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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (en adelante, Indecopi), en su rol de Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor (en adelante, Autoridad) presenta la décima primera edicién del “Informe Anual Sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores” correspondiente al afio 2021,
gue sintetiza las principales acciones desarrolladas por las diversas entidades miembros del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor (en adelante, Sistema):
dando con ello cumplimiento a las funciones de la Autoridad, estipuladas en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo).

Este monitoreo permite conocer los diversos esfuerzos realizados por el Estado, los proveedores y la sociedad civil, enmarcados dentro de los ejes y lineamientos establecidos
en la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor vigente. Es de destacar que factores como el proceso inflacionario, mayor nivel de pobreza y ralentizacién
econdmica han propiciado potencialmente un marco de mayor vulnerabilidad para el consumidor dentro de un contexto de destacable crecimiento del comercio electrénico,
menores efectos adversos por efecto de la COVID-19 y convivencia con el segmento de informalidad.

Por ello, para la mayor y mas eficaz proteccion de los consumidores o usuarios es importante fortalecer los avances reportados por las diversas entidades orientados a acercar
mas sus servicios hacia el consumidor, avanzar en la digitalizacion de servicios, escucha ciudadana, cooperacidon internacional, fortalecimiento del enforcement, adecuacion de
marco normativo sujeto a un analisis de calidad regulatoria asi como el fomento de la cultura de consumo responsable y la focalizacidn de actividades hacia los segmentos mas
vulnerables.

El presente documento se aborda en Xll secciones. Tras la introduccién y el resumen ejecutivo, se detallan los mecanismos vigentes de resolucion de conflictos de los
consumidores. En la cuarta seccidn, se presenta la percepcion de los agentes que forman parte del Sistema en torno a la proteccién de los consumidores. La quinta corresponde
al resumen de las actividades enmarcadas dentro del Sistema. La sexta y séptima seccidn se refiere a la labor detallada de los principales agentes. La octava seccidn presenta las
conclusiones; mientras que, las restantes son referenciales puesto que se presenta la bibliografia utilizada, la lista de acrénimos, siglas, abreviatura; la normativa relevante en
materia de proteccidon y los anexos.

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

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

El “Informe Anual sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores en el Perd, 2021”7, constituye el monitoreo de las principales acciones desarrolladas durante el afio 2021
por los diversos agentes miembros del Sistema, en el marco de sus atribuciones y autonomias respectivas. Asimismo, es un insumo importante para el fortalecimiento de las
diversas acciones desplegadas en materia de proteccion del consumidor y constituye la herramienta de monitoreo de las acciones realizadas dentro de los lineamientos de la
Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor vigente.

Para la elaboracién de la presente edicidn, se solicitd informacion a 2,036 entidades a través de formatos digitales para el llenado de los cuestionarios. Ademas, en el caso de las
municipalidades provinciales y distritales se habilité el cuestionario de forma virtual. Con ello, la tasa de respuesta fue de 17.6%, superior al 12.9% del afio previo. Las menores
tasas de respuesta se reportaron en el segmento de los gobiernos locales (municipalidades provinciales y distritales), gremios empresariales (38.1%) y asociaciones de

consumidores (38.6%).2

GraficoN° 1
Tasa de respuesta al pedido de informacion para la elaboracion del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccién de los
Consumidores, segun tipo de entidad, 2021

100.0%

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

1/ Comprendidas por la SBS, Inacal, Sunedu, ATU, Corpac, Sanipes, SMV, EsSalud, Susalud, Conadis.
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitido por las entidades al Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

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



Principales acciones realizadas en materia de proteccién del consumidor durante el 2021

El desempeno del accionar de las diversas entidades que conforman el Sistema estuvo influenciado por los efectos derivados de la COVID-19, la flexibilizacién de las medidas
sanitarias y el avance del proceso de vacunacion, toda vez que impactd en una reconfiguraciéon del mercado, tanto a nivel de habitos del consumidor como de la forma de
proceder por parte de los proveedores y entidades en materia de proteccién del consumidor. En ese contexto, se tuvo lo siguiente:

e En cuanto a las actividades de educacidn, orientacion y difusion. Sobre la base de la informacién remitida, se evidencia una participacion masiva por parte de las entidades
en dichas actividades, netamente preventivas. En 2021, las actividades de educacién?, beneficiaron a 286 mil agentes (consumidores y proveedores); mientras que, la
cobertura de las actividades de orientacidn4 fue de 1,797 mil. En el caso de la difusion se evidencié también un mayor desarrollo de herramientas, orientadas para los agentes,
por parte de las diversas entidades, destacando herramientas como el “Facilito de Hidrocarburos” (19.4 millones de accesos), “Reporta IMEI” (5.5 millones de accesos) y
“Reporte de Deudas SBS” (1.4 millones de vistas).

e En cuanto a la seguridad y salud de los consumidores. En el marco de la implementacion del Sistema Nacional de Alertas respecto de Productos Peligrosos, se continué el
monitoreo y difusidn respectiva: se emitieron 70 alertas que englobaron a 19 empresas, favoreciendo, potencialmente a un total de 79.9 mil personas, dada la cantidad de
productos involucrados en los retiros. El tiempo que tomd a la Autoridad emitir una alerta sobre productos peligrosos, desde el momento en que fue detectada, fue de 2.05
dias. La ocurrencia continua de la notificacién de producto peligrosos demanda a continuar fortaleciendo el marco normativo del Sistema, la sensibilizacion a proveedores y
cooperacion interinstitucional.

e Encuanto alos mecanismos de solucién y prevencion de conflictos. La ocurrencia de conflictos de consumo, en los sectores monitoreados, tuvo un comportamiento creciente
en 2021. A nivel desagregado, los reclamos resueltos en las empresas bajo el dmbito de los reguladores (electricidad, telecomunicaciones, agua y saneamiento; e
infraestructura de transporte) tuvieron el siguiente resultado:

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

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

En las empresas de saneamiento, en términos de reclamos presentados, retrocedieron en 19.3% hasta los 467.4 mil.
En las empresas relacionadas a la infraestructura de transporte, los reclamos crecieron en 11.6% hasta los 8.3 mil.

ASENENEN

Por su parte, los reclamos resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP aumentaron 2.6%, hasta los 3.2 millones; mientras que, los reclamos concluidos en el
Indecopi aumentaron en 19.4%, hasta los 112,560.

3 Se consideran las actividades de educacién de las siguientes entidades: Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, SBS y Susalud.
4 Se consideran las actividades de orientacidn de las siguientes entidades: Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, Sutran, SBS y Susalud.
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Grafico N° 2

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

Principales
motivos de los
reclamos

——

1/ Informacidn correspondiente a reclamos presentados. No es posible calcular el porcentaje de reclamos que terminaron a favor del consumidor, dado que no se cuenta con informacién del total de reclamos

resueltos.
Fuente: Formato de solicitud de informacidn remitido por las entidades al Indecopi. 2021.
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.
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recuperos de consumo no
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Problemas comerciales y
operacionales.

Segun forma de conclusion de los conflictos, es de destacar, que, en primera instancia (que corresponde a lo resuelto por la empresa operadora), se tuvo el siguiente

desempeno:

ASENENEN

Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos por empresas de telecomunicaciones culminaron a favor del consumidor (31.5%).

Dos (02) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de energia y gas culminaron a favor del consumidor (18.2%).

Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de infraestructura de transporte culminaron a favor del consumidor (32.2%).
No se tuvo informacién para el caso de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS).
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Asimismo, el 56.7% del total de reclamos resueltos por las empresas del sector financiero, de seguros y AFP terminé a favor del consumidor. Por su parte, en el 91% de los

reclamos presentados ante el Indecopi y que atravesaron la fase de conciliacién y mediacidn se llegd a una solucién.

De otro lado, en cuanto a los mecanismos alternativos a la solucién de conflictos, destacé el avance reportado a través de la Junta Arbitral de Consumo Piloto adscrita a la
Sede Central del Indecopi habiendo mostrado, en 2021, un crecimiento sostenido del nimero de solicitudes (crecié 92.5%), alcanzando los 2,814. En tanto, los mecanismos
privados de solucidon de conflictos reportaron 5,918 reclamos resueltos, destacando los menores plazos de “Alébanco” y “Alé Seguros” en comparacion a los plazos de

procedimientos administrativos en el Estado como se aprecia a continuacion:

Grafico N° 3

Performance de mecanismos privados de solucion de conflictos (afio 2021)

N° DE RECLAMOS % DE RECLAMOS A PLAZO DE
MECANISMOS RESUELTOS FAVOR DEL RESOLUCION
CONSUMIDOR (DIAS PROMEDIO)
galébanco 3,468 30.4% 4.8
520 48% 7.5
Defensoria del
' ‘ Cliente Financiero 1,504 45% 109
del Asegurado 426 21% 90

Fuente: Formatos de requerimiento de informacién.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi.

PRINCIPALES HECHOS

INFRACTORES
COBROS INDEBIDOS DE
INTERESES, COMISIONES Y
TRIBUTOS.

OPERACIONES EN CUENTA NO
RECONOCIDAS.
TRANSACCION NO PROCESADA.

CANCELACION INDEBIDA DE
POLIZA.

DEMORA EN EL PAGO DE
INDEMNIZACION.

RECHAZO DE ATENCION DE
SINIESTRO.

OPERACIONES EN CUENTAS NO
RECONOCIDAS.

COBROS INDEBIDOS DE
INTERESES, COMISIONES,
TARIFAS, SEGUROS Y OTROS.
TRANSACCION NO PROCESADA.

RECHAZO DE COBERTURA.
DISCONFORMIDAD CON LA
LIQUIDACION DEL SINIESTRO.
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e En cuanto al fortalecimiento del Sistema. En 2021, destacé la realizaciéon continua de mas de 2,220 actividades de capacitacion de diversas entidades, siendo el principal
tema abordado el relacionado con los “derechos de los consumidores en las prestaciones de servicios”.

Por su parte, el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor tuvo 14 sesiones, de las cuales 10 fueron ordinarias y 04 extraordinarias (con lo cual acumulé 124 sesiones
ordinarias y 12 extraordinarias entre 2011-2021), destacando en el cumplimiento de sus funciones:

v
v
v

La aprobacién del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores, 2020.
Presentacién del Cuarto entregable de la adecuacién de la “Politica Nacional de Proteccién y Defensa del consumidor” a la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM)>.
Participacidn en 17 mesas de trabajo a nivel nacional, juntamente con otras entidades de la administracién publica, proveedores y la sociedad civil, para la identificacion
de las problematicas que afectan al consumidor en los sectores de educacién, financiero, telecomunicaciones, saneamiento y a nivel regional.
Participacidn en 55 grupos de trabajo en materia de proteccion del consumidor, a nivel nacional (29 grupos) e internacional (26), lo cual permitié el intercambio de

experiencias con otros paises, mayor articulacién con las entidades a nivel nacional y para la mejora de intervenciones en materia de proteccién del consumidor.

Las acciones de cumplimiento de la normativa de proteccidn del consumidor, reflejada, en parte, en las actividades continuas de supervision y fiscalizacidon que decantaron
en la imposicion de 10,071 sanciones.

li Indecopi

¢y osiptel
() Osinergrmin

; OEITRAN

-Sunass
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6,439
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910
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24

8,055

115

958

1
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6

35

TablaN° 1

Sanciones reportadas por las entidades del Sistema, 2021

m 2017 2018 2019 m 2021 14,342

8,783

114

491

1

10

7

126

7,523
213

568

2

12

11

65

7,393
1,682 10,071

902

6,425

2

13

8

71

TOTAL 7,508 9,178 9,532 8,394 10,071 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Nota:

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

La informacidn corresponde al total de sanciones firmes y se trata del nimero de sanciones absolutas registradas. Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS) — Indecopi y Formato de solicitud de informacion remitido por las entidades al Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

5 A cierre del Informe, CEPLAN se encuentra en revision del tercer entregable.
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Il. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE LOS CONSUMIDORES

El consumidor en el Perd cuenta con una variada gama de herramientas puestas a su disposicién para la soluciéon de aquellos problemas derivados de su relaciéon de consumo,
las cuales abarcan desde acuerdos voluntarios entre el consumidor y el proveedor; procedimientos administrativos (que pueden concluir con sanciones en contra del proveedor
y medidas correctivas a favor de los consumidores) y el arbitraje de consumo (en el que se puede otorgar a favor del consumidor una indemnizacidn que repare el perjuicio
causado por la empresa).

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

a. Buscar una solucidn directa con el proveedor (“autocomposicion”) a través de la presentacidon de un reclamo ante la misma empresa y/o mediante el uso de su Libro de
Reclamaciones.

b. Acudir ante la autoridad competente segln la materia. El Indecopi, el Osiptel, el Osinergmin, el Ositran, la Sunass¢, la Susalud y la SBS cuentan con procedimientos para la
atencién de reclamos y denuncias, segun corresponda. En este sentido, el consumidor tiene distintos mecanismos de solucién de conflictos de consumo segun el sector
econdmico donde se origind:

e Servicios publicos regulados: Servicios referidos a telecomunicaciones, infraestructura de transporte de uso publico, servicios de agua potable y alcantarillado y servicio
publico de electricidad o de gas natural.

i) En el caso de los servicios publicos regulados, la presentacién del reclamo ante el proveedor da inicio a un procedimiento administrativo. Es decir, el reclamo ante la
propia empresa es lo que da inicio al procedimiento administrativo y es atendido por ésta, como primera instancia administrativa.

ii) Si el consumidor no esta de acuerdo con la respuesta brindada por el proveedor, tiene la potestad de presentar un recurso de reconsideracién que sera atendido por
el proveedor, o presentar una apelacién la que serd atendida por la segunda instancia administrativa.

iii) De haberse presentado la apelacion, el proveedor procederd a enviar el expediente respectivo al organismo regulador que corresponda, los cuales cuentan con
tribunales especializados que resolverdn en segunda y ultima instancia administrativa el reclamo presentado.

Cabe destacar que los organismos reguladores, durante 2020, han emitido una serie de disposiciones para contribuir a la simplificaciéon de los trdmites administrativos, a fin
de hacer mas accesible y célere la atencién de los reclamos presentados por los usuarios en el contexto del Estado de Emergencia Nacional decretado por la COVID-19, lo cual
se ha mantenido durante el afio 2021.

6 Es importante destacar que Sunass ha emitido disposiciones extraordinarias en el marco del Estado de Emergencia Nacional relacionadas a la solucién de reclamos de usuarios, facilitando el uso de medios virtuales
para su atencion (Resoluciones de Consejo Directivo 012-2020-SUNASS-CD y 018-2020-SUNASS-CD).
15



e Sistema privado de pensiones’. El procedimiento es el siguiente:
i) Se debe presentar un reclamo?® directamente ante la entidad participante del Sistema Privado de Pensiones (SPP).

ii) En caso de que 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 su solicitud de reclamo ante la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).

e Servicios de salud. El procedimiento es el siguiente:

i) El consumidor deberd presentar su reclamo a través del Libro de Reclamaciones ante las IAFAS, IPRESS o UGIPRESSS?, las que deberdn brindar respuesta al mismo en un
plazo que no debe exceder de 30 dias habiles. Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS pueden implementar mecanismos para que los reclamos se realicen via telefénica, para
lo cual se hacen responsables de registrarlo en el Libro de Reclamaciones.

ii) Asimismo, ante la presunta vulneracion de los derechos de los usuarios de los servicios de salud, la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas,
o frente a la negativa de atencidon de su reclamo, disconformidad con el resultado de este, o irregularidad en su tramitacidn por parte de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS,
el consumidor puede presentar una denuncia ante la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud).

iii) La Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud (IPROT) o los Organos Desconcentrados de Susalud se encargan de atender la denuncia, para lo cual inician las
diligencias de intervencion que tienen como finalidad atender la necesidad de proteccién del derecho a la salud del usuario. Al finalizar estas diligencias deben emitir
un informe de intervencién en el que manifiesten si se atendié la necesidad de proteccion del usuario, para lo cual debe dejar constancia de la conformidad de este.

iv) En el caso de que la IPROT o los Organos Desconcentrados de Susalud no logren atender la necesidad de proteccién del derecho a la salud del usuario o adviertan la
presunta vulneracion de este, debe remitir el informe de intervencién a la Intendencia de Fiscalizacién y Sancién (IFIS) para que evalte el inicio de un procedimiento
administrativo sancionador.

v) El plazo para la emision del informe de intervencion no debe exceder de los 25 dias habiles, contados desde que se presenta la denuncia.

vi) El consumidor también puede optar por hacer uso de los mecanismos alternativos de solucidn de controversias ante el Centro de Conciliacion y Arbitraje (Ceconar) de
Susalud antes o durante la tramitacién de la denuncia.

7 En materia del SPP, la SBS es competente respecto de los Titulos IV, V y VIl del compendio de normas del SPP.
8 De acuerdo con las normas para la solucién de reclamos presentados contra las entidades participantes del SPP, el reclamo es la comunicacion que presenta un usuario contra una entidad participante del SPP
expresando su insatisfaccion con el servicio y/o producto recibido o por recibirse, o por el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos o marco normativo vigente o manifestando la presunta
afectacion de su legitimo interés.
9 IAFAS = Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. IPRESS = Institucion Prestadora de Servicios de Salud. UGIPRESS = Unidad de Gestién de IPRESS.
10 En el caso de IPRESS de Nivel I-1, I-2 y I-3 o su equivalente, sera su respectiva UGIPRESS la encargada de atender el reclamo de los usuarios o tercero legitimado.
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¢ El Centro de Conciliacion y Arbitraje (Ceconar) es un organismo auténomo que tiene como misiéon procurar la solucién de las controversias en la prestacidn
de servicios de salud y demds derechos relacionados, principalmente en el ambito del Aseguramiento Universal en Salud (AUS) y la seguridad social, a través de
mecanismos alternativos de solucidn de controversias como son la conciliacién, mediacién y arbitraje. Se trata de un mecanismo que ofrece rapidez de los procesos
en comparacion con otras instancias, costos 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 (SCTR) y el Seguro Obligatorio contra Accidentes de Transito (SOAT) y
de cualquier otro usuario que lo solicite!?.

o Resto de sectores (incluye sistema financiero y de seguros). El consumidor puede optar por acudir al Indecopi, entidad que cuenta con dos mecanismos de solucién de
controversias:

i) Reclamo ante la Subdireccién de Atencion al Ciudadano (en adelante, SBC). Los consumidores pueden presentar gratuitamente un reclamo ante el SBC (por teléfono,
personalmente, por carta, via internet, aplicacion movil). En este caso, el SBC promovera la celebracion de un acuerdo conciliatorio®?, entre el proveedor vy el
consumidor. Las conciliaciones se efectian en un corto periodo y en caso de incumplirse dicho acuerdo es posible que el proveedor sea sancionado, de iniciarse un
procedimiento administrativo.

ii) Denuncia administrativa ante los drganos resolutivos del Indecopi, que tiene por finalidad determinar si el proveedor ha cometido una infraccion y por ende puede
ser sancionado (con una amonestacidon o multa) y estar sujeto a cumplir medidas correctivas a favor del consumidor, asi como reconocer las tasas y los honorarios de
abogados en los que pudiera haber incurrido el consumidor en la tramitacién del procedimiento, de ser el caso.

Asimismo, puede, presentar una solicitud de arbitraje ante la Junta Arbitral de Consumo, a través de correo electrénico (arbitrajedeconsumo@indecopi.gob.pe), a través
de la mesa de partes virtual del Indecopi o presencialmente en cualquiera de las sedes u oficinas del Indecopi. El arbitraje de consumo es un mecanismo alternativo para
resolver los conflictos entre consumidores y proveedores, el cual se caracteriza por ser voluntario y ser de caracter vinculante para ambos. El arbitraje de consumo es
gratuito y se desarrolla en el plazo maximo de 45 dias habiles desde que se admite la solicitud de arbitraje. Este mecanismo contempla el otorgamiento de indemnizaciones
a favor del consumidor siempre que se acredite que el proveedor le ha generado un dafio en el marco de una relacidon de consumo.

c. Utilizar mecanismos de solucion de conflictos privados como alternativa voluntaria a los canales ofrecidos por las diversas entidades del Estado competentes en materia de
consumo. Al cierre del 2021, se encontraron plenamente implementados los siguientes:

e Para servicios financieros. Los clientes de la mayoria de las instituciones financieras pertenecientes a la Asociacion de Bancos del Pert (Asbanc) pueden presentar su
reclamo a través de los siguientes medios:

++ Alébanco. Mecanismo que permite al usuario comunicarse con su proveedor y solucionar sus problemas en un plazo maximo de 07 dias habiles, salvo que éste sea
complejo, por lo cual el plazo podria extenderse hasta 30 dias calendario, previa comunicacion con el consumidor:. Operativamente el usuario serd atendido por un
asesor, generandose ademas un codigo de reclamo. (https://alobanco.bancaparatodos.com.pe/)

11 http://portal.susalud.gob.pe/blog/que-es-el-ceconar/
12 Debido al Estado de Emergencia decretado por el Gobierno en marzo del 2020, el Indecopi impulso el “Concilia Facil” plataforma virtual para la solucién de reclamos de consumo.
13 Alébanco es un canal alternativo de atencién de reclamos financieros que actualmente opera Gnicamente a través de su canal virtual (https://alobanco.bancaparatodos.com.pe/).
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+»+ Defensoria del Cliente Financiero. Es un mecanismo que permite al usuario poner a consideracion de la Defensoria, el reclamo presentado previamente a la entidad
financiera en caso no esté satisfecho con el resultado o si, habiendo transcurrido 30 dias calendarios, no fue atendido por el proveedor. (http://www.dcf.com.pe/)

o Para el caso de seguros. Los clientes de instituciones de seguros miembros de la Asociacién Peruana de Empresas de Seguros (Apeseg) pueden recurrir a los siguientes
mecanismos:

+»+ Alé Seguros. Mecanismo de atencidn de reclamos que de manera directa permite a los usuarios de servicios de seguros (asegurado, contratante o beneficiario
establecido en la pdliza) que, a través de una comunicacién telefénica con la compafiia de seguros participante, pueda solucionar sus problemas en un plazo de 7 dias
habiles, salvo que por complejidad del caso sea necesaria una ampliacién de hasta 30 dias calendario. (http://www.defaseg.com.pe/alo-seguros/)

+»+ Defensoria del Asegurado (Defaseg), como un mecanismo de solucién de conflictos si luego de presentar un reclamo ante el proveedor, la resolucion emitida por
este no goza de la conformidad del cliente. Una vez presentada el reclamo ante la Defaseg, ésta tiene 30 dias para resolver el reclamo. (http://www.defaseg.com.pe/)

o Para el sector automotriz. Los clientes de proveedores pertenecientes a la Asociacion Automotriz del Perd (AAP) pueden presentar su reclamo a través de los siguientes
medios:

++» Al6 Auto. Es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos a través del cual la Defensoria del Consumidor Automotor, actuando como tercero neutral, procura
la solucidn de los conflictos de consumo suscitados entre los proveedores afiliados a la Defensoria y sus consumidores, a través de la conciliacidn, en un plazo maximo
de 15 dias habiles desde el registro del reclamo a través de la linea telefénica®.

++» Defensoria del Consumidor Automotor. Es un mecanismo que permite al usuario presentar su reclamo (en caso se trate de proveedores afiliados a este mecanismo)
para ser resuelto por la Defensoria del Consumidor Automotor, quien tendra un plazo maximo de 60 dias habiles para resolver el reclamo; excepcionalmente, por la
complejidad del caso y por Unica vez, éste podra extenderse. En el caso que la Defensoria del Consumidor Automotor resuelva a favor del consumidor, el proveedor
esta obligado a dar cumplimiento de su reclamo. Caso contrario, el consumidor podra recurrir a otras instancias. (https://dca.org.pe/).

e Para el sector inmobiliario. Los clientes de proveedores agremiados ante la Defensoria del Cliente Inmobiliario pueden presentar su reclamo en dicha via. Al respecto,
dicha defensoria es un organismo constituido por la CAmara Peruana de la Construccion (Capeco), la Asociacion de Empresas Inmobiliarias del Peru (ASEl) y la Asociacidn
de Desarrolladores Inmobiliarios del Peru (ADI Peru) y que tiene por finalidad regular de forma autocompositiva, no contenciosa y privada los reclamos vinculados a las
relaciones de consumo entre estas y los consumidores (https://dci.pe).

14 Al6 Seguros es un canal alternativo de atencién de reclamos creado al interior de la industria de seguros que actualmente opera Unicamente a través de su canal virtual (http://www.defaseg.com.pe/alo-seguros/).
15 Al6 Autos es un canal alternativo de atencidn de reclamos creado al interior del sector automotriz que actualmente opera Unicamente a través de su canal virtual (http://aap.org.pe/aap-e-indecopi-presentan-
servicio-alo-auto/).
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Tabla N° 2
Esquema simplificado para la presentacion de un reclamo o denuncia (procedimientos administrativos)

Sector o actividad economica ¢éA quién debo acudir primero?

¢éSi no estoy de acuerdo con la respuesta, a quién

Regulados

Telecomunicaciones.

Infraestructura de transporte de uso publico (incluye el tren
eléctrico de Lima).

Servicios de agua potable y alcantarillado.

Servicio publico de electricidad o de gas natural.

Presentar un reclamo ante el proveedor
(1° Instancia)

acudo en 2° instancia?
Tribunal Administrativo de
Solucidn de Reclamos de

7N .
. 9 Osiptel

9 Tribunal de Soluciéon de Controversias y
‘?SITRAN

Tribunal Administrativo de
Solucidén de
Reclamos

Atencién de Reclamos
OSunass

Junta de Apelaciones de
Reclamos de usuarios

) Osinergmin

Supervisado
por la SBS

Sistema Privado de Pensiones.

Presentar el reclamo al proveedor

Primera instancia:

Departamento de Servicios al
Ciudadano

Segunda Instancia:
Superintendencia Adjunta de AFP

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SECLROS Y AFP

Supervisado por la
Susalud

Servicios de Salud y Fondos de Aseguramiento en Salud.

Presentar reclamo a través del llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud ante las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS

Formular queja ante la Susalud

Tribunal de la Susalud

]
SUSALUD

Superintendencia Nacional de Salud

Resto

Equipos electronicos, vestido, calzado, automotriz, inmuebles,
alimentos, educacion privada, servicios profesionales varios,
servicios turisticos; servicios financieros y de seguro; otros.

Presentar un reclamo
l A ante el SBC
L Indecopi del

Indecopi?

Presentar una denuncia (procedimiento administrativo)

i . en el Indecopi
l Indecopi

Presentar una apelacion

li Indecopi

Presentar una solicitud
de arbitraje ante la JAC
(arbitraje de consumo)

ARBITRAJE
DE CONSUMO

No hay segunda instancia.
El arbitraje de consumo
es de instancia Unica.

2/ La presentacién del reclamo ante la SBC del Indecopi es un mecanismo alternativo al procedimiento administrativo. No tiene una segunda instancia.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi.

16 Un mayor detalle de los diversos esquemas se aprecia en el anexo 4.
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IIl. PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS AGENTES SOBRE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN EL 2021

Conocer la percepcion de los diversos agentes que conforman el Sistema es importante, toda vez que de ser favorable (optimista) facilita la implementacién de las diversas
politicas y coadyuvan al logro mas rapido de los objetivos trazados. Al respecto, para la presente edicidn, al igual que en afios anteriores, se consultd la percepcidn con respecto

al’:

l. El desempefio histdrico del Sistema (en esta edicidn con respecto al afio 2021).

Il. El desempefio del Sistema para el afio en curso (en esta edicidon para el afio 2022), enfatizandose en la expectativa con respecto a la funcién preventiva,

fiscalizadora y sancionadora.

Para el sondeo se utilizé como instrumento de relevo de informacién el siguiente cuestionario:

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

1) ¢Como considera el desempefio del Sistema en el 2021 respecto al afio anterior?

2) éCémo cree que sera la proteccion del consumidor en el 20227?

3) éComo considera que sera la accion de prevencion en materia de proteccién del consumidor en el 20227?

4) ¢Como considera que sera la accion de supervision y fiscalizaciéon en materia de proteccién del consumidor en el 2022?
5) éComo considera que sera la accidn sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el 2022?

Las opciones de respuesta a cada pregunta fueron de tipo escala de Likert, de tal forma que las percepciones tengan las opciones:

i)  Mucho mejor
i) Mejor

iii) Igual

iv) Peor

v) Mucho peor

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

Sobre la base del levantamiento de informacidn a la muestra®® se tuvo lo siguiente:

17 Metodoldgicamente la percepcidn subjetiva se transformé en un indicador cuantitativo, denominado indicador de difusidon. Para mayor detalle sobre la metodologia, se puede consultar el anexo N° 5.
18 para la presente seccidn se considerd la respuesta de un total de 314 entidades del Sistema.
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Percepcion general de las entidades respecto al Sistema

La percepcion de las entidades con respecto a diversos aspectos del Sistema se mantuvo en la zona optimista en el 2021, lo cual es favorable para las diversas acciones planificadas
en materia de proteccién del consumidor. Ademads, se observa que el indice de percepcidon es mayor en comparacién a los indices evaluados en el 2020.

GraficoN° 4
Percepcion general de Iraas Iec:tidades miembros del Sistema
indices de percepcién Zona
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¢Como considera el desempefio del Sistema de Proteccién del Consumidor en el 2021 respecto al afio anterior?

¢Como cree que sera la situacion de Proteccidon del Consumidor en el 2022?

¢Cémo considera que serd la accion de prevencidon en materia de Proteccién del Consumidor en el 2022?

éComo considera que sera la accion de supervision y fiscalizacion en materia de Proteccion del Consumidor en el 2022?

¢Cémo considera que serd la accion sancionadora en materia de Proteccién del Consumidor en el 2022?

* Muestra para el afio 2017: 148 respuestas, 2018: 168, 2019: 97, 2020: 249y 2021: 313.
Fuente: Formato de solicitud de informacidn remitida por los agentes al Indecopi para la elaboracién del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccidn de los Consumidores en el Pert - 2021.
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.
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Analizando a mayor detalle segun la pertenencia de las entidades a un determinado sector, se evidencid la siguiente expectativa.

e Ante la pregunta A: {Como considera que fue el desempeiio del Sistema de Proteccion del Consumidor en 2021 respecto al aiio anterior?, la percepcion promedio fue
positiva (zona optimista), reportandose un mayor nivel (60.4) en comparacion al afio previo (44.4). Segun tipo de entidad, sobresalen los reguladores que reportaron el
nivel de percepcion mas elevado (68.8) y los gobiernos regionales con el mas bajo (53.6).

e Respecto a la pregunta B: ¢CoOmo cree que sera la situacion de proteccion del consumidor en 2022?, la percepcidén promedio se mantuvo favorable. La evaluacién por
parte de todas las entidades presenté resultados dentro de la zona optimista. No obstante, los reguladores resaltan con el mas alto nivel de expectativa (75.0) y las
entidades del sector salud con la mds baja expectativa (56.3).

e Respecto a la pregunta C: ¢{Como considera que serd la accidn de prevenciéon en materia de proteccion del consumidor en 2022?, los reguladores reportaron una mejor
expectativa (81.3); mientras que, las entidades del sector salud (68.8) y financiero (67.9) mostraron una menor expectativa.

e Respecto a la pregunta D: ¢ COmo considera que sera la accidn de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion del consumidor en 2022?, |a percepcion general
se mantuvo favorable (zona optimista) y en mayor nivel (71.8), en comparacién al afio previo (64.4). Los reguladores, gobiernos regionales y entidades del sector salud
destacaron con la percepcién mas optimista (75.0); mientras que, las entidades del sector financiero mostraron la mas baja percepcién (67.9), pero en zona optimista.

e Respecto a la pregunta E: ¢{COmo considera que sera la accién sancionadora en materia de proteccién del consumidor en 2022?, al igual que en los casos anteriores, la

percepcion general se mantuvo favorable (zona optimista) y con una expectativa mayor (68.8), en comparacién al afio previo (61.6). A nivel de entidades, la percepcién
de las asociaciones de consumidores fue la mas baja (65.3), pero en zona optimista.
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Municipalidades provinciales
Salud

Reguladores
Transporte

Financiero

Total
Municipalidades distritales

Asociaciones de consumidores

.

Gobiernos regionales

68.8
66.7
64.3
64.0
62.5
60.4
59.4
58.1
53.6

¢Coémo considera el desempefio del

Sistema de Proteccion del

Consumidor en el 2021 respecto al afio anterior?

.

¢Como considera queserd la accion desupervision y fiscalizacion
en materia de Proteccion del Consumidor en el 20227

GraficoN° 5
Percepcion general segtin grupos de interés
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Municipalidades distritales
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Reguladores

Gobiernos regionales

Salud

Municipalidades provinciales
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Transporte
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Financiero

~
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73.2
718
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Proteccién del Consumidor

g

Gobiernos regionales

Reguladores

Municipalidades provinciales
Transporte

Total

Municipalidades distritales
Asociaciones de consumidores
Salud

Financiero

\_

72.0
70.8
707
70.5
69.4
68.8
67.9
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78.6

/

¢Como considera quesera la accion de prevencion en materia

de Proteccion del Consumidor en el 20227?

Gobiernos regionales
Municipalidades provinciales
Total

Municipalidades distritales
Reguladores

Salud

Financiero

Transporte

Asociaciones de consumidores

67.9

%

.

~

78.6
70.0
68.8
68.8
68.8
68.8
67.9
66.7
65.3

%

*No se incluyeron a sectores con tres o menos entidades, como es el caso de inmobiliario, turismo y educacion.
Fuente: Formato de solicitud de informacidn remitida por los agentes al Indecopi para la elaboracidn del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccidn de los Consumidores en el Perd -2021.

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

¢Como considera quesera la accidon sancionadoraen materia de
Proteccidn del Consumidor en el 2022?
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IV. EL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

La proteccion del consumidor en el Perd enfrenté multiples desafios, . .
Grafico N° 6

dentro de un contexto en el que la pandemia a raiz de la COVID-19 i . L.
Peru: Indicadores econémicos (2021)

continud afectando, entre otros aspectos, el funcionamiento normal
de la economia y las condiciones socioeconémicas. La persistencia
de la crisis sanitaria cambid, en diverso grado, la interaccién de las
personas, proveedores y entidades, ademas de impulsar el
dinamismo del entorno digital.

En el ambito econdmico, en 2021, se evidencié una recuperacion de
la actividad econdmica al expandirse 13.3% con relacién al afio
previo, debido a diversos factores, conforme lo sefiala el Banco
Central de Reserva del Pert (BCRP, 2022)*°, como la flexibilizacidn
de las restricciones sanitarias, el avance de la vacunacion,
reanudacion de las actividades productivas y; el estimulo de politicas
monetarias y fiscales expansivas.

La recuperacién fue heterogénea a nivel de sectores y areas

geograficas, evidencidndose un mayor dinamismo en la primera

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

los menores niveles de confianza de los agentes y el contexto de
incertidumbre politica. En dicho afio, el escenario de presion
inflacionaria a nivel mundial también se reflej6 en el Pery,
reportandose un crecimiento promedio de los precios en 6.99% a Fuente: BCRP, MTPE, INEI
nivel nacional y de 6.43% en Lima Metropolitana, con el consecuente

impacto en una menor disminucién de la pobreza® y todavia con un

bajo dinamismo del mercado laboral (la tasa de desempleo se ubicé en 5.7% versus el 7.4% del afio previo y el subempleo fue de 58.7% versus el 59.2% del afio previo)?*

19 Banco Central de Reserva del Perti (2022). Memoria 2021. Disponible en https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Memoria/2021/memoria-bcrp-2021.pdf
20  En un escenario sin inflacién, la reduccion de la pobreza habria sido de 7.1 puntos, versus la reduccion de 4.3 reportados (Herrera J.,, 2022). Disponible en
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/pobreza-monetaria-2021-cies-10-05-2022.pdf
21 Se considera tanto el subempleo por horas como por ingresos. Disponible en https://www2.trabajo.gob.pe/promocion-del-empleo-y-autoempleo/informacion-del-mercado-de-trabajo/estadisticas-de-
empleo/#enaho
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En efecto, la pobreza monetaria, expresada como porcentaje de la poblacidn, se ubicé en 25.9% menor al 30.1% del afio 2020 y en nivel cercano al reportado al aifio 2012 (25.8%).

Con dicho resultado, entre 2019 y 2021, se reportd un aumento neto de 2.07 millones de pobres en el Pery, siendo que Ayacucho, Cajamarca, Huancavelica, Huanuco, Loreto,

Pasco y Puno, las regiones donde se reportd la mayor incidencia de pobreza (entre 36.7% y 40.9%). Por su parte, la pobreza extrema se reportd en 4.1% del total de la poblacion,

equivalente a 1.3 millones de personas en el Ultimo afio. De otro lado, del
total de no pobres, el 34.6% estuvieron en condicidn de vulnerables.

Cabe destacar que, segun el BCRP, la cuenta corriente de la balanza de
pagos pasé de un superdvit de 1.2% del PBl en 2020 a un déficit de 2.3%
del PBl en 2021; mientras que, la cuenta financiera registré un incremento
de la posicidon deudora neta por USS 15,627 millones, equivalente a 6.9%
del PBI. Por su parte, el déficit fiscal representé el 2.5% del PBI en 2021,
menor en 6.4 puntos porcentuales del producto al registrado en 2020, tras
el menor crecimiento de gastos debido al retiro gradual de las medidas
transitorias adoptadas para mitigar los efectos de la pandemia del COVID-
19.

A nivel del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor, se
dieron diversos avances siendo que a continuacién se presentaran las
principales actividades desplegadas en el marco de la Politica Nacional de
Proteccion de los Consumidores (D.S. 006-2017-PCM) que busca una
mayor y mas eficaz proteccion de los consumidores o usuarios en el pais®.

La politica en mencion establece cuatro ejes como son: i) Educacién,

GraficoN° 7
Politica Nacional de Proteccion y Defensa Del Consumidor

E1: Educacion, orientacion y difusion

E2: Proteccion de la salud y seguridad

POLITICA

D.S. 006-2017-PCM E3: Mecanismos de prevencion y solucién de conflictos

E4: Fortalecimiento del Sistema

CODIGO DE PROTECCION Ley N229571

Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Fuente: Indecopi

orientacién y difusién de informacion, ii) Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores, iii) Mecanismos de prevencion y solucidn de conflictos entre proveedores y
consumidores vy, iv) Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor. Para ello, el Indecopi, en su calidad de Autoridad y ente rector del Consejo
Nacional de Proteccidon de los Consumidores, solicité la informacion a todas las entidades involucradas.

22 Es de destacar que el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores (aprobado por D.S. 024-2017-PCM) tuvo una vigencia hasta el 2020.
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E1l: Educacion, orientacion y difusion

Este eje, netamente preventivo, establecid tres lineamientos relacionados con capacitar a los agentes del mercado,
orientar al consumidor brindandole informacién en materia de proteccién y poner a disposicion de los agentes del
mercado informacidon en materia de proteccién del consumidor haciendo mayor énfasis en el uso de tecnologias de
informacién.

Conforme se establecid en la politica, el eje obedece a la necesidad de disminuir la asimetria informativa y los costos transaccionales en las operaciones del mercado, a fin de

que los ciudadanos tomen decisiones de consumo que respondan efectivamente a sus intereses. Al respecto, se tuvo que, en el 2021:
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El total de agentes capacitados fueron 285,663, de los cuales el 93.3% fueron consumidores y el 6.7% restante, proveedores.
En el caso de las capacitaciones a consumidores, el nivel alcanzado (266,422) superd al promedio reportado entre 2017 y
2020 (160,052); destacando las acciones realizadas, en términos de cobertura, por parte del Osiptel, Susalud, Sunass y la
SBS, que realizaron el 93.3% del total de acciones de capacitacidn. Por su parte, las capacitaciones a proveedores (19,241)
fueron 38.6% menores a las reportadas en el periodo 2017-2020 siendo que, el 97.1% del total de acciones correspondieron
a las realizadas por el Indecopi, Osiptel, Osinergmin y la Susalud.

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

Con relacién a la generacion de herramientas de informacidn orientadas para los agentes de consumo, se evidencié una
continuidad en su mayor desarrollo, fortaleciéndose ademas el manejo de redes sociales existentes. Sobre la base de la
informacién reportada, se tuvo un total de 22 nuevas herramientas que decantaron en 37 millones accesos en el total de
herramientas nuevas y existentes.

Cabe destacar, entre las herramientas existentes, las referidas al “Facilito Web del Osinergmin” y el “Reporta IMEI” del
Osiptel, al reportar accesos de 19.3 millones de visitas y 5.5 millones de accesos respectivamente, reflejando la
problemdtica existente en torno al alza de precios de combustibles y la inseguridad derivada del robo de celulares.
Asimismo, destaco el desarrollo de interfaces conversacionales de procesamiento del lenguaje (chatbot) como el "Sebas"
de la SBS asi como los Servicios en Linea implementados (sobre servicios que la SBS ofrece a los ciudadanos: Reporte de
Deudas SBS, Reporte de Afiliacién AFP, Registro de denuncias, entre otros).
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GraficoN° 8
Principales herramientas de difusion, 2021
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El Eje 2 tiene el objetivo de garantizar la proteccién de la salud y seguridad de los consumidores en sus relaciones de
consumo, Asimismo establece como lineamiento el disefio, creacién e implementacion del Sistema de Alerta de

A E2: Proteccion de la salud y seguridad

Productos y servicios peligrosos para la accion frente a estos.

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

GraficoN° 9
Acciones realizadas relacionadas con la seguridad de productos
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Sumado a lo anterior, desde
marzo del ano 2020, el Centro
Especial de Monitoreo del
Indecopi  (CEMI) identifica
potenciales alertas a través del
proceso de “escucha ciudadana”
con lo cual de detectarse alguna
alerta potencial se activa el
procedimiento establecido en el
Reglamento que establece el
Procedimiento de Comunicacion
de Advertencias y Alertas de los
Riesgos no  Previstos de
Productos o Servicios colocados
en el mercado que afecten la
salud y/o seguridad de los
consumidores. En 2021, a través

del CEMI se derivaron 144 reportes.

Grafico N° 10

Acciones realizadas relacionadas con la salud en el 2021
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Dentro del marco de la seguridad y salud de los consumidores, ademas, destacaron actividades de difusion realizadas, asi, por ejemplo, se llevd a cabo la campafia sobre la
compra segura de juguetes con la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE) y la de problemas de seguridad con la Organizacién de los Estados
Americanos (OEA), en el marco de la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS).

Es de destacar que entre las acciones relacionadas a la proteccidn de la salud del consumidor se puente mencionar:

i) Lageneracién de herramientas de informacién. Ante la presencia de la variante Omicron y el riesgo de que el Perti afronte una tercera ola de contagios por la COVID-19,

el Indecopi presentd la plataforma digital “Oxicheck” (https://bit.ly/oxicheck) a través de la cual brindd informacién de proveedores de oxigeno medicinal a nivel nacional,

para la adquisicidn de dicho producto de manera informada y segura. La herramienta presenta informacién de 80 proveedores de 21 regiones, 23 provincias y 51 distritos

del Peru.

ii) Laelaboracion de informes de la competencia en el mercado de la salud a través de los reportes: mejoras del procedimiento de registro sanitario de medicamentos y del

mercado de comercializacion minorista de medicamentos en clinicas, a través de los cuales se ponen en conocimiento de los diversos grupos de interés las

recomendaciones dirigidas a mejorar las condiciones de acceso y oferta de medicamentos en el Peru con la finalidad que decanten en acciones especificas.

iii) Fiscalizacidn en farmacias y boticas. En el 2021, se realizaron un total de 293 fiscalizaciones.

31




E3: Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos

Este eje tiene el objetivo de promover el establecimiento de mecanismos expeditivos de
prevencion y solucidn de conflictos a nivel nacional, impulsando su simplificacion. Asimismo, se
contempla el impulso de mecanismos de soluciéon en el dmbito privado puesto que son los
proveedores, que forman parte del Sistema, los llamados a incentivar la solucién de conflictos

de consumo a través de la creacion de mecanismos de solucién de controversias.

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

Reclamos resueltos por los proveedores a nivel nacional, segun principales sectores
(N° reclamos resueltos en miles y % reclamos resueltos a favor del consumidor)
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1/ Informacion correspondiente a reclamos presentados. No es posible calcular el porcentaje de reclamos que terminaron a favor del consumidor, dado que no se cuenta con informacién del total de reclamos resueltos.
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitido por las entidades al Indecopi. 2021.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi.
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A nivel desagregado, los reclamos resueltos en las empresas bajo el ambito de los reguladores (electricidad, telecomunicaciones, agua y saneamiento; e infraestructura de
transporte) tuvieron el siguiente resultado: i) en las empresas de telecomunicaciones fueron de 1.6 millones (mayor en 15.4%), ii) en las empresas de energia y gas se ubicaron
en 279.5 mil (mayor en 21.2%), iii) en las empresas de saneamiento, en términos de reclamos presentados, retrocedieron en 19.3% hasta los 467.4 mil y iv) en las empresas
relacionadas a la infraestructura de transporte, los reclamos crecieron en 11.6% hasta los 8.3 mil.

Por su parte, los reclamos resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP aumentaron 2.6%, hasta los 3.2 millones; mientras que, los reclamos concluidos en el
Indecopi aumentaron en 19.4%, hasta los 112,560.

Segun forma de conclusidon de los conflictos, es de
destacar, que, en primera instancia (que corresponde a
lo resuelto por la empresa operadora), se tuvo el
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Grafico N° 12
Reclamos resueltos en mecanismos privados alternativos (2021)
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En cuanto al impulso de mecanismos privados

alternativos de solucién de conflictos, en 2021, los

07 disponibles (como son Aldbanco, Al6 Seguros, Al . . g
Fuente: Formatos de requerimiento de informacion.

Auto, Defensoria del Cliente Financiero, Defensoria Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

del Asegurado, Defensoria del Consumidor

Automotor y Defensoria del Cliente Inmobiliario) tramitaron un total de 5,918 reclamos, 58.6% de los cuales fueron atendidos por Alébanco. Cabe destacar que el periodo

de pandemia impactd en el desempeiio de los mecanismos privados toda vez que no estuvieron operativos de forma presencial en el Indecopi y no necesariamente
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tuvieron una mayor difusion de los mismos a nivel virtual. Al respecto, durante 2022, se inicio la evaluacién de la efectividad de los diversos mecanismos con la finalidad

de fortalecer su alcance y desempefio, siendo los primeros la Defensoria del Cliente Financiero y Al6 Auto.

De otro lado, con relacién al impulso de las buenas practicas y bajo un enfoque preventivo a la ocurrencia de conflictos, destacd la Octava edicién del premio “Primero, los
clientes”. Entre los principales cambios reportados con relacién a ediciones anteriores fue i) la inclusion de 02 nuevas categorias a ser premiadas, a raiz de la pandemia:
comercio electrénico y responsabilidad social, sumandose a las categorias de igualdad e inclusion y atencién de reclamos, ii) la participacion de 23 jurados amplidandose la
representacion de la sociedad civil y Estado vy iii) se visibilizé el aporte de los pueblos originarios (los trofeos fueron elaborados por artesanas provenientes de los pueblos
originarios de Yanesha en Pasco; Sarhua en Ayacucho; Ollantaytambo en Cusco; y Shipibo-Konibo en Loreto). En 2021, se presentaron 56 buenas practicas de 41

organizaciones de diversas regiones, tales como: Lima, Callao, Cajamarca, Lambayeque,
Cusco, San Martin, Ayacucho y Amazonas; de las cuales, se premiaron a 18 buenas
practicas a nivel nacional. Cabe sefialar que, desde el afo 2014 al 2020, 471 buenas
practicas han participado en el concurso. Estas fueron implementadas por 392 empresas
a nivel nacional en beneficio de las y los consumidores.

Con relacion a la busqueda de una mayor eficiencia resolutiva, en el 2021, en el marco
de los procedimientos administrativos bajo el ambito del Indecopi en materia de
consumo, se emitié la Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al
consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor bajo la cual
se tiene una sola normativa que rige los procedimientos de proteccién del consumidor,
acorde al Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimientos Administrativos General y
normas de mayor jerarquia.

Por su parte, con relacién al Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC), se tuvo que la
Junta Arbitral de Consumo (JAC) registré un incremento en la demanda del servicio
reflejado en el incremento de solicitudes de arbitraje (crecimiento de 92.5% en
solicitudes de arbitraje, respecto al 2020), hasta los 2,814, asi como a la atencién de
consultas. En el 2021, se reportd: i) 2,188 usuarios atendidos en consultas, ii) 08
reuniones de capacitacién con proveedores (para la potencial adhesion al SISAC) y
gobiernos locales (para su potencial ampliacidn), iii) 2,814 solicitudes arbitrales,
aceptacion de 164 procesos arbitrales, de los cuales se emitieron 120 laudos y 35
terminaron por conclusiones anticipadas, iv) Cuatro nuevos proveedores adheridos al
SISAC. Asimismo, se gestiond la implementacion progresiva del Sistema Informatico para
la Gestion de Procesos Arbitrales.

Grafico N° 13
Sistema de arbitraje de Consumo 2021)
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Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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E4: Fortalecimiento del Sistema Eje que tiene como objetivo el fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor en el
cumplimiento de la normativa, capacidades de integrantes y la gestidn del sistema, los mismos que constituyen los
lineamientos.

Dentro del marco del lineamiento de cumplimiento normativo, en 2021, se realizé el monitoreo del estado de la proteccién de los consumidores, a través de la elaboracion
del informe anual respectivo, dando cumplimiento a las funciones de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor. En este contexto se reportd, en cuanto a la
accion de fiscalizacién y cumplimiento de la normativa, una imposicién de 10,071 multas por parte de las entidades miembros del Sistema, como es el caso de Indecopi,
Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, SBS y Susalud.

Grafico N° 14
Actividades relacionadas a la supervision y sancion
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e Lamayor articulacién se reflejo en la organizacion de diecisiete (17) mesas de trabajo en Lima y otras regiones, conjuntamente con otras entidades de la administracion
publica, proveedores y la sociedad civil, para la identificaciéon de la problemdtica que afecta al consumidor y determinar posibles intervenciones. Cabe destacar que
el Indecopi, en su rol de Autoridad, fortalecido ademds su participacién en cincuenta y cinco (55) grupos de trabajo en materia de proteccion al consumidor, a nivel
nacional e internacional, permitiendo el intercambio de experiencias con otros paises, mayor articulacidn con las entidades a nivel nacional y para la mejora de
intervenciones en materia de proteccién del consumidor.

35



e Con relacion al fortalecimiento de las capacidades destaca el fortalecimiento de la participacidn de la sociedad civil, a través de las asociaciones de consumidores, en
la defensa de los consumidores. Ello fue posible por: i) el establecimiento de un canal dedicado y continuo de comunicacién, ii) la realizacidn de proceso de elecciones
de sus nuevos representantes ante el CNPC, iii) el fortalecimiento de sus capacidades a través de un programa de capacitacion con 07 charlas especializadas y la
“Primera Jornada Internacional para el Fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores”, que permitid el intercambio de experiencias y normativa comparada
con Chile y Argentina.

e (Cabe destacar que el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor (CNPC) realizé en 2021, un total de 14 sesiones. Con ello, entre 2011 y 2021 se report6 124
sesiones ordinarias y 12 extraordinarias. Asimismo, participo en las 02 campafas informativas (relacionadas con la Red de Consumo Seguro de la OEA y la OCDE, sobre
seguridad de productos) y en 02 sesiones en las que aprobaron documentos de gestion como el Informe Anual y los entregables de la propuesta de Politica Nacional
de Proteccidn y Defensa del Consumidor a la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).

e En efecto, conforme lo establecido en el Reglamento que regula las Politicas Nacionales (D.S. 209-2018-PCM), la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor inicié su proceso de actualizacidn/adecuacidn, tras ser incluida en la lista de politicas aprobadas bajo rectoria de la Presidencia del Consejo de Ministros
(Resolucion Ministerial 248-2019-PCM), en el afio 2019, siguiendo el respectivo reglamento y sus modificatorias (Por ejemplo, el D.S. N° 168-2020-PCM) y la Guia de
Politicas Nacionales. En este sentido, en 2021, se continud con el proceso de elaboracion de la misma, caracterizada por ser progresiva y siendo que al mes de
setiembre del afio 2022 se tuvieron los Entregables | y Il aprobados, el lll en proceso de levantamiento de observaciones y; el IV, pendiente de revisién.

Grafico N° 15
Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor: proceso de actualizacién

Objetivo: La politica pretende abordar el problema del bajo nivel de proteccién y empoderamiento de los consumidores en su relacién de consumo, y
recoge los enfoques transversales de derechos humanos, intercultural, territorial y de género.
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Es de destacar que el afio 2022 se enmarca en un contexto macroeconémico con elevada incertidumbre a raiz de las presiones de inflacion y efectos derivados de la agresiéon de
Rusia a Ucrania sumado al entorno de incertidumbre politica interna. En este marco, existen una diversidad de retos que se deben de afrontar dentro del ecosistema de protecciéon
del consumidor. Asi, la mayor presencialidad no solo impacta en la adecuacidn de las condiciones de trabajo de las diversas entidades del Sistema para brindar servicios de alta
calidad al usuario, sino que pone en relieve la necesidad de fortalecer y desarrollar las herramientas o servicios que se acerquen mas al usuario (que ha modificado su patrén de
conducta), aperturando canales de atencién a los mds vulnerables. En el caso del segmento educativo, se debe de asegurar las condiciones de bioseguridad y atencién emocional
dado el shock ocurrido sobre la salud mental a raiz de la COVID-19. De otro lado, el impulso del comercio electrénico y la transformacién digital conlleva a la adecuacién del
marco regulatorio, asi como al fortalecimiento de la seguridad en entornos donde se vienen desarrollando diversas innovaciones. Finalmente, las entidades tienen el reto de
atender una mayor demanda por calidad de servicios, mayor presencia en cuanto a la supervisién y fomento del cumplimiento normativo, centrando sus esfuerzos en pro de

una mayor proteccion.
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V. LABOR DE LOS AGENTES QUE PARTICIPAN EN LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERU

La consolidacién de una efectiva defensa del consumidor como politica del Estado supone la plena participacién de los agentes involucrados directamente y los que trabajan en
el marco de su proteccidn: el Estado, los proveedores y los consumidores. Al respecto, el compromiso del Estado se ha plasmado a través de la emisién de la Politica Nacional de
Proteccién del Consumidores, bajo la cual se prevé justamente la mayor articulacidon progresiva entre las entidades del Sistema, en el cual es vital el rol autorregulatorio de los
proveedores y el fortalecimiento y empoderamiento del consumidor.

Cabe destacar que el analisis que se presenta a continuacién parte, principalmente, de la revisién de la informacién remitida por las propias entidades en respuesta a la solicitud
realizada por el Indecopiz.

VI.1 Estado

Para el Estado, la proteccidn de los derechos de los consumidores constituye un principio rector de la politica social y econdmica conforme lo establece la Constitucion Politica
del Peru, propio del modelo de economia social de mercado en el cual existe una especial tutela de los intereses de los consumidores por parte del Estado.

Asimismo, esta defensa puede darse en los diversos niveles de gobierno como en el caso del gobierno central (en el que se engloban el Poder Ejecutivo, Legislativo, Judicial y los
organismos constitucionales auténomos), Gobierno regional y Gobierno local, puesto que, si bien cuentan con una diversidad de funciones, directa o indirectamente algunas
estan ligadas a la proteccién del consumidor y/o usuario.

Cabe destacar que la consolidacion de la efectiva proteccion del consumidor constituye un reto que solo serd alcanzado conforme se fortalezcan las competencias respectivas
de cada miembro, se incorporen dentro de las herramientas de planeamiento y gestidn (principalmente gobiernos regionales y locales) la proteccion efectiva del consumidor y/o
usuario de tal forma que tengan continuidad en el tiempo; y se mejoren los mecanismos de informacién, coordinacién y monitoreo entre entidades del Sistema. La Politica
Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, actualmente, en proceso de actualizacion, coadyuvara a ello.

VI.1.1 El Poder Legislativo

El Congreso de la Republica es el 6rgano del Estado encargado de realizar, entre otras, la funcidn legislativa, la cual comprende la aprobacidn de reformas de la Constitucién, de
leyes y resoluciones legislativas. Asimismo, se organiza en cinco dérganos: i) El Pleno; ii) El Consejo Directivo; iii) La Presidencia; iv) La Mesa Directiva; y v) Las Comisiones, las
mismas que pueden ser ordinarias, de investigacidn y especiales.

El procedimiento legislativo consta de las siguientes etapas: i) iniciativa legislativa; ii) estudio en comisiones (quienes emiten el dictamen respectivo); iii) publicacién de los
dictamenes en el Portal del Congreso, o en la Gaceta del Congreso o en el Diario Oficial El Peruano; iv) debate en el Pleno; v) aprobacién por doble votacidn; y, vi) promulgacion.

Cabe precisar que las Comisiones son grupos de trabajo especializados, cuya funcién principal es el seguimiento y fiscalizacién del funcionamiento de los érganos estatales y, en
particular, de los sectores que componen la Administracion Publica. Asimismo, les compete el estudio y dictamen de los proyectos de Ley y la absolucidn de consultas, en los
asuntos que son puestos en su conocimiento de acuerdo con su especialidad o la materia.

23 A través de la remision de los Formatos de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi para la elaboracién del Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Pert -2021.
39



VI.1.1.1 Labor de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (Codeco)

La Comisiéon de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (en adelante, la Codeco) esta encargada del estudio y dictamen de los proyectos de
Ley relacionados con la defensa del consumidor y organismos reguladores de los servicios publicos, para lo cual cuenta con un plan de trabajo que contempla diversos temas
centrales sobre los que potencialmente prioriza y ordena su analisis legislativo, segun cada legislatura. El plan de trabajo de la Codeco? para el periodo 2021-2022 actualizado y
aprobado incluye los siguientes temas:

1. Impulso de la reforma del sistema de pensiones.
2. Fortalecimiento de las asociaciones de usuarios y consumidores.
3. Organizacién de los consumidores en todo el pais.
4. Mejora en procedimientos de reclamos en el sistema financiero y regulacién de tasas y comisiones.
5. Promover mecanismos de compras estatales en forma directa a los productores que beneficien a los consumidores en precio y calidad.
6. Fiscalizacién y mejora en la proteccién de los derechos de los ciudadanos en los servicios que brinda el Estado.
7. Fiscalizacién y regulacién en el mercado de las telecomunicaciones.
8. Revision del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.
9. Consumidory proteccién de datos personales.
10. Sector inmobiliario.
11. Implementacién de observatorios de mercado.
12. Verificacidn de la prestacion de servicios publicos idéneos y de calidad.
13. Informacidn en la publicidad de los servicios educativos.
14. Promover la reduccion proporcional de los costos educativos en los centros de ensefianza privadas a todo nivel.
15. Promover que las compaiiias de seguros cumplan con las condiciones contratadas y adecuen sus pélizas de salud al diagndstico y tratamiento por el Sars-Cov-2.
16. Promover la obligatoriedad de seguros contra dafios a terceros y todo riesgo, devenidos por accidentes con bienes riesgosos, particularmente vehiculares.
17. Promover el establecimiento de un horario que regule las llamadas telefénicas para promocionar productos o servicios.
18. Atencidn en casos de inseguridad denunciados por usuarios de operadoras de plataformas tecnoldgicas en la prestacion de servicios.
19. Fiscalizar el alza del precio de los pasajes terrestres y aéreos en fechas de alta demanda.
20. Fortalecer el sistema de calidad en beneficio del consumidor.
21. Evaluar la verificacion de los procedimientos para el otorgamiento de certificaciones sanitarias y otras.
22. Promover la transformacién de modelos de atencidn al consumidor en el contexto de la emergencia sanitaria.
23. Revisar los procedimientos de los seguros de salud en lo referido a la atenciéon médica y venta de medicamentos.
24 Codeco (08 de febrero de 2021). Plan de Trabajo para el Periodo Legislativo 2021-2022 (Actualizado al Decreto de Presidencia N° 003-2021-2022/P-CR). Congreso.

https://www.congreso.gob.pe/Docs/comisiones2021/DefensaConsumidor/files/plan_de_trabajo/plan_de_trabajo_actualizado_y_aprobado_08.02.2022[r][r]_(1).pdf
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Normativa

En el 2021, la Codeco presentd un total de 26 proyectos de Ley, de los cuales, 12 estaban, a diciembre de dicho afio, en etapa de estudio, 11 en etapa de dictaminado y 3 fueron
publicadas como leyes. La mayor cantidad de proyectos, segun tematica fueron relacionados con la modificacion del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (07
propuestas), con el sistema previsional (03 propuestas) y los servicios financieros (04 propuestas), entre otros. Destaca la aprobacion de las leyes relacionadas con la atencion
de reclamos en lo referido a la reduccién de los plazos de atencién por parte de los proveedores (de 30 a 15 dias) y en lo referido al incentivo a las asistencias a audiencias de
conciliacion en el procedimiento de tramitacién de reclamos en el Indecopi.

TablaN° 3
Proyectos de ley evaluados en la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (Codeco), 2021
N° Numero Nombre de proyecto de ley, dictamenes y leyes Objetivo Estado
Le ue democratiza fortalece a los oreanismos Su objetivo es democratizar y fortalecer a los organismos reguladores de la
1 021/2021-CR reyulaqdores y g inversion privada en los servicios publicos mediante la modificacién de los articulos Estudio
& : 1,6,7,8y 9 de la Ley N° 27332.
Modificar los articulos 62, 65 y 66 de la Constitucion Politica del Perd, con la
Proyecto de Reforma Constitucional que modifica los | finalidad de recuperar los recursos naturales explotados y sus derivados producidos .
2 022/2021-CR , s " , ., . -, o . Estudio
articulos 62,65 y 66 de la Constitucion Politica del Estado. en el pais o regidn, para destinarlos a la atencion prioritaria de la demanda nacional
y regional de servicios publicos.
Ley que protege a los usuarios ante cobros excesivos en el i . . -
. . .. | Proteger a los usuarios ante cobros excesivos o consumos atipicos por el servicio
suministro de agua potable y garantiza el cobro de la tarifa . . . . . . .
3 075/2021-CR . . . . de aguay alcantarillado. Del mismo modo, garantizar el cobro de la tarifa social por Dictaminado
social por el servicio de agua y alcantarillado a las entidades . . .
el servicio de agua y alcantarillado a las entidades del Estado.
del Estado.
Ley que faculta al Banco de la Nacion a realizar operaciones | Facultar al Banco de la Nacién para realizar operaciones y servicios de banca
4 077-2021/CR | de banca multiple para promover la competencia en | multiple exclusivamente para personas naturales y microempresas, promoviendo Dictaminado
beneficios de los consumidores y las Mypes. asi la competencia bancaria y la inclusion financiera.
Fortalecer el desarrollo y funcionamiento de las cajas municipales de ahorro y
Ley de fortalecimiento de la caja municipal de ahorroy crédito | crédito (CMAC), a través de la adecuacion y uniformizacidén de los dispositivos
5 | 078/2021/CR | para promover la competencia en beneficio de los |legales que sean de aplicacion paralas CMAC, y que representen un obstaculo para Dictaminado
consumidores. su desarrollo, crecimiento financiero y para la prestacion de sus servicios
descentralizados.
Apoyar al sostenimiento y funcionamiento de las acciones de defensa de los
consumidores y usuarios, mediante la cual propone la modificacién de los articulos
Ley de apoyo al sostenimiento y funcionamiento de las | 112, 113, 131, 134 y 156 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del .
6 | 079/2021-CR o . . . , e, , . Estudio
asociaciones de defensa de los consumidores y usuarios. Consumidor, asi como la modificacién de los articulos 1, 6, 9-A 'y 10 de la Ley N
27332 y el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organizacion y
Funciones del Indecopi.
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N° Numero Nombre de proyecto de ley, dictamenes y leyes Objetivo Estado
Ley que crea la Comision Especial Multisectorial, encargada | Crear la Comisién Especial Multisectorial, encargada de establecer los mecanismos
de establecer los mecanismos de compensacidn, a los | de compensacidon, a los aportantes y ex aportantes al Sistema Nacional de . .
7 | 110-2021/CR : P ; omp P y ex aportan: acton Dictaminado
aportantes y ex aportantes al Sistema Nacional de Pensiones | Pensiones que no accedan a una pension de jubilacién, por no cumplir el tiempo
que no accedan a una pension de jubilacién. minimo de aportacion de diez (10) afios.
Proteger a los usuarios en los procedimientos de reclamos, ante las empresas
prestadoras de servicio publico de electricidad, para lo cual se plantea la
Ley que protege a los usuarios en los procedimientos de | modificacién del articulo 82 del Decreto Ley N° 25844, Ley de Concesiones
8 111-2021/CR | reclamos, ante las empresas prestadoras de servicio publico | Eléctricas, para que las concesionarias no condicionen la atencién de las reclamos, Dictaminado
de electricidad. relacionados al servicio, al pago de recibos pendientes; suspendiéndose ademas el
corte del servicio si se acredita el pago de la deuda, hasta el mismo dia del
procedimiento del corte del servicio.
Crear el nuevo Sistema de Financiamiento y Aseguramiento Previsional Mixto para
. . . todos los peruanos, independientemente de su sexo, raza, religion, idioma u
Ley que crea el nuevo Sistema de Financiamiento vy - . - . . . . .
9 118-2021/CR . . . ocupacion. Es de naturaleza mixta: publica y privada, con vigencia, para el Dictaminado
Aseguramiento Previsional Mixto. . . _ -
beneficiario, desde su nacimiento hasta su fallecimiento y con la finalidad de
obtener una pensién digna.
Modificar la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
reduciendo el plazo de atencion de reclamos de los consumidores (modificacién de
los articulos 24 y 152) estableciéndose que los proveedores estan obligados a
Ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos que .
10 | 157/2021-CR . atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los Ley
presentan los consumidores. . , e .
mismos en un plazo no mayor de 15 dias hdbiles improrrogables; y, de remitir al
Indecopi la documentacién correspondiente al Libro de Reclamaciones cuando le
sea requerido.
Lev que obliea la concurrencia del proveedor a la audiencia de Incorporar el articulo 147-A a la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccidn y Defensa del
11 | 158/2021-CR va o g P Consumidor, promoviendo la asistencia del proveedor a la audiencia de Ley
la conciliacién de consumo. e g L ,
conciliacién. Incorporacion del articulo 147.-A.
12 | 193/2021-CR Ley de reforma constitucional que declara al Indecopi como | Declarar al Indecopi como Organismo Constitucional Auténomo (OCA). Estudio
Organismo Constitucional Auténomo (OCA). Incorporacion del articulo 65-A en la Constitucion Politica del Peru.
Establecer medidas de proteccidn a los usuarios de servicios financieros para la
Ley de proteccidn de los usuarios financieros para prevenir revencion y sancién de los fraudes informaticos, a través de la consolidacién de . .
13 | 398/2021-CR | <Y ¢€P 05 usuar S para preveniry | prevencion y : . 1s01ae Dictaminado
sancionar los fraudes informaticos en usuarios financieros. denuncias ciudadanas, las que se realizan por medio de ventanillas virtuales,
contribuyendo con la Policia Nacional del Peru en la recopilacion de informacion.
Ley que declara de interés nacional y servicio publico, el . , - . - .
v . . Y . P ., | Declarar de interés publico nacional el abastecimiento de los derivados del
abastecimiento de los derivados del petroleo de produccién etréleo, producidos en el territorio peruano, incluido el zécalo continental ue
14 | 413/2021-CR | nacional y de uso masivo de los consumidores nacionales y P ' P P ! ¥4 Estudio

modifica los articulos 43, 44, 76 y 77 de la Ley 26221, Ley
Organica de Hidrocarburos.

sean de uso masivo en hogares y vehiculos y modificar los articulos 43, 44, 76 y 77
de la Ley N° 26221, Ley Organica de Hidrocarburos.
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No

Numero

Nombre de proyecto de ley, dictamenes y leyes

Objetivo

Estado

15

414/2021-CR

Ley que establece mecanismos de compensacion a usuarios y
pasajeros de los transportes aéreos en caso de
incumplimiento de las condiciones de viaje nacional e
internacional.

Establecer y fortalecer los mecanismos de proteccion al consumidor, pasajeros de
los vuelos nacionales e internaciones ante situaciones de incumplimiento por parte
de los transportistas de vuelos comerciales nacionales e internacionales en relacion
con las condiciones de vuelo pactadas en los contratos de viaje.

Dictaminado

16

415/2021 CR

Ley de proteccion de los usuarios financieros para prevenir y
sancionar los fraudes informaticos.

Incorporar en la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor,
disposiciones que garanticen la proteccion de los ciudadanos que celebren
contratos de consumo a través de canales digitales, asi como que adquieran
productos y servicios que no pongan en riesgo o peligro su salud y/o seguridad.
Asimismo, estas disposiciones abarcan a todos aquellos que son considerados
consumidores y proveedores; asi como a las relaciones de consumo, etapa
preliminar y el servicio de postventa.

Dictaminado

17

416/2021-CR

Ley de inclusién pensionaria para todos los aportantes y ex
aportantes al sistema nacional de pensiones no beneficiados
con la Ley 30301.

Incluir y aprobar algunas precisiones que deben ser aplicables a la determinacion
de las pensiones de jubilacién y de sobrevivientes del Sistema Nacional de
Pensiones (SNP) no cubiertos por el Decreto Ley N° 19990 y que no han sido
consideradas en la Ley N° 31301.

Dictaminado

18

469/2021-CR

Ley que crea ahorro para mi vejez.

Crear un Sistema Previsional Complementario, de conformidad con lo dispuesto
por el articulo 10 ° de la Constitucidn Politica del Peru, el cual sera financiado con
un porcentaje del Impuesto General a las Ventas (IGV) que paguen los
consumidores finales por la adquisicién de bienes y servicios y de un porcentaje de
la renta afecta al Impuesto a la Renta (IR) para los trabajadores cuarta y quinta
categoria.), ademas, contribuir al otorgamiento de una pension para todas aquellas
personas naturales que cumplan los requisitos que establece la presente Ley.

Estudio

19

555/2021-CR

Ley de refor