas ha sido constasiiwrdas entidades del Sistema han acentuado su tendencia
hacia el mayor desarrollo y utilizacion de tecnologias de la informacién. Asi cuamtaneoamientas comparativas y de informacién descriptiva, asi como para I
autorregulacion. Los sectores @s que se dio el mayor desarrollo de estas herramientas son el de telecomunicaciones y financiero, que justamente sosagdogaula
mayor catidad de reclamos. Si bien muchas de estas herramientas son basicamente informativas se debe de temta guewalgunas entidades también estan utilizando y
desarrollando herramientas que faciliten la solucién de conflictos de consumo, desde laacasedel reclamo, el seguimiento y la solucién de este. El Portal del Consumid
(www.consumidor.gob.peaglomera las herramientas de las diversas entidades.

En 209, entre otras, cabe destacar las herramierdasmayor utilizacion, como es el caso de

1

Reporta IMEI. Identifica si celular se encuentra registradoocarbado, perdido o si ha sido desbloqueado al haberse recuperado. La herramienta eeponiilones de
accesos en 2@®1 Disponible emnttp://www.osiptel.gob.pe/sistemas/sigem.html

Facilito Hilrocarburosg GLPEs la aplicacion de Osinergmin que permite encontrar los establecimientos de veotendbeistibles cercanosnaubicaciondeterminada
con sus respectivos precios de verita 2019 reportd 3.1 millones de accesos.

Reporte de Deudg SBS.Que contiene informacion sobre la calificacién crediticia que las entidades del sistema finarigiean assus clientes, en funcion de los criterios
previstos normativamente, asi como el nombre de las entidades, dias de morosidad, monto deuddicacextes, entre otros.Disponible en
http://reportedeudas.sbs.gob.pe/reportedeudasSBS1/

Asimismo, las herramientas generadas como es el caso de:

)l

tfEFaGFF2NYE &/ 2YOAf Al CtOAtéd [/ 2Y2 OFyl ¢ I £ G S Nigfds biajo @ Ambitd-d&lIndeEopCortnSgoiiikosmaciddl &nNJi
https://url2.cl/6ej7G.

HSNNJ YA Sy il RA 3A G.1 Que facilits @ frégistio det vediEinokl de éconsumo a nivel nacional (bajo el ambito del Irijled@ipponible en
https://enlinea.indecopi.gob.pe/reclamavirtual/

Herramientas comparativag:/ KS Ol Z{ dz/ KISBK ¢ G dz I SNR t Ny Stindan & inforrhakiéh@dmpadiadia de Ms\p&ataformads s aplicatsds gue ofrecen
el servicio de trangprte por aplicatiw, informacién de aerolineas segun principales atributos y de universidades segun el grado de licenciamiento, respectizagunénte. L
digitalWwdzi | &S3dz2NF = RS&adAy2 al OKdz t AOOKdzQ Sy f\isitalj ldzSudaiiél Cistoyasi lcom® as/odliGaSidhkstqaeidebén!
cumplir los proveedores de turismo, transporte, hospedaje y restaurantes (Disponible en https://url2.cl/cVb33)

[ F y dzS @I GSNEAsY RS f1 KSNNI YASY Gl Re$ ftarifados ielalrebeh (I8 f efnpresas IS peddoiasS dispahitflel et
https://www.comparatel.pe/public/index.php = St &/ 2YLI NI Ys @At €& 61jdzS YdzSadNI: f1 & 2FSNIFa & GF NR®

canal on line. Disponik en https://sociedadtelecom.pe/comparamovil/y el portal Punku (que muestra indicadores del mercado de telecomunicaciones basado en
informacion que las empresas operadoras reportan. Dispoeiblgtps://punku.osiptel.gob.pe/#
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Grafico N°35
Indecopi:Herramientas comparativas, 2019

CHECA iu
—_-.v=""
»-
> - /
INGRESAR
Cuslquer informaci em;q:’t‘:t;::-;o:;isu ol(511) 500-3930
A DU
@o l'] Indecopi
Personas alcanzada@gedes y plataforma Issuu)
114,226 102,801 10,647

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntiditeaopi

5S 2GNR fIFR2X RS&adGFOs f1 OFYLI 3+ RAIAGIE W[ SOGdz2NY RS [2i00 3 AbtysGoutsas/ - oS
kQgWfokhRU realizadacon la finalidad de promar en los consumidores el habito de revisar la informacion que aparece en los octdgonos, para que tomen mejc
decisiones de compra y asi fomen& buen funcionamiento del mercad@\ través de esta campafia, se difundieron mensajes sencillos y ansigaloéeque los
ciudadanos presten atencion a la informacion que se coloca en los octégonos que aparecen en las etiquetas de diverass esabletidos por el Ministerio
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de Salud (Minsa) en su calidad de autoridad en materia de alimentacion salwgtablenplimiento de la Ley de Promocion de la Alimentacion Saludable para Nifio:
Nifias y Adolescentes y el Manual de Advertencias Publiciteltasal de personas alcanzadas (en portales web, redes sociales y cines) fue de 13.4 millones.

Grafico N36

Campafia publicitaria de lectura y comprensién de octégonos, 2019

| CAMPANA
PUBLICITARIA

de octdgonos.

Lectura y comprension

) IndecofT

Lee los octogonos en las
etiquetas y publicidad

Reproducciones

Plataformas web Impresiones  Personas alcanzadas .
Portales web (1) 6,278,381 4,255,939 1,224,448
Redes sociales (2) 18,805,708 7,822,472 6,877,521

1,384,282 12,584

Cines (3) -

Fuente: Direccion de la Autoridad NacionalRteteccion del Consumideindecopi

laAYAAaY2T a8 RSal NNRffs

t

Ol Y LJ 3 &d dé mothdve &l re§petyymrilos HePeyhasddy bsRcansinildres enGeRpiis, tehiéndbs

como mensaje central la defensa de los derechos deilmkdanos mas vulnerables y la promocién de acciones contra discriminacién en el consumo. Para tal fin, en ali
con la ONG Sodis y la Sociedad Peruana de Sindrome de Down, se realiz6 convigsonas con Sindrome Down, el mismo que tuvo un alcinbe,997 asi como 10

programas en Radio Indecopi.
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Grafico N°37
/[ YLI 31 Ya20023R2G2 Yy adzYAR2NB A€
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Fuente: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consuniittgcopi
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Con el objetivo de garantizar la salud y seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumc
a EJE IIProteccion de la salud y seguridad de los consumidc  contempld, para el periodo 2012020, divesas actividades orientadas a la implementacion del Sistema
Nacional de Nacional de Alertas de Productos REsg Cabe destacar que el logro de este eje debe de ir
acompafiado de una estrategia de difusion y capacitacion a los diversos agentes como doresjmpioveedores y otrantidades involucradas. En Z)ke tuvo el siguiente
desempeiio:

Comentarios del avance:
Obijetivo: Disefiocreaciéne implementaciondel Sistemade Alertade productospeligrososy

acciénoportunafrente a estos Si bien, desde 2018, el Indecopi implemento la Plataforma Wel

Actividad Grado de Valor Sistema de Alertas de Productos y Servicios !Deligr(,)sos (disponi
cumplimiento  alcanzado https://www.alertasdeconsumo.gob.pg/, todavia esta pendienta

etapa de actualizacién y version final del Sistema inicialmen

Herramienta informatica del Sistema Nacional de planteado, el mismo que contemplaria principalmente los modul

Actualizacion y . . .
version final del de accidentes de consumo reportado ewspitales y clinicas

e (pendiente de implementarse dado que dichos establecimientos
cuenan con la informacién consolidada respectiva) y
funcionalidadoperativa consolidada.

Alertasde ProductosPeligrososmplementada

Es de destacar que la aprobacion gebyecto de Ley para ls
modificacion del Reglamento que estableed Procedimiento de
Comunicaciéon de Advertencias y Alertas de Riesgos no Previsto
de Productos o Servicieslocado®n elmercado que afecten la salut
y/o seguridad de los consumidores, aprobados p&.H° 0502016
PCM permitiria otorgar celeridad al procedimiento de difusion ¢
informacion relevante relaciom@a a riesgos, no previstps
estableciéndose, entre otros, el usoe dla Plataforma Weh
actualmente activa. Al respecto, en 2019, dicho proyecto atravesé
etapa de revision dentro del proceso de calidad normativa.

Indicador dedesempenio:

En 2019, el numero de dias promedio en que se emitio las alertas de producttesZiEl dias reportandose una mejora con relacion al afio previo y por debajo
meta establecida inicialmente (05 dias).

A través de la Plataforma Web del Sistede Alertas de Productos y Servicios Peligrosos del Indecopi se emitieron 96 alertaf@hsr@ma un total de 25 empresa
favoreciendo, potencialmente a un total de 52,695 personas, dada la cantidad de productos involucrados en los retirelsle Aategorias se tuvo que el 73%
alertas emitidas correspondio a alertas pertenecientgslaiculos, partes y accesorios.
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En 2019, el Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos del Indecopi permiti6 la e@tisiéntde de potenciakeproductos peligrosos, fakeciendo potencialmente
a un total de 52,695 personas, dada la cantidad de productos involucrados en los retiros. Es de destacar que el plaisid@eda alertagde 2.51 dias en promedipseria
mas eficiente con lanejora paulatina del marco legaldg la plataforma tecnoldgica en beneficio de los consumidores. En 8010vo el siguiente detalle de la emision de

alertas.

Grafico N°38
Numero de productos y alertas emitidas a través ldeplataforma web del Sistema dalertas de Productos y Servicios Peligrosos
Evolucion de alertas segun productos involucrados Part % segun cantidades involucradas por rubro

1,902,293 Articulos de puericultura
y equipo para nifios

7.01

Belleza, cuidado
~— personal e higiene
0.89

Electrénicos/equi

po audiovisual y

de computadoras
1.14

183,878 145,852

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consuntidiacopi

Cabe destacar que, si bien existe un mandato constitucional orientado a garantizar la proteccion de la salud y seglogaiudadanos, en la actualidad, no todos los
proveedores ni autoridades competentes vienen cumpliendo con dicha obligacion,oyifflormar oportunamente sobre estos hallazgos exponen a los consumidores
ciudadania en general, al consumo de prddag servicios que representan un riesgo a la saladisiderando lo anterior se avanz6 en lo siguiente:

V La firma un convenio de cooaion interinstitucional entre el Indecopi con la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion T&outariadon el fin
de permitir la creacion de un protocolo para la deteccion temprana del ingreso de potenciales productos peligResds qlie incluira el acceso a informacion
estratificada por rangos de empresas comprendidas en los codigos Cllbhdai@an de los Regimenes Aduaneros de Importacion y Exportacion; entre otros.

V Elaboracion del proyecto de D.S. que modifica el Reglanmpra@stablece el procedimiento de comunicacion de advertencias y alertas de los riesgos no previstos
productos o sericios colocados en el mercado que afecten la salud y/o seguridad de los consumidores (D.20NSPBM), el que permitiria dar unaayor celeridad
y eficacia al procedimiento de publicacion de alertas y advertencias de los riesgos no previstatid®pro servicios colocados en el mercado, a través del uso de [
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Plataforma Web, puesto en operacién en 2018, en cumplimiento delioridie la inmediatez en la difusién de la informacion, establecido en articulo 29 del Cédigo. |
potencial aprobaciénel proyecto descrito permitiria que las autoridades competentes publiquen sus alertas en la plataforma web el mismoealia emdanbajo
apercibimiento de informar a la Contraloria de la Republica la omision de dicha funcién. Asimismo, los preveaddda el plazo un (01) dia calendario para difundir
sus advertencias a través de la plataforma, independientemente de las medidamattis que adopte (retiro de productos del mercado, difusién de advertencia ¢
través de canales alternativos), bagsponsabilidad administrativa.

Dentro del marco de la seguridad y salud de los consumidadesnas, a 2019, destacaron tres actividasle

T

[ LINAYSNIYZ NBFSNARF F fF OFYLF3F AYyF2NXIFGADE WY/idad/Nadondze ProtpcSichaNE@ILmites ent

coordinacion con la Camara Peruana de la Construccion (Capeco), la Asociacion de sdadBemento (Asocem) y la Asociacion en Defensa de los Derechos ¢
| 2y adzYAR2NJ W{ Iy CNJI y OAcjérdbinddr Feco@dndatidnes la losicdr@imidddes ¥abre las condiciones en que se deberia de adquirir
principales materiales de cetruccion para edificar una obra.

La segunda, referida a la campafa de seguridad en el uso de balones de gadareatizael Indecopi y Osinergmin, mediante la cual se emitieron recomendaciones

los consumidores para que adquieran un balén de ggersey protejan su integridad y la de su familia.

[ GSNOSNI T NBFSNARF I QunixmehtScbna @mydhi@dciontpardeSCohgetRcidrdy@liDasareollo B&dmomisol(OCRIE). La camparic
la que participaron cerca de 20 de paistivo como objetivo ayudar a los consumidores a conocer el procedimiento frente a un retiro de productos peligrosatay,

en los proveedores, la comunicacion eficaz, para con los consumidores, en procesos de retiro de productos. La cammafakeartda 15,804 personas.

De otro lado, es de destacar que el Indecopi en el periodo-2018 asumid la presideizcdel Comité de Gestion de la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS) de la Organiz
de los Estados Americanos (OE®)el periododeY | Yy RIF 12 a8 RS&IF NNRtftFNRY Ff3dzyla | OiABARIFIRSa 02Y2eSa
mercados de las Américas y la proteccidn de los consumidores, la evaluacidén sobre la elaboracion de alertas en losesstadesdeida RCCS, y la firma del acuerdo de
cooperacion para transferir el Sistema Interamericano de Alertas Rap®iagR a la Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia.

25 Disponible en kttps://www.sites.oas.org/rcss/es/paginas/alerts/default.aspx?page=475&>. Acceso en 25/06/2020.

65


https://www.sites.oas.org/rcss/es/paginas/alerts/default.aspx?page=475&

Gréfico N°39
Indecopi: campafias de seguridad de productos

CAMPANA NACIONAL CAMPANA NACIONAL 6 SEGURI DD CAMPANA INTERNACIONAL
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consuntidigcopi



. ., ., Con el bjetivo de promover mecanismos expeditivos de prevencion y solucion de conflictos a nivi

« EJE IMecanismos de prevenciony solucion de  acional, impulsanal su simplificacién, se establecieron 2 objetivos especificos: i) impulsar |
- conflictos entre proveedores y consumidores  gimpjificacién de los existentes e impulsar la prevencion a travéssdeuenas practicas y; i) impulsar el
desarrollo de mecanismos alternativos para la solucion de conflictog desemperfio al 2019 fue el

siguiente:

Comentarios del avance:
La evaluacion de mecanismos vigentes decanté principalmente en la emisio
la Directiva N° 002019/DIRCOINDECOPI, que modificd/ precisé aspectos de
Objetivo: Promover mecanismosexpeditivosde prevenciény solucién de conflictos a nivel procedimientos sumarisimos wrdinarios del Indecopi. Asi se modificod |
nacionaljmpulsandasusimplificacion G5ANBOGADI 1jdzS NBIdzZA I St LINROSRAY?
PR Grado de Valor consumidor previsto en el Codigo (62617/DIRCOBL b 59/ htlL L’)_ e
cumplimiento  alcanzado que regula los procedimientos en materia de proteccidoagsumidorprevistos

en el Codigo (072017/DIRCOBINDECOPI).

Evaluary revisarlos mecanismowigentesy proponer(de
ser el caso) cambios orientados a su celeridad y 100% 01

efectividad en coordinacién con los integrantes del Informe En 2019a S N‘B FfAl s f | _ asSeEul SRAOAsY F\_)S1
Sistema cual se promovio las buenas practicaaplementadas por empresas publicas
Premio privadas, en beneficio de logmsumidoresa nivel nacional. Se tuvo un total ¢
Impulsar laprevencion y mejora permanente en lo o Gt NKYSNR f 22 153 buenas practicas lo que represento solo el 81.6% de la meta proyectad:
referido a la atencional cliente incluyendola soluciénde -070 Ta§a_de crec. dg asumia un crecimiento de 20%). Un total de 144 empresas postularon co
losreclamos précticas aptas: . -
6.1% practicas empresariales.
Objetivo: Impulsarel desarrollode mecanismosalternativosde soluciénde conflictos En cuanto himpulso de meanismos prvados alternativos de solucién de
enlasrelacionesde consumo conflictos, en 2019, los 06 disponibles permitieron tramitar 10,230 reclam

Actividad Grado de Valor Asimismo, se publicé el reglamento que promueve y regula la implemente
UMD SEEe voluntaria de programas de cumplimiento normativo en migtele proeccion al
consumidor y publicidad comercial (D.S. N°-2859PCM).

Impulsar el desarrollo de mecanismos privados

; 12 ] 0 01 informe
alternativosde solucionde conflctos madh En 2019se modificd el marco regulatorio del arbitraje de consumo (INS103-
2019PCM)EIl Nuevo Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo, pret
impulsarel desarrollode juntasarbitrales 0 nuevas juntas impu_lsar el mayor dgarrollo deeste mecanismo z_ilternativo para_la solucién
arbitrales conflictos de consumo, y, por ende, se potencié la Junta Arbitral de Con:

constituidas Piloto existente.

Indicador de desempefio:

En 2019, el informe de evaluacion sobrerfascanismos de prevencion y solucion de dotds sirvio de base para las propuestas indicadas.
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Parte deleje Illcontempla el accionar y compromiso de los proveedores en cuantdefdasade la proteccion del consumidodentro del marco de fomento por parte
del Estadode la autorregulacion y autocomposicidan este sentido, los programas voluntarios de cumplimiento cobran importancia puesto que representan una bu
practica empresarialan el objeto de dar cumplimieaty prevenir infracciones a las normas de proteccion al consumidor y publicidad contgrglamento aprobado

en 2019 D.S. N° 182019PCM) establece qu@ara la implementacién voluntaria de programas de cumplimientoradivo, se debera incorporarop lo menos los
elementos establecidos en el inciso 4 del articulo 112 del Cédigo, como circunstancias atenuantes especiales parada deddsaznciones administrativas, los mismos
que son:

El involucramiento y resj@do de parte de los principalelrectivos de la empresa a dicho programa.

Que el programa cuente con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de la normativa.

Que existan mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su pesaiaumplimiento de la norntiaa.
Que el programa cuente con mecanismos de monitoreo, auditorias y para el reporte de eventuales incumplimientos.
Que cuente con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos a la normativa.

Quelos eventuales incumplimienta®n aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

<K<K KKK

Esde destacar que estoslementos son aplicables, en lo que corresponda, a los programas de cumplimiento normativo implementados por los proleedosdes
ademas peden incorporar otros componees como parte de dicho program@si lognecanismos internos empresariales pueden también incorporar mecanismos dirigido
a la promocién de la equidad de género, la no discriminacion, la eliminacion de estereotipos, extre otr

Asimismo, complementando kxistencia de los 06 mecanismos privados de solucién de controversias, en

2019, el Indecopé  f I ! a20A1F OAsy tSNHzZ yI RS 9YLINBA&lIad RS {S3dzZNPa o! LJSasS3ao LINBaSyil
Buenas Practicas de Atencion al Usuario de Se@@isponible enttps://bit.ly/2NX9Y3(. Con ello se

pretendeincrementar la satisfaccién de los consumidores que contratan con las empresas aseguradoras,

promoviendo la mejora constante de sus productos y seryigia®ntribuyendo a incrementaal nivel de

confianza de los usuarios.

Asimismo, dentro del impulso de los mecanismos autocompositivos, destacé i) el lanzamiento de la

LI FGFF2NXIE a/ 2y OAf AL CtOAféX oF 22 dzy anGhaleddtivzS RS IF20ASNYy2 RAIAGEEX O2y DA
para la gestia virtual de reclamos de consumo de los conflictos bajo el &mbito del Indecopi, el que permite

la interaccion directa entre consumidores, proveedores y la autoridad para resolver controversias vy; ii) la

KSNNI YASYSBDf RYHBA & R NI dzud de EciliG@Raya ciddadahidN® redgsstiorde reclamos

de consumo a nivel nacional (bajo el &mbito del Indecopi), los 365 dias del afio, las 24 horas, que funciona

desde cualquier computador o dispositivo mévil, siendo umfdario simplificado y dindmiague permite

mejorar la experiencia del ciudadano durante el registro de su reclamo.

De otro lado, el impulso de la prevencién y la solucion eficaz de conflictos a través de la promocién de buenas présgiizs sd¢ra® & RSt O2 y OdzNA 2
| ftASYyGSasds | GNIY@Sa RSt Odat &S NI Oraod sfusrzod sighificaiivosSeN lalp@vénicidn y gasiii efidierted de redlambdde
beneficio de los consumidores.
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