ke \}J\J = '-f

Estadodela
Protecciondelos
Consumidores
en el Peru

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Informe Anual

2017

[\
r AUTORIDAD NACIONAL i) Indecopi

de Proteccién del Consumidor




Copyright © 2018
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - Indecopi

Calle de la Prosa N° 104 — San Borja, Lima, Peru.
Teléfono: (51-1) 224-7800
www.indecopi.gob.pe

Elaboracion a cargo dela
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Directora
Wendy Ledesma Orbegozo

Equipo técnico responsable:
Benjamin Vila Alarcon

Melissa Torres Salguero

Raul Caceres Aguilar

Diseio y diagramacion:
Bruno Roman Bianchi

lfll

i, L

il «mnm M.ﬂﬂ

El Informe Anual Sobre el Estado de la Protecciéon de los
Consumidores se enmarca en el rol y funciones asignadas
al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de
la Protecciéon de la Propiedad Intelectual (Indecopi), en su
calidad de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.
Los comentarios o sugerencias pueden ser remitidos al
correo electrénico: consumidor@indecopi.gob.pe




7\ 3
r AUTORIDAD NACIONAL

de Proteccion del Consumidor ti Indecopi
Estadodela
Protecciondelos Informe Anual

Consumidores en el Peru 201"7
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)



Estadodela
Protecciéondelos S

- I 4
Consumidores en el Peru 201"7
Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)




CONTENIDO

I.INTRODUCCION

Il. RESUMEN EJECUTIVO

IIl. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE LOS CONSUMIDORES

IV. PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS AGENTES SOBRE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

V. EL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

VI. LABOR DE LOS AGENTES QUE PARTICIPAN EN LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERU

VI.1 Estado

VI.1.1 El Poder Legislativo

VI.1.2 Organismos Constitucionales Auténomos

VI.1.3 Gobiernos regionales

VI.1.4 Gobiernos locales

VI.1.5 Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad (Conadis)
VI.2 Sociedad Civil

VI.2.1 Labor de las Asociaciones de Consumidores

VI.2.2 Consejos de Usuarios

VII. INFORMACION SECTORIAL

VII.1 Servicios publicos sujetos a regulacion econdmica
VII.1.1 Sector de telecomunicaciones

VII.1.2 Sector de energia

VII.1.3 Sector infraestructura de transporte

VII.1.4 Sector saneamiento

VII.2 Sector salud

VII.3 Resto de sectores

VII.3.1 Sector financiero, seguros y sistema privado de pensiones
VII.3.2 Sector de educacion

VII.3.3 Sector inmobiliario

VII.3.4 Sector turismo

VII.3.5 Servicio de transporte aéreo

VI1.3.6 Servicio de transporte terrestre

VII.3.7 Sector retail moderno

VI1.3.8 Actividades transversales del Indecopi

VIIl. CONCLUSIONES

IX. BIBLIOGRAFIA

X. LISTA DE ACRONIMOS, SIGLAS Y ABREVIATURAS

XI. NORMATIVA RELEVANTE EN MATERIA DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR (2017)

XIl. ANEXOS

06

07

12

27

30

44

44
44
48
54
59
64
65
65
81

84

84

85

96
110
117
123
139
139
163
171
176
183
186
194
197

216

218

221

230



LINTRODUCCION

ElInstituto 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) presentala
séptima edicion del "Informe Anual Sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores” correspondiente
al afo 2017, a través del cual da a conocer las principales acciones desarrolladas por las diversas entidades
miembros del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor (en adelante, Sistema)®. La presente
edicion ademas da cuenta del primer monitoreo de las actividades contempladas en el Plan Nacional de
Proteccién de los Consumidores en lo que respecta al afio 2017.

Es de destacar que en el afio 2017 el compromiso del Estado en cuanto a la defensa del consumidor se ha
plasmado a traves de la emision de la Politica Nacional de Proteccion del Consumidores y el respectivo plan,
marco bajo el cual se preve la mayor articulacion y coordinacion entre las entidades del Sistema. Sin embargo,
el éxito en cuanto a alcanzar una mayor y mas eficaz proteccion de los consumidores o usuarios en el pais no
solo dependera del Estado sino tambien del compromiso de parte de los proveedores y la participacion activa
de la sociedad civil, en el que las asociaciones de consumidores tienen un rol importante.

La dinamica del mercado y la mayor complejidad de transacciones imponen el reto de una actuacion mas
preventiva y rapida por parte de las diversas entidades involucradas. En este sentido, el soporte de las
tecnologias de la informacion es vital, tanto para impulsar actividades de capacitacion, orientacion y difusion,
asi como en la autorregulacion y solucion de conflictos de consumo, toda vez que la expansion fisica a través
de mas oficinas es limitada.

El presente documento se aborda en Xll secciones. Tras la introduccion y el resumen ejecutivo, se detallan los
mecanismos vigentes de resolucion de conflictos de los consumidores. Enla cuarta, se presenta la percepcion
de las diversas entidades que forman parte del Sistema en torno a la proteccion de los consumidores. La quinta
corresponde al monitoreo del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores para el afio 2017. La sexta
y séptima seccioén se refiere a la labor detallada de los principales agentes. La octava seccion presenta las
conclusiones; mientras que las restantes son referenciales puesto que se presenta la bibliografia utilizada, la
lista de acronimos, siglas, abreviatura; y la normativa relevante en materia de proteccion en 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.



ILRESUMEN EJECUTIVO

El"Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores, 2017", constituye el monitoreo de las
principales acciones desarrolladas durante el afio 2017 por los diversos agentes miembros del Sistema, en el
marco de sus atribuciones y autonomia respectiva. Asimismo, es uninsumo importante para el fortalecimiento
de las diversas acciones desplegadas en materia de proteccion del consumidor y constituye la herramienta
de monitoreo y cumplimiento de las metas asumidas en el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores
2017 - 20202

Para la elaboracion de la presente edicidn, se solicitd informacién a un total de 398 entidades, teniéndose una
respuesta del 43.0% del total. Las menores tasas de respuesta se dieron por parte de los gobiernos locales
(municipalidades distritales y provinciales) y gobiernos regionales (52%). De otro lado, solo el 58.6% de las
asociaciones de consumidores reportaron sus actividades realizadas en 2017°.

GraficoN° 1:
Tasa de respuesta al pedido de informacion para la elaboracion del Informe Anual sobre el Estado de la
Proteccidn de los Consumidores, segun tipo de entidad, 2017

100.0%
88.9%
58.6%
52.0%
: 45.8% 43.0%
31.1% 32.5%
Asociaciones de Gobiernos Municipalidades Municipalidades  Reguladores Ministerios y Gremios Total
Consumidores Regionales Distritales Provinciales otras entidades = Empresariales
de gobierno/1

1/ Comprendidas por la Codeco, Defensoria del Pueblo, Protransporte, Corpac, Digemid, Digesa, SBS, Susalud, EsSalud Sunedu, Consejo
Nacional de Seguridad Vial, Instituto Nacional de Calidad y el Comité Consultivo del Turista.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitido por las entidades al Indecopi. 2018.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Principales acciones realizadas en materia de proteccion durante el 2017

En el 2017 se aprobd la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor y el Plan Nacional de
Proteccion de los Consumidores 2017-2020, mediante los Decretos Supremos N° 006-2017-PCM y N°024-
2017-PCM, respectivamente.

Dentro de este marco se presenta las actividades especificas en lo correspondiente a: i) la educacion,
orientacion y difusion; i) seguridad y salud de los consumidores; iii) mecanismos de prevencién y soluciéon de
conflictos y; iv) el fortalecimiento del Sistema. Al respecto, en 2017, destacd:

*En cuanto a las actividades de educacion, orientacion y difusién. Sobre la base de la informacion
remitida, se evidencia una participacion masiva por parte de las entidades en dichas actividades,
netamente preventivas. Las actividades de educacion®, beneficiaron a mas de 300 mil agentes
(consumidores y proveedores); mientras que la cobertura de las actividades de orientacién fue de 1.7
millones. En el caso de difusion se evidencio también un mayor desarrollo de herramientas orientadas
para los agentes por parte de las diversas entidades, asi como el fortalecimiento del Portal del
Consumidor (www.consumidor.gob.pe), al cual se le implementd una version enidioma inglés®.

2 El monitoreo del plan ademas abre la posibilidad de proponer su reformulacion al Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor, propuesta que debera
encontrarse alineada con los objetivos estratégicos especificos plasmados en el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020.

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

4 Se consideran las actividades de educacion de las siguientes entidades: Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, SBS y Susalud.

5 Seregistro 84,348 accesos en el 2017 (162% mas en comparacion al afio pasado)



Cabe resaltarlaelaboracién del "Mapa de Consumo”® en coordinaciéon con entidades publicas competentes
para solucionar conflictos de consumo (Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Sunass, SBS, Ositran y Susalud), el
cual tiene la finalidad de orientar a los consumidores sobre las competencias de las diversas entidades. El
mapa tiene versiones impresa y digital, audiovisual en lengua de sefas, adaptada a macrotipo e impresion
en Sistema Braille, en lenguas indigenas (quechua chanka y aimara) y en formatos impresos, digital y
sonoro’.

* 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 continud el monitoreo y difusion respectiva (145
alertas investigadas y 87 alertas emitidas), por parte del Indecopi. Al igual que en el afio 2016, el sector
automotriz fue donde se reportd al mayor nimero de alertas emitidas por defectos en las unidades
comercializadas. Asimismo, se desarrolld la Plataforma Web del Sistema de Alertas de Productos vy
Servicios Peligrosos del Indecopi, a fin de fortalecer la gestion del Sistema y se elaboré videos instructivos
en castellano, quechua chanka y lengua de senas.

Grafico N° 2:
Evoluciéon del nimero de alertas emitidas de productos peligrosos
87
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Fuente: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

* En cuanto a los mecanismos de solucién y prevencion de conflictos. L a ocurrencia de conflictos de
consumo, en los sectores monitoreados, tuvieron un comportamiento mixto en 2017, dandose en
incremento notorio en el sector de telecomunicaciones. 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:

» Enlas empresas de telecomunicaciones fueron de 3'424,015 (67% mas respecto al afio 2016).

» Enlas empresas de energia y gas descendieron a 104,599, un 9.3% menos respecto al ano previo.

» Enlas empresas de saneamiento, en términos de reclamos presentados, disminuyeron 2.3% hasta los
482,778.

»En las empresas relacionadas a la infraestructura de transporte, los reclamos fueron de 5,193,
(ligeramente menor en 10 en comparacion al afo anterior)®.

Por su parte, los reclamos resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP, aumentaron 16.6%
hastalos 1'934,257;y los reclamos presentados en el Indecopi aumentaron 10.1% hastalos 61,127.

6 Para mas informacion sobre el Mapa de Consumo, visitar: https://www.consumidor.gob.pe/mapaconsumo
7 Cabe sefalar que, la presentacion del Mapa de Consumo se realizo en febrero de 2018.
8 Considerando los reclamos de usuarios finales segun tipo de infraestructura aérea, vial y férrea.



Segun forma de conclusion de los conflictos, es de destacar, que en primera instancia®:

» Cuatro (04) de cada diez (10) reclamos resueltos por empresas de telecomunicaciones culminaron a
favor del consumidor (39.3%).

» Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de energia y gas culminaron a favor del
consumidor (30.4%).

» Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de infraestructura de transporte
culminaron a favor del consumidor (29.5%).

» No se tuvo informacion para el caso de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS).

Asimismo, el 56.1% del total de reclamos resueltos por las empresas del sector financiero, de seguros y
AFP terminaron afavor del consumidor. Por su parte, en el 81.8% de reclamos presentados ante el Indecopi
y que atravesaron la fase de conciliacion y mediacion se llegd a una solucion.

9 Enlos sectores regulados la empresa operadora constituye la primera instancia. Dicha decision puede ser cuestionada o apelada por alguna de las partes
siendo el regulador la segunda instancia en dicho procedimiento.
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GraficoN° 3:
Reclamos resueltos por los proveedores a nivel nacional, seguin principales sectores
(N° reclamos resueltos en miles y % reclamos resueltos a favor del consumidor)

RECLAMOS RESUELTOS POR LOS PROVEEDORES CONFLICTOS AFAVOR DEL
CONSUMIDOR 2017 (%)

2012 633.6

2013 623.2

2014 591.1

2015 1,108.2

2016 2,050.3
2017 3,424
2012 620.2

2013 1,018.4

2014 1,177.3
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2016 1,659.4
2017 1,934.3
2012 438.0

2013 413.5

2014 383.3

2015 361.2

Saneamiento/1 2016 493.9

2017 482.8
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2014 84.4
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2012 | 2.7

2013 | 2.9
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2015 | 4.9

2016 | 5.2

2017 | 5.2

Telecomunicaciones

Financiero, Seguros
y AFP

Energia

Infraestructura

1/ Informacién correspondiente a reclamos presentados. No se cuenta con informacion sobre el tipo de conclusion para el 2017.
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitido por las entidades al Indecopi. 2018.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

En cuanto alos mecanismos alternativos a la solucién de conflictos, destaco el avance reportado a través
de la Junta Arbitral de Consumo Piloto" adscrita a la Sede Central del Indecopi significando la operatividad
del Arbitraje de Consumo en el PerU, teniéndose 33 proveedores adheridos®®. En tanto, los mecanismos
privados de solucion de conflictos reportaron 9,691 reclamos resueltos en la mayoria de los casos en
menores plazos alos procedimientos administrativos del Estado como se aprecia a continuacion:

10 https://www.consumidor.gob.pe/proveedores-adheridos. Fecha de consulta: 13.06.2018.




GraficoN° 4:
Performance de mecanismos privados de solucion de conflictos (afio 2017)

o % DE RECLAMOS PLAZO DE
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Fuente: Formatos de requerimiento de informacion

*En cuanto al fortalecimiento del Sistema. En 2017, destacd la aprobacion del Plan Nacional de
Proteccién de los Consumidores 2017 — 2020 en el seno del Consejo, que tuvo 14 sesiones (11 ordinarias
y 3 extraordinarias, estas Ultimas con motivo de la situacion de emergencia por el fendmeno del Nifo
Costero, la problematica del etiquetado de productos lacteos y el informe del Ministerio de Salud (MINSA)
sobre los alcances del Reglamento de la Ley de Alimentacion Saludable.). Ademas, destaco:

»La participacion activa de sus miembros, aunque estando pendiente aun la participacion de los
representantes de los gobiernos locales y regionales.

» Eltrabajo conjunto delIndecopiconla sociedad civilrepresentada por las asociaciones de consumidores,
através de actividades de fortalecimiento de capacidades reuniones periddicas y el proceso de eleccion
de sus miembros ante el Consejo.

» Las acciones de cumplimiento de la normativa de proteccion del consumidor, reflejada, en parte, en las
actividades continuas de supervision y fiscalizacion que decantaron en la imposicion de 7,008 sanciones.



Tabla N° 1:
Sanciones reportadas por las entidades del Sistema, 2017

Entidad N° de sanciones
Indecopi/! 5,942
Osiptel 122
Osinergmin 910
Ositran 4
Sunass 3
SBS 6
Susalud 24
Total 7,008

1/ Lainformacion 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. 2018.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

III. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE LOS CONSUMIDORES

El consumidor en el Perd cuenta con una serie de herramientas puestas a su disposicion para la solucion de
aquellos problemas derivados de su relacion 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
potencialmente se puede otorgar a favor del consumidor una indemnizacién que repare el perjuicio causado
por la empresa).

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

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

b.Acudir ante la autoridad competente segun la materia. El Indecopi, el Osiptel, el Osinergmin, el Ositran, la
Sunass, la Susalud y la SBS cuentan con procedimientos para la atencion 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 origino:

* 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.

En el caso de los servicios publicos regulados la presentacion del reclamo ante el mismo proveedor
da inicio a un procedimiento administrativo. Es decir, el reclamo ante la propia empresa es la primera
instancia administrativa.

Si el consumidor no esta de acuerdo con la respuesta brindada por el proveedor, tiene la potestad de
presentar un recurso de reconsideracion que sera atendida por el proveedor, o presentar una apelacion
la que sera atendida por la segunda instancia administrativa.

De haberse realizado la apelacion, el proveedor procedera a enviar el expediente
respectivo al organismo regulador que corresponda, los cuales cuentan con tribunales
especializados que resolveran en segunda y ultima instancia el reclamo presentado



* 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).

i. 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).

* Servicios de salud®?. El procedimiento es el siguiente:

i. Elconsumidor deberd presentar sureclamo a través del Libro de Reclamaciones ante las IAFAS, IPRESS
0 UGIPRESS?, las que deberan brindar respuesta al mismo en un plazo que no debe exceder de 30 dias
habiles.

i. Asimismo, ante la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a, o
recibidas de, las IAFAS, IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS; o ante la negativa de atencion de su
reclamo e irregularidad en su tramitacion, o disconformidad con el resultado del mismo, el consumidor
puede presentar una queja ante la Susalud, a través de una manifestacion verbal o escrita.

i. El plazo maximo de la atencion de las quejas no excedera de los 30 dias habiles, contados desde que
se admite a tramite la queja por la Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud (IPROT) o por las
Intendencias Macro Regionales de la Susalud.

iv. Cuando del resultado de la evaluacion de la queja se advierta la presunta comisién de infracciones, la
IPROT o lasIntendencias Macro Regionales de la Susalud remiten elinforme final de queja alalntendencia
de Fiscalizaciony Sancion (IFIS) que contiene recomendaciones para el inicio del PAS.

v. Unavezremitido elinforme finalde quejaalalFIS, éstatiene un plazo de 15 dias habiles para la evaluacion
delinicio del Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS).

»El Centro de Conciliacién y Arbitraje (CECONAR) es un organismo autonomo que tiene
como mision procurar la solucion de las controversias en la prestacion de servicios de salud
y demas derechos relacionados!®, principalmente en el ambito del Aseguramiento Universal
en Salud (AUS) y la Seguridad Social, a través de mecanismos alternativos de solucién de
controversias como son la conciliacion, mediacion y arbitraje. Se trata de un mecanismo que
ofrece rapidez de los procesos en comparacién con otras instancias, costos accesibles para
las partes®®, solucion definitiva de los conflictos y confidencialidad para las partes.

El Centro 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 gue lo solicite’®.

11 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 elincum-
plimiento de las obligaciones contempladas en los contratos o marco normativo vigente o manifestando la presunta afectacion de su legitimo interés.

12 Para un mayor detalle de los mecanismos de solucion de conflictos de la Susalud ver el anexo N° 4.

13 IAFAS = Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. IPRESS = Institucion Prestadora de Servicios de Salud. UGIPRESS = Unidad de
Gestion de IPRESS.

14 Para mayor detalle ver el anexo N° 5.

15 A partir de 04 de enero de 2017 entré en vigencia el Nuevo Reglamento de Arbitraje, mediante la Resolucion de Superintendencia N° 162-2016-SUSA-
LUD/S, através del cual en la primera disposicion complementaria establece el beneficio de gratuidad, estableciendo que CECONAR cuenta con la facultad
de conceder auxilio econdmico alos usuarios que asi lo requieran respecto de los costos arbitrales.

16 http:/portales.SUSALUD.gob.pe/web/portal/que-es-ceconar




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

i. Reclamo ante el Servicio de Atencion al Ciudadano (en adelante, SAC). Los consumidores pueden
presentar gratuitamente un reclamo ante el SAC (por teléfono, personalmente, por carta, via internet,
aplicacion movil o por fax). En este caso, el SAC promovera la celebracion de un acuerdo conciliatorio
entre el proveedor y el consumidor. Las conciliaciones se efectian en pocos dias (en 2017 el nimero
promedio de dias habiles fue de 10.9) y en caso de incumplirse dicho acuerdo es posible que el proveedor
sea sancionado, de iniciarse un procedimiento administrativo.

i. Denuncia administrativa ante los Organos Resolutivos del Indecopi, que tiene por finalidad determinar
si el proveedor ha cometido una infraccién y por ende puede ser sancionado (con una amonestacion
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 tramitacion
del procedimiento, de ser el caso.

» Sistema de Arbitraje de Consumo. Es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos promovido
por el Indecopi'’, que posee caracter vinculante y con efectos de cosa juzgada entre consumidores
y proveedores. Este procedimiento es gratuito en el sentido que el inicio del procedimiento no esta
sujeto al pago de una tasa por parte del consumidor.

c. Utilizar mecanismos de solucion de conflictos publicos y privados como alternativa voluntaria a los canales
ofrecidos por las diversas entidades del estado competentes en materia de consumo. Al cierre del 2017, se
encontraron plenamente implementados los siguientes:

* Para servicios financieros. Los clientes de 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 siete 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, generdndose ademas un codigo de reclamo. (http:/www.
hablemosmassimple.com:7777/)

» 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 elresultado o sihabiendo transcurrido 30 dias calendarios no fue atendido por el proveedor. (http:/
www.dcf.com.pe/)

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

» Alé Seguros. Mecanismo de atencion de reclamos que de manera directa permite a los usuarios
de servicios de seguros (asegurado, contratante o beneficiario establecido en la poliza) que, a
través de una comunicacion telefénica con la compania de seguros participante, pueda solucionar
sus problemas en un plazo de 7 dias habiles, salvo que por complejidad del caso sea necesaria

17 Cabe destacar que, segun el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor debe de constituir las
juntas arbitrales en cada localidad, en coordinacion con los gobiernos regionales y locales. Pero son éstos los que deberian de organizar el Sistema y promo-
verlo entre los agentes y usuarios, y la administracion.

18 Aldbanco es un canal alternativo de atencion de reclamos financieros que consiste en una cabina telefénica mediante la cual el usuario puede comunicar-
se directamente con un asesor de su banco.



una ampliacion de hasta 30 dias calendario®. (http:/www.defaseg.com.pe/aloseguro.html)

» 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/)

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

» Alé Auto. Es un mecanismo alternativo de solucion de conflictos a través del cual la Defensoria del
Consumidor Automotor, actuando como tercero neutral, procura la solucion de los conflictos de
consumo suscitados entre los proveedores afiliados a la Defensoria y sus consumidores, a través de
la conciliacion, en un plazo maximo de 15 dias habiles desde el registro del reclamo a través de la linea
telefonica?. (http://aap.org.pe/aap-e-indecopi-presentan-servicio-alo-auto/)

» 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.
En el caso que la Defensoria del Consumidor Automotor resuelva a favor del consumidor, el proveedor
estd obligado a dar cumplimiento de su reclamo. Caso contrario, el consumidor podré recurrir a otras
instancias. (http:/www.dca.org.pe/)

19 Alo Seguros es un canal alternativo de atencion de reclamos creado al interior de la industria de seguros y que se encuentra ubicado en la sede central del
Indecopi, donde el usuario puede contactarse directamente con un especialista de la empresa de seguros para la atencion de su reclamo.

20 Mecanismo que nacié como consecuencia de la suscripcion de un convenio entre el Indecopiy la Asociacion Automotriz del Perti el 25 de abril de 2017,
mediante el cual los consumidores que acudan a la sede central del Indecopi tienen a su disposicion un modulo con una linea exclusiva para la presentacion
de sus reclamos ante la Defensoria del Consumidor Automotor (DCA). Esta realiza un seguimiento a los reclamos presentados hasta que el procedimiento
concluya. Este mecanismo adoptado, asi como los lineamientos de atencion de reclamos que elabore la AAP, no sustituyen ni exoneran a los proveedores
asociados de sus obligaciones legales establecidos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Asimismo, silos consumidores no desean acudir
al servicio "Ald Auto”, mantienen las vias de reclamo y denuncia que ofrece el Indecopi.



Tabla N° 2:

Esquema simplificado para la presentacion de un reclamo o denuncia (procedimientos administrativos)

Sector o actividad econémica

¢A quién debo acudir primero?

¢Sino estoy de acuerdo conrespuesta, a
quien acudo en
2°instancia?

Regulados

Supervisado
por laSBS

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.

Sistema Privado de Pensiones

Presentar unreclamo ante el proveedor
(1° Instancia)

Presentar el reclamo al proveedor

Tribunal
Administrativo de
Solucion de Reclamos
de Usuarios

Tribunal de Solucién de
Controversias y Atencion de

&osiptel
Reclamos

;un’nan
Tribunal

0 Administrativo de Solucion
Sunoss e

Reclamos

Juntade
Apelaciones de
Reclamos de
usuarios

Primera instancia:
Departamento de
exﬂ'l_ﬂlul_‘_ﬂ"- Servicios al Ciudadano
PEECSSRE Segunda Instancia:

Superintendencia Adjunta de AFP

) Osinergmin

Presentar reclamo a través delllenado del

Libro de Reclamaciones en Salud ante las IAFAS,

Tribunal de la Susalud

profesionales varios, servicios turisticos; servicios
financieros y de seguro; otros

Supervisado por Servicios de Salud y Fondos de Aseguramiento en IPRESS 0 UGIPRESS h
laSusalud Salud.
SUSALUD
Formular queja ante la Susalud
Presentar unreclamo
. - . ante el SAC
Equipos electronicos, vestido, calzado, o
L ) - del Indecopi
Resto automotriz, inmuebles, alimentos, educacion, servicios

Presentar una denuncia (procedimiento
administrativo) en el Indecopi

Presentar una apelacion

a/ La presentacion del reclamo ante el SAC del Indecopi es un mecanismo alternativo al procedimiento administrativo, el cual es
Unicamente conciliatorio y no tiene una segunda instancia.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Esquemas generales para la atencion de los reclamos y/o denuncias: procedimientos administrativos

A continuacion, se presentan esquemas generales de procedimientos administrativos para la atencion de
los reclamos por los servicios publicos, el sistema privado de fondos de pensiones y los servicios de salud.
Asimismo, el procedimiento referido al arbitraje de consumoy parala presentacion de reclamos ante el Indecopi.



Grafico N° 5:
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacion de un reclamo sobre servicios publicos”

Presentar RECLAMO

ante laempresa
En 3 dias habiles 2/

- \ En 10 dias habiles 3/
Primera En 15 dias habiles 4/
. . Empresa resuelve el RECLAMO En 20 dias habiles 5/
instancia . En 30 dias habiles 6/

Empresa notifica resolucion del RECLAMO

Sielusuario no esta conforme con el fallo de empresa, puede:

Primera

. ) RECONSIDERACION
instancia

Paso opcional

Presentar una APELACION ante la empresa En 15 dias habiles

\

Empresa adjunta descargos y remite estos al Regulador En 5 dias habiles

En 10 dias habiles 7/
En 15 dias habiles 8/
En 25 dias habiles 9/
En 30 dias habiles 10/
En 50 dias habiles 11/
En 65 dias habiles 12/

Segunda l

Instancia ,
Tribunal del Regulador resuelve la APELACION

l

Tribunal notifica resolucion de la APELACION

— Y " A A

1/ Se refieren a plazos maximos.
2/ Paraempresas de servicios de telecomunicaciones por (a) calidad e idoneidad del servicio, (b) suspension, corte o baja injustificada del
servicioy (c) falta de entrega del recibo.

3/ Paraempresas de servicios de saneamiento por problemas operacionales y problemas no relativos a la facturacion. Asimismo, para
empresas de servicios de suministro de energia eléctrica y gas natural (a) el corte del servicio efectuado y se solicite su reposicion (b)
exceso de consumo de energia eléctrica cuando hay errores de facturacion.

4/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones (a) facturacién cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5% de la UIT, (b) tarjetas
de pago, (c) instalacion o activacion del servicio y (d) traslado del servicio. Asimismo, para empresas de servicio de infraestructura 'y
transporte de uso publico.

5/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones en los demas casos.

6/ Para empresas de servicios de suministro de energia eléctrica y gas natural: (a) cuando se cuestione exceso de consumo de
energia eléctricay no hay error de facturacion o se reclame por otras materias distintas al consumo'y (b) en los demés casos. El plazo
para resolver los reclamos de infraestructura y transporte de uso publico pueden extenderse hasta 30 dias habiles, en casos sean
considerados particularmente complejos. Asimismo, Para empresas de servicios de saneamiento por problemas de facturacion.

7/ Pararesolver las apelaciones sobre el servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural por los reclamos en que se cuestione el
corte del servicio efectuado y se solicite su reposicion. (Las empresas cuentan con 05 dias habiles de recibida la apelacién para remitir el
expediente al Osinergmin.

8/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones (a) suspensién, corte o baja injustificada del servicio, (b) tarjetas de pago, (c)
traslado del servicio y (d) falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion detallada solicitada por el usuario.
Asimismao, para resolver las apelaciones sobre el servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural por: a) Los reclamos en que se
cuestione unicamente el exceso de consumo de energia eléctrica.

9/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones en los demas casos.

10/ Para resolver las apelaciones del servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural cuando se cuestiones materias distintas al
consumo facturado. Asimismo, para empresas de servicios de telecomunicaciones en los demas casos. Asimismo, Para empresas de
servicios de saneamiento.

11/ Para empresas de servicios de saneamiento (Cuando la complejidad del caso lo amerite).

12/ Paraempresas de servicios infraestructura y transporte de uso publico.
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GraficoN° 6:
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacion de
un reclamo sobre el sistema privado de pensiones”

Presenta RECLAMO ante la entidad participante
del SPP

Entidad participante del SPP resuelve RECLAMO } En15dias

Entidad participante del SPP notifica resolucion
de RECLAMO

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

Presentar solicitud de solucion de reclamo ante la
Superintendencia

La solicitud es derivada al DSC

¢Elusuario solicitd mediacion?

v 5 | ®

Se evalua sila materia reclamada Se solicita ala entidad participante del SPP 03di
puede ser objeto de mediacion? descargos a8
+Es objeto de mediacion? Entidad participante del SPP realiza sus 07 dias

descargos

Se solicita a la entidad participante ’
03 dias
dela SPP descargos }
\% La autoridad competente en primera instancia
Entidad participante de la SPP } 07 dias debe: (i) Emitir el acto correspondiente para
presenta descargos dar por concluido el procedimiento, o (ii)
solicitar a la entidad participante del SPP
Se comunica a las partes con dia, hora precisiones o ampliaciones
y lugar para la mediacion?
Audiencia de Mediacion
¢Sellega a un acuerdo®? Vencido el plazo de 15 dias para la interposicion
de medio impugnatorio, el acto administrativo
@ que resolvio el procedimiento adquiere la

condicion de firme®

1/ Se refieren a plazos maximos.
2/ Se evaluara sila materia reclamada se encuentra comprendida en aquellas sefialadas en el Anexo "Aspectos que pueden ser objeto de
una solicitud de audiencia de mediacion de reclamos” de la Resolucién SBS N° 3948-2015.
3/ Lafecha de la audiencia se llevara a cabo en un plazo no mayor de tres (3) dias de la fecha méxima de presentacion de los descargos
por parte de la entidad participante de la SPP.

4/ En caso se produzca el acuerdo entre las partes, su cumplimiento, conforme con los establecido en el acta, debe efectuarse enun
plazo no mayor de 15 dias de su suscripcién, a menos que esta establezca un plazo superior. Para ello dentro de los 10 dias siguientes del
cumplimiento del acuerdo la entidad participante del SPP reclamada debe presentar la documentacion que acredite tal cumplimiento.
5/ Plazo contado a partir de la presentacion del reclamo.

6/ De presentarse el recurso, dentro de 30 dias de presentado, este serd materia de pronunciamiento por la autoridad competente en
primera o segunda instancia, seguin corresponda al recurso interpuesto.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



GraficoN° 7:
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacion de una denuncia en el Indecopi’/

OPS 2/

Presentar DENUNCIA ante el OPS/CPC cPC-3/
Pri !
rimera . i
. . OPS/CPC resuelve la DENUNCIA oo En o deenanies 4
|nstanc|a . “En ias habiles
OPS/CPC notifica resolucion de la DENUNCIA En 10 dias habiles

Si el denunciante o denunciado no esta conforme con lo resuelto puede:
Presentar la APELACION ante el OPS/CPC En 15 dias habiles 6/

Segunda CPC/SPC CPC En 30 dias habiles 4/
Instancia resuelve APELACION SPC:En 120 dias habiles 5/

CPC/SPC
notifica resolucion

En 10 dias habiles

1/ Se refieren a plazos maximos.

2/ El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimo (OPS) es competente para conocer, en primera instancia administrativa,
procedimientos administrativos sancionadores iniciados como consecuencia de denuncias presentadas por consumidores que versen:
i) Por razon de cuantia: sobre productos o servicios cuyo valor, segun lo contratado u ofertado, sea de hasta tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT); Y, i) Por razon de materia: denuncias que versen exclusivamente sobre falta de atencion a reclamos y requerimientos
de informacion; métodos abusivos de cobranza y falta de entrega del producto, con independencia de su cuantia; incumplimiento
de medida correctiva, incumplimiento de acuerdo conciliatorio, liquidacion de costas y costos e incumplimiento de pago de costas
y/o costos. Asimismo, el OPS es competente para conocer en primera instancia, procedimientos administrativos sancionadores por
infracciones a los articulos 5y 7 del Decreto Legislativo No. 807 en las que incurran los administrados y/o terceros durante el trdmite de
los procedimientos a su cargo.

El Procedimiento Sumarisimo puede involucrar dos instancias: i) la primera corresponde al OPS; ii) la segunda instancia, en via de
apelacion, ala Comision de Proteccion al Consumidor (CPC).

3/ La Comision de Proteccion al Consumidor(CPC) es el érgano competente sobre los procedimientos iniciados por denuncias que
involucren: i) reclamos por productos o sustancias peligrosas; i) actos de discriminacion o trato diferenciado; iii) servicios médicos que
se mantengan bajo la competencia del INDECOPI de acuerdo conlo establecido en el Decreto Supremo N° 026-2015-SA; iv) actos
que afecten intereses colectivos o difusos: y, v) los que versen sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supera tres (3)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o sean inapreciables en dinero.

4/ Para los procesos sumarisimos (el OPS en primera instancia y la CPC en segunda instancia) los plazos son determinados por el Cédigo
de Proteccion de Proteccion y Defensa del Consumidor, articulo 126;y por la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva
que regula el Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccion al Consumidor previsto en Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

5/ Para los procesos ordinarios (CPC en primera instancia y SPC en segunda instancia) los plazos son determinados por Ley General de
Procedimiento Concursal. Décimo cuarta disposicion final.

6/ Plazo modificado por el Decreto Legislativo N° 1272, publicado en el diario El Peruano el 21/12/2016.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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GraficoN° 8:
Esquema del procedimiento arbitral en la Junta Arbitral de Consumo (JAC)

El consumidor presenta su solicitud

\

La Secretaria Técnica de la JAC evalua requisitos

formales de la solicitud
¢La solicitud cumple con todos los
requisitos?
- !
El Presidente de la JAC se encarga de El Secretario Técnico de la JAC
la seleccion, designaciony informa al consumidor que subsane la
conformacion del 6rgano arbitral solicitud
05 dias —
La Secretaria Tecnica de la JAC
informa a las partes la conformacién ¢Subsana?
del 6rgano arbitral competente (02 dias para subsanar)
El Organo Arbitral admite
= petitorio y corre traslado al
proveedor Se declarainadmisible y se
archiva la solicitud
\l/ 10dias
Proveedor contesta la solicitud
90dias —— \|/

Audiencia unica*

|

*El Organo Arbitral podra citar a una audiencia Unica a fin de escuchar a las partes y proponer formulas conciliatorias (Es facultativa).
JAC: Junta Arbitral de Consumo
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



Grafico N° 9:
Esquema de atencidn de reclamos del Indecopi

;Proveedor responde?

Se le informa respuesta al
reclamante

!

¢Respuesta satisface al
reclamante?

Se leinforma al
proveedor

Seguimiento de
la solucion

y

Solucion se hace
efectiva

Fin del reclamo

®

—

Citacion de audiencia de
conciliacion

}

Audiencia de conciliacion

¢Acuerdo @
conciliatorio?

¢Proveedor cumple el @
acuerdo?

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

21



Grafico N° 10:
Esquema del procedimiento administrativo para la Susalud

Presenta RECLAMO ante la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESSY/

v

El RECLAMO se efectuara mediante el llenado del
Libro de Reclamaciones en Salud

\

Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deberan brindar ) o
respuesta al RECLAMO } En 30 dias habiles

(i) Ante la insatisfaccion de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a, o recibidas de, las IAFAS, IPRESS, o que
dependan de las UGIPRESS; (i) ante la negativa de atencién de su reclamo e irregularidad en su tramitacion, o (i) Ante la
disconformidad con el resultado del reclamo, el consumidor puede:

Formular una Queja ante SUSALUD

V

Atencion de la Queja ]» En 30 dias habiles 2/

V

Cuando del resultado de la evaluacion de la Queja se advierta la presunta
comision de infracciones, la IPROT? o las intendencias macro regionales
de SUSALUD remitiran el informe final de la Queja a la IFIS 4/ con
recomendacion para el inicio del PAS 5/

v

LaIFIS evalta el inicio del PAS } En 15 dias habiles

V

IPROT o las intendencias macro regionales de SUSALUD deben notificar el } 5 dias habiles
Informe Final de la Queja al Usuario

V

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

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

2/ Plazo contado desde que se admite a tramite la queja por IPROT o las Intendencias Macro Regionales de SUSALUD; asimismo, éstas
mediante decision motivada pueden ampliar de oficio el plazo de 30 dias hébiles, para la actuacion de pruebas o para la emision de
informes, por Unica vez hasta por un plazo maximo de quince (15) dias habiles.

3/ Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud.

4/ Intendencia de Fiscalizaciény Sancién.

5/ Procedimiento Administrativo Sancionador.

6/ Conforme al TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

79



Esquemas de mecanismos privados de solucion de conflictos

A continuacion, se presentan esquemas de mecanismos de solucion de conflictos de Aldbanco vy las

defensorias gremiales:

—> A

Indecopi

L J
—> L @ —> Orientadora de Alobanco (Asbanc)
o —
Cliente se presenta en ° A_ &)

Cliente se presenta en
Asbanc

Grafico N° 11:
Esquema del mecanismo de solucion de conflictos de Aldbanco

PROCEDIMIENTO ALOBANCO

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

Es atendido directamente por la

Es atendido por un asesor del banco a traves de la
cabina de Aldébanco.
Asesor del banco le genera un codigo de reclamo.

.

—> C

L

Cliente registra su reclamo Via Alébanco
Web:
http://www.hablemosmassimple.com:7777/

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

——>| Casos complejos podrian extenderse hasta
30 dias calendario previo aviso al cliente.

Fuente: Asbanc. Correo electrénico con fecha 12.03.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



Grafico N° 12:
Esquema del mecanismo de solucidn de confiictos de la DCF

PROCEDIMIENTO DCF
a Sicumple conlos
requisitos
N - d
DCF
~
Recepcion del Verificacion/* Se solicita al cliente completarlo en un
reclamo plazo de 3 a 5 dias calendarios.
Sino cumple con los
1 2

requisitos

De no recibir lainformacion completa
en el plazo indicado se resuelve como
L improcedente

Conlarespuesta del Reclamo .

Banco, la DCF emite la
Elproceso se resuelve resolucion
en 60 dias prorrogable

or un plazo similar
p p < <
se traslada el reclamo a la entidad
financiera por 10 dias prorrogable
por un plazo similar
5 4 3

1/Se verifica si el reclamo presentado cumple con los requisitos solicitados por la DCF
Fuente: Asbanc. Correo electrénico con fecha 12.03.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi




GraficoN° 13:

Esquema del mecanismo de solucion de conflictos de la Defaseg

Procedimiento DEFASEG

Requisitos para presentar el reclamo ante la Defaseg:
1.Sereciben reclamos de los siniestros rechazados.

2.Plazo de presentacion: 2 anos 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.

® ® oo Jo{
I I I I -y ]
Resolucién del reclamo
Presentar el reclamo por Citacion a las partes dentro delos 30 dias
escrito o virtual, auna audiencia habiles de realizada la
adjuntando la carta de audiencia
rechazo
1 2 3

La Defaseg emite la

decision definitiva
sobre los recursos de

revision*

@

p
Esta conforme conla
resolucion*

<Fina|iza>
J

p
No esta conforme conla
resolucion

Cualquiera de

la partes puede
impugnar la resolucion en el plazo
de 05 dias habiles de notificada.

4

e

*La decisién 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.

Fuente: CartaN°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi



Grafico N° 14:
Esquema del mecanismo de solucidn de conflictos de DCA
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1/ En caso no esté satisfecho con el resultado o si habiendo transcurrido 30 dias calendarios no fue atendido por el proveedor, o la
respuesta no satisfaga total o parcialmente su pretension. Plazo maximo para presentar reclamo: 90 dias calendario, computado desde la
fecha en que realizo el requerimiento previo al proveedor. En ninguin caso podré presentarse el reclamo luego de vencido el plazo de dos
anos de entregado el bien o prestado el servicio que constituye objeto en la relacion de consumo.

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

Fuente: AAP. Correo con fecha 09.05.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



IV.PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS AGENTES SOBRE LA PROTECCION
DE LOS CONSUMIDORES

Conocer la percepcion de los diversos agentes que conforman el Sistema es importante, toda vez que de
ser favorable (optimista) facilita la implementacion de las diversas politicas y coadyuvan al logro mas rapido
de los objetivos trazados. Al respecto, para la presente edicion, al igual que en afos anteriores, se consulto la
percepcion con respecto a2l

- El desempeno historico del Sistema (en esta edicidén con respecto al afio 2017).
- El desemperio del Sistema para el afio en curso (en esta edicién para el ano 2018), enfatizdndose en la
expectativa con respecto a la funcién preventiva, fiscalizadora y sancionadora.

Para el sondeo se utilizd como instrumento de relevo de informacion el siguiente cuestionario:

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

1) ;, Cémo considera el desempefio del Sistema en el 2017 respecto al aflo anterior?

2) ;Como cree que sera la proteccion del consumidor en el 20187

3) ;Como considera que sera la accién de prevencion en materia de proteccion del consumidor en
el 20187

4) ;Como considera que sera la accion de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion del
consumidor en el 20187

5);Como considera que seré la accion sancionadora en materia de proteccion del consumidor en
el 20187

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
ii) Mejor
ifi) 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.

21 Metodoldgicamente la percepcion subjetiva se transformo en un indicador cuantitativo, denominado indicador de difusién. Para mayor detalle sobre la
metodologia, se puede consultar el anexo N° 8.
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Sobre la base del levantamiento de informacion a la muestra®? se tuvo lo siguiente:
Percepcion general de las entidades respecto al Sistema

La percepcion de las entidades con respecto a diversos aspectos del Sistema se mantuvo enla zona optimista,
lo cual es favorable para las diversas acciones planificadas en materia de proteccién del consumidor.

Grafico N° 15:
Percepcion general de las entidades miembros del Sistema
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< Como considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el 2017 respecto al afio anterior?

“ ¢ Como cree que serala situacion de Proteccion del Consumidor en el 20187

¢ Como considera que serala accion de prevenciéon en materia de Protecciéon del Consumidor en el 20187
¢ Como considera que sera la accion de supervision y fiscalizacion en materia de Proteccion del Consumidor en el 20187

¢ Como considera que sera la accion sancionadora en materia de Proteccién del Consumidor en el 20187

* Muestra para el ano 2013: 85 respuestas, ano 2014: 67 respuestas, 2015: 98 respuestas, 2016: 118 respuestasy 2017: 148.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Analizando a mayor detalle segun la pertenencia de las entidades a un determinado sector, se evidencia que la
expectativa en sumayoria es mas favorable para el 2018%.

Ante la pregunta A: ; Como considera que fue el desempeiio del Sistema de Proteccion del Consumidor
en 2017 respecto al afio anterior?, la percepcién promedio fue positiva (zona optimista), aunque diferenciado
segun entidades, siendo las asociaciones de consumidores las Unicas entidades en ubicarse en la zona
pesimista (45.2).

Respecto a la pregunta B: ;Como cree que sera la situacion de proteccion del consumidor en 20182,
la percepcion de mantuvo favorable (zona optimista). Destacaron los gobiernos locales y regionales que
presentaron una mejor expectativa.

Respecto a la pregunta C: ; Como considera que sera la accion de prevencion en materia de proteccion
del consumidor en2018?, |as entidades reguladoras, asicomo los gobiernoslocales, fueronlos que reportaron
una mejor expectativa.

En relacién con la pregunta D: ;Como considera que sera la accion de supervision y fiscalizaciéon en
materia de proteccién del consumidor en 2018?, destaca la elevada expectativa de los gobiernos locales,
reguladores y gobiernos locales.

22 Para la presente seccidn se considerd la respuesta de un total de 148 entidades del Sistema.
23 Enelanexo N°9 se puede observar un mayor detalle respecto a los resultados del indice.



Respecto ala preguntaE: ; COmo considera que sera la accion sancionadora en materia de protecciéon del
consumidor en 2018?, a pesar de que en promedio se obtuvo un indice ubicado enla zona optimista, destacan
las asociaciones de consumidores que reportaron un indice ubicado en la zona pesimista (40.8).

Grafico N° 16:
Percepcion general segun grupos de interés
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Total 71.8
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de Proteccion del Consumidor en el 20187
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Municipalidades distritales 84.2
Municipalidades provinciales 79.3

Reguladores 75.0
Gobiernos regionales 72.5
Total 71.8

Sector financiero 65.6

Sector transporte 58.3
Asociaciones de consumidores 50.8

2.Cdémo considera que serd la accion sancionadora en materia de

Proteccion del Consumidor en el 20187

Nota: No se incluyeron a sectores con menos de 05 entidades.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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V. EL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION

DEL CONSUMIDOR

El ano 2017 marco un hito en el disefio institucional y normativo de la proteccion del consumidor en el Peru
puesto que el Estado plasmd su compromiso con la defensa del consumidor a través de la dacion de la Politica
Nacional de Proteccion del Consumidores y su respectivo Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores
para el periodo 2017-2020. Ambos documentos fueron aprobados por el Consejo Nacional de Proteccion del
Consumidor y fueron refrendados via decreto supremo en eneroy marzo del 2017.

ElPlan Nacional de Proteccion de los Consumidores (aprobado por D.S.024-2017-PCM) es uninstrumento de
gestidnque permite alcanzarlos objetivos planteados enlaPolitica Nacional de Proteccion de los Consumidores
(aprobado por D.S. 006-2017-PCM). El monitoreo constante de dicho plan permitird no solo medir su avance
sino, también, potencialmente, plantear medidas correctivas para su mejora y/o reformulacién, dentro del
marco de los lineamientos de la politica y Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y considerando el
entornoy tendencias del mercado.

Es de destacar que, este primer monitoreo (del ano 2017), se desarrolla en funcidon de los cuatro ejes
establecidos como son: i) Educacion, orientacion y difusion de informacion, i) Protecciéon de la salud y
seqguridad de los consumidores, iii) Mecanismos de prevencion y soluciéon de conflictos entre proveedores y
consumidores y, iv) Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor. Para ello, el
Indecopi, en su calidad de Autoridad y ente rector del Consejo Nacional de Proteccion de los Consumidores,
solicito lainformacion a todas las entidades involucradas. En este sentido a continuacion se presentara el grado
de avancey las acciones mas resaltantes por cada eje.

GraficoN° 17:
Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



|: (] EJEI.
II Educacion, orientacion y difusion de informacion

El eje, netamente preventivo, tiene como objetivo fomentar que los agentes del mercado conozcan los
derechos de los consumidores y dispongan de informacién relevante para mejores decisiones de consumo, a
raiz de la problematica encontrada en cuanto al bajo conocimiento de los derechos como consumidor, el bajo
conocimiento de las obligaciones por parte de proveedores y la necesidad de disminuir la asimetria informativa
y costos de transaccion. Para ello, se contempld capacitar a los agentes del mercado en materia de proteccion
del consumidor, orientarlos y poner a su disposicion informacion con énfasis en tecnologias de informacion.

Al respecto, el cumplimiento de las metas por cada objetivo especifico fue el siguiente:

Objetivol: Capacitar alos agentes del mercado en materia de proteccion al consumidor

. Grado de Valor
Actividad cumplimiento alcanzado

Desarrollar programas de capacitacion y/o informacion

(presencial o virtual) en materia de proteccion al consumidor 190,557
y/o derechos de los usuarios incluyendo en éstos a Personas
consumidores vulnerables. capacitadas

¢ Incluir la tematica de derechos de los consumidores en los cursos
escolares. -

Pendiente de

i informacion
e Implementar unidades didacticas.
Desarrollar actividades de capacitacion y/o informacion 28,628
dirigida alos proveedores sobre obligaciones con respecto Trabajadores
alos derechos de los consumidores. capacitados

Comentarios del avance:

*En 2017 las actividades de capacitacion a consumidores y usuarios superaron en 14.9% a la meta total
establecida. El 100% de las entidades involucradas realizaron capacitaciones.

*Esta pendiente la entrega formal de informacion respecto a la tematica de los derechos de los
consumidores en los cursos escolares por parte del Minedu. Sin embargo, es de destacar que ya esta
incluida la competencia referida a "gestionar responsablemente los recursos econdmicos” y una mayor
inclusion de competencias sera progresiva.

*En 2017, se capacito a un total de 28,148 trabajadores de diversos proveedores en temas relacionados
a la proteccion del consumidor y/o usuario. Esta meta, en el global, sobrepasd en 229.4% los planteado
inicialmente.

Indicador de desempeiio:

La medicion del nivel de conocimiento de los derechos como consumidores, en materia de proteccion
del consumidor, no se realizd en 2017, debido a que estuvo sujeta a la disponibilidad presupuestal.

Al respecto el indicador base es de 53.4%, considerando el ambito urbano.
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Como se menciono el Eje 1 se caracteriza por ser la base Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores,
al ser principalmente preventivo, en la medida que coadyuva a una mejor decision por parte del consumidor o
usuario al estar mejor informado. En 2017, las actividades de capacitacion realizadas por las diversas entidades
que tuvieron metas en el respectivo plan sumaron en total de 190,557 consumidores beneficiados, 28,628
trabajadores de diversas empresasy 2.2 millones de personas beneficiadas a través de orientaciones, en todos
los casos superando las metas establecidas en general.

Grafico N° 18:
Actividades de capacitacion y orientacion a consumidores y proveedores de entidades
involucradas en el Plan Nacional 2017-2020
Cumplimiento de las metas enel 2017

Entidad Capacitac-:ionesa Capacitacionesa Orientaciones
consumidores proveedores
Indecopi 2,475 1,600 496,950
Ositran 757 337 3,008
Sunass 46,400 350 40,075
Osiptel 111,797 50 626,837
Osinergmin 7676 22,877 443,385
SBS 21,043 154 179,815
Susalud 409 2780 16,008
Sutran 0 455,883
Produce 480
Total 190,557 28,628 2,261,961
2,261,961
2,247,269
190,557
165,850
28,628
8,690
I
Capacitaciones a consumidores  Capacitaciones a proveedores Orientaciones

W Meta (2017) Registro alcanzado (2017)

Fuente: Formatos de informacion remitidos en respuesta a la Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Lasorientaciones sedananivelnacionalfavorecidas porlasredesde oficinas desplegadasenlasregiones,locual
facilita también la elaboracion de un trabajo en conjunto entre entidades, las mismas que son complementadas
con las acciones de difusion a través de los diversos medios. En 2017, respecto al cumplimiento de las metas
asumidas, la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (Sutran) no realizd
actividades de capacitacion a proveedores.



Objetivo 2: Orientar al consumidor brindandole informacién en materia de proteccion

.. Grado de Valor
Actividad cumplimiento alcanzado
Orientar al consumidor brindandole informacion en .
materia de proteccion 2°261,961

Personas

Objetivo 3: Poner a disposicion de los agentes del mercado informacion en materia

de proteccion al consumidor, haciendo mayor énfasis en el uso de las tecnologias de

informacion

_ Grado de Valor
Actividad cumplimiento  alcanzado
Implementar y desarrollar el sistema virtual del consumidor 2°261,961

Personas
Facilitar alos consumidores la informacion actualizada, simple
y consolidada de los diversos mecanismos de solucion de 01
Informe

conflictos segun materia o actividad econémica.

Facilitar alos consumidores la legislacion y jurisprudencia relevante
y actualizada en materia de consumo mediante una herramienta
informatica disponible en web.

Herramienta web
(Actualizado)

Identificar los mercados relevantes y compilar y/o generar las 16
herramientas que transparenten la informacion para una mejor Herramientas
decision de consumo.

Comentarios del avance:

« En 2017 las actividades de orientacién de las diversas entidades del Sistema beneficiaron a 2.2 millones
de personas, un 0.7% mas de lo previsto. Las orientaciones incluyen las realizadas en las oficinas y fuera de
ellas a través de diversas actividades.

* La Autoridad mantiene el Portal del Consumidor actualizado, habiéndose puesto a disposicion la version
en idioma inglés (https://www.consumidor.gob.pe/) a fin de fortalecer las relaciones de consumo entre
consumidores y proveedores peruanos y extranjeros, asi como las guias de consumo y de acceso a
mecanismo de solucion de conflictos.

* El desarrollo de herramientas tecnoldgicas ha sido una constante por la mayoria de las entidades del
Sistema, dado que no es sostenible la ampliacion fisica de la infraestructura, aunque afrontando el reto de
identificar y atender las necesidades especificas de los usuarios.



¢ Lasdiversas entidades del Sistema han puesto a disposicion del consumidor 16 herramientasenel 2017,
habiéndose actualizado y/o mejorado las ya implementadas anteriormente. Destacan por la cantidad las
enfocadas al sistema financiero y telecomunicaciones.

- Estas herramientas complementaron las acciones de difusion realizadas por las diversas entidades del
Sistema.

Indicadores de cobertura:
- EIN°de personas que recibieronlos servicios de orientacion fue de 2'261,961 cumpliéndose la meta
respectiva.
« En N° de accesos y descargas de las diversas herramientas fue de 12°032,544, superando en 2.6
veces la meta respectiva.

Las diversas entidades del Sistema han acentuado su tendencia hacia el mayor desarrollo y utilizacion de
tecnologias de la informacion. Asi cuentan con herramientas comparativas y de informacion descriptiva, asi
como para la autorregulacion. Los sectores en los que se dio el mayor desarrollo de estas herramientas son
el de telecomunicaciones y financiero, que justamente son los que reportan la mayor cantidad de reclamos.

Sibien muchas de estas herramientas son basicamente informativas se debe de tener en cuenta que algunas
entidades también estan utilizando y desarrollando herramientas que faciliten la solucion de conflictos de
consumo, desde la presentacion del reclamo hasta la solucion de este.

El Portal del Consumidor (www.consumidor.gob.pe) aglomera las herramientas de las diversas entidades, y
este tuvoen 2017 accesos que sumaron los 84,348 usuarios, los cuales realizaron 101,291 sesiones. De forma
referencial, se estima que, segun rangos de edad, el 61% de usuarios pertenecen al segmento etario de 18 a
34 anos; mientras que, el 39% a usuarios de entre 35 a mas de 65 anos.

De otro lado, como se menciond, en 2017, destaco el trabajo conjunto entre las entidades miembros del
Consejo, para la elaboracion del "Mapa de Consumo”, el cual es una herramienta impresa y digital, creada para
qguelos consumidores conozcan ante qué entidad publica pueden acudir para presentar un reclamo o denuncia,
puesto que consolidaatodaslasentidades publicas que atiendenalos consumidores a nivel nacional. Asimismo,
es una herramienta inclusiva, puesto que promueve contenidos en Sistema Braille y lengua de sefas, ademas
de quechua chankay aimara. La presentaciony difusion de la herramienta se realizd en 2017 y 2018.

Grafico N° 19:
Mapa de Consumo y las entidades participantes
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



EJEIIL
Educacion, orientacion y difusion de informacion

Con el objetivo de garantizar la salud y seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo, se
contemplo, para el periodo 2017-2020, diversas actividades orientadas a la implementacion del Sistema
Nacional de Nacional de Alertas de Productos Riesgosos. Cabe destacar que el logro de este eje debe de
ir acompanado de una estrategia de difusion y capacitacion a los diversos agentes como consumidores,
proveedores y otras entidades involucradas. En 2017 se tuvo el siguiente desempeno:

Objetivo: Disefo, creacion e implementacion del Sistema de Alerta de productos

peligrosos y accion oportuna frente a estos.

Grado de Valor

Actividad cumplimiento alcanzado
Desarrollary poner en funcionamiento el sistema 01
informatico del Indecopi para la emisiéon de alertas de Sistema
productos peligrosos. Implementado
Diseniar el Sistema Nacional de Alertas de Productos Proyecto de Ley
Peligrosos. del Sistema Nacional

Comentarios del avance:

En 2017, el Indecopi desarrollo el sistema informatico para la deteccion y emision de alertas y prevenir la
comprade productosriesgosos opeligrosos dentro del mercado peruano, cumpliendo conlameta establecida.
Ademas, se elaboré 04 videos instructivos para proveedores en castellano, quechua chanka, lengua de sefas
y uno para consumidores.

El proceso de implementacion de la plataforma tecnolégica ha conllevado a acciones complementarias, como
la capacitacion, para agilizar la curva de aprendizaje por parte de los proveedores.

La necesidad de profundizar el aspecto normativo para un mejor disefio del Sistema Nacional de Alertas de
Productos Peligrosos, conllevd a que el Proyecto de Ley previsto se presente posteriormente, asi en el 2018,
en el proyecto enviado a PCM (Carta N° 279-2018/PRE-INDECOPI), entre otros, establece la creacion de la
Comision Multisectorial del Sistema Nacional de Alerta y Actuacion Oportuna frente a productos y servicios
peligrosos que se detecten en el mercado, siendo la base que soportara el Sistema Nacional en mencion.

Indicadores de desempeiio:
- En 2017, el numero de dias promedio en que se emitio las alertas de productos fue de 11.2 dias.

« El Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos del Indecopi permitio investigar 118 po-
tenciales productos peligrosos (como es el caso de automoviles, electrodomeésticos, juguetes, en-
tre otros) y emitié 87 alertas, favoreciendo potencialmente a un total de 2 millones de personas,
dada la cantidad de productos involucrados en los retiros.



36

La Autoridad tiene entre sus funciones asignadas la coordinacion de la implementacion del sistema de
alerta y actuacion oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado,
estando incorporadas las principales actividades en el Eje 2 del plan nacional de proteccion y defensa de los
consumidores. Cabe destacar que, si bien el disefio del Sistema Nacional sera progresivo, el monitoreo y
emision de alertas fue constante, asi en 2017, se el Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos
del Indecopi permitié investigar 118 potenciales productos peligrosos (como es el caso de automoviles,
electrodomeésticos, juguetes, entre otros) y emitié 87 alertas, favoreciendo potencialmente a un total de 2
millones de personas, dada la cantidad de productos involucrados en los retiros.

Enlinea con lo anterior, en 2017, se desarrollé la Plataforma Web
del Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos del
Indecopi, a fin de fortalecer la gestion del Sistema desde Internet.
Esta herramienta permitira una mayor rapidez en cuanto al
proceso de emisionde alertas y un mayor monitoreo delmercado.
ALERTAE D€ COMSLA Ademas, se elaboraron 03 videos instructivos para consumidores

(en castellano, quechua chankay lengua de sefas) y 01 destinado

' a proveedores en idioma castellano.

U indecoy

& ALERTAS

De otro lado, dentro del proceso del disefo del Sistema Nacional

de Alerta y Actuacion Oportuna frente a productos y servicios

peligrosos que se detecten en el mercado, como se menciond

ﬂ en la pagina previa, se emitio el Proyecto de D.S. que modifica 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 aprobado por D.S. N°050-2016-
PCM vy crea la Comisién Multisectorial del Sistema Nacional de
Alerta y Actuacion oportuna frente a los productos y servicios
peligrosos que se detecten en el mercado, para tramite y
aprobacion.

Dicho proyecto pretende simplificar, estandarizar y optimizar el procedimiento de registro y publicacion de
advertencias y alertas de consumo, asi como fortalecer la coordinacién interinstitucional entre el Indecopi
y las autoridades competentes en la emision de alertas. Dentro de este marco, se propone la creacion de la
Comision Multisectorial del Sistema Nacional de Alerta y Actuacion Oportuna frente alos productos y servicios
peligrosos que se detecten en el mercado (COMSINAM) de naturaleza permanente y que estaria conformado
por el Indecopi, en su calidad de Autoridad y en representacion de la Presidencia del Consejo de Ministros,
Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas (en adelante, Digemid), Direccion General de Salud
Ambiental e Inocuidad Alimentaria (en adelante, Digesa), Ministerio de Produccion (Produce), representado
por el Servicio Nacional de Sanidad Pesquera (Sanipes), Ministerio de Agricultura, representado por el
Servicio Nacional de Sanidad Agraria (Senasa), Superintendencia Nacional de Registros Publicos (Sunarp) y la
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (Sunat), en calidad de observador, los cuales pueden
potenciar la informacion disponible en las diversas etapas de la comercializacion para la deteccion de riesgos.

De otro lado, en 2017, se consolidd la participaciéon del Indecopi en la Red Consumo Seguro y Salud (RCSS)
asi el Indecopi como parte de dicha red e integrante del Grupo de Trabajo sobre Seguridad de los Productos
de Consumo de la Organizacion para la Cooperacion al Desarrollo Econdémico (en adelante, OCDE) impulsd
la realizacion de la campaia #FijaloBien!: Evita accidentes en casa, fija tus muebles y televisores. La campafa
tuvo como finalidad informar sobre el riesgo de accidentes que podrian presentarse al no fijarse o sujetarse los



muebles de manera segura en tu hogar puesto que, de no tomarse las previsiones del caso, los nifos podrian
sufrir serias lesiones, como golpes en la cabeza, danos internos, sofocacién, pérdida de conocimiento o la
muerte.

Campaiia #FijaloBien!

#FijaloBien!
EVITEMOS

LOS ACCIDENTES 4 Evita accidentes
gn gasa. bl
ja tus muebles

| ASEGURAALA y televisores

PARED LOS
| APARADORES,
ESTANTES Y
OTROS MUEBLES
DELACASA.

#FijaloBien!

@

W indecopi

Asimismo, con la finalidad de prevenir el fraude electronico en las transacciones online, también se llevo a cabo
la campafa denominada #FPM2017: Evita las estafas por Internet, organizada por la Red Internacional de
Proteccion al Consumidor (Icpen, en sus siglas eninglés) y liderada por el Indecopi.

Campaiia: #FPM2017: Evita las estafas por Internet

v

Nunca confie

en las ofertas
demasiado buenas para ser ciertas.

MES DE PREVENCION
DEL FRAUDE

Proteja su
computadora.

Burs ol hagae, s mafow inunrsiden o o
PSR A p————————

Sitios
Seguros.
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& EJEIIL

Mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre proveedores y consumidores

Con el objetivo de promover mecanismos expeditivos de prevencion y solucion de conflictos a nivel nacio-
nal, impulsando su simplificacion, se establecieron 2 objetivos especificos: i) impulsar la simplificacion de los
existentes e impulsar la prevencion a través de las buenas practicas y; i) impulsar el desarrollo de mecanismos
alternativos para la solucion de conflictos.

Objetivo: Promover mecanismos expeditivos de prevencion y solucion de conflictos a

nivel nacional, impulsando su simplificacion.

o Grado de Valor
Actividad cumplimiento alcanzado
Evaluar y revisar los mecanismos vigentes y proponer 01
(de ser el caso) cambios orientados a su celeridad y efectividad Inf
en coordinacion con los integrantes del Sistema. ntorme

Premio
Impulsar la prevencion y mejora permanente en lo referido a Primero los Clientes

Tasadecrec.
de practicas aptas:
-15.9%

la atencion al cliente incluyendo la solucion de los reclamos.

Objetivo: Impulsar el desarrollo de mecanismos alternativos de solucion de conflictos en

las relaciones de consumo.

. Grado de Valor
Actividad cumplimiento alcanzado
Impulsar el desarrollo de mecanismos privados alternativos 01
de solucién de conflictos. Informe

Comentarios del avance:

La evaluacion de mecanismos vigentes durante 2017 decanté principalmente en dos acciones: i) la emision
de directivas orientadas a agilizar el procedimiento sumarisimo (Directiva N° 075-2017-INDECOPI/COD) y
regular los procedimientos en materia de proteccion del consumidor (Directiva N°076-2017-INDECOPI/
COD); yii) la elaboracién del Proyecto de D.S. que aprueba el Nuevo Reglamento del Sistema de Arbitraje enla
qgue se plantea la reduccion de la tramitacion del proceso arbitral de 90 a 45 dias habiles, entre otros aspectos
(proyecto que fue publicado en enero de 2018).

De otro lado, en 2017 se realizé la cuarta edicion del premio “Primero, los clientes” a través del cual se
promovio las buenas practicas implementadas por empresas privadas, publicas y gremios empresariales, en
beneficio de los consumidores a nivel nacional. Se tuvo una caida en el nUmero de postulaciones aptas de 44
a37(-15.9%).

Finalmente, el impulso de mecanismos privados alternativos de solucién de conflictos tuvo como resultado
la implementacion del "Alo Auto” (por parte de la Asociacion Automotriz del Peru) y "Ald Seguro” (Asociacion
Peruana de Empresas de Seguros (Apeseg). A lo anterior se suma el Proyecto de D. S. que aprueba el
Reglamento que promueve y regula la implementacion de programas y productos de cumplimiento



normativo en materia de protecciéon al consumidor y publicidad comercial, cuya presentacion, para
evaluacion fue hecha en enero de 2018.

Indicadores de desempeiio:

En 2017, el informe de evaluacion sobre los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos sirvio
de base para las propuestas indicadas.

« Uno de los aspectos mas importantes dentro del eje lll refleja el compromiso del lado de los proveedores
para con la defensa de la proteccion del consumidor. En efecto, el Estado fomenta la autocomposicion
o solucion voluntaria (entre consumidor y proveedor) de los conflictos de consumo pero finalmente la
implementacion del mecanismo solo es posible sies que el proveedor apuesta por ello y da la opcion de su
uso al consumidor, considerando las ventajas de solucionar sus conflictos de consumo sin necesidad de
una mayor intervencion, evitando, potencialmente, mayores costos como los derivados de gastos legales,
pago de multas, gastos administrativos y el dafo reputacional.

En 2017, este fomento tuvo sus frutos con la celebracién del convenio de cooperacion interinstitucional
entre el Indecopiy la Asociacion Automotriz del Peru (AAP), para poner a disposicion de los consumidores
el mecanismo de Defensoria del Cliente Automotor y su respectivo "Ald Auto”, en la sede principal del
Indecopi; y con la Asociacion Peruana de Seguros (Apeseg), al implementarse "Ald Seguros”. Ambos
mecanismos permitiran que las empresas privadas identifiqguen oportunidades en beneficio de los
consumidores para solucionar de manera gratuita, rapida y con conocimiento técnico los conflictos de
cada sector en particular, fomentandose con ello la autorregulacion.

De otro lado, dentro de esta misma tendencia, el Indecopi, en 2017, elabord el Proyecto de Decreto
Supremo que aprueba el Reglamento que promueve y regula laimplementacién de programas y productos
de cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor, caracterizados por ser de naturaleza
privada e implementados voluntariamente. Al respecto, dicho marco esta previsto estar disponible para el
afo 2018y seria una herramienta de fomento hacia el fortalecimiento del control de riesgos por parte de
las empresas ante probables infracciones en materia de consumo; sumandose al marco de fomento para
la creacion de defensorias gremiales aprobado en 2016.

El impulso de la prevencion y la solucion eficaz de conflictos a
través delapromocion de buenas practicas serealizo através del
concurso "Primero, los Clientes”, a traves del cual se reconocio
a las empresas (privadas y publicas) que realizaron esfuerzos ~T T

significativos en la prevencion y gestion eficiente de reclamos

en beneficio de los consumidores. En la edicion del 2017, —PRIMERO—
postularon 26 empresas con 37 buenas practicas; con lo cual el C'L ENTES
numero de practicas que participaron en el concurso, desde su {&S I

primera edicion, sumo 134. Los proveedores ganadores en el
primer puesto en esta edicion fueron, segun categorias, Electro
Oriente S.A. (Categoria Atencion de Reclamos), Electronoroeste

S.A. (Categoria Mecanismos de Informacion) y Banco Financiero
del Pert (Ejecucion de Garantias).

En cuanto alos mecanismos heterocompositivos, es decir enlos cuales interviene directamente el Estado
paradar la solucién alos conflictos de consumo, destacd las acciones en torno al mayor desarrollo Sistema
de Arbitraje de Consumo (SISAC). Al respecto, en 2017, 15 empresas se adhirieron al Sistema, sumando
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conellountotalde 33. Asimismo, se recibieron 73 solicitudes de inicio de arbitraje y 66 1 personas recibieron
charlas sobre este tema. Por su parte, con la finalidad de fortalecer el SISAC, hacerlo mas accesible a los
ciudadanos, y asi, beneficiar a un mayor niumero de proveedores y consumidores con las ventajas que
ofrece este mecanismo alternativo, se estan promoviendo la creacion de un registro unico de arbitros, la
reduccion de la tramitacion del proceso arbitral y la posibilidad de que los proveedores puedan adherirse
de forma limitada al SISAC. Por otro lado, tras las modificaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor a través del D.LL 1308 dado a fines de 2016, se introdujo mejoras al procedimiento de
Protecciénal Consumidor buscando, entre otros aspectos, impulsar la solucion anticipada de los conflictos.

EJEIV.
Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor

El objetivo de fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor en el cumplimiento de la
normativa, capacidades de integrantes y la gestion es una tarea de largo aliento dada la complejidad de roles y
competencias de cada entidad. En 2017, dentro de las actividades contempladas se tuvo lo siguiente:

Objetivo: Fomentar el cumplimiento de la normativa en materia de proteccion del

consumidor.

. . Grado de Valor
Actividad cumplimiento  alcanzado
Monitorear el estado de la proteccion de los consumidores, el 01
cumplimiento de la normativa y plantear las acciones correctivas

Informe anual

pertinentes.

Objetivo: Fortalecer sostenidamente las capacidades de sus integrantes.

A Grado de Valor
Actividad cumplimiento  alcanzado

Propuesta Normativa
Convenios con

Fomentar la participacion activa de los Gobiernos Regionales y
Gobiernos Locales

Gobiernos Locales como parte del Sistema.

y regionales
Fortalecer las capacidades técnicas de los miembros del Sistema. 5.’_811
actividades
01
Desarrollar el Congreso Nacional de Proteccion del Consumidor. Congreso

realizado



Comentarios del avance:

Anualmente el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor aprueba el Informe sobre el Estado de la
Proteccion de los Consumidores el cual constituye un insumo para el planteamiento potencial de acciones
correctivas.

Respecto al fortalecimiento de las capacidades de los integrantes, destacé la realizacion continua de
actividades de capacitacion entre las diversas entidades. En 2017, en conjunto se realizaron mas de 5 mil
actividades, principalmente con gobiernos locales, consejos de usuarios y asociaciones de consumidores. En
esta lineatambién destaco el fortalecimiento de capacidades a través del Congreso Nacional de Proteccion del
Consumidor desarrollado en marzo de 2017, con participacién de las asociaciones de consumidores, gremios
empresariales, academia y entidades del Estado.

El fortalecimiento a través de la mayor participacion de gobiernos locales es una tarea pendiente. Al respecto
en 2017, elCongreso generd el Proyecto de Ley 01807/2017-CR. Ley que fortalece la defensa del consumidor
en las municipalidades provinciales y distritales (estando en evaluacion).

Indicadores de desempeiio:

En 2017, se cumplié con el monitoreo del estado de la proteccion del consumidor, del fortalecimiento
de capacidades (5,811), mas no con el indicador de participacion de gobiernos locales y regionales
como parte del Sistema..

En el eje de fortalecimiento del Sistema, el Consejo tiene un rolimportante toda vez que es el principal espacio
de coordinacion intersectorial teniendo como secretaria técnica a la Direccion de la Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor. En 2017, el Consejo sesiond 14 veces (11 sesiones ordinarias y 3 extraordinarias).
Con ello, desde su primera sesion llevada a cabo el 15 de agosto de 2011 hasta el afio 2017, se realizaron 72
sesiones ordinarias y 8 sesiones extraordinarias, de forma ininterrumpida, reuniéndose por lo menos una vez
cada mes.

Respecto a las sesiones extraordinarias del 2017, se realizaron: i) El 23 de marzo, en Piura, con motivo de la
situacion de emergencia por el fenomeno del Nifio Costero a fin de conocer las acciones realizadas por
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento,
Superintendenciade Banca, Segurosy AFP, Ministerio de Educaciony elindecopi, en elmarco de sus facultades;
i) EI 5 de junio, en Lima, con la finalidad de informar las acciones adoptadas, por parte del Indecopi, la Digesay
el Instituto Nacional de Calidad (Inacal) en torno a la problematica del etiquetado de productos lacteos; yiii) El
12 de julio, en Lima, para el informe del MINSA sobre los alcances del Reglamento de la Ley de Alimentacion
Saludable.

De otro lado, cabe destacar que en el seno del Consejo y en cumplimiento de sus funciones:

« Se aprob¢ la Politica Nacional de Protecciéon del Consumidor y el Plan Nacional de Proteccion de los
Consumidores 2017-2020, los mismos que fueron posteriormente aprobados por la Presidencia del
Consejo de Ministros.

« Se aprobo el Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores, 2016, el mismo que
reporto las acciones de supervision del cumplimiento de la normativa realizada por parte de las diversas
entidades miembros del Sistema.

« Se aprobo la modificacion de la Directiva de Funcionamiento del CNPC para establecer normas de
conducta a sus miembros.

« Se lanzo la campana informativa "Protege la salud de tu familia: No compres cables eléctricos de dudosa
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procedencia"yseelabordel"Mapade Consumo”,encoordinacionconentidades publicascompetentes para
solucionar conflictos de consumo (Osiptel, Osinergmin, Sunass, SBS, Ositran y Susalud) a fin de impulsar
el conocimiento sobre las competencias de cada entidad. Esta campana tuvo 636,441 reproducciones de
video, 42,889 reacciones, comentarios y veces que se compartio y; 2.1 millones de personas alcanzadas.

Asimismo, conforme a sus normas internas establecidas, se realizd el proceso de elecciones de los nuevos
representantes de las asociaciones de consumidores para el periodo 2018 — 2019%. Cabe destacar, que a
través del Consejo se canalizaron acciones de fortalecimiento y coordinaciéon entre sus miembros, asien 2017,
un total de 17 asociaciones de consumidores participaron presencial y virtualmente en la segunda reunion de
coordinacion, que sirvio para que la Autoridad fortalezca el canal de comunicacion y coordinacion con dichos
representantes de la sociedad civil.

Finalmente, el fortalecimiento institucional también implica la generacién de una mayor calidad regulatoria. En
este sentido, el Indecopi, en su rol de Autoridad, en 2017, emitio cuarenta y tres (43) informes con relacion a
las diversas propuestas normativas referidas a materias vinculadas a la proteccién del consumidor, remitidas al
Congreso de la Republica del Peru, aportando con la opinion técnica al debate del Poder Legislativo.

Tabla N° 3:
Proyectos normativos remitidos por el Congreso de la Republica
al Indecopi para la emision de la opinion respectiva

N° Proyecto normativo

1 Proyecto de Ley 159/2016-CR, Ley que regula el pago de membresia de las tarjetas de crédito que las empresas del sector financiero
ofrecenasus clientes.

2 Proyecto de Ley N°291/2016-CR, que propone la prohibicion total de la publicidad comercial del tabaco, conforme al Convenio Marco de la
Organizacion Mundial de la Salud para el Control de Tabaco.

3 Proyecto de Ley N° 485/2016-CR, Ley que modifica el TUO de la Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo

4 Proyecto de Ley N°530/2016-CR, Ley que regula el servicio de transporte publico terrestre de pasajeros de dambito nacional y regional

5 Proyecto de Ley N°653/2016-CR, Ley que fomenta la renovacién de parque automotriz y la formalizacion en la venta de unidades
inmatriculadas

6 Proyecto de Ley N°684/2016-CR "Proyecto de Seguridad Alimentaria y Nutricional"y Dictamen recaido en los Proyectos de
LeyN°137/2016-CRyN°273/2016-CR

7 Proyecto de Ley N° 690/2016-CR, Ley que declara de interés nacional el desarrollo integral de Sedapal y su plan maestro y declara nulas
las iniciativas privadas autosostenibles en tramite en Proinversion para el &mbito del agua potable y saneamiento

8 Proyecto de Ley N°732/2016-CR, Ley que modifica el articulo 47 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y
precisa el uso de mecanismos de ventas y atencion de consumidores

9 Proyecto de Ley N° 738/2016-CR, Ley que faculta al OSIPTEL a supervisar la calidad del servicio de comunicaciones postales y a resolver
las controversias que se susciten entre los concesionarios del servicio de comunicaciones postales y los usuarios, en segunda instancia

10 Proyecto de Ley N°806/2016-CR, Proyecto de Ley que modifica diversos articulos de la Ley de Radio y Television para un cumplimiento
efectivo de los derechos fundamentales de la Constitucion en un marco de respeto a la libertad de expresion

11 Proyecto de Ley N°809/2016-CR, Ley que promueve la adquisicién de medicina genérica de calidad para los consumidores

12 Proyecto de Ley N°825/2016-CR, Proyecto de Ley que prohibe la difusién de pornografia en internet
Proyecto de Ley N°865/2016-CR, Ley que modifica los articulos 3,6,9 y 10y la primera disposicion complementaria transitoria de la

13 ley 30021, Ley de Promocion de la Alimentacién Saludable para nifios, nifas y adolescentes.

24 Proceso llevado a cabo el 11 de diciembre de 2017 en el que se eligi¢ a representantes titulares (Sr. Paul Hernan Castro Garcia, Sr. Roger Saul Pizarro
Criséstomo, Sra. Milagros Dolores Pefia Callirgos) y representantes alternos (Sr. Federico Jorge Cardenas Quiroz, Sr. Elias José Ramirez Santos y Sra. Yrene
Orellana Bautista).



14 Proyecto de Ley N°866/2016-CR, Ley que propone la Nueva Ley General de Cooperativas

15 Proyecto de Ley N°867/2016-CR, Ley que incorpora el articulo 13° a la Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en
materia de servicios financieros.

16 Proyecto de Ley N°914/2016-CR, Ley que obliga el etiquetado de informacién nutricional y promueve la participacion de Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social, para una Aimentacion Saludable

17 Proyecto de Ley 966/2016-CR, Ley que dispone la creacion de un holding de las empresas estatales de distribucion en el sur y oriente del Pert

18 Proyecto de Ley N° 1105/2016-CR, Ley que sanciona el acaparamiento y la especulacion de bienes o servicios en zonas declaradas en
emergencias por desastres

19 Proyecto de Ley N° 1021/2016-SBS, Proyecto de Ley para el fortalecimiento de la supervision que realiza la SBS ala AFOCAT y los fondos
de cobertura que administran

20 Proyecto de Ley N° 1155/2016-CR, Proyecto de Ley que modifica el articulo 47 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
incorporando norma que regula los contratos celebrados por via telefénica

21 Proyecto de Ley 1190/2016-CR, Ley que favorece el funcionamiento de las Asociaciones de Consumidores

22 Proyecto de Ley N°1251/2016-CR, Proyecto de Ley que regula el débito directo

23 Proyecto de Ley N° 1384-2016/CR, Ley que promueve la proteccion al consumidor mediante la correcta difusion de informacion en los
contratos inmobiliarios

24 Proyecto de Ley 1392/2016-CR, Ley que modifica el articulo 14 de la Ley 265749, Ley de los Centros Educativos Privados y promueve la
informacion sobre pensiones, matriculas y cuotas de ingreso

25 Proyecto de Ley N° 1487/2016-CR, Ley que adiciona el articulo 8A ala Ley N° 29196, Ley de Promocién de la Produccion Orgéanica o Ecologica

26 Proyecto de Ley N° 1505/2016-CR, "Proyecto de ley que creay regula el servicio privado de transporte a través de plataformas tecnologicas”

27 Proyecto de Ley N°1519/2016-CR, Ley que incorpora el inciso j en el articulo 3 del Decreto Legislativo N° 1304, referido a la semaforizacion
en el etiquetado de productos industriales manufacturados para consumo humano con contenidos de azucar, grasas y sales

28 Proyecto de Ley N°1551/2016-CR, Ley que declara de necesidad publica e interés nacionalla construccion del puerto de Corio, con
categorfa HUB, en el distrito de Punta de Bombon, provincia de Islay, region Arequipa

29 Proyecto de Ley N°1561/2016-CR, Ley de Reforma Constitucional que reconoce expresamente derecho a la alimentacién como derecho
fundamental

30 Proyecto de Ley N° 1589/2016-CR, Ley que modifica el Reglamento de la Ley N° 30021, Ley de Promocion de la Alimentacion Saludable, y
laindicada Ley.

3 Proyecto de Ley N°1612/2016-CR, Ley que regula el servicio de estacionamiento vehicular

32 Proyecto de Ley N° 1629/2016-CR, Ley de reforma Constitucional que reconoce el derecho a la alimentacién adecuada y saludable como
derecho constitucional

33 Proyecto de Ley N° 1700/2016-CR, Proyecto de Ley que regula la comercializacién, promocion y publicidad de alimentos con alto contenido
de grasas saturadas en establecimientos comerciales abiertos al publico.

34 Proyecto de Ley N° 1710/2016-CR, Ley que prohibe el cobro por el uso de los servicios higiénicos en centros comerciales y supermercados

35 Proyecto de Ley N°1731/2017-CR, Ley que promueve la calificacion de consumidor al tercero afectado en el seguro de responsabilidad civil
como destinatario final protegido en los términos de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

36 Proyecto de Ley N° 1738/2017-CR, Proyecto de Ley que precisa y complementa la proteccién de libre eleccion y contratacion del
consumidor usuario de servicios notariales

37 Proyecto de Ley N° 1807/2017-CR, Proyecto de Ley que fortalece la defensa del consumidor en las municipalidades provinciales y distritales

38 Proyecto de Ley N°1812/2017-CR, Ley que modifica los articulos 58°y 62° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, a fin de establecer un horario que regule las llamadas telefénicas de indole comercial y/o derivadas de procedimientos de
cobranzas efectuadas por los proveedores.

39 Proyecto de Ley N°1945/2017-CR, Ley que establece la obligatoriedad de los establecimientos comerciales de contar con el Libro de
Reclamaciones en forma fisica para el consumidor que opte por el medio escrito

40 Proyecto de Ley N°1947/2017-CR, Ley que modifica el articulo 14 de la Ley 26549, Ley de los Centros Educativos Privados.

a1 Proyecto de Ley N°2036/2017-CR, Ley que establece los pardmetros técnicos sobre el contenido de azucar, sodio, grasa saturaday
dispone el plazo para su observancia

42 Proyecto de Ley N°2085/2017-CR, Proyecto de Ley que modifica el articulo 31 de laLey N° 29571, del Codigo de proteccion y Defensa del
Consumidor y promueve la correcta informacién a los consumidores respecto a los alimentos consistentes en carnes, pescados y mariscos

43 Dictamenrecaido en el Proyecto de Ley N° 159/2016-CR que propone una ley que regula el pago de membresia de las tarjetas de crédito

que las empresas del sistema financiero ofrecen a sus clientes (texto sustitutorio)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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VI.LABOR DE LOS AGENTES QUE PARTICIPAN EN LA PROTECCION DE LOS

CONSUMIDORES EN EL PERU

La consolidacion de una efectiva defensa del consumidor como politica del Estado supone la plena
participacion de los agentes involucrados directamente y los que trabajan en el marco de su proteccion: el
Estado, los proveedores y los consumidores. Al respecto, el compromiso del Estado se ha plasmado a través
de la emision de la Politica Nacional de Proteccion del Consumidores y su respectivo plan en el afno 2017, bajo
el cual se preveé justamente la mayor articulacion 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 continuacion parte, principalmente, de la revision de la
informacion remitida por las propias entidades en respuesta a la solicitud realizada por el Indecopi?®.

VI.1 Estado

Para el Estado, la proteccion de los derechos de los consumidores constituye un principio rector de la politica
social y econdmica conforme lo establece la Constitucién 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 enlos 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 proteccion del consumidor y/o usuario.

Cabe destacar que la consolidacion de la efectiva proteccion del consumidor constituye un reto que solo sera
alcanzado conforme sefortalezcanlas competencias respectivas de cadamiembro, seincorporendentrodelas
herramientas de planeamiento y gestion (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 informacion, coordinacion y monitoreo entre entidades del Sistema. La Politica Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor, aprobada en el 2017, asi como la implementacion de las diversas medidas a través
del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020, permitira avanzar este reto.

VI.1.1 El Poder Legislativo

El Congreso de la Republica es el érgano del Estado encargado de realizar, entre otras, la funcién legislativa, la
cual comprende la aprobacion de reformas de la Constitucion, de leyes y resoluciones legislativas. Asimismo,
se organiza en cinco érganos: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 investigacion y especiales.

El procedimiento legislativo consta de las siguientes etapas: i) iniciativa legislativa; i) estudio en comisiones
(quienes emiten el dictamen respectivo); i) publicaciéon de los dictdmenes 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 votacion;
y, vi) promulgacion.

Cabeprecisar que las Comisiones songrupos de trabajo especializados, cuyafuncion principal es el seguimiento
y fiscalizacién del funcionamiento de los ¢rganos 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 absolucion
de consultas, enlos asuntos que son puestos en su conocimiento de acuerdo con su especialidad o la materia.

25 Através de la remision de los formatos de requerimiento de informacion, mediante Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI.



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

La Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (en adelante,
la Codeco) estad 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®.

Normativa

Enel2017,laCodecogenerduntotalde 41 proyectosdel ey, deloscuales, 35 seencontrabanenetapadeestudio
a la fecha del reporte de la informacion?’, 02 en acuerdo de acumulacion y solo 04 fueron aprobados (03 por
mayoriay 01 por unanimidad). La mayor cantidad de proyectos, segun tematica en comun, fueron con relacion
alos alimentos (en la que se reportd 08 propuestas en temas referidos a la regulacion en la comercializacion,
promocion y publicidad de alimentos con alto contenido de grasas saturadas en establecimientos comerciales
abiertos al publico, etiquetado, la creacion de la Comision para la Formacion de la Autoridad Nacional de
Control de Alimentos Procesados y Farmacos, entre otros) y defensa de la competencia (con 08 propuestas
en etapa de estudio, en torno al Programa de Clemencia, posiciones dominantes o monopdlicas del mercado,
evaluacion previa de concentraciones empresariales, entre otros). También destacaron proyectos relacionados
con la modificacion del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (05 propuestas), relacionados con los
servicios publicos (05 propuestas), estacionamientos (04 propuestas) y medicamentos (05 propuestas).

Tabla N° 4:
Proyectos de ley evaluados en la Comision de Defensa del Consumidor
y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (Codeco), 2017

N° Proyecto normativo Estado

1 Proyecto de Ley 01698/2016-CR. Ley que autoriza a los establecimientos de venta al publico de combustibles la Enestudio
recarga con gas licuado de petroéleo alos cilindros de uso doméstico.

2 Proyecto de Ley 01700/2016-CR. Ley que regula la comercializacién, promocion y publicidad de alimentos con alto Aprobado por mayoria
contenido de grasas saturadas en establecimientos comerciales abiertos al publico. el14.11.2017
3 Proyecto de Ley 01710/2016-CR. Ley que prohibe el cobro por el uso de los servicios higiénicos en centros Enestudio

comerciales y supermercados.

4 Proyecto de Ley 01731/2017-CR. Ley que promueve la calificacién de consumidor al tercero afectado en el seguro Enestudio
de responsabilidad civil como destinatario final protegido en los términos de la Ley 29571, Cédigo de Protecciony
Defensa del Consumidor.

5 Proyecto de Ley 01738/2017-CR. Ley que precisa y complementa la proteccion de libre eleccion y contratacion del Enestudio
consumidor usuario de servicios notariales.

6 Proyecto de Ley 01754/2017-CR. Ley que modificalos articulos 30 delaLey 27181y 85 delaLey 29571, establece Enestudio
criterios para determinar el costo del SOAT.

7 Proyecto de Ley 01807/2017-CR. Ley que fortalece la defensa del consumidor en las municipalidades provinciales En estudio
y distritales.

8 Proyecto de Ley 01812/2017-CR. Ley que modificalos articulos 58 y 62 de la Ley 29571, Cédigo de Protecciony Aprobado por unanimidad
Defensa del Consumidor, a fin de establecer un horario que regule las llamadas telefonicas de indole comercial y/o el07.11.2017

derivadas de procedimientos de cobranzas efectuadas por los proveedores.

9 Proyecto de Ley 01579/2016-CR. Ley que reduce beneficios para las empresas que se acogen al Programa de Enestudio
Clemencia para denunciar carteles empresariales.

10 | ProyectodelLey01856/2017-CR. Ley de aplicacion del subsidio cruzado en las tarifas del servicio de agua potable Enestudio
y alcantarillado de Lima y Callao.

11 | Proyectode Ley01945/2017-CR. Ley que establece la obligatoriedad de los establecimientos comerciales de Enestudio
contar con el Libro de Reclamaciones en forma fisica para el consumidor que opte por el medio escrito.

26 Elultimo plan de trabajo vigente, para la legislatura 2017-2018, esta disponible eninternet. En
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/ApoyComisiones/comision2011.nsf/PlanesTrabajo/D991DF3A810EDE7B0525819C0050ADBF/$FILE/Def.Consumi-
dor.pdf

27 De acuerdo con la fecha de envio de informacion reportada en la matriz (29.03.2018).
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12 | Proyectode Ley01948/2017-CR. Ley que amplia los alcances de la Ley 27809, Ley del Sistema Concursal. En estudio

13 | Proyectode Ley01959/2017-CR. Ley del Etiquetado de Productos Alimenticios. Aprobalczilolplo;(r)qe;yoria el

14 | Proyectode Ley 02000/2017-CR. Ley que modifica la segunda disposicion derogatoria del Decreto Legislativo
1044, que aprueba la Ley de represion de la competencia desleal, y restablece la vigencia de los articulos 238, 239 Enestudio
del Cédigo Penal, que tipifica los delitos referidos a informaciones falsas sobre calidad de productos.

15 | Proyectode Ley02036/2017-CR. Ley que establece los pardmetros técnicos sobre el contenido de azucar, sodio, Aprobado por mayoria el
grasa saturada, y dispone el plazo para su observancia. 14.11.2017

. - . - ) . Acuerdo de Acumulacion

16 | Leyque modificay adiciona el articulo 3A enlalLey 29461, Ley que regula el servicio de estacionamiento. N° 1 del 13.03.2018

17 | Proyectode Ley02085/2017-CR. Ley que modifica el articulo 31 de la Ley 29571, del Codigo de Protecciény
Defensa del Consumidor, y promueve la correcta informacion a los consumidores respecto a los alimentos Enestudio
consistentes en carnes, pescados y mariscos.

18 | Proyectodeley02111/2017-CR. Ley que establece la obligatoriedad de la reserva diaria y permanente para £ tudi
expendio al publico de productos farmacéuticos genéricos en las farmacias y boticas del territorio nacional. nestudio

19 | ProyectodelLey02212/2017-CR. Ley que fortalece el derecho de los consumidores y establece el minuto como Acuerdo de Acumulacion
unidad de mediciony referencia en la prestacion del servicio de estacionamiento vehicular. N°1del13.03.2018

20 | Proyectode Ley02271/2017-PE. Ley que modifica la Ley de Represion de Conductas Anticompetitivas. Enestudio

21 | ProyectodelLey02320/2017-CR. Ley que restablece eficiencia en generacién y precios de electricidad En estudio
garantizando tarifa justa para el usuario.

22 | ProyectodeLey02370/2017-CR. Ley que crea la comision para la formacion de la autoridad nacional de control de En estudio
alimentos procesados y farmacos.

23 | Proyectode Ley02371/2017-CR. Ley que propone la regulacion de precios maximos de los medicamentos En estudio
bésicos para enfermedades de mayor incidencia, gravedad y de alto costo.

24 | Proyectode Ley02372/2017-CR. Ley que declara de necesidad publica y preferente interés nacional la En estudio
informacion comercial sobre la presencia de ingredientes generadores de alergias e intolerancias alimentarias.

25 | Proyectodeley02373/2017-CR. Ley que declara de necesidad publica y preferente interés nacional la facilitacion
de informacion sobre los riesgos potenciales del consumo de bebidas energizantes en combinacion con bebidas Enestudio
alcohdlicas y otras sustancias de consumo humano que puedan causar dafio a la salud.

26 | Proyectodeley02375/2017-CR. Ley que modifica el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley 29571, £ g
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. nestudio

27 | Proyectode Ley02382/2017-PE. Ley que declara de interés nacional y de necesidad publica la creaciéon de la En estudio
autoridad nacional de inocuidad alimentaria del Peru.

28 | Proyectodeley02398/2017-CR. Ley antimonopolio y antioligopolio empresarial. Enestudio

29 | Proyectode Ley02431/2017-CR.Ley que regula el abuso de las posiciones dominantes o monopdlicas de ,
mercado. En estudio

30 | ProyectodelLey02459/2017-CR. Ley que declara de necesidad publica e interés nacional la creacién de una £ g
Entidad Reguladora del Mercado de Medicamentos en el Peru. nestudio

31 | Proyectode Ley02895/2017-CR. Ley para enfrentar las practicas de Elusion de Derechos Antidumping y £ ,”
Compensatorios. n estudio

32 | Proyectodeley02462/2017-CR. Ley que modifica e incorpora disposiciones enlalLey 27332, Ley Marco de los En estudio
organismos reguladores de la inversion privada en los servicios publicos.

33 | Proyectode Ley02483/2017-CR. Ley de promocion de la rendicion de cuentas de organismos reguladores y En estudio
supervisores.

34 | Proyectode Ley02502/2017-CR. Ley de acumulacion justa de minutos y megas. Enestudio

35 | ProyectodelLey02524/2017-CR. Ley que facilita la adquisicion de medicamentos genéricos. En estudio

36 | Proyectodeley02567/2017-PE. Ley que establece la autorizacion previa por el instituto nacional de defensa de la En estudio
competenciay de la proteccion de la propiedad intelectual - Indecopi tratandose de concentraciones de tipo
verticaly horizontal que se produzcan en las actividades de salud, educacion, seguridad, servicios publicos e
infraestructura.

37 | Leydeevaluacion previa de concentraciones empresariales. En estudio

38 | ProyectodelLey02569/2017-CR. Ley que modifica los articulos 346, 347 y 352 de la Ley 26887, Ley General de Enestudio
Sociedades, referente a las fusiones de Sociedades.

39 | Proyectode Ley02594/2017-CR. Ley que modifica el articulo 3 de la Ley 29461, Ley que regula el servicio de En estudio
estacionamiento vehicular y promueve el justo cobro por este servicio.

40 | Proyectode Ley02600/2017-CR. Ley que establece la gratuidad del estacionamiento vehicular como servicio Enestudio
complementario o accesorio.

41 | Proyectode Ley02604/2017-CR. Ley que regula las fusiones y adquisiciones empresariales para promover la Enestudio

competencia.

OficioN°915-2017-2018-CODECO/CR
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi




Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

En el 2017 la Codeco realizd en total de 13 actividades de capacitacion, favoreciendo a un total de 1,500
asistentes en general. Asi tambien realizd 06 eventos para un total de 650 consumidores vulnerables a la que
se sumo una actividad que beneficio a 300 escolares. Para el 2018 la Codeco proyecta realizar 17 actividades
de capacitacion para consumidores y consumidores vulnerables? para favorecer a 3,000 asistentes.

Tabla N° 5:
Actividades de capacitacion realizados por la Codeco

Detalle 2015 2016 2017 Proyeccion 2018
Consumidores
N° de asistentes 900 1,300 1,500 2,000
N° de eventos 8 8 7 10
Principales Inmobiliario, ambiental y Inmobiliario, bancario/financiero, . ) )
- o - U - No reporto Bancario/financiero
temas servicios publicos. servicios publicos y otros servicios.

Consumidores vulnerables

N° de asistentes 700 700 650 1,000
N° de eventos 4 6 6 7
Principales Alimentacion saludable - - ) Servicios

- Servicios educativos. ) -
temas dano del tabaco. educativos.

Fuente: OficioN°915-2017-2018-CODECO/CR
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Respecto a las actividades de orientacion, en el 2017, la Codeco realizd orientaciones en materia de
proteccién delconsumidor que beneficiaron a 588 asistentes. Para el 2018 tiene unameta de 800 beneficiarios.

Tabla N° 6:
Actividades de orientacion realizados por la Codeco

Detalle 2015 2016 2017 Proyeccion del aho
2018
Numero de
beneficiarios 620 680 588 800

Bancario, financiero,
AFP's, servicios ) )
publicos, salud, No reporto No reporté

Salud, bancario,
Principales temas | financiero, AFP's,

servicios publicos. . . o
ambiental, inmobiliario.

Lugar Limay Puno. Lima, Tumbes, Ica. No reportd No reportd

Fuente: OficioN®915-2017-2018-CODECO/CR
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Respecto a las actividades de difusion, los medios de comunicacion que la Codeco utilizd en el 2017 para
difundir los derechos de los ciudadanos en materia de proteccion del consumidor fueron su pagina web, redes
sociales, foros nacionales e internacionales y el reparto de folletos informativos en sus campanas.

Atencién de reclamos y visitas inopinadas

Enel 2017, la Codeco recibio 510 reclamos relacionados con la proteccion del consumidor, de los cuales 495
se resolvieron impulsados por la Codeco, experimentando un incremento de 3.1% en la solucion de reclamos
respecto al 2016.

28 Codeco define alos consumidores vulnerables a los nifos, nifias, madres gestantes, personas de la tercera edad, integrante de comunidades indigenas,
entre otros.
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Tabla N° 7:
Atencidn de reclamos por la Codeco

Reclamos 2015 2016 2017
N° de reclamos recibidos 556 542 510
N° de reclamos resueltos 455 480 495

Fuente: OficioN°915-2017-2018-CODECO/CR
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Respecto a las visitas inopinadas, en el 2017, la Codeco realizd 03, con el fin de levantar informacion sobre
vulneraciones alas normas del consumidor a 03 entidades.

Tabla N° 8:
Visitas inopinadas realizadas por la Codeco

Detalle 2015 2016 2017
N° de visitas 5 8 3
N° de entidades
visitadas 5 / 5

Levantamiento de informacién sobre vulneraciones a

Acciones realizadas > ]
las normas sobre proteccion al consumidor.

Fuente: OficioN°915-2017-2018-CODECO/CR
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VI.1.2 Organismos Constitucionales Autéonomos
Actualmente existen un total de 10 organismos constitucionales autbnomos, entre los que estan la Defensoria
del Puebloy la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).

Enesta secciondelinforme se presentara el desempeno dela DP;y enla parte referida al desempeno sectorial,
referida al sector financiero, la correspondiente a la SBS.

VI1.1.2.1 Labor de la Defensoria del Pueblo (DP)
LaDefensoriadelPueblo(enadelante, DP)esunorganismo constitucionalautbnomo, creado por la Constitucion
Politica del Peru de 1993 para defender los derechos fundamentales de los ciudadanos y la comunidad,
supervisar el cumplimiento de los deberes de la administracion estatal, y velar por la eficiente prestacion de
los servicios publicos en todo el territorio nacional. Asimismo, tiene iniciativa legislativa, proponiendo leyes que
faciliten el mejor cumplimiento de sus funciones?.

La DP también atiende consultas de los ciudadanos, recibe quejas y realiza actividades de difusion. Cuenta
con 28 Oficinas Defensoriales y 10 Mddulos de Atencidn distribuidos a nivel nacional. Asimismo, cuenta conla
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas (AMASPPI)*°, como érgano de linea.

Normativa

Enel 2017 la DP presentd 21 propuestas y/o recomendaciones orientadas a la proteccion de los derechos de
los usuarios, dirigidas a instituciones publicas. Las propuestas estuvieron relacionadas principalmente con los
siguientes temas: transporte y comunicaciones (07), saneamiento (07), energia (04), produccién (02) y salud
(01). A continuacion, se presenta un mayor detalle de las propuestas realizadas.

29 Constitucion Politica del Peru de 1993. Capitulo XI.

30 La Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigena, se encarga de proteger los derechos de los ciudadanos a acceder a servicios
publicos de calidad con tarifas justas, mediante la supervision de la prestacion de los servicios publicos de agua y alcantarillado, electricidad, telefoniay
transporte publico, asi como los derechos de los ciudadanos a gozar de un ambiente equilibrado y adecuado al desarrollo de su vida, mediante la supervision
del cumplimiento de los deberes de la administracion estatal. En http://www.defensoria.gob.pe/adjuntias.php.



Tabla N° 9:

Propuestas y/o recomendaciones orientadas a la proteccion de los derechos de los consumidores

N° Documento

Oficio
N°117-
2017~
DP/AMASPPI

OficioN°
2 144-2016-
DP/AMASPPI

OficioN°
3 146-2017-
DP/AMASPPI

OficioN°
4 197-2017-
DP/AMASPPI

OficioN°
5 227-2017-
DP/AMASPPI

OficioN°
6 | 228-2017-
DP/AMASPPI

OficioN°
7 281-2017-
DP/AMASPPI

Oficio N°
8 300-2017-
DP/AMASPPI

OficioN°
9 310-2017-
DP/AMASPPI

comunicaciones

comunicaciones

comunicaciones

comunicaciones

Entidad

Viceministerio de
Transportes del
Ministerio de
Transportesy
Comunicaciones

Presidencia del
Consejode
Ministros

Comision de
Defensa dela Libre
Competencia del
Instituto Nacional
de Defensadela
Competenciayla
Protecciondela
Propiedad
Intelectual

Ministerio de
Vivienda,
Construcciony
Saneamiento /
Contraloria General
delaRepublica

Municipalidad
Distrital de Ate

Municipalidad
Distrital de Pueblo
Libre

Municipalidad
Metropolitana de
Lima

Ministerio de
Vivienda,
Construcciony
Saneamiento

Superintendencia
Nacional de
Servicios de

Saneamiento—
Sunass

y/o usuarios realizadas por la Defensoria del Pueblo, 2017

Propésito

Conrelacion al grave problema de seguridad vial en el pais, reflejado en el constante
incremento de accidentes de transito y el consiguiente aumento del nimero de
victimas heridas y fallecidas a causa de dichos eventos, se le exhorto aimpulsar la
aprobacion de un nuevo Plan Nacional de Seguridad Vial.

Enrelacién conlaimplementacion de lareglamentacion de la Ley N°30477 - Ley que
regulala ejecucion de obras de servicios publicos autorizadas por las municipalidades
en las areas de dominio publico, publicada el 29 de junio de 2016, se recomendd
aprobar el reglamento de dicha Ley, conla finalidad de permitir la aplicacion de la
normay garantizar el proceso de ordenamiento y seguridad de lainfraestructura de
servicios publicos.

En atencion a la evaluacion del pedido de autorizacion formulado por la empresa
Cube Renewables Iberia S.L.U. (Cube), para adquirir las acciones del holding Isolux
Energy Investments S. L.U., las cuales le permitirian tener el control sobre el grupo T-
Solar Global S.A,, se le recomendo: a) solicitar al Ministerio de Energiay Minas y al
Osinergmin la relacion de personas juridicas, nacionales y extranjeras, que participan
como adjudicatarias o concesionarios, individualmente o en forma de consorcio, en
el financiamiento o en la ejecuciony operacion de los proyectos de actividades de
generacion, transmision y distribucion de energia; b) revisar las condiciones de
competencia existentes enlos procesos de subasta publica para la adjudicacion de
generacion de energia a través de Recursos de Energias Renovables (RER); y, c)
evaluar los posibles impactos del control de una sola empresa sobre el mayor
numero de centrales generadoras de energia solar, enlas condiciones de
competencia de futuros procesos de subasta de energia.

Se recomendd la intervencién del sector para el otorgamiento del financiamiento
necesario parala culminacion la ejecucion de los proyectos de "Mejoramientoy
ampliacion de los sistemas de agua potable y alcantarillado de la ciudad de Abancay”
(SNIP 90700) y "Gestién integral de la microcuenca Marifio de la provincia de
Abancay” (SNIP 22338).

Se emitieron recomendaciones relacionadas a la comision de infracciones por
estacionamiento de vehiculos en la via publica.

Se emitieron recomendaciones relacionadas con a las multas que impone la comuna
por el estacionamiento de vehiculos enla via publica.

Se emitieron recomendaciones para la implementacion de medidas de seguridad vial
y gestion del trénsito ante accidente ocurrido en el Cerro San Cristobal — El Rimac.

Se recomendd disponer acciones de supervision y fiscalizacion ambiental al
Proyecto, a fin de verificar el cumplimiento de las obligaciones anbientales
contenidas en legislacién vigente y/o instrumento de gestion ambiental.

Se recomendo: a) evaluar la procedencia y pertinencia de aplicar una doble
asignacion de consumo a aquellos usuarios que no permiten la instalacion de
micromedicion; e, informar a Sedapal las condiciones para su aplicacion; b) revisar y
ordenar la normatividad, unificar criterios y establecer el procedimiento paralas
empresas de saneamiento; c) generar mecanismos que incentiven la instalacion de
medidores, considerando la categoria de usuarios, su capacidad de pagoy
caracteristicas de cada localidad.
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Sobre las condiciones para el cobro electrénico de la tarifa de peaje en las vias
sujetas al contrato de concesién suscrito entre la Municipalidad Metropolitana de
Limay Linea Amarilla S.A.C. (LAMSAC) se recomendo: a) investigar, averiguar y/o
inspeccionar para determinar la concurrencia de circunstancias que justifiquen iniciar
un procedimiento administrativo sancionador; b) evaluar las clausulas del contrato de
adhesién que celebran los usuarios con la empresa Pex Pert S.A.C. para realizar el
pago electronico de la tarifa de peaje enlos puntos de cobro de la Via de Evitamiento,
para determinar si cumple con el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; c)
determinar la existencia de pagos en exceso en la aplicacion de las clausulas
establecidas en el contrato de adhesion que celebran los usuarios con laempresa
Pex Peru S.A.C. para realizar el pago electronico de la tarifa de peaje enlos puntos de
cobro de la Via de Evitamiento, &mbito de la empresa Linea Amarilla S.A.C.—
LAMSAC; d) determinar el nivel de responsabilidad de laempresa Pex Peru S.A.C., la
empresa concesionaria Linea Amarilla S.A.C. = LAMSAC y la Municipalidad
Metropolitana de Lima en su condicion de concedente, por los posibles perjuicios
generados a los usuarios.

Se recomendo habilitar el acceso publico al Sistema de Seguimiento de Proyectos
del Ministerio de Vivienda, Construcciény Saneamiento, a fin de que la poblacion
pueda acceder a lainformacion sobre la ejecucion, financiamiento y resultado de
monitoreo de las intervenciones financiadas por el sector.

Ante irregularidades enla ejecucion de componentes del proyecto "Ampliacion y
mejoramiento del sistema de agua potable y alcantarillado de las siete localidades del
distrito de Cochabamba, provincia de Huacaybamba—Huénuco" (Codigo SNIP
237043), se recomendo: a) realizar seguimiento a la ejecucion del proyecto para
verificar el cumplimiento de los pardmetros del expediente técnico; b) ala
municipalidad distrital adoptar las medidas correctivas con la empresa contratista; c)
alertar ala Contralorfa por los incumplimientos detectados.

Mediante Informe de Adjuntia N° 006-2017-DP/AMASPPI, sefiald que estan de
acuerdo conlos alcances del Proyecto de Ley N° 1021/2016-SBS "Ley para el
fortalecimiento de la supervision que realiza la Superintendencia de Banca, Segurosy
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones a las Afocat y los fondos de
cobertura que administran”, por cuanto permitira fortalecer la administracion,
regulaciény supervision de las Afocat. No obstante, se recomendd incluir un
conjunto de modificaciones a fin de cautelar los derechos de los usuarios del servicio
de transporte terrestre.

Se recomendd evaluar con el Gobierno Regional de Ancash, la Autoridad para la
Reconstruccion con Cambios y las demas entidades que correspondan, el destino de
inversiones para la reconstruccion y/o rehabilitacion de los proyectos de
electrificacion rural afectados en el Centro Poblado Cascajal y Anexos, afectadas por
el fendmeno del Nifio Costero. Asimismo, definir, en coordinacién con el Gobierno
Regional de Ancash y la empresa Hidrandina S.A., las condiciones requeridas para la
transferencia formal de la administracion de los cinco (05) proyectos de
electrificacion rural ala mencionada empresa, para asegurar su operaciony
mantenimiento para una adecuada prestacion del servicio de energia eléctrica en el
Centro Poblado Cascajal y anexos.

Se recomendd aprobar las disposiciones reglamentarias del articulo 2° del Decreto
LegislativoN° 1221, a fin de permitir que los usuarios del servido publico de
electricidad que disponen de equipamiento de generacion eléctrica renovable no
convencional o de cogeneracion, dispongan de dicha energia para su propio
consumo o para inyectar sus excedentes al sistema de distribucion.

Se recomendé realizar una evaluacion al uso de los recursos transferidos para el
financiamiento el proyecto "Mejoramiento y ampliacion del sistema de agua potable
y alcantarillado Pucard, distrito de Pucard—Jaén—Cajamarca” (SNIP 51881) y remitir
copia de los informes de monitoreo.

Mediante Informe de Adjuntia N° 009-2017-DP/AMASPPI se indicd que no se
requiere aprobar el proyecto de Ley N° 738/2016-CR "Ley que faculta al OSIPTEL a
supervisar la calidad del servicio de comunicaciones postales y a resolver las
controversial que se susciten entre concesionario del servicio de comunicaciones
postales y los usuarios en segunda instancia", porque existe marco regulatorio de
defensay proteccion al usuario del servicio postal.

No obstante, se recomendd realizar seguimiento a la funcién que ejerce el MTC
sobre los servicios postales, a fin de evaluar los resultados de las acciones de
supervision y fiscalizacion alos concesionarios.
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Mediante Informe de Adjuntia N° 010-2017-DP/AMASPPI se recomendo considerar
en el analisis la evaluacion del Proyecto de Ley N° 160/2016-CR "Ley que propone la
creacion de Electro Huanuco S.A." las condiciones actuales de acceso al servicio de
electricidad enla regién Huénuco, a fin de ponderar la alternativa mas idénea para
asegurar la operaciony el mantenimiento de los sistemas, asi como los recursos que
serequieren para laampliacion de las redes de distribucion.

Se recomendd ala Comision archivar los proyectos de Ley gue modifican el
mecanismo de etiquetado de alimentos procesados y bebidas no alcohdlicas,
debiendo acogerse al sistema de octogonal de advertencias publicitarias.

Se recomendo emitir el reglamento de infracciones y sanciones sanitarias pesqueras
yacuicolas, y la politica sanitaria pesquera, a las normas previstas expresamente por la
Ley N° 30063, asi como las estrategias y panes que resulten necesarios para otra al
sector de directrices, indicadores y metas concretas que garanticen efectivamente la
sanidad e inocuidad de los productos alimenticios de origen pesguero; y, revisar la
normatividad emitida por Sanipes - en su mayoria publicitada Unicamente en su pagina
web-, conla finalidad de garantizar el pleno ejercicio de las funciones pubicas en
materia de inocuidad y sanidad pesquera, asi como la no interferencia de los privados
que de acuerdo a Ley actlan como terceros.

Se recomendd aprobar el Manual de Advertencias Publicitarias, reconociendo el
sistema octogonal en el etiquetado de alimentos procesados y bebidas no alcohdlicas,
y establecer su entrada en vigencia en el mas breve plazo. A su vez, resulta
indispensable evaluar periédicamente elimpacto de laimplementacion de la politica de
alimentacion saludable de laLey N° 30021.

Fuente: Oficio N°088-2018-DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Informes Defensoriales y de Adjuntia
Durante 2017, la DP presento 04 informes defensoriales® y 06 informes de adjuntia®?, relacionados con temas
de los derechos de los usuarios y proteccion del consumidor:

Tabla N° 10:
Informes Defensoriales y de Adjuntia

Tipo de publicacién y nimero del informe Detalle
Informe de Adjuntia N°001-2017-DP/AMASPPI.SP La gestion delriesgo de desastres enlas Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS).

Informe de Adjuntia N° 002-2017-DP/AMASPPI.SP Comentarios de la Defensoria del Pueblo al proyecto de ley N° 682/2016-CR, Ley que otorga a
las municipalidades provinciales competencias normativas exclusivas en materia de servicio
publico de transporte terrestre urbano.

Informe de Adjuntia N° 003-2017-DP/AMASPPI.SP Comentarios de la Defensoria del Pueblo al proyecto de Ley N° 1122/2016-CR, Ley que
promueve la institucionalidad y calidad de las escuelas de conductores.

Informe de Adjuntia N° 004-2017-DP/AMASPPL.SP Derechos de los usuarios en la contratacion y acceso al servicio de distribucion de radiodifusion
por cable y equipos decodificadores.

Informe de Adjuntia N° 009-2017-DP/AMASPPI.SP Comentarios del proyecto de Ley N° 738/2016/CR, Ley que faculta al Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) a supervisar la calidad del servicio de
comunicaciones postales y a resolver las controversias que se susciten entre concesionario del
servicio de comunicaciones postales y los usuarios en segunda instancia.

Informe N°005-2017-DP/AMASPPI.SP Comentarios de la Defensoria del Pueblo al proyecto de Ley N° 605/2016-CR, Ley que
reestructura el Registro Nacional de Terminales de Telefonia Celular.

Informe N°006-2017-DP/AMASPPI.SP Opinién sobre el Proyecto de Ley N° 1021/2016-SBS "Ley para el fortalecimiento de la
supervision que realiza la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de
Fondos de Pensiones alas AFOCAT y los fondos de cobertura que administran”

Informe N°07-2017-DP/AMASPPI.SP Sobre laimplementacién de advertencias publicitarias en el rotulado de alimentos procesados y
bebidas no alcohdlicas altos en azucar, sodio y grasa saturada y/o con contenido de grasa trans,
en los términos de la Ley N° 30021 y su reglamento.

Informe N°008-2017-DP/AMASPPI.SP Comentarios de la Defensoria del Puelo al proyecto de Ley N° 1754/2017-CR, Ley que modifica
los articulos 30 delalLeyN° 27181y 85 delaley N°29571 "Establece criterios para determinar
el costo del SOAT"

Comentarios al Proyecto de Ley N° 160/2016-CR Ley que propone la creacion de Electro Huanuco S.A.

Fuente Oficio N°088-2018-DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Atencion a usuarios y consumidores

De las 28 oficinas defensoriales, 05 de ellas se ubican en Lima y Callao; y los 10 modulos de atencion, en
las provincias de Jaén, Tarapoto, Chimbote, Tingo Maria, Satipo, La Merced, Huanta, Puquio, Andahuaylas y
Juliaca, donde se atienden consultas sobre problemas relacionados a la administracion publicay empresas que
prestan servicios publicos. Asimismo, cuenta con una linea gratuita a nivel nacional (0800-15170).

La DP atendié 86,578 consultas durante el 2017 a nivel nacional, referidas principalmente a procedimientos de
reclamos, instancias competentes para atencién de solicitudes, entre otras. La DP instala carpas informativas
en plazas publicas y empresas prestadoras, ademas charlas y talleres itinerantes con el objetivo de difundir
derechos y a la vez recibir las quejas y consultas de los ciudadanos. Esta actividad la realizan las oficinas
defensoriales y los modulos de atencién a nivel nacional.

31 El Informe defensorial es una investigacion que ofrece recomendaciones con el objetivo de incentivar la modificacion de una politica publica.

32 Elinforme de adjuntia es una investigacion que abarca temas especificos, como por ejemplo la probleméatica del acceso al agua potable en una zona
especifica del pais, brindando recomendaciones para solucionar dichos problemas sin que sea necesario plantear un cambio de la politica publica relacionada
a dicha problematica.



Atencion de quejas
Durante el 2017 la DP atendié 28,925 quejas a nivel nacional, principalmente por afectaciones del derecho al
debido procedimiento y omision de dar respuestas en el plazo legal.

TablaN°11:
Atencidn de consultas y quejas (2015-2017)
item 2015 2016 2017
N° de consultas 64,626 78,326 86,578
N° de quejas 29,736 27,862 28,925

Principales motivos de las quejas 2017

Instituciones

e Afectaciones del derecho al debido procedimiento.

e Gobiernos regionalesy locales.
Direcciones regionales de educacion y salud.
Poder Judicial.

® Omision de dar respuesta por escrito en el plazo legal.

e Mala actuacion de la administracion que afecta
derechos subjetivos colectivos.

o Falta de celeridad procesal.

e Incumplimiento de obligaciones laborales.

e Irregularidades en la atencion de denuncias.

e Inadecuada organizacién administrativa que impide o
retarda el acceso alos servicios de salud.

o Incumplimiento del plazo para entregar informacion.

® Inejecucion de resoluciones jurisdiccionales.

e Negativa o demorainjustificada para reparar fallas.

® Ingjecucion de resoluciones administrativas; entre

Policia Nacional del Peru.

Seguro Social de Salud (EsSalud).

e Ministerio de Economiay Finanzas (MEF).

o Ministerio Publico.

e Instituto Nacional Penitenciario.

e Empresas Privadas Prestadoras de Servicios Publicos — Saneamiento.
e Empresas Privadas Prestadoras de Servicios Publicos — Electricidad.
e Ministerio de Educacion.

e Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social.

® Universidades.

e Ministerio de Salud.

otros.

® Reniec, Oficina de Normalizacion Previsional.
e Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima (Sedapal).

Fuente: Oficio N°088-2018-DP/AMASPPI

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

Durante el 2017, la DP desarrollé 1,179 actividades en materia de proteccion del consumidor, beneficiando
a 64,635 personas, a través de carpas informativas, charlas, talleres, ferias y otras. Los principales temas
difundidos versaron sobre la ética publica y la corrupcién, la seguridad ciudadana, la educacion, la salud, la
discriminacion, los derechos humanos, los conflictos sociales, los servicios publicos, entre otros.

Consumidores vulnerables

La DP realizo actividades como el servicio de atencion con intérprete de lengua de sefas a personas con
discapacidad, laemision de notas de prensa sobre irregularidades en colegios publicos y privados, identificacion
de deficiencias enlaimplementacién de Oficinas de Atencion a personas con discapacidady la falta de garantia
de servicios de calidad en salud materna por parte del MINSA y EsSalud. Los beneficiarios de estas actividades
fueron adultos mayores, personas con discapacidad, nifos, ninas y adolescentes y mujeres gestantes.

o .
Tabla N° 12:
Actividades realizadas para consumidores vulnerables, 2017
e Tipo de
Actividades beneficiarios Detalle
” Todos los jueves de 14:30 a 16:30 horas, desde la sede central de la DP se ofreci¢ la atencion mediante unintérprete de lengua de sefias
Servicio de atencion ¥ - . . .
conintérpretes de a personas con discapacidad. En cumplimiento del articulo 4 de la Ley N° 29535, Ley que otorga reconocimiento oficial a la lengua de
lengua depseﬁas 3 Personas con | sefias peruanas, que establece la obligacion de las entidades publicas o privadas que brinden servicios publicos o de atencion al publico,
9 Discapacidad | de proveer de manera gratuita y en forma progresiva, el servicio de intérprete para sordos cuando éstos lo requieran. Siendo la primera
personas con N SN . e .
discapacidad institucion publica en contar con ese servicio desde el 2011. Ademas, se cuenta con un video institucional a través del cual se difunde

este servicio.

Nota de Prensa
246/0CII/DP/2017

Personas con
Discapacidad

En Tumbes, DP identifico deficiencias en laimplementacion de oficinas de atencién a personas con discapacidad

Empoderamiento a
personas con
discapacidad

Personas con
Discapacidad

Se realizaron reuniones perioddicas con personas con discapacidad y sus organizaciones a fin de promover el cumplimiento de sus
derechos fundamentales. También se capacité a esta poblacion, sobre sus derechos en el marco de la Convencién sobre Derechos de
las Personas con Discapacidad y sobre la Ley General de la Persona con Discapacidad.

Nota de Prensa
071/0CII/DP/2017

Nifios y nifas

EnMoquegua, la DP detecto irregularidades en colegios publicos y privados.

Fuente: Oficio N°088-2018-DP/AMASPPI

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

(9%



Supervisiones

La DP superviso las condiciones de las conexiones de acceso ainternety la entrega de los equipos de computo
e impresoras en 16 instituciones educativas ubicadas en Lambayeque (distritos de Zana, Chongoyape, Pitipo,
Mérrope y Mochumi).

VI.1.3 Gobiernos regionales>?

Para la presente edicion del Informe Anual se solicitd informacion a los 25 gobiernos regionales del Peru®®,
respecto al desempeno de sus funciones relacionadas, directa o indirectamente, a la proteccién de los
consumidores y ciudadanos. Sin embargo, solo 13 de ellos (es decir, el 52% del total), brindaron respuesta,
pertenecientes a las regiones de Amazonas, Ancash, Apurimac, Ayacucho, Cajamarca, Huanuco, La Libertad,
Loreto, Madre de Dios, Moquegua, Piura, San Martin y Ucayali. La tasa de respuesta se mantiene baja
considerando que los gobiernosregionalesforman parte del Sistema, lo que podriaimplicar un desconocimiento
de dicho rol por parte de las autoridades.

Cabe destacar que los gobiernos regionales tienen por finalidad fomentar el desarrollo regional integral y
sostenible, promoviendo la inversion, el empleo, y garantizando el gjercicio pleno de los derechos y la igualdad
de oportunidades de sus habitantes. Para ello, trazan sus objetivos de acuerdo con los planes y programas de
desarrollo, conforme lo establece la Ley N° 27867 Ley Organica de Gobiernos Regionales. Entre sus funciones
generales se encuentran:

Tabla N° 13:
Funciones generales de los gobiernos regionales

N° Funciones Detalle

Elaborar y aprobar normas de alcance regional y regular los servicios de su

1 Funcion normativa y reguladora )
competencia.

Disenar politicas, prioridades, estrategias, programas y proyectos que
promuevan el desarrollo regional de manera concertada y participativa,
conforme lalLey N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizaciony la Ley de
Gobiernos Regionales.

2 Funcion de planeamiento

Organizar, dirigir y ejecutar los recursos financieros, bienes, activos y capaci-
3 Funcion administrativa y ejecutora dades humanas, necesarios para la gestion regional, con arreglo alos siste-
mas administrativos nacionales.

Incentivar y apoyar las actividades de sector privado nacional y extranjero,
4 Funcion de promocion de las inversiones orientadas aimpulsar el desarrollo de los recursos regionales, creando los
instrumentos necesarios para tal fin.

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

Funcion de supervision, evaluacion y
control

Fuente: Ley N° 27867, Ley Orgénica de Gobiernos Regionales. Art. N° 45
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

33 Forman parte del Sistema con representacion de un miembro en el Consejo, conforme lo establece el articulo 133° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor. Asimismo, segun el Decreto Supremo N° 046-2011-PCM que aprueba el Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo, la Direccién de
la Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor (DPC) deberéa coordinar con los gobiernos regionales la constitucion de las Juntas Arbitrales de Consu-
mo.

34 Cabe indicar que las respuestas vertidas en este informe incluyen respuestas de diversas direcciones regionales como representantes de sus gobiernos
regionales como es el caso de las Direcciones Regionales de Produccién (Direpro), Direcciones Regionales de Salud (Diresa), Direcciones Regionales de
Turismo (Dircetur), entre otras.



Sin embargo, sobre la base de la informacion analizada, se evidencia que no todos los gobiernos regionales
tienen incorporado actividades relacionadas con la proteccion al ciudadano o consumidor en sus documentos
de gestidn (sean planes estratégicos institucional, planes operativos, etc.), y los que mencionaron haberlas
incorporado, no necesariamente cuentan con un presupuesto suficiente asignado y/o personal capacitado
para dichas actividades.

Entre las actividades que realizaron, destacan los cursos de capacitacién, operativos e inspecciones (Gobierno
Regional de Cajamarca), acciones con la comision de lucha contra delitos aduaneros vy la pirateria (Gobierno
Regional de Piura), capacitaciones referentes a las buenas practicas de manufactura (Gobierno Regional de
Ucayali), entre otros.

Tabla N° 14:
Proteccion del ciudadano en los documentos de gestion
¢Hanincorporado
actividades relacionadas Consideran que tienen personal
o . . ‘s Cuenta con presupuesto anu- ’ - .
N Gobierno regional con la proteccién al . capacitado destinado a dicha
., al para las actividades
ciudadano en sus labor
documentos de gestion?
1 Gobierno Regional de % % "
Amazonas
2 Gobierno Regional de « « No
Ancash
3 Gobwgmo Regional de No % No
Apurimac
a Gobierno Regional de No % No
Ayacucho
5 Go.blerno Regional de si si si
Cajamarca
6 Gol?\erno Regional de No % No
Huanuco
Gobierno Regional de La %
7 Libertad No No
8 Gobierno Regional de Si S0 s
Loreto
9 Gobierno Regional de « « "
Madre de Dios
10 Gobierno Regional de No % No
Moquegua
11 Qoblerno Regional de S si No
Piura
12 Gob@rno Regional de San No % No
Martin
13 Gobler.no Regional de Si s s
Ucayali

*No respondio
Fuente: Informacion remitida por los gobiernos regionales en respuesta a la Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOP!I
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Cabe destacar que, en el capitulo Il del titulo IV de la Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales,
se establecen las funciones especificas de los gobiernos regionales. Se destacan los temas vinculados a la
supervision y fiscalizacion, que finalmente tienen relacion con la proteccion al consumidor, como las funciones
especificas en salud, educacion, agricultura, pesca, transporte, turismo, y poblacion vulnerable, las que son
detalladas a continuacion.



Tabla N° 15:
Funciones especificas de los gobiernos regionales

Funciones

Detalle

Salud

Supervisar y fiscalizar los servicios de salud publicos y privados, supervisar y controlar la produc-
cion, comercializacion, distribucion y consumo de productos farmacéuticos y afines.

Educacion

Promover, regular, incentivar y supervisar los servicios referidos a la educacion inicial, primaria,
secundaria y superior no universitaria, en coordinaciéon con el Gobierno Local y en armonia con la
politica y normas del sector correspondiente y las necesidades de cobertura y niveles de ensefian-
za de la poblacion.

Agricultura

Promover y prestar servicios de asistencia técnica en sanidad agropecuaria, de acuerdo con las
politicas y programas establecidos por la autoridad nacional de sanidad agraria.

Pesca

Velary exigir el adecuado cumplimiento de las normas técnicas en materia de pesqueria. Dictar las
medidas correctivas y sancionar de acuerdo con los dispositivos vigentes.

Transporte

Autorizar, supervisar, fiscalizar y controlar la prestacion de servicios de transporte interprovincial
dentro del ambito regional en coordinacion con los gobiernos locales.

Turismo

Calificar a los prestadores de servicios turisticos de la region, de acuerdo con las normas legales
correspondientes. Supervisar la correcta aplicacion de las normas legales relacionadas con la ac-
tividad turistica y el cumplimiento de los estandares exigidos a los prestadores de servicios turisti-
cos de la region, asi como aplicar las correspondientes sanciones en caso de incumplimiento, de
conformidad con la normatividad vigente.

Poblacion vulnerable

Formular y ejecutar politicas y acciones concretas orientadas a la proteccion y apoyo a los nifios,
jovenes, adolescentes, mujeres, personas con discapacidad, adultos mayores y sectores sociales
en situacion de riesgo y vulnerabilidad.

Fuente: Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales. Art. N° 47, 49,51, 52,56,60y 63.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Acciones de fiscalizacion relacionadas con la proteccion del consumidor/ciudadano
Conrelaciénaello,los gobiernos regionales fueron consultados sobre las acciones de supervisiony fiscalizacion
gue han desempefiado en el 2017 en referencia a 04 de las principales actividades econdmicas ligadas a la
proteccion de los consumidores (educacion, salud, transporte y turismo).

Las respuestas brindadas muestran que, si bien no todos los gobiernos regionales han desarrollado dichas
accionesentodoslossectores, existen esfuerzos puntuales al ejecutar unalabor preventiva para consumidores
y proveedores, como es el caso del Gobierno Regional de Ayacucho que abordo la oferta adecuada de servicios
de salud privados o el Gobierno Regional de Ucayali con la supervisiéon de la calidad del servicio educativo en su
region. A continuacion, el detalle respectivo:




Acciones de supervision/fiscalizacion segun actividad econémica

Tabla N° 16:
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Fuente: Informacion remitida por los gobiernos regionales en respuesta a la Carta Multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Dentro de la funcion de supervision, evaluacion y control, los gobiernos regionales se enfocaron en actividades
preventivas de proteccion y seguridad del consumidor y usuario como es el caso del:

* Gobierno regional de Ayacucho, al realizar 220 acciones de fiscalizacion en el sector educacion, 50 en el
sector salud, 200 en transporte y 142 en turismo, a un total de 441 establecimientos en tematicas como
"gestion pedagdgica e institucional”, "verificar de inicio de actividades y garantia de oferta adecuada en
servicios de salud privados”, "oferta adecuada del servicio de transporte interurbano” y "cumplimiento de
los requisitos establecidos en los reglamentos de categorizacion de hoteles y restaurantes”.

* Gobierno Regional de Cajamarca, al fiscalizar a 67 estaciones de ruta respecto a los permisos de opera-
cion por licencias de conducir.

(9%
~
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* Gobierno Regional de La Libertad, al realizar 1,445 acciones de fiscalizacion a 15 establecimientos por
informalidad en el servicio de transporte y aplicando 2,500 sanciones por no contar con la autorizacion
para su funcionamiento.

* Gobierno Regional de Madre de Dios, al ejecutar 60 acciones de fiscalizacion en el sector turistico res-
pecto alos requisitos minimos para el inicio de operaciones de acuerdo con lo establecido en el reglamen-
to, segun el tipo de operacion a realizar.

* Gobierno Regional de Moquegua, al efectuar 273 inspecciones a establecimientos del sector salud sobre
buenas précticas de almacenamiento, buenas practicas de dispensacion, verificacion del funcionamiento,
verificacion de productos con observaciones sanitarias, verificacion de recetas, pesquisas de productos
farmaceuticos, pesquisas para control publicitario y evaluacion de productos incautados por otras institu-
ciones, y 06 acciones de supervision a 103 establecimientos respecto al cumplimiento del reglamento de
establecimientos de hospedaje.

* Gobierno Regional de Piura, al realizar un total de 845 acciones de fiscalizacion en los sectores educa-
cién (30), salud (15), transporte (600) y turismo (200) en lo correspondiente al cumplimiento de normas y
directivas, defensa del consumidor, autorizaciones de rutas y cumplimiento de reglamento y supervision de
servicios, respectivamente. Cabe indicar que, se impusieron sanciones a empresas de transporte y turismo.

* Gobierno Regional de Ucayali, al realizar 04 fiscalizaciones de la calidad del servicio educativo en la region.

Los gobiernos regionales de Huanuco y San Martin indicaron que no realizaron ninguna accion de fiscalizacion
relacionada con la proteccion del ciudadano/consumidor.

Actividades de orientacion, capacitacion e informacion

En cuanto a las actividades de capacitacion y orientacion, el 38.5% de los gobiernos regionales indico
haberlas realizado hacia los consumidores, mientras que solo el 15.4% enfocd sus capacitaciones hacia los
proveedores. Los gobiernos que desarrollaron este tipo de actividades fueron los de Cajamarca, La Libertad,
Loreto, Piuray Ucayali.

Por suparte, el 46.2% de los gobiernos regionales utilizo instrumentos de informacion para la difusion de los
derechosdelos consumidores o ciudadanosenmateriade protecciondelconsumidor, principalmente mediante
programas de television, de radio, pagina web, revistas, redes sociales y afiches. Los gobiernos regionales que
realizaron esta accién pertenecen a los departamentos de Cajamarca, Huanuco, La Libertad, Loreto, Piura 'y
Ucayali. Entre los temas que fueron difundidos destacan: higiene de los alimentos, medicinas, Utiles escolares
y servicios turisticos, asi como comercializacion de bebidas alcohdlicas informales o adulteradas.

Grafico N° 20:
Actividades de capacitacion, orientacion y difusion
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15.4%
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Fuente: Informacién remitida por los Gobiernos Regionales en respuesta a la Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



Consumidores vulnerables

Para la presente edicion del Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores en Peru, si bien
04 de los 13 gobiernos regionales que remitieron informacion, indicaron haber realizado acciones dirigidas al
segmento vulnerable, estas no fueron realizadas en el marco de la proteccion al consumidor.

Otros servicios brindados por los gobiernos regionales

Al ser consultados sobre los servicios brindados por los gobiernos regionales, solo el 38.5% de ellos indico que
atienden consultas de los ciudadanos*®y en la misma proporcién atiende reclamos. Solo un 23.1% declard que
coordina con municipalidades las actividades ligadas a la proteccion del consumidor o usuario.

Por su parte, el 53.8% de los gobiernos regionales declard que cuenta con un area organica especializada en
brindar atencién al consumidor o dispone de algun area o unidad orgénica que realiza funciones relacionadas
con la atencion del ciudadano. En este ultimo caso, estas areas no se dedicarfan exclusivamente a la atencion
de usuarios, al ser principalmente direcciones regionales que tienen diversas funciones de acuerdo con sus
competencias (turismo, comercio, salud, entre otros).

Grafico N° 21:
Servicios brindados por los gobiernos regionales

Consultas 38.5%
Reclamos 38.5%
Coordinacion con municipalidades 23.1%
Tiene area especializada para atencion al ciudadano 53.8%

Fuente: Informacion remitida por los Gobiernos Regionales en respuesta a la Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

VI1.1.4 Gobiernos locales

Los gobiernos locales lo constituyen las municipalidades provinciales y distritales, conforme lo establece la
Constitucion y las Leyes®. Al respecto, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (en adelante,
INEI), al cierre del aflo 2017 se registraron 1,854 municipalidades a nivel nacional®’, siendo Lima, Ancash
y Cajamarca los departamentos con el mayor niumero de entidades (171, 166 y 127 municipalidades,
respectivamente). Conforme lo establece el Codigo, los gobiernos locales forman parte del Sistema, siendo
tambiénintegrantes del Consejo®.

Labor de los gobiernos locales

Para la presente edicion se solicitd informacion a un total de 244 municipalidades referente a las labores
relacionadas con la protecciéon de los consumidores, usuarios y/o ciudadanos, 196 correspondieron
a municipalidades provinciales a nivel nacional (incluyendo la Municipalidad Metropolitana de Lima vy la
Municipalidad Provincial del Callao) y 48 a municipalidades distritales de Lima Metropolitana.

35 El Gobierno Regional de Ayacucho no brindd una respuesta sobre este servicio.

36 Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion; Ley N° 27972, Ley Orgénica de Municipalidades y; Ley N° 28056, Ley Marco de Presupuesto Partici-
pativo.

37 Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Directorio Nacional de Municipalidades, Provinciales, Distritales y Centros Poblados 2017.

38 El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en su Articulo N° 133, establece que los Gobiernos Locales poseen 01 representante ante el
Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor. Al respecto; en el afio 2011 fue nombrado el primer representante de los Gobiernos Locales por laRM
N°194-2011-PCM. La Asociacién de Municipalidades del Peru es la organizacion encargada de designar al representante de los Gobiernos Locales, DS. N°
031-2011-PCM Articulo N° 4.
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Del total de requerimientos, 83 municipalidades brindaron respuesta a la solicitud de informacion (22
municipalidades distritales de Lima y Callao y 61 municipalidades provinciales de diversos departamentos
del pais®), incrementandose la tasa de respuesta respecto al afo previo (34.0% vs. 30.7%). A pesar del
incremento, la tasa de respuesta es baja, lo cual se deberia, en parte, a que i) los gobiernos locales no cuentan
con la informacion sistematizada sobre sus acciones relacionadas con la proteccion de los consumidores;
i) las acciones de proteccion a los consumidores no estaban incluidas en sus documentos de gestion (por
ejemplo: POA); iii) la continuidad del desconocimiento de los roles en materia de proteccion del consumidor y
del usuario; y, iv) la baja participacion de dichas entidades en el Sistema.

Cabe destacar que, la tasa de respuesta de las municipalidades distritales de Lima Metropolitana (45.8%) fue
superior ala de las municipalidades provinciales del resto del pais (31.1%).

Atencién a consumidores/ciudadanos

El183.1% de los gobiernos locales que remitieron informacién declard que cuenta con una oficina dedicada ala
atencién al consumidor/ciudadano, la misma que esté a cargo de dreas dedicadas también a otras actividades,
asi se identifican oficinas de Comercializacion, Fiscalizacion y Control, Desarrollo Economico, Atencion al
Ciudadano, Promocion Empresarial, Licencias y Autorizaciones, Tramite Documentario y Secretaria General,
entre otras.

Consultas y reclamos

Respecto a la atencion de consultas y reclamos, el 78.3% indico que recibieron consultas en el 2017 y 66.3%
recibio reclamos. Los temas de reclamos estuvieron relacionados principalmente con el sector comercio,
restaurantes, construccion y transporte.

Grafico N° 22
Porcentajes de gobiernos locales que atendieron consultas y reclamos
con relacion a diversas tematicas (2017, en %) ¥
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1/ Porcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacion remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

39 Cabe precisar que, enlos casos donde se obtuvo respuesta al requerimiento remitido, no necesariamente se tuvo la totalidad de la informacion solicitada.
En el caso de la Municipalidad Provincial de Carlos Fermin Fitzcarrald, manifestod que no cuenta con la informacion solicitada. (Oficio N°001-2017-MP-CFF-
SL/O.I/cusm).



Actividades de orientacion, capacitacion e informacion*

Capacitacion y orientacion

Sobre la base delainformacién remitida, se conoce que el 49.4% de los gobiernos locales realizo actividades de
capacitacion y orientacion a consumidores, en temas relacionados con la salubridad y condiciones higiénico-
sanitarias, pesos y medidas de los productos y adquisicion de servicios y productos en establecimientos
formales.

El 30.1% de gobiernos locales capacitd a consumidores vulnerables, en aspectos como la accesibilidad para la
persona con discapacidad, discriminacion, salubridad y condiciones higienico-sanitarias y pesos y medidas de
los productos.

El 53% brindo capacitaciones a proveedores, en temas como la salubridad y condiciones higiénico-sanitarias,
atencion al cliente, buen trato, calidad de los productos y servicios ofrecidos y licencias de funcionamiento.

A pesar de gue se efectlan dichas capacitaciones, se evidencia que no existe un registro confiable que
permita dimensionar la cobertura de las diversas actividades de capacitacion y orientacion puesto que en
dichas actividades usualmente se abordan una multiplicidad de temas y no se registra siempre la informacion
relevante (asistentes, tipo de asistentes, etc.).

Grafico N° 23
Porcentaje de gobiernos locales que realizd actividades de capacitacion enel 2017,
segun tipo de beneficiario y principales temas de capacitacion®
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YPorcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacién remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Mdltiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

40 Para el detalle de los gobiernos locales que realizaron actividades de capacitacion, orientacion y difusion, ver el anexo N° 10.
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Informacion

El 56.6% de los gobiernos locales indicd que difunde la tematica de proteccién del consumidor mediante
diversos instrumentos de informacién. De acuerdo con lo reportado, la difusion se realizaria principalmente
mediante radio (37.3% de las municipalidades), redes sociales (31.3%) y afiches (28.9%).

Grafico N° 24
Porcentaje de gobiernos locales que realizd actividades de difusion en el 2017,
segun tipo de instrumento de informacién?
-Respuesta multiple-
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1/ Porcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacion remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Mdltiple N° 010-2017/DPC-Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Supervision

Durante el ano 2017 las municipalidades realizaron actividades de supervision y fiscalizacion en funcion a
diversos criterios segun las necesidades de cada gobierno local. Sobre la base de lo declarado, las acciones
de supervision y fiscalizacion se realizaron principalmente partiendo del numero de quejas recibidas por los
ciudadanos, tal como se muestra en la tabla siguiente.



TablaN°17:
Criterios para realizar acciones de supervision

-Respuesta multiple-
N° Criterios Menciones (%)
1 En funcion al numero de quejas recibidas por parte de los vecinos, consumidores 83.6
2 Enfuncion alos sectores con mayor informalidad 69.9
3 Enfuncion alas principales actividades generadoras de ingresos 49.3
4 En funcion a una decision politica 49.3

YPorcentaje del nimero de menciones de cada criterio respecto a 73 gobiernos locales que respondieron la pregunta.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Mdltiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

El cumplimento del rol de los gobiernos locales es vital si se tiene en cuenta que realizan actividades de
supervision y fiscalizacion ligadas a aspectos que pueden ser los detonantes de potenciales conflictos de
consumo.

Sobre la base de la informacion remitida, destaca que el 90.4% de los gobiernos locales sefiald que realizan
funciones de control sobre la regulacién de la salubridad y verificacion de las condiciones higiénico-sanitarias,
seguida por las acciones de supervision del comercio ambulatorio (84.3%), la supervision de licencias de
funcionamiento en los establecimientos (80.7%), control de calidad de la distribucion, almacenamiento y
comercializacion de alimentos y bebidas (69.9%), control de pesos y medidas (65.1%), control de adulteracion
de productos y servicios (62.7%) y la supervision del cumplimiento de las normas de seguridad de defensa civil
(57.8%).

En menores proporciones se realizaron actividades de supervisiéon y fiscalizacion en lo que respecta a la
accesibilidad para la persona con discapacidad en el entorno urbano vy las edificaciones de su jurisdiccion
(33.7%), y a promotoras inmobiliarias y constructoras*! (15.7%).

Acorde alainformacién declarada, enel 2017, como minimo, la muestra de municipalidades habria realizado 139,819
acciones de supervision a un total de 108,916 proveedores*, concentrandose principalmente en la supervision de
las licencias de funcionamiento (24.4% de las acciones), la salubridad y verificacion de las condiciones higiénico-
sanitarias en los mercados de abasto (15.4%), calidad de la distribucion, almacenamiento y comercializacion de
alimentos y bebidas (11.7%) y Regulacidn y control del servicio de taxis, moto taxis, etc. (11.4%).

41 Enlo concerniente al incumplimiento de pardmetros urbanisticos y edificatorios y las normas vigentes relacionadas con la materia.
42 Eldetalle puede apreciarse en el anexo N° 11.
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Grafico N° 25
Acciones de supervision y fiscalizacion realizadas por los gobiernos locales?, 2017

-Respuesta multiple-
SUPERVISION
90.4% o
84.3% 80.7%
69.9%
65.1% L)
62.7% 57.8%
Salubridady Comercio Licencias de Calidad de Pesosymedidas  Adulteraciéon de Normas de
condiciones ambulatorio funcionamiento alimentos y bebidas productosy seguridad de
higiénicas servicios defensa civil
49.4%
44.6% 42.2%
33.7% 31.3%
15.7%
Servicio de taxis,  Servicios turisticos Servicio de Accesibilidad parala Promotores Otrasenprodela
moto taxis transporte terrestre persona con inmobiliarios y defensadelos
urbano e discapacidad constructoras usuarios de
interurbano, fluvial y servicios
lacustre

Y Sobre la base de informacién remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VI.1.5 Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad (Conadis)

El Conadis, atiende al beneficiario vulnerable, definido como la persona con discapacidad: aquella gue tiene una
o mas deficiencias fisicas, sensoriales, mentales o intelectuales de caracter permanente que, al interactuar con
diversas barreras actitudinales y del entorno, no ejerza o pueda verse impedida en el ejercicio de sus derechos
y suinclusion plenay efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones que las demas.

Normativa
El Conadis no reporté la elaboracién de normas referidas a discriminacion ni discapacidad en el 2017.

Actividades orientacion

Durante el ano 2017, el Conadis favorecié a 105,475 personas a nivel nacional, habiendose brindado
orientaciones en temas relacionados con la asesoria legal, registro y acreditacion de la condicion de
discapacidad, y bolsa laboral. Para el ano 2018, el Conadis tiene planeado realizar registrar a 36,000 personas.



Tabla N° 18:
Actividades de orientacion realizadas por el Conadis a nivel nacional

Actividades de orientacion 2016 2017
Orientaciény registro 23,893 29,075
Numero de Presencial 480 50,000
beneficiarios
Telefonica 150 26,400
Total 22,349 105,475

Fuente: Correo electronico con fecha 02.05.2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

V1.2 Sociedad Civil

VI.2.1 Labor de las Asociaciones de Consumidores

Estaseccionresumelas acciones realizadas en materia de proteccion del consumidor durante el 2017 por parte
de las asociaciones de consumidores inscritas en el Registro Oficial de las Asociaciones de Consumidores del
Indecopi (en adelante, el Registro Oficial) ** y que proporcionaron la informacion solicitada enlo referente a sus
acciones de capacitacion, orientacion, investigacion, convenios de cooperacion interinstitucional, acciones de
defensa (reclamos y denuncias), entre otros. Cabe indicar que, se solicitd informacién a las 58 asociaciones
inscritas en el registro respectivo, habiéndose obtenido respuesta de solo 34 de ellas (58.6% del total)*.

Las asociaciones de consumidores forman parte del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor del
Indecopi, en el que participan con tres representantes que son elegidos cada dos afios*. Las asociaciones
tienen como finalidad el proteger, defender, informar y representar a los consumidores y usuarios. Asimismo,
de estar reconocidas por el Indecopi estan legitimadas para interponer reclamos y denuncias ante la Comision
de Proteccién al Consumidor y los demas érganos funcionales competentes del Indecopi*® a nombre de
sus asociados y de las personas que les hayan otorgado poder para tal efecto, asi como en defensa de los
intereses colectivos o difusos de los consumidores. Ademas, estas tienen la posibilidad de celebrar convenios
de cooperacion interinstitucional. Al cierre de 2017, el nimero de asociaciones aumentd en 09 (18.4% mas en
comparacion al 2016).

Representatividad

De acuerdo con el Registro Oficial, de las 58 asociaciones, el 39.7% se ubicaron en Lima y el 60.3% en el
resto del pais?’. Por su parte, las 34 asociaciones que remitieron su informe anual agruparon un total de 2,006
miembros asociados a nivel nacional.

Su representatividad formal, expresada en el numero de asociados, fue en promedio de 59 miembros; sin
embargo, excluyendo la informacion de la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC) este
indicador se reduce a 19 miembros*. La Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC) fue la
asociacion con el mayor nimero de afiliados (1,377), seguida de la Asociacion Civil Mas que Consumidores que

43 El|Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi actualizado puede ser consultado en: https://www.consumidor.gob.pe/registro-oficial
44 Considerando la revision del formato de los informes anuales remitidos en el marco del Anexo 2 de las Directivas N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI y
N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI. Cabe indicar que, en el articulo 13 de la Directiva N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI se especifica como obligacion de
las asociaciones de consumidores el remitir al Indecopi el Informe Anual conteniendo la informacion referida a las acciones realizadas en beneficio de los
consumidores durante el ano anterior, en los primeros 15 dias hébiles del mes de enero del afio correspondiente.

45 El 11 de diciembre de 2017 se realizé el proceso de elecciones de los nuevos representantes de las asociaciones de consumidores ante el CNPC para el
periodo 2018 -2019.

46 De acuerdo al articulo 3 de la Directiva N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI, las Asociaciones de Consumidores se encuentran facultadas para interponer
denuncias en defensa de intereses colectivos y difusos ante las siguientes comisiones a nivel nacional: a) Comision de Proteccion del Consumidor, b) Comi-
sion de Fiscalizacion de la Competencia Desleal, ¢) Comision de Eliminacion de Barreras Burocraticas, d) Comision de la Defensa de la Libre Competencia, e)
Comision de Normalizacion y Eliminacion de Barreras No Arancelarias.

47 No se reportaron asociaciones inscritas en Amazonas, Apurimac, Cajamarca, Callao, Huancavelica, Madre de Dios, Pasco y Tumbes.

48 Dada la elevada dispersion del numero de asociados, se puede también considerar como medida referencial a la mediana, que para este caso seria de
solo 7 miembros.



reporté 288 afiliados; mientras que, cinco asociaciones reportaron solo 03 asociados.

Cabe destacar que, la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC) fue la asociacion mas antigua
(22.9 ahos*), mientras que, la Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y Usuario — APEDECU fue
lamas reciente en cuanto a creacion (0.62 anos)*®. El nimero de afios promedio de operacion, considerando la
fecha de creacion respectiva, fue de 6.3 anos.

Grafico N° 26:

Asociaciones de consumidores en el Peru, 2017
Departamentos con presencia

de asociaciones de consumidores
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Existen en promedio Existe 01 asociacion cada

03 asociaciones por 500 mil habitantes a

departamento nivel nacional

Lima concentra el 39.7 % Amazonas, Apurimac, Cajamarca, Callao,

del total de asociaciones Huancavelica, Madre de Dios, Pascoy Tumbes

de consumidores no cuentan con asociaciones inscritas

Nota: Sobre la base del Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi (58 asociaciones de consumidores al 2017).
Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
49 Al 31 de diciembre de 2017.
50 Segun el Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores de Indecopi.
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Especializacion en sectores econémicos

De acuerdo con lo reportado, los principales sectores donde enfocan sus actividades son: financiero (79.4%
delas asociaciones), transporte (58.8%), educacion (55.9%), alimentos (52.9%) y salud (52.9%), lo cual obede-
ceria probablemente a los sectores que actualmente cuentan con el mayor nimero de reclamos por parte de
los consumidores®!.

Grafico N° 27:
Grado de especializacion segun sectores, 2017

Financiero 79.4%
Transporte 58.8%
Educacion 55.9%
Alimentos 52.9%
Salud 52.9%
Inmobiliario 47.1%
Telecomunicaciones 47.1%
Seguros 44.1%
Aguay saneamiento 41.2%
Energia (Electricidad y gas) 41.2%
Servicios de hospedaje 35.3%
Medioambiente 29.4%
Pensiones (AFP) 26.5%
Otros 14.7%

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de las Directivas N° 009-2013/
DIR-COD-INDECOPIy N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Participacion en consejos, comités u 6rganos consultivos

La representacion en consejos, comiteés u organos consultivos, en el 2017, de acuerdo con lo declarado por
las asociaciones, fue baja: solo el 32.4% de las asociaciones de consumidores formo parte de alguno de ellos.
Destacan el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi, el Consejo de Usuarios de la Sunass,
el Consejo de Usuarios del Ositran, el Consejo de Usuarios del Osiptel, la Comision Consultiva y Comision Mixta
de Transporte y el Comité COPOLCO del Instituto Nacional de la Calidad, entre otros. Cabe resaltar la partici-
pacion de Aspec en 12 comités técnicos de diversos sectores y de normalizacion.

Conrespecto a propuestas normativas, fueron 08 asociaciones las que participacion dela elaboraciony 10 que
brindaron opiniones técnicas. Los temas en los que participaron de la elaboracion de propuestas estuvieron
relacionados con el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el Reglamento de Transporte de la Mu-
nicipalidad Provincial de Chepén, la Ley alimentacion saludable, entre otros. Mientras que, las opiniones técni-
cas fueron manifestadas respecto a los siguientes temas: procedencia quimica de bebidas, procedimientos en
materia de proteccién al consumidor a la luz de las modificaciones contenidas en el Decreto Legislativo 1308
(anexo 1-a), Ley de Alimentacion Saludable, entre otros.

51 Los servicios bancarios y financieros, y transporte de pasajeros fueron las actividades econdmicas con mayor de nimero de reclamos en el Indecopi,
representando en conjunto el 53.9% del total de reclamos presentados en el 2017.
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Grafico N° 28:
Participacidon en consejos, comités u érganos consultivos

Formaron parte de algun consejo, comite u 11
érgano consultivo
E132.4%
Participaron de la elaboracion de propuestas declaré que pfiI’tICIDO
normativas relacionadas a la proteccion del 8 en consejos,
consumidor comites u organos

consultivos

Brindaron opiniones técnicas sobre propuestas

} - 10
normativas o dictdmenes

Nota: sobre un total de 34 respuestas.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de las Directivas N° 009-2013/
DIR-COD-INDECOPIy N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Convenios de cooperacion interinstitucional

De acuerdo con el Cédigo, las asociaciones reconocidas e inscritas en el Registro Oficial pueden celebrar con-
venios de cooperacion interinstitucional con el Indecopiy los organismos reguladores, conlo cual se les otorga
la posibilidad de percibir un porcentaje de las multas impuestas en los procesos que estas promuevan®?. Al
2017, 14 de las 58 asociaciones de consumidores inscritas contaban con convenio vigente con el Indecopi
(24.1%)%. Mientras que, teniendo en cuenta la informacion reportada por las 34 asociaciones que remitieron
informacion, 06 tenian convenios con el Osiptel y solo 01 con Osinergmin, Sunassy Ositran.

TablaN° 19
Asociaciones de consumidores que cuentan con convenios de cooperacion
institucional con el Indecopiy organismos reguladores

N° Asociacién Indecopi’ Osiptel?  Osinergmin Sunass  Ositran
1 Asociacién de Proteccion al Usuario (APU) X
5 Asociacion Nacional para la Defensay la Educacion de M
los Consumidores (ANDECO)
3 Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y X

Usuarios (AADECC)

Asociacion en Defensa de los Derechos del Consumidor
- San Francisco

5 Asociacion Atenea X X

6 Asociacion Civil Defensoria del Vecino X

4 Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Merca- X M
do (IDOM)

3 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Regién X
Ancash (ACUREA)

9 Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (AS- X M X M M
PEC)

10 Asociacion de Proteccion al Consumidor del Peru X X
(APAC-PERU)

11 Asociacion Civil Mas que Consumidores X X

52 Codigo de Protecciony Defensa del Consumidor Articulo N° 156. Cabe destacar que la celebracion de convenios de cooperacion interinstitucional posi-
bilita a las asociaciones a acceder hasta el 50% de las multas impuestas en los procedimientos promovidos por éstas.
53 Lalista completa de asociaciones que cuentan o no con convenios de cooperacion institucional con el Indecopi puede apreciarse en el anexo N° 12.
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N° Asociacién Indecopi’ Osiptel?  Osinergmin Sunass  Ositran

Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del

2 distrito de Majes Caylloma (ADUCMAC) %

13 Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y M
Consumidores (ASDIUC)

14 Asociacion Regional de Consumidores y Usuarios de los M
Servicios Publicos (ARCUSP)

15 Asociacion Regional de Proteccion y Defensa del Con- X

sumidor de Moguegua (APRODECO Moguegua)

1/ De acuerdo con el Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi
2/De acuerdo con los formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de las Directivas N° 009-
2013/DIR-COD-INDECOPIy N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI)
Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi e informes anuales de las asociaciones de consumidores.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Sin perjuicio de ello, las asociaciones también celebran convenios con otro tipo de instituciones a nivel nacio-
nal e internacional. De acuerdo con lo reportado por las 34 asociaciones, solo la Aspec reportd un convenio
de cooperacion institucional a nivel internacional, con Consumers International; y 03 asociaciones con otras
entidades nacionales, principalmente para aspectos de capacitacién como es el caso de la Asociacion de Pro-
tecciéon de Consumidores y Usuarios de llo (APROC -ILO) y la Asociacion Centro de Proteccion al Consumidor,
con la Universidad Nacional de Moquegua y Fenacrep, respectivamente.

Montos desembolsados por procedimientos promovidos por asociaciones de consumidores

En el marco de los convenios suscritos con el Indecopi, en el 2017, las asociaciones Aspec (S/ 380,756.7) y
Més que Consumidores (S/ 2,449), percibieron un porcentaje de las multas impuestas en los procedimientos
administrativos que ellas presentaron, equivalente a S/ 383,205.7. En el caso de Aspec, el 71% de los montos
recibidos provino de procedimientos ante la Comision de Competencia Desleal y el porcentaje restante a las
comisiones de proteccion del consumidor. Por su parte, Mas que Consumidores recibid porcentajes de las
multas por procedimientos en materia de proteccion al consumidor.

Tabla N° 20
Montos desembolsados por el Indecopi a asociaciones de consumidores
(En soles)
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
2010 - 2017
Montototal | 102964 | 248615 | 121,420 | 259,405 | 32,141 46,579 0 383,206 ‘ 1,194,329 ‘

Fuente: Gerencia de Administraciony Finanzas - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Actividades de capacitacion y orientacion, difusién e investigacion

Capacitacion y orientacion

Enel 2017, el 58.8% de asociaciones que reportaron informacion realizé actividades de capacitaciéon u orienta-
cion dirigida hacia consumidores y usuarios en general, 41.2% hacia consumidores vulnerables y solo el 11.8%
a proveedores. Dichas capacitaciones abordaron diversa tematica como es el Codigo de Protecciony Defensa
del Consumidor, la idoneidad de los servicios, las herramientas digitales para la proteccion de los consumido-
res, la alimentacion saludable, entre otros.
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Difusion

Entre las acciones de las asociaciones de consumidores realizadas durante el 2017, destacan las actividades
de difusién, ya que, 08 de cada 10 asociaciones las ejecuta a través de diversos medios (29 de las 34 asocia-
ciones que reportaron informacion). Los medios mas utilizados son las redes sociales (70.6%), principalmente

Facebook. Asimismo, se realizo la difusion a través de radio, television, blogs, revistas y otros (afiches, volantes,
articulos en diarios, etc.).

Investigacion

El 38.2% de las asociaciones declard haber realizado actividades de investigacion en el 2017. A continuacion,
se presenta la lista de asociaciones que realizaron dichas actividades y la investigacion respectiva.

Grafico N° 29:
Actividades de capacitacion, difusion e investigacion

* . .
v.‘ £182.4% de las asociaciones de consumidores realizo

h
1 .’ actividades de difusiénen materia de proteccion del
consumidor

Segun instrumento de informacion

70.6%

38.2%

35.3% 35.3%

20.6% 20.6%
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Redes Programas Programas Afiches, Blog Revistas Otros
sociales enlaradio entelevision  volantes,
diarios

)
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& & & Segun publico objetivo

Consumidores 58.8%

Consumidores vulnerables 44.1%

Proveedores 11.8%

£1 38.2% de las asociaciones de consumidores
declarohaber realizado actividades de

investigacionen materia de proteccion del
consumidor

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de las Directivas N° 009-2013/
DIR-COD-INDECOPIy N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Tabla N° 21

Asociaciones de consumidores que realizaron acciones de investigacion

Asociacion
Asociacion de Proteccion al Usuario (APU)

Asociacion Peruana para la Difusiony
Defensa de los Derechos de los Consumi-
dores (ASDEC)

Asociacion Nacional para la Defensay la
Educacion de los Consumidores (ANDE-
CO)

Asociacion Andina de Defensa de Con-
sumidores y Usuarios (AADECC)

Asociacion Protectora del Consumidor y
Desarrollo Juridico (APROCODEJ)

Asociacion en Defensa de los Derechos
del Consumidor - San Francisco

Asociacion Instituto del Derecho Orde-
nador del Mercado (IDOM)

Asociacion de Consumidores y Usuarios
de la Region Ancash (ACUREA)

Asociacion Peruana de Consumidores 'y
Usuarios (ASPEC)

Asociacion de Proteccion al Consumidor
del Peru (APAC-PERU)

Asociacion de Defensa del Usuario y
Consumidor del distrito de Majes Caylloma
(ADUCMAC)

Asociacion de Consumidores y Usuarios
Yanapanacuy (ACUY YANAPANACUY)

Asociacion de Defensay Proteccion de
Consumidores, Usuarios y Administrados
(APLAD)

Detalle de las investigaciones

Investigaciones en revista virtual "Consumo & Legal (www.prousuario.org)”
y blog ECO RESOURCES (www.Carbonell-law.org). No especificé el detalle
de las investigaciones.

Andlisis sobre la efectividad del Libro de Reclamaciones, a fin de apreciar
silos proveedores remiten o no las copias de los reclamos a la autoridad.

Articulo acerca del derecho a elegir libremente los productos y servicios.

Investigacion sobre:

« Las universidades de la region Cusco que ofrecian carreras universitarias
sin autorizacion de la Sunedu.

« Las tasas por derechos de descargos por infracciones de transito que
exigen entidades de la administracién publica.

« Investigacion del funcionamiento del Libro de Reclamaciones virtual en
entidades financieras.

Verificacion de retiro de conservas de caballa (Tropical Food Manufactoring
co.lt) en principales supermercados de la ciudad del Cusco.

Visitas inopinadas a efectos de verificar que los centros comerciales abier-
tos al publico cuenten con la implementacion del Libro de Reclamaciones.
Visitas a centros educativos particulares donde no se dejabaingresar alos
alumnos por falta de pago de pensiones.

Investigacion de la forma de envasado, calidad y la publicidad del cemento
enla ciudad de Arequipa (en proceso).

Investigaciones en el comercio electrénico y telecomunicaciones.

Constatacion en los diferentes centros comerciales de Chimbote, con la
finalidad de verificar si estos cuentan con rampas de accesibilidad para las
personas con discapacidad.

Inspecciones a los establecimientos de los supermercados Metro y Plaza
Vea en donde se detectd que no cumplen con los requerimientos de salu-
bridad, entre otros.

Constatacion en centros comerciales de Trujillo, con la finalidad de verifi-
car si estos cuentan con infraestructura adecuada para consumidores con
discapacidad, Libro de Reclamaciones, aviso de Libro de Reclamaciones y
lista de precios.

Analisis juridico de productos lacteos denominados como "leche evapora-
da" comercializados en la region de Lima Metropolitana.

Evaluacion de la sustitucion no legal de la receta médica de productos far-
maceéuticos en boticas y farmacias de Lima Metropolitana.

Taxi por aplicativo: [doneidad de servicio.
Analisis de laboratorio quimico de proteinas de marca Winner vendidas en
gimnasios.

Cobrosindebidos en el centro poblado de Santa Maria de la Colina.

Investigacion “;Existe cultura de reclamo?” En los distritos de Ayacucho,
San Juan Bautista, Las Nazarenas, Carmen Alto y Andrés Avelino Caceres.

Caso Entel Pertd S.A. Informe y respuesta del Osiptel.

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de las Directivas N° 009-2013/
DIR-COD-INDECOPIy N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Reclamos y denuncias en defensa de los consumidores

La accidon de defensa de los derechos de los consumidores se refleja, en parte, en la defensa de intereses indi-
viduales o colectivos de los consumidores por parte de las asociaciones®*. Por lo anterior, un indicador indirecto
sobre dicho esfuerzo es la magnitud de ello, asi conforme a lo declarado por 22 de las 34 asociaciones, en el
afo 2017 habrian presentado 532 reclamos y/o denuncias a las diversas entidades del Sistema*®. Las aso-
ciaciones gue reportaron un mayor nimero de reclamos y/o denuncias fueron la Asociacion de Proteccion al
Consumidor del Perti (APAC-PERU) con 94 reclamos y/o denuncias, la Asociacién de Defensa de los Intereses
de Usuarios y Consumidores (ASDIUC) con 87, la Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios
(AADECC) con 68y la Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes Caylloma (ADUC-
MAC) con 61, las cuales representaron el 58.3% del total presentado.

ElIndecopi habria concentrado el 70.5% de los reclamos/denuncias presentados, de los cuales 217 fueron por
intereses colectivos y difusos, y 158 de caracter individual. EI 16.3% fueron presentados ante los organismos
reguladores, siendo principalmente individuales. Finalmente, el 13.3% fueron a otras entidades®®, destacando
los referidos a intereses colectivos y difusos.

Grafico N° 30:
Reclamos y/o denuncias presentados segun tipo y entidades

217
158
79
69
7 2
Indecopi Reguladores Otros
M Individuales Intereses colectivos y difusos

Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores (Anexo 02 de las Directivas N° 009-2013/
DIR-COD-INDECOPIy N°003-2018/DIR-COD-INDECOPI)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

54 Conforme lo establece el Articulo N° 128 del Cédigo, el ejercicio de las acciones en defensa de los derechos del consumidor puede ser efectuado a titulo
individual o en beneficio del interés colectivo o difuso. Elinterés colectivo se refiere a las acciones que se promueven en defensa de los derechos comunes

a un conjunto determinado o determinable de consumidores que se encuentran ligados a un proveedor y que pueden ser agrupados dentro de un mismo
grupo o clase; mientras que, el interés difuso se refiere a acciones que se promueven en defensa de un conjunto indeterminado de consumidores afectados.
55 Enel 2016 las asociaciones que remitieron informacion indicaron que el total de reclamos y denuncias fue 625, en el 2015 fue de 219, mientras en 2014
fue de 421. Cabe declarar que dicha informacion es referencial toda vez que difiere de la estadistica oficial en el caso del Indecopi.

56 Se realizo la consulta en general para las siguientes entidades: Susalud, SBS y Sunedu.



Tabla N° 22
Reclamos y/o denuncias presentadas segun las asociaciones de consumidores, 2017

Asociacion Nacional para la Defensa y la Educacion de los
Consumidores (ANDECO)

Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios

2 | (pADECO) 8 10 i 10 i )

3 Asociacion en Defensa de los Derechos del Consumidor - B B B ] B B
San Francisco

4 | Asociacion Atenea = - - 11 - -
Asociacion Civil Defensoria del Vecino 8 4 - 2 - -
Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mercado

6 5 = 2 26 = =
(IDOM)

7 | Instituto Proyecto Solidaridad Global - - - 5 - -

8 Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Regién Ancash - ~ - ~ - 9
(ACUREA)

9 | CAUDAL- Instituto de Proteccion al Consumidor 12 - - - - -

10 | Asociacién de Proteccion al Consumidor del Perti (APAC-PERU) - - - 94 - -

1 Asociacion de Defensa al Consumidor de Créditos y Servicios B 3 ) B ) B

Publicos

12 Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de B B B ~ 1 50
Majes Caylloma (ADUCMAC)

Asociacion Peruana de Defensay Proteccidn de los Derechos

13 de los Consumidores y Usuarios - APDECU 5 ) ) 7 ) )

14 Asociacion de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy B B . B 4 B
(ACUY YANAPANACUY)

15 Asociacion de Acceso al Agua Potable y Defensa al Usuario B 57 B B ] B
Frente Ciudadano (AAPDEU - FRENTE CIUDADANO)

16 Asociacion de Proteccion de Consumidores y Usuarios de llo 5 B B B B B
(APROC -ILO)

17 Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y 6 B B " B B
Consumidores (ASDIUC)

18 | Centro de Proteccion al Ciudadano Equidad = = = 1 = =

19 | Asociacion Centro de Proteccion al Consumidor 10 - - 6 - -

20 Asociacion de Consumidores de Productos y Servicios —Peru 14 B B 1 B B
(ASCOPS - PERU)

21 Asociacion de Defensa y Proteccion de Consumidores, 4 30 B ~ 1 -
Usuarios y Administrados (APLAD)

22 Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y Usuario 5 B B > B B

(APEDECU)

Fuente: Informacion reportada en el informe anual de acuerdo con el anexo 02 de las Directivas N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI y N°
003-2018/DIR-COD-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Reclamos y denuncias ante el Indecopi

Reclamos. Con base en la informacion registrada en el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) del Indecopiy
considerando el Registro Oficial, se tuvo que, en 2017 la Asociacion Civil Defensoria del Vecino y la Asociacion
de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores (ASDIUC) fueron las Unicas en presentar reclamos
(01 cadauna), relacionados con la falta de informacién e idoneidad por el cobro de una deuda canceladay ope-
raciones no reconocidas, respectivamente; de los cuales solo uno fue resuelto en la etapa de mediacion.

Denuncias en primera instancia ante el Indecopi

Comisiones de Proteccién del Consumidor (CPC) y los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor (OPS)

Enel 2017 el 46.6% de las asociaciones de consumidores inscritas en el Registro Oficial presentaron 407 de-
nuncias ante las CPCy los OPS*” del Indecopi (15 denuncias en promedio). En el mismo afio, se resolvieron 338
denuncias interpuestas por las asociaciones (equivalentes al 1.5% del total de denuncias concluidas a nivel
nacional). Cabe destacar que el 51.5% de las denuncias fueron concluidas a favor de las asociaciones®, resul-
tado superior al afio previo (49.1% en el 2016)*°. Las denuncias hechas por las asociaciones se concentraron
geograficamente en Lima (25.7% del total), seguida de Piura (18.9%), Lambayeque (17.2%), Arequipa (9.5%),
lca (9.5%), Ancash (8.6%), entre otros (10.7%).

Grafico N° 31
Distribucion geogréfica de las denuncias concluidas, 2017 *

Resto
10.7%

*Corresponde alas denuncias concluidas que fueron impuestas por las asociaciones que forman parte del Registro Oficial.
Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

57 Cabe destacar que los OPS fueron creados con la finalidad de atender los procedimientos sumarisimos, caracterizados con una mayor agilidad o
celeridad en funcion de la cuantia o materia discutida. En ese sentido, conoceran en primera instancia aquellas denuncias cuya cuantia no supere las tres
Unidades Impositivas Tributarias (UIT); que versen exclusivamente sobre requerimientos de informacion, métodos abusivos de cobranzay demora en la
entrega del producto, conindependencia de su cuantia; y, finalmente, aquellas denuncias por incumplimiento de medida correctiva, incumplimiento de
acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacion de costas y costos. Los procedimientos sumarisimos deben tramitarse y resolverse en un plazo maximo
de 30 dias habiles por instancia; asimismo cabe precisar que cada UIT fue equivalente a S/ 4,050 en el afio 2017. Por su parte, las CPC se encuentran a cargo
de los procedimientos ordinarios, por lo que conoceran en primera instancia aquellas denuncias cuya estimacion patrimonial supere las tres UIT; asi como
aquellas denuncias que involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios médicos, actos
que afecten intereses colectivos o difusos.

58 Resultado calculado a partir del total de denuncias concluidas en el 2017 interpuestas por las asociaciones de consumidores, no necesariamente en
dicho afo.

59 Las denuncias concluidas en 2017 no necesariamente corresponden a las denuncias ingresadas en 2017.



Entre el 2014y 2017, se reportaron 634 denuncias resueltas, que fueron presentadas por las asociaciones de
consumidores, de las cuales en el 55.7% de los casos concluyd a su favor. El departamento donde se reportd
mas denuncias fue Lima (28.5%).

Tabla N° 23
Denuncias resueltas en materia de proteccion del consumidor ante el Indecopi
que fueron presentadas por las asociaciones de consumidores, segun departamento, 2014 - 2017

Total
Departamento 2014 2015 2016 2017
2014 - 2017
Lima 14 35 45 87 181
Ancash 18 53 25 29 125
Piura 7 1 0 64 72
Ica 9 15 16 32 72
Lambayeque 0 0 0 58 58
Arequipa 0 0 12 32 44
Junin 0 14 8 9 31
Cusco 7 3 3 4 17
Tacna 1 0 2 9 12
Loreto 2 0 2 7 11
La Libertad 1 2 1 6 10
Puno 0 0 0 1 1
Total 59 123 114 338 634

Nota: Cabe resaltar que el Indecopi cuenta con sedes en todas las regiones del pais; sin embargo, no todas ellas cuentan con un érgano
resolutivo. Para la asignacion de la competencia territorial en materia de proteccién del consumidor se recomienda consultar el Anexo 1
de la Directiva N° 005-2010/DIR-COD-INDECORPI. El nimero de asociaciones se calcula en base al Registro Oficial de Asociaciones de
Consumidores del Indecopi en cada afio.
Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Tabla N° 24
Porcentaje de denuncias resueltas a favor de las asociaciones de consumidores
(2014-2017)¥

2014 2015 2016 2017 2014-2017

Porcentaje de denuncias resueltas a favor de

ol : 61.0% 70.7% 49.1% 51.5% 55.7%
las asociaciones de consumidores

a/Las denuncias resueltas en determinado afio no necesariamente corresponden a las denuncias ingresadas en el mismo afo. Incluye a
las denuncias concluidas en primera instancia como fundadas, desistimiento, conciliacién y acuerdo extraproceso.
Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

En el mismo periodo, la asociacién con mayor cantidad de denuncias concluidas fue la Asociacion de Consu-
midores y Usuarios de la Region Ancash (ACUREA) con 159 denuncias con una tasa a su favor de 66.7%. Las
denuncias fueron realizadas hacia proveedores de los sectores: transporte terrestre y otros tipos de transpor-
te (14.4%), sistema financiero (12.9%) y restaurantes, bares y cantinas (9.8%).



Denuncias concluidas en materia de proteccion del consumidor interpuestas

Tabla N° 25

por asociaciones de consumidores (2014—2017)

i . A favordela
Asociaciones de Total A favor dela . -
consumidores 2014 ( 2015 | 2016 | 2017 2014 - 2017 asociacién 2017 %/ asocuacuonal
2014 - 2017
Asociacion de Consumidores y
Usuarios de la Regién Ancash 20 66 30 43 159 44.2% 66.7%
(ACUREA)
Defensorfa del Consumidor
(ADEC) 0 0 0 103 103 32.0% 32.0%
Asociacion Civil Defensoria del
Vecino 10 14 18 27 69 77.8% 72.5%
Asociacion Instituto del Dere-
cho Ordenador del Mercado 0 0 26 32 58 84.4% 46.6%
(IDOM)
Asociaciéon de Defensa de los
Intereses de Usuarios y Con- 0 0 12 35 47 57.1% 42.6%
sumidores (ASDIUC)
Asociacion Peruana de Con-
sumidores y Usuarios (ASPEC) 2 11 5 15 33 73.5% 72.7%
Asociaciéon Peruana de Defensa
y Proteccion de los Derechos
delos
0 14 8 11 33 36.4% 63.6%

Consumidores y Usuarios (AP-
DECU)
Asociacion Andina de Defensa
de Consumidores y Usuarios 7 4 6 4 21 25.0% 47.6%
(AADECC)
Asociacion de Proteccion al
Consumidor del Pert (APAC- 0 0 0 17 17 29.4% 29.4%
PERU)
Asociacion Protectora del Con-
sumidory Desarrollo Juridico 7 1 0 8 16 100.0% 87.5%
(APROCODEJ)
Asociacion Atenea 3 0 1 10 14 50.0% 57.1%
Asociacion Centro de
Proteccion al Consumidor 0 0 1 8 S 75.0% 77.8%
Asociacion Nacional parala
Defensay la Educacién de los 2 3 2 0 7 = 14.3%
Consumidores (ANDECO)
Asociacion de Consumidores y
Usuarios de Seguros (ACUSE) 4 0 B B 6 100.0% 33.3%
Asociacion Defensoria del Con-
sumidor y Usuarios (A.D.D.C. 0 0 0 5 5 100.0% 100.0%
YU.)
Asociacion Civil Mas que Con-
sumidores 0 1 0 4 5 25.0% 40.0%
Consumers Associated 0 0 0 5 5 20.0% 20.0%
Asociacion Civil Constructores
de Paz 0 0 2 2 4 100.0% 100.0%
Asociacion en Defensa del
Consumidor - Pert (ADECON 1 2 0 0 3 - 100.0%
PERU)
Asociacion Proconsumidores
del Pert 0 3 0 0 3 - 33.3%
Asociacion Instituto de Defensa
Legal del Ambiente y el ~
Desarrollo Sostenible Peru 2 ! g 9 3 856
(IDLADS PERU)
Asociacion de Consumidores 1 1 0 0 > ~ 100.0%

Peru Consumidor




Asociacion de Consumidores
y Usuarios de la Provincia de 0 0 1 1 2 100.0% 100.0%
Chincha (ASCUCH)

Asociacion Regional de Proteccion
y Defensa del Consumidor de

Moquegua 0 0 0 2 2 50.0% 50.0%
(APRODECO Moquegua)

Asociacion Regional de De-
fensoria del Vecino - Lima 0 0 1 1 2 0.0% 0.0%
Provincias

Asociacion Peruana para la
Difusiony Defensa de los 0 1 0 0 1
Derechos de los Consumidores
(ASDEC)

- 100.0%

Asociacion de Defensa del
Usuario y Consumidor del distri-

to de Majes Caylloma 0 0 0 1 1 100.0% 100.0%
(ADUCMAC)

International Association of
Peruvian Consumer Protection 0 0 0 1 1 100.0% 100.0%
(ICP)

Asociacion de Proteccion al 0 1 0 0 1

Usuario (APU) - 0.0%

Asociacion en Defensa de los
Derechos del Consumidor - San 0 0 0 1 1 0.0% 0.0%
Francisco

Centro de Proteccion al Ciu-
dadano Equidad 0 0 0 1 1 0.0% 0.0%

Total 59 123 114 338 634 51.5% 55.7%

a/ Incluye a las denuncias concluidas en primera instancia como fundadas, desistimiento, conciliacién y acuerdo extraproceso
Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
Durante el 2017, la actividad econdmica a la que pertenecian los proveedores mas denunciados por las asociaciones de consumidores
fue el sistema financiero, registrando 66 denuncias (19.5% sobre el total de denuncias concluidas).

Tabla N° 26
Denuncias concluidas en materia de proteccidn del consumidor interpuestas por asociaciones
de consumidores, segun actividad econémica (2014-2017)

Transporte terrestre y otros tipos de transporte 6 25 21 39 91 14.4%
Sistema financiero 5 6 5 66 82 12.9%
Restaurantes, bares y cantinas 5 35 9 13 62 9.8%
Comercio minorista de otros productos 0 13 7 13 33 5.2%
Elaboracion de productos alimenticios, bebidas y tabaco 3 5 1 23 32 5.0%
Comercio mayorista de otros productos 0 2 8 19 29 4.6%
Hoteles y otros tipos de hospedaje 13 1 2 8 24 3.8%
Actividades artisticas, de entretenimiento y esparcimiento 2 3 2 17 24 3.8%
Servicios profesionales, técnicos y otros 3 4 4 12 23 3.6%
Resto 22 29 55 128 234 36.9%

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal (CCD)

Enel 2017, la CCD resolvid 15 denuncias interpuestas por 05 de las 58 asociaciones inscritas en el Registro
Oficial, equivalentes al 7.8% del total de denuncias concluidas a nivel nacional®. De ellas, 06 fueron concluidas
como fundadas, 06 inadmisibles; 02 con declinacion de competenciay 01 infundada.

En el caso de las denuncias fundadas, se impusieron por la infraccion de “engano”, 02 sanciones muy gravesy
04 leves, sumando en total 1,212.1 UIT. Cabe indicar que 02 fueron consentidas y 04 apeladas.

Aquellas denuncias consentidas fueron las interpuestas hacia los proveedores Clinica Continental S.A.C. (ru-
bro salud) y Seoane Tola Pablo José (rubro alimentos), que fueron sancionados con 1.5 UIT y 0.7 UIT, respec-
tivamente.

60 Las denuncias concluidas en 2017 no necesariamente corresponden a denuncias ingresadas en 2017.



Performance de las asociaciones de consumidores
Teniendo en cuenta la informacion de 34 asociaciones de consumidores que remitieron informacién para el
presente informe respecto a las variables como®®: i) numero de asociados; ii) actividades de capacitacion y
orientacion®; iii) herramientas de difusion®?; iv) denuncias presentadas®; y, v) porcentaje a favor de las denun-
cias que fueron resueltas a favor de las asociaciones® se puede tener una aproximacion referencial a la perfor-

mance de cada asociacion.

Para el 2017, sobre la base de las variables mencionadas que reflejan la representatividad; alcance de activida-
des de educacion y difusion; y representacion de los consumidores en procedimientos administrativos ante
el Indecopi, en materia de proteccion del consumidor, destacaron la Asociacion Peruana de Consumidores y
Usuarios (ASPEC) y la Asociacion Centro de Proteccién al Consumidor, como se aprecia a continuacion:

Tabla N° 27:
Performance de asociaciones de consumidores, 2017
T/ Representa- Actividades de educaciény Representacion en la defensa de
Asociacion e et -
tividad difusion los consumidores
N°
o o
o ¢Realizo ¢Reporto g N de. % af.av?r gelas
N Fechade N°de e = en
Nombre de la asociaciéon Departamento Y . capacitaciony herramientas , .
creacion o on - pr las
ori ? de difusién?
das resueltas
Asociacion Peruana de Con- : [ . o
1 sumidores y Usuarios (ASPEC) Lima 08/02/1995 1377 Sl Si 18 73%
B | AsEEEnCEeeEe: Lambayeque 23/06/2008 11 si si 6 75%
cion al Consumidor
Asociacion Instituto del Dere-
3 cho Ordenador del Mercado Lima 23/06/2008 6 si Si 25 84%
(IDOM)
Asociacién de Consumidores y
4 Usuarios de la Region Ancash Ancash 13/10/2010 7 Si Si 46 44%
(ACUREA)
Asociacion de Defensa del
Usuario y Consumidor del ; 0 . 5
5 distrito de Majes Cayllorna Arequipa 06/05/2014 12 Sl Si 1 100%
(ADUCMAC)
g | CCEEnEHIHEEeyeCm: Lima 07/11/2011 288 Si Si 1 25%
sumidores
Asociacién Andina de Defensa
7 de Consumidores y Usuarios Cusco 19/04/2010 10 Si Si 6 25%
(AADECC)
8 Asociacion Atenea Loreto 11/08/2007 7 Si Si 5 50%
Asociacion de Consumidores y . . o
9 Usuarios de Sequros (ACUSE) Lima 20/06/2008 5 Si Si 1 100%
Asociacién de Defensa de los
10 Intereses de Usuarios y Con- Arequipa 29/12/2015 20 No Si 31 57%
sumidores (ASDIUC)
Asociacion Protectora del Con-
11 sumidor y Desarrollo Juridico Piura 19/06/2013 4 Si Si 1 100%
(APROCODEJ)
12 Aso.cwaqon Civil Defensoria del Ica 25/05/2009 33 No si 5 78%
Vecino
Asociacion en Defensa de los
13 Derechos del Consumidor - San Arequipa 18/03/2002 46 Sl Si 1 0%
Francisco

61 Cabe indicar que la informacion correspondiente a las variables N° de asociados, actividades de capacitacion y orientacion, y las herramientas de difusion,
provienen de las respuestas al Anexo N° 2 de las Directivas N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI y N° 003-2018/DIR-COD-INDECOPI; mientras que, la infor-
macién sobre denuncias presentadas y la forma de conclusion, a la proveniente del Registro Oficial.
62 Se tiene en cuenta si las asociaciones realizaron o no actividades de capacitacion y orientacion.
63 Se tiene en cuenta silas asociaciones desarrollaron o no herramientas para difundir los temas relacionados a la proteccion del consumidor, como paginas
web, programas de television, programas radiales, blogs, revistas, redes sociales y/o afiches.
64 Corresponde alas denuncias presentadas por las asociaciones ante el Indecopi durante el 2017.
65 Corresponde al porcentaje de las denuncias resueltas que fueron presentadas por las asociaciones ante el Indecopi que concluyeron en primera instancia
como fundadas, por desistimiento o por conciliacion durante el 2017, y que no necesariamente corresponden a las denuncias presentadas en dicho afio.
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Asociacién Defensoria del
14 Consumidor y Usuarios Ica 12/05/2017 10 Si No 14 100%
(AD.D.C.YU)

Asociacion Peruana de Defensa
y Proteccién de los Derechos
de los Consumidores y Usuarios
(APDECU)

15 Junin 27/01/2015 6 No Si 26 36%

Asociacién de Defensay
a3 || FEEEEnC e LaLibertad 24/01/2017 60 si Si 0 -
Usuarios y Administrados

(APLAD)

Asociacion de Proteccion al
17 Consumidor del Perti (APAC- Arequipa 18/07/2012 3 No Si 65 29%
PERU)

Asociacién de Proteccion al . p q
18 Usuario (APU) Lima 29/05/2009 10 Si Si 0 o

19 | Asociacion de Consumidores Lima 06/01/2011 8 si si 0 -
Perti Consumidor

Asociacion Peruana para la
Difusion y Defensa de los
Derechos de los Consumidores
(ASDEC)

20 Ancash 03/01/2011 5 Si Si 0 -

Asociacion de Defensa al Con-
21 sumidor de Créditos y Servicios Lima 09/08/2013 5 Si Si 0 -
Publicos

Asociacion de Proteccion de
22 Consumidores y Usuarios de llo Moquegua 09/05/2014 5 s Si 0 =
(APROC -ILO)

23 | Gentrode Proteccional Ciu- Lima 20/07/2016 5 i si 0 .
dadano Equidad

Instituto Proyecto Solidaridad

24 | Global

Lima 09/12/1998 3 Si Si 0 =

Asociacion de Consumidores y
25 Usuarios Yanapanacuy (ACUY Ayacucho 04/05/2015 18 No Si 0 -
YANAPANACUY)

Asociacion Peruana para la De-
26 fensa del Consumidor y Usuario Lima 17/05/2017 3 No Si 2} 0%
(APEDECU)

27 Q/'AUDAL— Instltgto de Protec- Lima 13/04/2011 5 No Si 1 0%
cion al Consumidor

Asociacion Nacional para la
28 Defensay la Educacion de los Lima 01/07/2013 10 No Si 0 =
Consumidores (ANDECO)

Asociacion en Defensa del
29 Consumidor - Pert (ADECON La Libertad 11/10/2011 7 No Si o] -
PERU)

30 Asocia(;ion Proconsumidores (Line 24/03/2008 6 No Si 0 =
del Pert

Asociacion de Protectores y
Defensores al Consumidor de .
31 la Selva Central (ASPRODEC Junin 11/11/2016 10 No No 0 -

SELVA CENTRAL)

Asociacion de Consumidores
32 de Productos y Sgrvicios —Peru Lima 19/07/2016 3 No No 1 0%
(ASCOPS - PERU)

Asociacion de Acceso al Agua
Potable y Defensa al Usuario

35 | Frente Ciudadano (AAPDEU - Lima 15/06/2015 5 No No 0 -
FRENTE CIUDADANO)
Asociacion Defensoria Inter-

34 americana de los Derechos Huénuco 21/03/2017 3 No No 0 =

(DINTERADE)

Nota: Resultados sobre la base de la informacion presentada por 34 asociaciones de consumidores que remitieron informacién completa
através de los informes anuales remitidos en el marco del Anexo N° 2 de las Directivas N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI y N° 003~
2018/DIR-COD-INDECOPI para las variables: i) nimero de asociados, ii) actividades de capacitacion y orientacion, y iii) herramientas de
difusion. El ordenamiento de la performance de las asociaciones de consumidores se efectud en funcion al promedio de las variables nor-
malizadas para cada entidad. A mayor representatividad, ejecucion de actividades de educaciony difusion, y representacion en la defensa
de los consumidores, las asociaciones cuentan con un mayor promedio.

1/ De acuerdo con el Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi
Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi al 2017; Informes Anuales remitidos en el marco del Anexo N° 2
de las Directivas N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI y N° 003-2018/DIR-COD-INDECOPI, y Estadisticas Institucionales del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



VI.2.2 Consejos de Usuarios

Los Consejos de Usuarios fueron establecidos en cumplimiento de la Ley Marco de los Organismos Regula-
dores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos®® y su reglamento®’; y tienen como objetivo el de cons-
tituirse en mecanismos de participacion de los agentes interesados en la actividad regulatoria de cada sector
involucrado. Cada organismo regulador puede contar con uno o mas Consejos de Usuarios, dependiendo de
las caracteristicas propias de cada mercado. Al respecto, el reglamento general de cada organismo regulador
establece la estructura, distribucion geografica, conformacién y proceso de eleccion de miembros, segun co-
rresponda.

Los Consejos de Usuarios son competentes principalmente para®®:

« Emitir opinion respecto de la funcién supervisora, reguladora, normativa, fiscalizadora, sancionadora, solu-
cion de controversias y solucion de reclamos de los usuarios.

- Participar en las audiencias publicas que se realicen referidas al marco regulatorio de cada sector.

« Realizar eventos acadéemicos, en coordinacion con los Consejos Directivos, respecto a los aspectos regu-
latorios de cada sector.

* Recibir y presentar al Consejo Directivo del Organismo Regulador las consultas de los usuarios de la in-
fraestructura con relacion a las politicas y normas del Organismo Regulador.

* Proponer lineas de accion que se consideren convenientes para mejorar la calidad de la prestacion de los
servicios bajo el @mbito de competencia del Organismo Regulador.

Para la edicion del presente informe se solicité la informacion referida al desempefio de los Consejos de Usua-
rios a cada regulador. Sobre la base de dicha informacién se tuvo que al cierre de 2017 existian 17 Consejos de
Usuarios que poseen en promedio 06 integrantes. El regulador con mayor nimero de consejos es el Ositran
(08 consejos); mientras que, siendo el Osinergmin el que cuenta con el menor numero (01).

66 Ley N°27332. Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, modificada por la Ley N° 28337,
67 Decreto Supremo N°042-2005-PCM. Reglamento de laLey N°27332.
68 Ley N°28337. Ley que modifica diversas disposiciones de la Ley N°27332.
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Tabla N° 28:
Consejos de Usuarios segun organismo regulador, 2017

Consejo de Usuarios Region Centro Sede Lima 3

Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Tele- Consejo de Usuarios Region Sur Sede Arequipa 3

comunicaciones (Osiptel)

Consejo de Usuarios Region Norte Sede Chiclayo 3

Organismo Supervisor de
la Inversion en Energia'y Consejo de usuarios de Osinergmin Arequipa, Chiclayo, Tarapoto, Piura 5
Mineria (Osinergmin)

Consejo de Usuarios Aeroportuarios 10
Consejo de Usuarios de la Red Vial 6
Nacional
Organismo Supervisor de Consejo de Usuarios Portuarios 10
la Inversion en Infraestruc-
tura de Transporte de Uso Consejo de Usuarios Ferroviarios 7
Publico Consejo Regional de Usuarios de Cusco 4
(Ositran) Consejo Regional de Usuarios de Arequipa 7
Regional
Consejo Regional de Usuarios de Piura 4
Consejo Regional de Usuarios de Loreto - San Martin 6
Consejo de Usuarios Lima Lima 5

Cajamarca, La Libertad, Lambayeque,

Superintendencia Nacional CenesoazUsiaries Neriz Piuray Tumbes. 2
de Servicios de Sanea- ) )

miento Apurimac, Arequipa, Ayacucho, Cus-

Consejo de Usuarios Sur co, Huancavelica, Ica, Madre de Dios, 10
(Suizss) Moquegua, Punoy Tacna.
Consejo de Usuarios Oriente IATRECIEE: Loreto,A SemiETiiny 4
Ucayali.

Consejo de Usuarios Centro Ancash, Huanuco, Juniny Pasco. 4

Fuente: Osiptel - C.00154-GG/2018, Osinergmin - Oficio N° GSE-16-2018, Ositran — Oficio N° 035-2018-GAU-OSITRAN y Sunass -
Correo electronico del 23.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Cabedestacar que, durante el 2017, los Consejos de Usuarios participaron de 32 audiencias publicas, realizaron
158 eventos coordinados con los organismos reguladores y presentaron 143 consultas a consejos directivos.



Tabla N° 29:

Actividades desarrolladas por parte de los Consejos de Usuarios seguin organismo regulador, 2017

Tema

Audiencias publicas

Osiptel

Participaron en 01 audiencia.

Osinergmin

Participaron en 17 audiencias.

Ositran

Participaron en 02 audiencias.

Sunass

Participaron en 12 audiencias.

Eventos académicos en coordi-
nacion con los Consejos Direc-
tivos, respecto a los aspectos
regulatorios de su sector.

Se realizaron 10 eventos con la
tematica siguiente:

i.Seguridad ciudadana en el
servicio de telefonia movil.

ii.Supervisiones y multas
impuestas a las empresas
operadoras.

iii.Reglamento de la calidad del
servicio movil e internet.

iv.Reglamento para la atencion
de reclamos de usuario y
Condiciones de Uso.

v.Planes de expansion movil
e iniciativas del OSIPTEL
para disminuir las barreras al
despliegue de infraestructura
movil.

No realizaron esta actividad.

No realizaron esta actividad.

Se realizaron 148 eventos con la
tematica siguiente:

i.Campanas de orientacion al
usuario sobre los deberes y
derechos de los usuarios.

ii. Conferencias relacionadas
al Curso de Extension Uni-
versitaria

iii. Eventos organizados en
torno alajuramentacion de
Brigadieres de Aguay el
desarrollo de sus funciones.

iv. Misa de sensibilizacion por el
Cuidado del Agua.

V. Actividades de concien-
tizacion del cuidado y uso
responsable del agua.

vi. Congreso Regional sobre
los Derechos del Usuario y el
Consumidor.

vii. Feriainformativa.

viii. Actividades de difusion del
IV Concurso Nacional Escolar
de Buenas Practicas de Ahorro
del Agua.

ix. Actividades artisticas de
sensibilizacion.

Consultas presentadas al
Consejo Directivo (consultas de
los usuarios de lainfraestructura
conrelacion a las politicas y
normas)

Se realizaron 70 consultas
referidas a:

Procedimiento de Recla-
mos y Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

ii. Comparticion de
infraestructura.

i. Velocidad minima garan-
tizada enInternet por parte
de las empresas operado-
ras.

z

Como proceder ante
elrobo o pérdida de un
equipo movily el uso del
Sistema "Reporte IMEI".

<

. Coémo proceder ante el
registro de lineas que no
ha contratado y el uso del
Sistema "Verifica".

<

i. Supervisiones y multas
impuestas.

vii. Planes de expansion sobre
fibra ptica.

No realizaron esta actividad

Se realizaron 73 consultas
referidas a los servicios que

se prestan en las respectivas
infraestructuras de transportes a
las que corresponde cada uno de
los consejos de usuarios, tanto
nacionales como regionales.

No realizaron esta actividad.

Lineas de accién propuestas
parala mejora de la calidad de
la prestacion de los servicios
del sector (proyectos, normas,
investigaciones, etc.)

No realizaron esta actividad.

No realizaron esta actividad

Las lineas de accion del 2017
corresponden de acuerdo con lo
establecido en el Plan de Trabajo
de los Consejos de Usuarios.

No realizaron esta actividad.

Fuente: Osiptel - C.00154-GG/2018, Osinergmin - Oficio N° GSE-16-2018, Ositran — Oficio N° 035-2018-GAU-OSITRAN y Sunass -

Correo electrénico del 23.02.2018

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi




VILINFORMACION SECTORIAL

A continuacion, se analizara el desempeno de las diferentes entidades sectoriales que se encuentran directa-
mente relacionadas con los problemas y controversias de los consumidores en temas relacionados a super-
visiones y sanciones, planes de capacitacion, trabajo con asociaciones de consumidores y que cuentan con
facultades de solucion de conflictos.

VII.1 Servicios publicos sujetos a regulacion econémica

La aparicion de los organismos reguladores de los servicios publicos respondio al proceso de transformacion
del rol del Estado en la economia que se desarrolld durante los anos 90, caracterizada por la liberalizacion de
determinados sectores, asi como la transferencia al sector privado de la propiedad de numerosas empresas
estatales y el otorgamiento de concesiones de servicios publicos y de obras publicas de infraestructura. Como
consecuencia de dicha modificacion en el rol del Estado en la economia, se crearon los llamados Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos con el objeto de garantizar un tratamiento técnico de la regulaciony la
supervisiéon de las actividades econdmicas calificadas como servicios publicos o que se desarrollan en condi-
ciones de monopolio natural o son poco competitivas y las que requieren para su desarrollo la utilizacion de
redes e infraestructuras.

Asi, mediante Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos otorgo el nivel de regulador a: el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(Osiptel); el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin); el Organismo Supervisor
delalnversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran); y, Superintendencia Nacional de Ser-
vicios de Saneamiento (Sunass).

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

* Funcion supervisora: comprende la facultad de verificar el cumplimiento de las obligaciones legales, con-
tractuales o técnicas por parte de las entidades o actividades supervisadas, asi como la facultad de verifi-
car el cumplimiento de cualquier mandato o resolucion emitida por el organismo regulador o de cualquier
otra obligacion que se encuentre a cargo de la entidad o actividad supervisadas.

* Funcion reguladora: comprende la facultad de fijar las tarifas de los servicios bajo su ambito.

* Funcidon normativa: comprende la facultad de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas com-
petencias, los reglamentos, las normas que regulen los procedimientos a su cargo, otras de caracter ge-
neral y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de
las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios. Comprende, a su vez, la facultad de tipificar
las infracciones por incumplimiento de obligaciones establecidas por normas legales, normas técnicas y
aquellas derivadas de los contratos de concesion, bajo su ambito, asi como por el incumplimiento de las
disposiciones reguladoras y normativas dictadas por ellos mismos. Asimismo, aprobaran su propia escala
de sanciones dentro de los limites maximos establecidos mediante decreto supremo refrendado por el
Presidente del Consejo de Ministros y el ministro del sector a que pertenece el organismo regulador.

* Funcion fiscalizadora y sancionadora: comprende la facultad de imponer sanciones dentro de su ambito
de competencia por el incumplimiento de obligaciones derivadas de normas legales o técnicas, asi como

las obligaciones contraidas por los concesionarios en los respectivos contratos de concesion.

* Funcidn de solucion de controversias: comprende la facultad de conciliar intereses contrapuestos entre



entidades o empresas bajo suambito de competencia, entre éstas y sus usuarios o de resolver los conflic-
tos suscitados entre los mismos, reconociendo o desestimando los derechos invocados.

* Funcion de solucion de los reclamos de los usuarios de los servicios que regulan.

Cabe precisar que, en el &mbito de proteccién al consumidor, los organismos reguladores tienen una especial
relevancia en la medida que se encuentran obligados a contar con un Tribunal de Solucién de Controversias®,
el cual actla como ultima instancia administrativa; ello implica que lo resuelto por el Tribunal es de obligatorio
cumplimiento y constituyendo precedente vinculante en materia administrativa. Ello significa que los usuarios
de dichos sectores cuentan con entes especializados ante los cuales recurrir con la finalidad de encontrar una
solucién satisfactoria al problema suscitado.

Resulta importante precisar que el motivo que determina la division entre sectores regulados y no regulados
en el presente informe radica en la especialidad y especificidad de funciones otorgadas a los organismos
reguladores; dicha division facilitara la lectura y permitira realizar una mejor y adecuada comparacion de
desempeno.

VIl.1.1 Sector de telecomunicaciones

El mercado de telecomunicaciones ha mostrado un crecimiento sostenido. En 2017, el crecimiento del valor
agregado bruto de telecomunicaciones fue de 11.1% respecto al 2016, mientras que el nimero total de
usuarios crecio 3.7%respectoal 2016y 13% en comparacional 2015. Conello, el indice de acceso alos hogares
a servicios de telecomunicaciones a nivel nacional, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI), fue de 91.6 al cierre de 2016, destacando la expansion de la telefonia mouil.

El mayor desarrollo del mercado también ha sido acompafiado de una mayor ocurrencia de conflictos de
consumo:enel 2017 elnumero de reclamos presentados enlas empresas operadoras delsector seincremento
notablemente (71.5%), sumando los 3,660,362, siendo el servicio mas reclamado la telefonia movil.

Entre los principales agentes que participan en este sector destacan los pertenecientes al ambito publico. En
el siguiente apartado se analizaran las acciones realizadas por dichos agentes en materia de proteccion del
consumidor durante el afio 2017.

69 En elcaso del Osinergmin, el Tribunal de Solucién de Controversias tiene a su cargo la solucion de conflictos entre agentes del sector, o entre usuarios
libres y su proveedor. El Tribunal de Osinergmin a cargo de la solucion de los conflictos entre los usuarios regulados y el distribuidor eléctrico es la Junta de
Apelaciones de Reclamos de Usuarios, creado por el articulo 6 de la Ley 27699.
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Grafico N° 32

Principales indicadores en el sector telecomunicaciones
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1/ Medido en funcion del nimero de lineas y conexiones.
Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018, Indecopi, INEI
Elaboracién: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Tabla N° 30:

Principales agentes y competencias

Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC)

» Otorga concesiones, autorizaciones y licencias para la operacion de los
servicios publicos o privados de telecomunicaciones.

Organismo Supervisor de Inversién Privada en
Telecomunicaciones (Osiptel)

* Protege a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, tales como:
telefonia fija, telefonia mavil, television paga e internet.

» Atiende consultas, reclamos y reconsideraciones ante las empresas
operadoras.

» En caso de disconformidad con la respuesta brindada por las empresas
operadoras, el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios
del Osiptel, resolverd en segunda instancia.

Instituto Nacional de Defensadela
Competenciay delaProtecciondela
Propiedad Intelectual (Indecopi)

« Protege a los consumidores frente a las controversias en la adquisicion de
equipos tecnoldgicos.

« Atiende consultas y reclamos ante el Servicio de Atencion al Ciudadano.

+ Atiende denuncias ante los ¢rganos de procedimientos sumarisimos o las
comisiones de proteccién al consumidor.

Fuente: Mapa de consumo e Informe (CNPC) e Informe Anual 2016: Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Perti - Indecopi
Elaboracion: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor




VIl.1.1.1 Labor del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

Otorga concesiones, autorizaciones y licencias para la operacion de los servicios publicos o privados de
telecomunicaciones.

Por medio del Fondo de Inversiéon en Telecomunicaciones (Fitel) destina la provision de acceso universal en el
territorio nacional, es decir, un conjunto de servicios de telecomunicaciones esenciales, capaces de transmitir
voz y datos. El Fitel se encuentra adscrito al sector de transportes y comunicaciones y el MTC actia como su
Secretaria Técnica.

Empresas del sector

Al 2017, el MTC reportd la suscripcion de 1,855 contratos de concesion para la explotaciéon de servicios de
telecomunicaciones en el Peru. Cuatro (04) de cada diez (10) concesiones correspondieron al servicio publico
de servicio postal. En el 2017 suscribié contratos para un total de 140 concesiones de diversos operadores.

Tabla N° 31:
N° de concesiones 2017 segun servicio

Servicios N°de concesionesal | N°deconcesionesen
2017 el 2017
Servicios postales 784 50
Publico de distribucion de radiodifusion por cable 634 58
Portador local 136 23
Portador larga distancia internacional 68 1
Portador larga distancia nacional 66 2
Publico de telefonia fija 46 1
Portador local/publico de distribucion de radiodifusiéon por cable 35 2
Otros 86 3
Total 1,855 140

Fuente: MTC. Oficio N° 102-2018-MTC/09
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Normativa

Enlo que corresponde a normativa, a través de la RM N° 048-2017 MTC/01.03, publicada el 09/02/2017, se
aprobaron las medidas para informar oportunamente a los consumidores sobre la falta de capacidad de los
equipos receptores de radiodifusion de recibir sefales de radiodifusion bajo el estandar ISDB-T.

Capacitaciones

Enel2017,eIMTCconcentrésusactividadesde capacitaciénentornoalatematicade RadiacionesNolonizantes
(RNI) emitidas por estaciones base de telecomunicaciones. En este sentido, realizo 44 foros regionales a fin
de que los usuarios tomen conocimiento sobre la existencia de los Limites Maximos Permisibles (LMP), y
que actualmente dichos limites no son superados, por lo que no existen riesgos a la salud por instalacion de
infraestructura de telecomunicaciones (antenas) estando su supervision bajo el @mbito de la Direccion General
de Controly Supervisién de Comunicaciones (DGCSC).

Informacion
EIMTC cuenta con una pagina web que ofrece diversa informacion de los servicios que ofrece el MTC, la cual en
el 2017 tuvo alrededor de 2.5 millones de accesos.
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Supervision y fiscalizacion

En lo concerniente a actividades de supervision, ejecutd 4,108 mediciones de los niveles de Radiaciones No
lonizantes (RNI) para verificar que las mismas no superen los Limites Maximos Permisibles (LMP). Asimismo,
sellevaron acabo 7,183 inspecciones técnicas en los distintos servicios de telecomunicaciones. Por otro lado,
se ha realizado la fiscalizacion de la implementacion de la Red Especial de Comunicaciones en Situaciones de
Emergenciay la del Servicio basico 119 Emergencia - Mensajeria.

VIl.1.1.2 Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)

Elafio 2017 impuso mayores retos al regulador toda vez que se reportd un crecimiento notable en el numero
de reclamos presentados en primera instancia (aumentaron 71.5%, superando los 3.5 millones) con el
consecuente mayor ingreso de apelaciones en segunda instancia (170%) vy, a pesar del tenue crecimiento
en el nimero de usuarios (3.5%). Cabe destacar que el Osiptel: i) regula el mercado de servicios publicos
de telecomunicaciones, dicta normas generales o especificas, supervisa (verifica el cumplimiento de las
obligaciones) y fiscaliza (impone sanciones y medidas correctivas) a las empresas operadoras, i) resuelve las
controversias entre empresas operadoras; y iii) resuelve en segunda instancia administrativa los reclamos de
los usuarios (la primera instancia esté a cargo en las mismas empresas operadoras).

Operativamente cuenta con un area especializada en usuarios denominada Gerencia de Protecciony Servicio
al Usuario, a través de la cual atiende consultas y realiza actividades de capacitacion, estando encargada
ademas de la emisién de la normativa en materia de proteccion a los usuarios y el fortalecimiento para las
asociaciones de consumidores y la gestion de casos de usuarios.

Usuarios del sector
«Enel 2017, el nimero total de usuarios, medido en funcion del nimero de lineas y conexiones, aumento
3.5% hasta los 46.1 millones, siendo la telefonia movil el principal servicio utilizado y el de internet fijo, el
mas dinamico (9.4%).

Tabla N° 32:
N° de usuarios de los servicios regulados por el Osiptel
Tipo 2015 2016 2017

Telefonia fija 2'965,474 2'921,273 2'930,466
Telefonia mavil” 34'235,810 36'991,444 38'915,386
Servicio de internet fijo? 1'992,458 2'121,137 2'316,778
servicios de TV de 1753421 1831,336 1'965,931
paga

Total 40"947,384 44'589,815 46'128,561

!/Numero de lineas en servicio.
?/Numero de conexiones.
Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Oficinas de atencion al usuario
« Lamayor cantidad de reclamos haido acompanada por la mayor cobertura de las oficinas para la atencion
e informacion asi como la puesta a disposicién de medios no presenciales. Al respecto, en 2017 el Osiptel
reportd 38 oficinas de atencién al usuario, de las cuales 06 se ubicaron en Limay Callao (San Borja, Callao,
Cercado de Lima, Los Olivos, San Juan de Lurigancho y San Juan de Miraflores) y otros 32 en el resto de
los departamentos. Adicionalmente tuvo un centro de contacto denominado “Fono Ayuda” disponible en

elnimero 0801-12121.



« Por su parte, las principales empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones, que se
encuentran obligadas a contar con oficinas de atencion al usuario, reportaron 672 oficinas de atencion al
usuario a nivel nacional’®un 27% mas que el afo previo.

Tabla N° 33:
Centros de atencion y puntos de ventas de las principales empresas operadoras, 2017
Empresa operadora Lima Metropolitana Provincias Total
Telefonica del Peru S.AA. 33 193 226
América Movil Peru S.A.C. 47 222 269
Entel Pert S.A. 21 77 98
Viettel Pert S.A.C 13 66 79
Total 114 558 672

Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018y correo electronico del 18.06.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Normativa

Enelafo 2017, enlanormativade Osiptel, destacd:i) lamodificacién de sureglamento de atenciéon de reclamos
de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones (Resolucion de Consejo Directivo N°048-2017-CD/
OSIPTEL), para la adecuacion a las disposiciones de la LPAG y el D.S. N° 1246 dado en noviembre de 2016;
y ii) la aprobacion del proyecto de norma para la modificacion del Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (Resolucion de Consejo Directivo N°160-2017-CD/
OSIPTEL) que precisa y modifica algunos articulos a efectos de limitar algunas practicas comerciales que
menoscaban o restringen los derechos de usuarios o en algunos casos resultaban perjudiciales a los intereses
economicos de los mismos.

Tabla N° 34:
Normativa en cuanto a proteccion del usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones

» Mediante Resolucion de Consejo Directivo N°048-2017-CD/OSIPTEL, se modificéd el Reglamento
para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

» Mediante Resolucion de Consejo Directivo N°160-2017-CD/OSIPTEL, se aprueba el proyecto de
norma que modificara al Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, enlos siguientes articulos: 2°,9°, 11°, 33°, 34°,120°, 40°, 51°,64°,67°,71°,

Normativa 76°,80°, 83°, 88° 89° 91° 93°, 94°,99°, 100°, 118°, 119°, 124°, 125°, 126°, 127°,128°, 130°, 131°,

132°,133°,135° 134° 136°,129°y 137°.

Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Contratos y clausulas abusivas

Las clausulas generales de contratacion se enmarcan en lo establecido en el siguiente cuerpo normativo:
i) Resolucion de Consejo Directivo N° 012-98-CD-OSIPTEL, i) Resolucion de Consejo Directivo N°
002-2000-CD-OSIPTEL vy, iii) Resolucion de Consejo Directivo N°015-2001-CD-OSIPTEL.

Respecto a los contratos, en 2017, se aprobd un total de 81, principalmente de servicios de telefonia maévil
(29), cable (24) e internet fijo (10), entre otros (18). Cabe indicar que el Osiptel cuenta con un sistema que pone
a disposicion de los usuarios los contratos de abonados aprobados disponible en la web http://www?2.osiptel.
gob.pe/sicab/. De otro lado, conforme lo declara el Osiptel, la regulacion ex ante evita la aparicion de clausulas
abusivas de contratacion.

70 Dicha informacion ha sido remitida en cumplimiento del articulo 43° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.
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Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

En cuanto a capacitacion’’, en el afio 2017, el Osiptel elaboré y desarrolld un Plan de Capacitacion a través
del cual beneficid a 111,797 consumidores (principalmente del segmento vulnerable’?), desarrollandose
una tematica relacionada a: i) seguridad ciudadana en el servicio de telefonia movil, i) modificaciones a las
condiciones de uso de los servicios de telecomunicaciones, iii) procedimiento administrativo de solucion de
reclamos, iv) brecha de infraestructura movil e iniciativas del Osiptel para disminuir las barreras de despliegue
de infraestructura movil, entre otros.

Los cursos fueron desarrollados en Lima, Tumbes, Huancavelica, Madre de Dios, Cerro de Pasco, Cusco, Icay
Lambayeque.

De otro lado, tambien capacito a proveedores, llevandose a cabo 7 cursos con la participacion de 50 personas
de diversas empresas que brindan servicios de telecomunicaciones. Lima, Tumbes, Madre de Dios, Cusco,
Cerro de Pasco y Huancavelica fueron los lugares en los que se desarrolld dicha actividad.
Los temas abordados fueron: i) Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, i) Nuevo Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, iii) Reglamento General de Tarifas, SIRT y COMPARTEL, entre otros.

El Osiptel a su vez, efectud 02 capacitaciones dirigidas a asociaciones de consumidores relacionadas con: i) el
Decreto Legistalivo N°1338 "Registro nacional de Equipos Terminales Moéviles para la Seguridad —RENTESEG”
y ii) el Decreto Supremo N°003-2016-MTC "Apagdn Telefonico”, con una participacion de 24 asistentes en la
ciudad de Lima.

En cuanto a las actividades de orientacion, durante el afio 2017, el Osiptel favorecio a 614,643 personas a
nivel nacional (12.3% menos que el ano previo).

De acuerdo con lainformacion de "Orientaciones en Sedesy Fonoayuda”, el 60.7% de las orientaciones fueron
aresidentes de Limay Callao, mientras que el 39.3% a residentes del resto del pais.

Para el ano 2018, el Osiptel ha proyectado orientar a 695,100 usuarios.

Conrespecto al uso de medios de comunicacion para la informacién, destacan las herramientas disponibles
orientadas a disminuir la asimetria informativa en los consumidores o usuarios, a través del Sistema de
Consultas de Tarifas y el Sistema de Servicios en Linea (que engloba varios servicios para atender consultas
de los usuarios respecto a los procedimientos, contratos e informacion del sector de telecomunicaciones).
Dichas herramientas registraron cerca de 9.9 millones de accesos en el afio 201773, superior en un 141% al
numero de accesos del 2016, principalmente por el mayor uso del aplicativo "Reporta IMEI".

71 Cabe precisar que la informacion correspondiente a actividades de capacitacion considera el desarrollo de cursos o eventos que cuentan con un progra-
ma para su desarrollo.

72 El Osiptel no cuenta con una definicion explicita de "consumidor vulnerable"; sin embargo, reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado,
tal como se expresa en el Articulo VI.- Politicas Publicas de la Ley N° 29571 "Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor": "El Estado reconoce la
vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consumo, orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial
énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de las ges-
tantes, nifias, ninos, adultos mayores y personas con discapacidad asi como los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza”.

73 Elnumero de accesos total no toma en cuenta los servicios brindados a través de la "Biblioteca Virtual”.
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Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Supervisiones y sanciones en el sector

Como consecuencia de la ejecucion de su Plan de Supervision, en el 2017, Osiptel realizd 9,429 acciones
de supervisién a un total de 49 empresas, siendo los principales abordados los referidos a la calidad de los
servicios, condiciones de uso (cuestionamiento de titularidad, procedimiento de contratacion, mecanismos
de validacién de identidad, bloqueo de servicios y terminal por robo o pérdida de equipo mavil), portabilidad,
tarifas, entre otros. En dicho afio, se impusieron 122 sanciones, con multas monetarias de S/ 20.2 millones.

Casila totalidad de las sanciones impuestas fueron por infracciones como no remitir la informacion de manera
oportuna, brindarinformaciéninexacta, no efectuarlas devoluciones correspondientes, no prestarlos servicios
de manera continua e ininterrumpida y no poner en conocimiento de los usuarios el horario de atencion, entre
otros.

Telefénica del Perd S.AA., Viettel Perd S.A.C., Entel Peru S.A. y América Movil Peru S.A.C. fueron las mas
sancionadas.
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Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

El Osiptel no cuenta con una definicion explicita de “consumidor vulnerable”; sin embargo, reconociendo ello’,
contribuye al bienestar social a traves del despliegue de acciones que tienen por finalidad integrar y mejorar la
calidad de vida de comunidades rurales, personas con discapacidad, poblacion que reside en zonas de interés
social (como es el caso de Pichari, Satipo y Huallaga), asi como de estudiantes.

En 2017, realizd actividades como charlas y jornadas que favorecieron a un total de 111,586 beneficiarios,
principalmente escolares, personas con discapacidad y adultos mayores. Su Servicio de Orientacion desarrolla
sus funciones cumpliendo con lo establecido diversas normativas, entre las que destacan: i) Ley N° 28683 y
Ley N° 27408, que establecen la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifas, ninos, las personas
adultas mayores y con discapacidad, en lugares de atencion al publico; y ii) Ley N° 29524, que reconoce la
sordoceguera como discapacidad unicay establece disposiciones para la atencion de las personas sordociegas
y su correspondiente reglamento, destacando en este ultimo aspecto el servicio de interprete de lenguaje de
senas disponible en su sede central asi como las jornadas realizadas en el marco del Dia Nacional de la Persona
con Discapacidad y las realizadas en Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad
(Conadis).

Asociaciones de consumidores

El Osiptel reportd que, al 2017, mantuvo convenios vigentes de cooperacion con la Asociaciéon Peruana de
Consumidores y Usuarios (ASPEC) desde 2004, Asociacién en Defensa de los Derechos del Consumidor
“San Francisco” desde 2005, la Asociacion "Atenea” desde 2010, Asociacion Civil Mas que Consumidores
desde 2014,y desde el 2017 con la Asociacion APAC y Asociacion IDOM. En este marco, durante el afo 2017,
desarrolld 07 actividades diversas como:

« Participacion en la feria por el dia Mundial del Consumidor (marzo de 2017), organizado por Asociacion
Peruana de Consumidores y usuarios (ASPEC).
- Capacitaciones sobre i) resultados del D.S. N° 003-2016-MTC (Apagdn telefénico), en abril de 2017,

74 Expresada en el Articulo VI. - Politicas Publicas del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571 y sus correspondientes modificatorias)



i) sobre el RENTESEG (mayo de 2017) yiii). "Seguridad Ciudadana en el Servicio Movil" en coordinacién con
Asociacion Civilmas que Consumidores, EQUIDAD y ASPEC, realizadas en julio del 2017.

- Estudio cualitativo - focus group en Iquitos, dirigido a usuarios de los servicios de telefonia movil (mayo de
2017).

Autorregulacion

Enel 2017 El Osiptel implementé 01 herramienta de autorregulacion denominada “Medidor de Velocidad de
Internet Fijo"’*, que permite medir la velocidad del internet que brinda la empresa operadora y compararla
con lavelocidad contratada. La herramienta esté disponible en el siguiente enlace: http:/www.osiptel.gob.pe/
sistemas/Medidorinternet.html.

Mecanismos de solucion de conflictos
La atencion de reclamos sobre los servicios de telecomunicaciones la establece el Osiptel.

a) Primera Instancia: empresas operadoras

La primera instancia encargada de resolver los conflictos lo constituyen las empresas operadoras. Al respecto,
enelano 2017:

« El nUmero de reclamos presentados aumentd 71.5% hasta los 3'660,362 reafirmandose como el sector
con el mayor nimero de reclamos, superando al financiero, de seguros y sistema de prensiones’®.

« El servicio més reclamado fue el de telefonia movil (51% del total de reclamos recibidos), seguido del ser-
vicio de TV por cable (12.1% del total de reclamos recibidos).

* Los reclamos resueltos experimentaron un crecimiento de 67% hastalos 3'424,015 reclamos.

« Telefonica del Perd S.A.A. concentrd el 63.5% del total de reclamos resueltos, seguido de América Movil
(27.3%).

« Los temas maés reclamados fueron los referidos a la facturacion (6 de cada 10 reclamos), y la calidad e ido-
neidad (22.8% del total).

« A nivel geogréfico, Limay Callao concentro la mayor cantidad de reclamos resueltos (61.4% del total), se-
guido de La Libertad y Piura, con el 5.2% Yy 4.9%, respectivamente.

« Cuatro (04) de cada diez (10) reclamos resueltos fueron declarados fundados a favor de los consumidores
(39.3%)".

75 Navegadores compatibles: Firefox, Opera, Internet Explorer 9 o superior. Para utilizar el medidor de velocidad deberéa descargar Microsoft Silverlight y
Java JRE 1.8, tener en consideracion que aparecen nuevas versiones de Microsoft Silverlight y Java, por lo tanto, el sistema solicitara actualizacion en forma
automatica.

76 De acuerdo con la informacion reportada por la SBS, el sistema financiero, seguros y SPP recibio un total de 1,946,098 reclamos.

77 Respecto al afio anterior, 37.2%, (762,466) de los reclamos resueltos fueron declarados a favor del consumidor. En el 2015, 2014 y 2013 los resultados
fueron 43.7% (483,739), 43.4% (256,840) y 48.5% (302,420), respectivamente.
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Grafico N° 35
Reclamos en primera instancia: empresas operadoras
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Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018y correo electronico del 18.06.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

b) Segunda Instancia: Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios (TRASU) del Osiptel

La segunda instancia encargada de resolver las apelaciones (contra los reclamos resueltos por la primera
instancia) lo constituye el Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos de Usuarios (en adelante, TRASU)
del Osiptel’®. Al respecto, en el afio 2017:

« EITRASU recibio un total de 159,472 expedientes de recursos de apelacion (equivalentes al 4.7% del total
de reclamos resueltos en primera instancia) siendo mayor en 170%. Asi también resolvieron 69,719 apela-
ciones (113% mas que el afo previo).

« El servicio que origind el mayor nimero de recursos de apelacion fue el de telefonia movil postpago con el
76.4%.

* E1 40.3% del total de recursos de apelacion fueron declaradas a favor de los usuarios’®.

« El principal motivo de las apelaciones fue la facturacion con el 82.8% del total.

« América Movil Peruy Telefonica del Peru, fueron las empresas con mayor nimero de recursos de apelacion
resueltos, representando en conjunto el 94.2% del total.

« A nivel geografico, Lima y Callao concentraron la mayor cantidad de apelaciones resueltas, equivalente al
63.1% del total.

78 EI TRASU a su vez, recibe quejas, las cuales estan referidas a problemas con el procedimiento de reclamos: incumplimiento de plazos, etc.

79 Comparado con los afos anteriores, 65.6% en el 2016, en el 2015, 44.2% (12,862) del total de recursos de apelacion resueltos fueron declarados a favor
del consumidor; en el 2014, 43.9% (8,447); en el 2013, 40% (9,290); y en el 2012, 46.8% (4,868). Asimismo, 49% (7,683) del total de las quejas fueron a favor
del consumidor enel 2015, 33.9% (3,799) enel 2014, 37.3% (3,039) enel 2013y 35.6% (2,388) en el 2012.
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

VII.1.1.3 Labor del Indecopi

El Indecopi realiza labores de supervision, atencion de reclamos y denuncias, e impone sanciones y medidas
correctivas a los proveedores del sector telecomunicaciones en lo concerniente a la adquisicién de equipos

tecnologicos.

* Supervisiones. En el afo 2017 el numero de supervisiones iniciadas al sector informacion y telecomu-
nicaciones, fueron de 52 a nivel nacional (en Lima ascendio a 03, y en provincias a 49), mientras que las
supervisiones concluidas fueron 36 (09 en Limay 27 en el resto del pais).

*Reclamos. En el ano 2017, el SAC del Indecopi resolvid un total de 4,795 reclamos referidos al sector de
telecomunicaciones, un 6.2% mas con respecto a los 4,517 del ano previo. El 49.3% del total de recla-
mos fueron realizados en Lima, seguida por La Libertad (5.5%), Ancash (5.0%), Lambayeque (4.6%), Piura
(4.0%), principalmente. Los principales motivos de los reclamos fueron debido a problemas de idoneidad y
productos defectuosos. La tasa de conciliacion de los reclamos de esta actividad fue de 89.5%.

* Denuncias. En el afo 2017, el Indecopi resolvid 1,157 denuncias relacionadas con el sector de telecomu-
nicaciones. E196.8% del total de denuncias correspondio a procedimientos resueltos enlos OPSy el 3.2%
enlas CPC. El 44.2% del total de denuncias fueron declaradas fundadas a favor del consumidor.



* Sanciones. En el afio 2017%, se impuso un total de 177 sanciones a un total de 24 proveedores del sector
telecomunicaciones. En términos de multas, se impuso un total de 192.3 UIT®! (equivalentes a alrededor
de S/ 778.8 mil). Cabe destacar que, segun el numero de sanciones, el 75.7% del total impuesto se en-
cuentran asociadas infracciones ligadas a la falta de idoneidad, el 10.2% a la atencion de reclamos, el 9.6%
aincumplimientos y el 4.5% restante a otros hechos infractores (libro de reclamaciones, métodos comer-
ciales coercitivos, tarjeta de crédito y sancionador por el art. 5).

GraficoN° 37
Indecopi: N° de reclamos resueltos, denuncias resueltas y sanciones
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1/ Se consideran las denuncias concluidas en la OPS y CPC del Indecopi a nivel nacional.

2/ Lainformacion corresponde al total de sanciones firmes y se trata del nimero de sanciones absolutas registradas y no se muestranen
términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones del sector. Las sanciones incluyen multas y amonestacio-
nesy la correspondiente al ano 2017 es preliminar.

Fuente: Gerencia de Estudios Econdémicos - Indecopiy Registro de Sanciones e Infracciones del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.1.2 Sector de energia

El sector energia mostrd un crecimiento de 1.4% en su valor agregado bruto en el 2017 respecto al ano
precedente, mientras que el numero de usuarios del sector® se incremento 4.6%. En dicho afio, el coeficiente
de electrificacion nacional fue de 94.8%%* en el afo 2017.

Los clientes regulados de energia eléctrica fueron de 7.2 millones. Por su parte, el nimero de conexiones
domiciliarias de gas natural totalizaron las 568,754 conexiones (31.8% mas con relacion al afio anterior);
mientras que, los usuarios de gas natural vehicular (GNV), segun numero de vehiculos, aumentaron 7.6%
(hastalos 254,684) y los consumidores directos de GLP y combustibles liquidos, 11.9% hasta los 10,274.
Entre los principales agentes del ambito publico destaca el regulador Organismo Supervisor de la Inversion en
Energia y Mineria (Osinergmin).

80 Informacion preliminar, sujeta a revision, correspondiente al 2017.

81 UIT —Unidad Impositiva Tributaria 2017 equivalente a S/ 4,050.

82 Incluye al nimero de conexiones de los clientes regulados de energia eléctrica, nimero de conexiones domiciliarias de gas natural, usuarios de GNV
(vehiculos convertidos a GNV), usuarios "consumidor directo de GLP" y redes, y usuarios "consumidor directo de combustibles liquidos”.

83 http://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios_Economicos/Reportes_de_Mercado/RSMME-11-2017.pdf
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Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018, Indecopi, INEI
Elaboracién: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Tabla N° 35:
Principal agente y competencia

Organismo Supervisor
delalnversion en Energia
y Mineria (Osinergmin)

® Supervisa la adecuada prestacion de servicios suministrados por las empresas concesionarias de dis-
tribucion de electricidad y gas natural domiciliario.

® Aprueba las tarifas a aplicar a los usuarios de los servicios de electricidad y gas natural domiciliario.

® Atiende consultas relacionadas a los derechos y deberes de los usuarios y obligaciones de las empre-
sas concesionarias de distribucion.

® Resuelve en segunda instancia los reclamos de los usuarios contra las empresas concesionarias.

® En combustibles liquidos, GLP y GNV, otorga el Registro de Hidrocarburos y supervisa el cumplimiento
de las normas de seguridad y comerciales en las etapas preoperativas y operativas.

Fuente: Mapa de consumo
Elaboracion: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor



En el siguiente apartado se analizaran las acciones realizadas por dicho agente en materia de proteccion del
consumidor durante el afo 2017.

V.1.2.1 Labor del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin)

- Regula las tarifas de los servicios publicos de electricidad y gas natural.

- Supervisa, fiscaliza y, de ser el caso, sanciona a las empresas que operan en los mercados de electricidad
e hidrocarburos. La funcion sancionadora respecto de las empresas de distribucion eléctrica y gas natural
domiciliario; asi como de combustibles, la ejercen en primerainstancia las Oficinas Regionales y, en segun-
dainstancia, el Tribunal de Apelaciones de Sanciones en Temas de Energia y Mineria (TASTEM).

« Norma los procedimientos necesarios para sus actividades.

» Resuelve en segunda instancia administrativa los reclamos de los usuarios. La primera instancia se en-
cuentra en las empresas distribuidoras y, en segunda instancia, esta funcién esta a cargo de la Junta de
Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU).

« Conduce la atencion de requerimientos de los usuarios de los servicios energéticos, a través de la Division
de Supervision Regional.

Empresas del sector

Enel 2017 sereportd un total de 46,823 empresas reguladas y supervisadas, de las cuales 23 correspondieron
al rubro de distribucion de energia eléctrica, 04 al de distribucion de gas natural y 46,796 establecimientos y/o
medios de transporte de combustibles y gas vehicular.

Tabla N° 36:
Empresas del sector segun tipo de servicio
Tipo N° de empresas
Empresas de distribucion de energia eléctrica 23
Empresas de distribucion de gas natural 4
Establecimientos y/o medios de transporte de combustible y gas vehicular 46,796
Total 46,823

Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

En cuanto a Infraestructura eléctrica por supervisar segun el VNR 2016, reportado por el regulador, se tuvo lo

siguiente:
Tabla N° 37:

Infraestructura de distribucion eléctrica por supervisar para el afio 2017
Componente Cantidad
Redes media tensiéon aéreo (Km) 96,945
Redes media tension subterraneo (Km) 6,293
Sub estacion de distribucion (Unidad) 112,318
Redes baja tension aéreo (Km) 124,321
Redes baja tensién subterraneo (Km) 25,963
Estructuras baja tension (Unidad) 2'791,010
Alumbrado publico (Unidad) 1'864,454
Total 5'021,304

Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Usuarios
Enel 2017 el nimero total de usuarios ascendid a 8'092,346 (6% mas respecto al 2016).

Tabla N° 38:
Usuarios de los servicios regulados por el Osinergmin
Usuarios 2015 2016 2017
Energia Eléctrica Numero de conexiones de los clientes regulados 6'714,596 6'939,542 7'222,693
Gas Natural Numero de conexiones domiciliarias 379,927 449,906 604,695
Usuarios de GNV (vehiculos convertidos a GNV) 217,022 233,639 254,684
Otros usuarios Usuario/consumidor directo de GLP - 8,228 8,501
Usuario/consumidor directo de combustibles liquidos 1,459 1,659 1,773
Total 7'313,004 7°632,974 8'092,346

Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Oficinas de atencion al usuario
La Division de Supervision Regional es el drgano encargado de conducir la atencion de requerimientos de los
ciudadanos. Osinergmin atiende de forma presencial, via telefénica y de forma virtual.

En el canal presencial, el consumidor o usuario puede recurrir a oficinas del regulador o las oficinas de las
empresas operadoras con el fin de realizar consultas o tramites de reclamos referidos al servicio de energia
electricay distribucion de gas natural.

El Osinergmin enLimay Callao cuenta con 10 sedes de atencién alusuarioy 37 en elresto del pais. Por su parte,
las empresas distribuidoras de energia eléctrica y de gas natural (obligadas a contar con oficinas de atencion al
ciudadano) cuentan con 28 oficinas en Limay Callaoy 198 en el resto del pais.

Tabla N° 39:
Oficinas de atenciodn al ciudadano - Osinergmin
Ubicacion 2015 2016 2017
Limay Callao 9 9 10
Provincias 36 38 37
Total 45 47 47

Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018 e Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores 2016 —Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Tabla N° 40:
Oficinas de atencion al usuario — Empresas eléctricas y de gas natural, 2017
- N°de sucursales enLima o N
Tipo N° de sucursales en otras provincias
y Callao
Empresas de distribucion de energia eléctrica 23 186
Empresas de distribucion de gas natural 5 12
Total 28 198

Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Contratos y clausulas abusivas

En 2017, el Osinergmin aprobd 05 clausulas generales de contratacion en la actividad de distribucion de gas
natural, correspondiendo 04 a la empresa Calidda y 01 a Contugas, las que son difundidas en las paginas web
de los concesionarios, de conformidad con lo establecido en el articulo 65 del Texto Unico Ordenado del
Reglamento de Distribucién de Gas Natural por Red de Ductos, aprobado mediante D.S. N° 040-2008-EM,
siendo estas:

Contugas:
http:/www.contugas.com.pe/nuestros-clientes/atencion-al-cliente/contrato-de-suministro

Calidda:
http:/www.Calidda.com.pe/descarga/4-contrato-suministro.pdf

Por otro lado, el Osinergmin no identifico clausulas abusivas para este servicio. Cabe destacar que, conforme
indico el regulador, en el sector de distribucion de energia eléctrica, no es competente para aprobar clausulas
generales de contratacion, dicha funcion esta a cargo de la Direccion General de Electricidad del Ministerio
de Energia y Minas; mientras que, en el segmento de servicio de combustible y gas vehicular, al tratarse de
empresas bajo un régimen de libre mercado, no estan sujetas a clausulas contractuales.

Actividades de capacitacion, orientacion y difusién
Conrespecto alas actividades de capacitacion, durante el 2017, el Osinergmin beneficio a un totalde 7,676
usuarios (incluyendo al segmento vulnerable).

Los principales temas abordados en dichas actividades fueron con relacion al i) uso de la plataforma "Tukuy
Rikuy"8, ii) Programa FISE, iii) Procedimiento de reclamos en servicios publicos, iv) Uso eficiente de la energia
eléctrica; y v) Funciones del Osinergmin.

Asimismo, enelsegmentodedistribucionde electricidad el Osinergmin capacité auntotalde 2,094 trabajadores
provenientes de 23 empresas de distribucion eléctrica respecto a los procedimientos 115-2017-OS-CD y
094-2017-0OS-CD. Conrelacién ala capacitacién a proveedores de estaciones de servicio de combustible y gas
vehicular, se reporto un total de 20,583 beneficiarios de 108 empresas con capacitaciones sobre condiciones
de criticidad alta, informalidad, orientacion y pagado de afiches sobre los derechos del ciudadano.

Por su parte, se realizaron actividades de capacitacién en materia de proteccion del consumidor y/o derechos
de los usuarios orientados a empresas proveedoras de gas natural, beneficiando a 200 colaboradores de 95
empresas. Los principales temas fueron sobre el procedimiento de habilitaciones de suministro de gas natural
e implementacion del "Portal de Habilitaciones" a la empresa Calidda, difusion, sensibilizacion, capacitacion
y supervision del procedimiento N° 264-2012-0S/CD Osinergmin y Decretos de Emergencia N° 045 y 058-
2016 PCM. Asimismo, la difusion sobre los proyectos de masificacion de gas natural en el norte y sur del pais, y
el registro de instaladores de gas natural.

Con relacion a las actividades de orientacion, en el afio 2017, el Osinergmin realizd 135,422 actividades, a
través del canal presencial, telefonico y virtual, beneficiando a un total de 443,385 personas (89% mas que el
afo previo). Los principales temas abordados estuvieron relacionados con el procedimiento de reclamo en
primera instancia, reclamos por excesiva facturacion, denuncias de electricidad, Fondo de Inclusion Social
Energético (bonogas), registro de datos de instaladores de gas natural, denuncias de gas natural, contenido
de la factura de gas natural, entre otros. Asimismo, para el afio 2018 el Osinergmin tiene planeado beneficiar a
487,723 personas, enfocandose tanto en Lima (50%) como en el resto del pais (50%).

84 E| Tukuy Rikuy es una herramienta tecnoldgica desarrollada por el Osinergmin e implementada a nivel nacional con el objetivo de canalizar las denuncias y
requerimientos de la poblacion con relacion a los servicios energéticos y al Fondo de Inclusion Social Energético.



Respecto a las herramientas de difusion, el Osinergmin realiza de manera descentralizada una permanente
difusion de los derechos de los usuarios del servicio eléctrico y los combustibles, a través de actividades de
capacitacion y campafas directas en lugares de alta afluencia de publico de todo el pais. Asimismo, brinda
informacion a través delapagina web www.osinergmin.gob.pe; materiales educativosimpresos y audiovisuales;
campanas de comunicacion, a través de medios de comunicacion masiva y a través de redes sociales. Por
otro lado, a 2017, el Osinergmin implementd 09 plataformas tecnoldgicas (APP) para contribuir con el
empoderamiento al consumidor, estas herramientas informativas y de recepcion de denuncias del ciudadano
permite que los usuarios cuenten con mecanismos eficaces para denunciar las deficiencias del servicio que los
aqueja. Entre estas destacaron las siguientes: Facilito Combustibles, Facilito Electricidad y Facilito Gas Natural.
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Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Supervisiones y sanciones en el sector

Enelano 2017, el Osinergmin elaboro y desarrollé un Plan de Supervision de caracter preventivo que contenia
aspectos relacionados a la proteccion de los usuarios finales, efectuando un total de 14,650 acciones de
supervision para un total de 2,172 empresas, en los siguientes segmentos: i) distribucion de energia eléctrica;
i) distribucion de gas natural y; iii) estacion de combustible y gas vehicular. Esta labor tiene como finalidad
ejercer una permanente verificacion inopinada respecto al cumplimiento de obligaciones por las empresas
operadoras con relacion a la atencion de los usuarios del servicio.
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Cabe destacar que en 2017 el ente regulador incorpord un procedimiento orientado al aseguramiento de la
atencion de denuncias por interrupciones del servicio eléctrico, facturaciones defectuosas en forma masiva,
deficiencias del alumbrado publico, seguridad de instalaciones de la red eléctricay afectaciones alos artefactos
de los usuarios por mal funcionamiento del sistema eléctrico.

Asimismo, se implemento el Procedimiento N° 115-2017-0OS/CD enfocado a verificar el cumplimiento estricto
delasempresas eléctricas enrelacion conlalectura de los medidores, el calculo de los consumos mensuales de
electricidad, laemision delrecibo de pagoy su correspondiente entrega al usuario. Esta supervision, preventiva,
ha permitido que la calidad de la facturacidon mejore sustancialmente, especialmente de los usuarios de zonas
rurales de todo el pais; por ello, los reclamos por defectos de facturacion — que muchas veces fueron motivo de
conflictos sociales- reportaron una disminucion.

En2017 elOsinergmin supervisé el funcionamiento de 568,519 medidores de los usuarios de las concesionarias
dedistribucion para verificar el funcionamiento adecuado de estos equipos, alo largo de todo el pais, dentro del
marco de su Procedimiento de supervisién N°227-2013-0S/CD. Como resultado de ello, se realizd el cambio
de 45,890 unidades en los que se detectaron funcionamientos fuera del rango de tolerancia que establece la
norma de contraste vigente. El beneficio para los ciudadanos usuarios del servicio publico de electricidad se
evidencia en una mejora de la calidad de la medicién de los consumos facturados.

En dicho afio, los érganos sancionadores de Osinergmin impusieron 910 sanciones (equivalentes a S/ 113.1
millones) por infracciones referidas a la proteccion de los usuarios. Dichas multas pueden ser impugnadas por
los agentes, siendo el Tribunal de Apelaciones en Temas de Energia y Mineria =-TASTEM, el que resuelve en
segunda y Ultima instancia administrativa.

Grafico N° 40
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

Para el Osinergmin, los "consumidores vulnerables” son los usuarios de menores consumos de electricidad
(menor a 30 KW-H), beneficiarios del Programa de Acceso al GLP de poblaciones vulnerables a cargo de
las empresas de distribucion eléctrica, el mismo que se financia con recursos del Fondo de Inclusion Social
Energética (FISE).

Enese contexto, se efectlala supervision de este programa para verificar que el beneficio de la subvencion del
costo del balon de gas (Vale FISE) llegue a la poblacion objetiva.

Enel2017, el Osinergminreportd haber canalizado las denuncias y requerimientos en relacion con los servicios
energéticos y al funcionamiento del FISE mediante mensajes de texto (SMS), beneficiando a la atencion de
2,287 denuncias realizadas por las autoridades locales (Informantes). Asimismo, desarrolld 189 actividades de
difusion de informacion beneficiando a 7,632 personas.

Acciones de empoderamiento de los consumidores

Osinergmin haimpulsado puesto a disposicion del ciudadano informaciony diversas plataformas tecnoldgicas
(APP) con la finalidad de empoderar al consumidor en el ejercicio de sus derechos con mayor conocimiento y,
de serel caso, registrar sus inconformidades para su notificacion inmediata (tiempo real). Entre estas destacan
las siguientes:

* Implementacion del APP “Facilito Electricidad”. A través del cual el ciudadano reporta a la empresa
eléctrica problemas o insatisfacciones respecto al servicio eléctrico como cortes de energia, recibo de
luz con monto observable, fallas en los postes de alumbrado publico, riesgo eléctrico en via publica, entre
otros. Estas inconformidades se notifican ala empresa eléctrica para su inmediata atencion.

* Fortalecimiento del Sistema “Tukuy Rikuy”. Es el canal de comunicacion con la empresa eléctrica a tra-
vés de mensajes de texto desde un celular basico para reportar las deficiencias del servicio eléctrico en
zonas rurales referente a la mala calidad o inseguridad del servicio. Durante el 2017, el "Tukuy Rikuy" ha
permitido reducir hasta en 33% el tiempo de reposicion del servicio eléctrico.

Grafico N° 41
Tiempos de reposicion del servicio eléctrico en caso de interrupciones (2017)
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Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Grafico N° 42
Deficiencias reportadas mediante Tukuy Rikuy
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2017 2,071

Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

* Implementacion del App “Facilito Gas Natural”. L a finalidad es brindar al ciudadano informacion actua-
lizada antes, durante y después de conectarse al servicio de gas natural (beneficios, costos de instalacion,
calcular el ahorro con dicho combustible, consultar sila red se encuentra cerca de su hogar, revisar la lista
de instaladores registrados en Osinergmin para solicitar una visita, conocer el estado de su tramite, valora-
cion del servicio recibido y reportar los problemas del gas natural).

* Implementacion del Portal de Habilitaciones de Gas Natural. Tiene por finalidad dar a conocer al ciu-
dadano el estado y responsable del tramite de conexion del servicio de gas natural y, en los casos que
amerite, realizar su reclamo. Para ello, instaladores y empresas de gas natural ingresan los documentos y
evidencias necesarias durante todo el proceso de conexion del servicio de gas natural.

GraficoN° 43
Evolucion de Usuarios de Gas Natural en Lima e Ica
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Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Acciones de supervision preventiva

Acciones de supervision efectuadas por Osinergmin con la finalidad de asegurar por parte de los operadores
el cumplimiento de sus obligaciones referidos a la calidad y seguridad del servicio en beneficio de los
consumidores:

* Supervision de la calidad del servicio eléctrico (interrupciones): Con la finalidad de mejorar la conti-
nuidad del servicio eléctrico y prevenir conflictos sociales, en el marco del Programa Presupuestal (PP), se
buscd que las interrupciones originadas en las instalaciones de generacion, transmision y distribucion de
13 principales empresas de distribucion eléctrica no superaran dos veces las tolerancias anuales estable-
cidas para media tensién. Se supervisé en campo a 92 sistemas eléctricos calificados como criticos con
1,600,000 clientes, logrando a fin del aflo 2017 pasar el 43% de sistemas eléctricos criticos a no criticos.
Asimismo, en los casos de interrupciones se superviso la pronta reposicion del servicio eléctrico.



Grafico N° 44
Evolucion de las interrupciones a nivel nacional
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* Supervision de la facturacion a los usuarios por el servicio publico de electricidad. Tiene por finali-
dad que las empresas de distribucion eléctrica durante su proceso de facturacion mensual determinen
las causas que expliquen los eventuales incrementos de consumos, de alcance masivo; a fin de adoptar
las acciones correctivas que correspondan y evitar facturaciones con consumos excesivos y sin sustento,
previniendo posibles conflictos sociales. Para ello, Osinergmin publico en el 2017 el Procedimiento para la
Supervision de la Facturacion a los Usuarios por el Servicio Publico de Electricidad.

* Supervisionde la calidad y cantidad de combustible en establecimientos de venta al publico. A través
de supervisiones muestrales Osinergmin viene supervisando la calidad y cantidad de combustible que se
expenden en las estaciones de servicio y grifos a fin de proteger al consumidor en la adquisicién de un pro-
ducto bajolos estandares normativos vigentes que asegure un combustible que permita una vida eficiente
y util de su vehiculo.

Grafico N° 45
Cumplimiento de especificaciones de control de calidad y cantidad de combustibles
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Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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* Implementacion de la Plataforma Virtual de Osinergmin (PVO) para la aprobacion virtual automatica
de Registros de Hidrocarburos para Locales de Venta de GLP. Tiene por finalidad promover una mayor
cobertura del GLP para uso doméstico y competencia en el precio de venta en beneficio de los consumi-
dores. Para ello, Osinergmin simplifico el trdmite y permitié que en el 2017 de 2,147 Registros de Hidro-
carburos para Locales de Venta de GLP emitidos, 1,958 fueron en linea (91.8% formalizaciones en PVO).

* Supervision de Criticidad de Instalaciones de Establecimientos de Venta al Publico de Combustibles
Liquidos. Tiene por finalidad focalizar los puntos criticos de seguridad que debe cumplir un establecimien-
to de venta al publico (estaciones de servicio y grifos) para proteger laintegridad del personal y ciudadanos
delentorno. Durante el 2017 se realizaron 962 supervisiones, del cual el 57.5% no mostraba incumplimien-
tos criticos, el 19.6% fue cerrado parcialmentey el 22,9% fue cerrado de forma total.

* Implementacion del Portal de Registro de Instaladores de Gas Natural. Tiene como finalidad ayudar
al postulante instalador a consultar sobre el estado de su tramite virtual de Registro ante Osinergminy en
general permite la deteccion inmediata de documentacion falsa, actualizacion en tiempo real del Registro
de Instaladores, mostrar la calificacién de cada instalador por sus servicios realizados y la consulta via SMS
de los datos delinstalador. Para ello, las empresas capacitadoras y certificadoras ingresan informacion de
los postulantes de instaladores en el Portal.

* Reconocimiento del Descuento de Promocién en el costo de conexion por instalaciones internas de
gas natural por Decreto Supremo N° 004-2017. £E| Osinergmin establecio el procedimiento para la im-
plementacién del reconocimiento de "Descuento de Promocion”y determind la Lista de Beneficiarios in-
cluyendo los montos que Calidda S.A. (Limay Callao) debera amortizar (S/81,094,389.82) y devolver (USD
23,272,040.56) alos 149,731 usuarios beneficiarios (Periodo entre el 25 de junio de 2014 y el 30 de junio
de 2016 que no fueron beneficiados por el Mecanismo de Promocién).

* Reconocimiento del Descuento de Promocidn. Mediante la Ley N° 3054 se elimind el cobro de afianza-
miento de seguridad energética (Gasoducto del Sur Peruano) que venia afectando el costo del servicio
eléctrico y ordend su devolucion. Al respecto, Osinergmin viene supervisando el procedimiento y los me-
canismos para la devolucion de los pagos efectuados por los conceptos de cargo tarifario CASE, Tarifario
SISE y Tarifa Regulada de Seguridad (TRS), asi como la devolucion a la Lista de Usuarios Finales Beneficiarios.

Asociaciones de consumidores

En el 2017, el Osinergmin no realizd convenios de cooperacion con asociaciones de consumidores. Sin
embargo cuentan en su Consejo de Usuarios con un representante de las asociaciones de consumidores
(sociedad civil).

Autorregulacion

Uno de los mecanismos reportados por el regulador que incentiva la autorregulacion es el relacionado a la
verificacion del peso de balon de GLP para uso doméstico. Asi conlafinalidad que el consumidor pueda verificar
la cantidad real en Kg. de combustible GLP que compra y paga para su consumo, se emitié la Resolucion de
Consejo Directivo 252-2016-0OS/CD gue establecid que las empresas envasadoras cologuen sobre el baldn,
una etiqueta o mecanismo alternativo que indique el nombre de la empresa responsable del envasado e
informacion del peso del cilindro (tara). Como resultado de la supervision, en el 2017 se logréd que el 80% de las
empresas envasadoras hayan implementado su sistema de etiquetado.

Mecanismos de solucion de conflictos

Los reclamos de usuarios de servicios publicos de energia (distribuciéon de electricidad y gas natural por red
de ductos) conforme a lo previsto en el Codigo y en la normativa sectorial, son atendidos en primera instancia
por las empresas concesionarias / distribuidoras, las que también se pronuncian respecto a los recursos de



reconsideracion de los reclamantes. En caso de apelacion, la segunda y ultima instancia administrativa es un
tribunal de Osinergmin denominado Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU).

La norma que rige el procedimiento de reclamo es una Directiva aprobada por el Consejo Directivo de
Osinergmin mediante Resolucion N°0269-2014-0S/CD.

Atencion de reclamos: Procedimiento administrativo
La atencion de reclamos sobre los servicios de energia eléctricay gas natural la establece el Osinergmin. Asise
tiene las siguientes instancias:

a) Primera Instancia: empresas de distribucién de energia eléctrica®

*ENn 2017 sereportd 121,183 reclamos presentados ante proveedores, mostrando una caida de 6.9% res-
pecto al 2016 (los reclamos resueltos también cayeron en 9.3%).

« Eltema mas reclamado fue el referido al "consumo excesivo” (68% del total de reclamos recibidos), segui-
do de la "calidad de producto y/o suministro” (8% del total).

« Las empresas con el mayor nimero de reclamos resueltos fueron Enel Distribucién Peru S.A.A. (el 19.5%
del total), Hidrandina S.A. (16.7%), Electrocentro S.A. con el 15.8% y Electronoroeste S.A. (ENOSA) con el
15.6%.

« Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos fueron declarados fundados a favor de los consumidores
(30.4%, equivalente a 31,840 reclamos)®®.

Gréfico N° 46
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Fuente: Osinergmin. Oficio N° GSE-16-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

85 El Osinergmin no reporto informacion de reclamos para el servicio de distribucion de gas natural.
86 Respecto al afio anterior, 30.6%, (35,261) de los reclamos resueltos fueron declarados a favor del consumidor. En el 2015y 2014 los resultados fueron
25.8% (25,161)y 23.2% (19,569), respectivamente.
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b) Segunda instancia: Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU) del Osinergmin

La segunda instancia encargada de resolver las apelaciones (contra los reclamos resueltos por la primera
instancia) y las quejas (referidas a problemas con el procedimiento de reclamos: incumplimiento de plazos, etc.)
es la JARU del Osinergmin. Respecto a las apelaciones, en el 2017, se tuvo que:

« La JARU recibioé un total de 13,717 recursos de apelacion (9.1% mas con relacion al 2016), equivalentes al
13.1% del total de reclamos resueltos en primera instancia.

- El servicio de energia eléctrica fue el que tuvo el mayor nimero de recursos de apelacion (90.3% del total).

- A diferencia de lo anterior, las apelaciones resueltas, fueron mayores en 10.9%, hasta los 12,948.

« En el mismo ano, 23.3% del total de recursos de apelacion resueltos fueron a favor del consumidor en
comparacion al 22.4% del ano anterior.

« En el servicio de distribucion de energia eléctrica, la "excesiva facturacion” fue el tema con el mayor
numero de apelaciones en el 2017, donde siete (07) de cada diez (10) apelaciones resueltas fue por esta
materia. En menores proporciones se encuentra al “recupero de consumo no registrado”, la “instalacion de
suministro”, entre otros.

« En el servicio de distribucion de gas natural, la materia con mayor nimero de apelaciones fue la "lectura
errénea/consumo elevado”, con cuatro (04) de cada diez (10) de las apelaciones. Le siguen enimportancia
el "cobroincorrecto” (28.6%), el "incumplimiento de convenio” (17.7%), entre otros.

» Laempresa sobre la cual se resolvio el mayor nimero de recursos de apelacion acumulados en el periodo
2011 - 2017 fue Enel Distribucion Peru S.A.A. acumulando 15,089 recursos. En el 2017 la empresa con
mas recursos de apelacion resueltos fue Enel Distribucion Perd S.A.A. con 3,233 recursos, le siguieron las
empresas Luz del Sur S.A.A.y Electro Noroeste S.A., con 2,022 y 1,643 recursos, respectivamente.

« Entrelos anos 2011 -2017, Lima fue el departamento donde se registrd el mayor nimero de apelaciones,
registrando en el ultimo afo un total de 6,501 recursos de apelacion (lo que significd un crecimiento de
14.9% respecto al afo previo), seguido de Piura con 1,134 recursos de apelacion y Arequipa con 1,050
recursos de apelacion.

- Enadicion alas apelaciones, la JARU resuelve quejas interpuestas contras las concesionarias por defectos
en la tramitacion del procedimiento de reclamos y solicitudes de medidas cautelares de los usuarios. En el
ano 2017 ingresaron 2390, siendo resueltas 2341. Asimismo, en el 2017 ingresaron 298 y se resolvieron
307 considerando las ingresadas al finalizar el ano anterior.

« Finalmente, con la finalidad de generar mayor predictibilidad en sus decisiones y, de esta manera, guiar el
accionar de las empresas distribuidoras de los servicios publicos (en beneficio de los usuarios) en el afio
2017, acorde a lo indicado por el regulador, la JARU aprobo lo siguiente:

» Criterio resolutivo sobre la exigencia de autorizacién de la mayoria de los copropietarios para la instala-
cion de un suministro en uninmueble sujeto al régimen de copropiedad.

» Criterio resolutivo sobre procedencia del reclamo por prescripcion extintiva de la accion de cobro de una
deuda de electricidad cuando existe acto firme sobre el cobro de dicha deuda.

» Precedente de Observancia Obligatoria sobre cobro de deuda del servicio publico al nuevo propietario.

» Criterio resolutivo referido a la procedencia de la aplicacion del cargo "potencia por uso de redes de dis-
tribucion” en suministros de tarifa binomia con el servicio cortado o suspendido.

» Criterio resolutivo referido a la titularidad y plazo del reembolso de contribuciones en obras de infraes-
tructura eléctrica realizadas en nuevas habilitaciones urbanas por inversionistas privados.
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VII.1.3 Sector infraestructura de transporte

Elmayor desarrollo del mercado ha sido acompariado de una mayor ocurrencia de conflictos de consumo: en el
2017 elnumero de reclamos presentados enlas empresas concesionarias del sector se incrementd en 33.7%,
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sumando los 7,229, concentrados principalmente en torno al servicio de la Linea 1 Metro de Lima.
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Entre los principales agentes del ambito publico destaca el Organismo Supervisor de la Inversion en

Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran).



Tabla N° 41:
Principal agente y competencias

® Protege a los usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico concesionada, tales
como: carreteras, aeropuertos, vias férreas Metro de Lima y Callao, puertos e hidrovias.

Supervisordelain- e Atraves de la Gerencia de Atencion al Usuario del Ositran atiende consultas y denuncias.
version en Infraestructu-
rade Transporte de Uso e Atiende reclamos ante las empresas concesionarias.

Publico (Ositran)

® £n caso de disconformidad con la respuesta brindada por las empresas concesionarias, se pre-
sentan apelaciones ante el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos del
Ositran, en segunda instancia.

Fuente: Mapa de consumo
Elaboracion: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

En el siguiente apartado se analizaran las acciones realizadas por dicho agente en materia de proteccion del
consumidor durante el afo 2017.

V.1.3.1 Labor del Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico
(Ositran)

El Ositran es el organismo regulador que tiene como funciones generales supervisar, regular, normar, fiscalizar,
sancionar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto de actividades o servicios que involucran la
explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico (aeropuertos, red vial, puertos, vias férreas) y
su mercado, incluida la prestacion de servicios publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que
forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Limay Callao - Metro de Lima y Callao.

Empresas y usuarios

Al cierre del afio 2017, el Ositran reportd bajo su dmbito de competencia la supervisiéon y regulacion de 32
empresas con las que el Estado suscribi¢ contratos de concesion de infraestructuras (representado por el
MTC como ente concedente), las mismas que (exceptuando alos puertos) reportaron usuarios por un total de
193.9 millones (cifra menor en 4.6% respecto al 2016).

Tabla N° 42:
Empresas del sector segun tipo de servicio

Tipos de empresas N° de empresas

Empresas concesionarias de aeropuertos 4
Empresas concesionarias de carreteras 16
Empresas concesionarias de puertos 8
Empresas concesionarias de ferrocarriles 2
Empresas concesionarias de la red basica del Metro de Lima y Callao 2
Total 32

Fuente: Ositran. Oficio N°035-2018-GAU-OSITRAN
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Oficinas de atencion al usuario

El regulador cuenta con la Gerencia de Atencion al Usuario como organo de linea responsable de cautelar los
derechos del usuario (final e intermedio) y de la promocién de politicas, procesos y mecanismos efectivos
para una atencion de calidad, en el marco de las disposiciones contractuales y normativas de la materia.
Operativamente cuenta con 02 oficinas (sede principal en Surquillo y otra oficina en el Terminal Portuario del
Callao - Muelle Norte).

Por su parte, las empresas concesionarias de infraestructura reportaron 48 oficinas de atencion al usuario a
nivel nacional.

Tabla N° 43:
Usuarios de los servicios regulados por el Ositran (Millones)

Usuarios 2015 2016 2017
S|stemalElectr|co de Transporte Masivo de Limay N° de Usuarios 1071 1072 1075
Callao: Linea 1
Empresas concesionarias de aeropuertos N° de usuarios 24.5 26.7 29.0
Empresas concesionarias de carreteras N° de vehiculos 62.6 66.7 54.7
Empresas concesionarias de ferrocarriles N° de usuarios 2.5 2.7 2.7
Total 196.7 203.3 193.9

Nota: Las empresas concesionarias de puertos no brindan servicios a usuarios finales.
Fuente: Ositran. Oficio N°035-2018-GAU-OSITRAN
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Normativa

Deacuerdo conlainformacionpublicadaen suportalweb,en 2017, se aprobd el Nuevo Reglamento de Usuarios
de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, a través de la Resolucion N° 035-2017-CD-OSITRAN,
el cual tuvo por objeto el establecer los derechos y obligaciones de los usuarios de las infraestructuras
de transporte de uso publico portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Limay Callao que se encuentran bajo el ambito de competencia del Ositran; asi como, los derechos
y obligaciones de las Entidades Prestadoras que tienen la titularidad para realizar actividades de explotacion
de las mencionadas infraestructuras. Asimismo, incluyd disposiciones referidas al procedimiento para la
presentacion de denuncias contra las Entidades Prestadoras.

Contratos y clausulas abusivas
Durante elano 2017, el Consejo Directivo del Ositran no reporto la aprobacion de algun dispositivo relacionado
a contratos y clausulas abusivas.

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion, en las que se abordaron la tematica relacionada con
las competencias del regulador, los deberes y derechos de los usuarios y los procedimientos de reclamos y
denuncias.

* En cuanto a las actividades capacitacion, el Ositran beneficio a 757 usuarios. Para el 2018, proyecta
capacitar a 800 usuarios.

Por otro lado, también capacitd a 337 empleados de 20 empresas. Asi, 123 fueron trabajadores de aero-
puertos, 24 de concesionarios de carreteras, 177 del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y
Callaoy 13 de puertos. Para el 2018 proyecta capacitar a 380 trabajadores de 23 empresas.



* En cuanto a las actividades de orientacion, realizd 17 actividades (10 en Limay 07 entre Chiclayo, Ica,
Tarapoto, Cusco, Arequipay Piura) favoreciendo a 3,008 personas. Para 2018 proyecta realizar 20 activida-
des con un total de 3,500 beneficiarios.

* En cuanto alas actividades de difusion, utilizd como medios de comunicacion las redes sociales, su Por-
tal Institucional, el Portal del Usuario, la radio y prensa en general; ademéas de espacios como ferias u otros
eventos, siendo complementadas con la entrega de material informativo (como guias). Resalta dos acti-
vidades focalizadas como es el caso de i) la difusion de la informacion sobre los derechos de los usuarios a
través del Sistema de Circuito Cerrado en las estaciones mas concurridas de la Linea 1 del Metro de Lima
y; i) Un spot informativo en la Zona Nacional del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
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Supervisiones y sanciones en el sector

En el ano 2017, el Ositran realizd un total de 1,742 supervisiones a 23 empresas. El mayor nimero de
supervisiones se dio en el segmento de carreteras (16 concesionarios y 1,194 supervisiones) abordandose
aspectos como la difusion del procedimiento de atencién de reclamos, entre otros.

En dicho afo, el regulador impuso 04 sanciones con multas equivalentes a S/ 238.9 mil a concesionarias de
aeropuertos y carreteras, principalmente por el incumplimiento de requisitos técnicos minimos (Lima Airport
Partners S.A.) y por infracciones relacionadas a las tarifas e incumplimiento de medicién de la congestion a
empresas como Concesionaria Vial del Sol S.A (50 UIT), Concesionaria Interoceanica Tramo 2 S.A. (5.5 UIT) y
Concesionaria Vial del Sur S.A. (1 UIT).
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

El Ositran define a los consumidores vulnerables como: i) personas con discapacidad (que tengan una o
mas deficiencias fisicas o sensoriales); i) mujeres en estado de gestacion; iii) adultos mayores; iv) nifios y
adolescentes que hacen uso de las infraestructuras de transporte de uso publico (ITUP); v) usuarios de zonas
rurales o en extrema pobreza; y vi) usuarios de servicios turisticos (enlos casos enlos que se comunican enun
idioma distinto al castellano).

Para este segmento, en 2017, el Ositran realizo 05 videos educativos en lengua de sefias y 01 Guia de Deberes
y Derechos de los Usuarios en Sistema Braille. En total se distribuyeron 760 guias en la Linea 1 del Metro de
Limay a traves de CONADIS. Asimismo, los videos educativos fueron proyectados enla Linea 1 del Metro de
Lima, enlos aeropuertos y a través de redes sociales.

Asociaciones de consumidores
Enelano 2017, el Ositran no suscribid convenios de cooperacion con asociaciones de consumidores.

Autorregulacion
El Ositran indicod que no han desarrollado herramientas o mecanismos orientados a la autorregulacion o auto
supervision de las empresas del sector.

Mecanismos de solucion de conflictos
A través del reclamo, cualquier usuario de los servicios que brindan las entidades prestadoras en las
infraestructuras de transporte de uso publico (puertos, carreteras, aeropuertos, vias férreas y el Metro de Lima)



bajo la competencia del Ositran, puede exigir la satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a dichos
servicios. Las entidades prestadoras resuelven los conflictos en primera instancia, mientras que el Ositran,
a través del Tribunal de Solucion de Controversias del Ositran (TSC) resuelve en segunda y Ultima instancia
administrativa.

Atencion de reclamos: Procedimiento administrativo
a) Primera instancia®’

« El numero de reclamos presentados por usuarios finales a empresas concesionarias ascendio a 7,229, lo
que represento un crecimiento de 33.8% respecto al 2016. En contraste, los reclamos resueltos retroce-
dieron levemente (-0.2%), hastalos 5,193 expedientes.

« E 29.5% del total de reclamos resueltos fue declarado fundado a favor del consumidor (versus el 23.8%
del afo anterior)®.
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b) Segunda instancia

El Tribunal de Solucion de Controversias del Ositran (TSC) es la segunda y Ultima instancia administrativa que
se pronuncia sobre reclamos de los usuarios respecto de cuestiones vinculadas o derivadas de los servicios
que son brindados por las entidades prestadoras en virtud de la explotacion de la infraestructura de transporte
de uso publico (puertos, aeropuertos, carreteras, vias férreas y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Limay Callao - tren eléctrico). Al respecto en el 2017 se tuvo que:

« Ingresaron 36 recursos de apelacion, 06 apelaciones menos que el ano 2016.
« El Tribunal de Solucion de Controversias del Ositran (TSC) resolvié 30 expedientes.
« Enel 20% de los casos se resolvid la apelacién a favor del usuario.

87 De acuerdo con la informacion proporcionada por el Ositran, los reclamos son presentados ante las entidades prestadoras dentro de los 60 dias luego de
ocurrido el hecho, teniendo un plazo maximo de 15 dias para resolver, no obstante, este plazo se puede extender a 30 dias mediante decision motivada, en
los casos en que los reclamos sean considerados complejos.

88 Enelafio 2015,2014y 2013 fuede 25.2%(1,235), 31.6% (1,245) y 36.3% (1,061) de reclamos fueron declarados fundados a favor del consumidor,
respectivamente.
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VII.1.4 Sector saneamiento

En 2017, el numero de usuarios del sector®® aumentd en 2.7% en comparacion al 2016. En contraste, los
reclamos presentados ante las empresas operadoras cayeron 2.3%, en comparacion al afio anterior. Cabe
indicar que SEDAPAL concentro la mayor cantidad de reclamos (31.2%) en comparacion a las otras Empresas
Prestadoras de Servicio de Saneamiento (EPS).
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89 Incluye a los usuarios de SEDAPAL y de las Empresas Prestadoras de Servicio de Saneamiento (EPS) grandes, medianas y pequenas.



Entre los principales agentes del ambito publico destaca el Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento (Sunass):

Tabla N° 44:
Acciones de los agentes publicos en materia de proteccion de consumidor

« Protege a los usuarios para la prestacion de los servicios de agua potable y
alcantarillado.

+ Atiende reclamos y reconsideraciones ante las Empresas Prestadoras de
Servicio de Saneamiento (EPS).

» Encasode disconformidad con larespuesta brindada por las EPS, el Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de la Sunass resolvera en segunda
instancia.

Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento — SUNASS

Fuente: Mapa de consumo (CNPC)
Elaboracion: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

En el siguiente apartado se analizaran las acciones realizadas por dicho agente en materia de proteccion del
consumidor durante el afo 2017.

VIl.1.4.1 Labor de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento - SUNASS

En su condicion de organismo regulador, le corresponde garantizar a los usuarios la prestacion de los servicios
de saneamiento en el ambito urbanoy rural, en condiciones de calidad, contribuyendo a la salud de la poblacion
y ala preservacion del ambiente.

Entre sus funciones destacan:

- Regular la prestacion de servicios de saneamiento (Servicios de agua potable y alcantarillado).

- Establecer normas necesarias para el correcto funcionamiento del sector, supervisando y fiscalizando su
cumplimiento (en el dmbito de su competencia).

- Resolver controversias entre empresas prestadoras (1rainstancia: cuerpos colegiados y 2da instancia: Tri-
bunal de Solucion de Controversias).

* Resolver los reclamos de los usuarios en segunda instancia en el Tribunal Administrativo de Solucion de
reclamos de los usuarios de servicios de saneamiento (en adelante, TRASS).

La Sunass cuenta con un area especializada en usuarios denominada Gerencia de Usuarios, la cual, ademas
de atender los reclamos en segunda instancia administrativa, realiza actividades de capacitacion, orientacion
y difusion.

Empresas del sector
La Sunass regula a 50 empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS). De acuerdo con el tipo de
empresa, se tiene a Sedapal, 18 EPS pequenas, 17 grandes y 14 medianas.
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Tabla N° 45:
Empresas del sector segun tipo

Sedapal S 1
EPS Grandes G 17
EPS Medianas M 14
EPS Pequefas P 18
Total 50

Fuente: Correo electrénico de fecha 23.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Usuarios
Al cierre de 2017, las 50 EPS reguladas administraron 3'729,312 conexiones totales de agua potable (2.7% mas
respecto al ano anterior).

Tabla N° 46:
Evolucion del numero de conexiones

N° de conexiones 3'575,628 3'630,615 3'729,312

a/ A setiembre de 2016
Fuente: Correo electrénico de fecha 23.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

Oficinas de atencion al usuario

La Sunass atiende las consultas formuladas porlos usuarios a nivel nacional a través de la Gerencia de Usuarios,
la misma que ademas efectula actividades de educacion y difusidon en materia de proteccion del consumidor.
En Limay Callao cuenta con 02 oficinas para la atencion de usuarios, y 24 en el resto del pais.

Con respecto a las EPS, se reportd que Sedapal S.A tiene 07 centros de servicios y 08 agencias en Lima y
Callao.

Tabla N° 47:
Oficinas de atencion al usuario — Sunass

Limay Callao 2 2
Provincias 20 24
Total 22 26

Fuente: Correo electronico de fecha 23.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Normativa
La Sunass no declaré cambios normativos relacionados con la proteccién de los usuarios.

Contratos y clausulas abusivas
La Sunass indico que no aprueba clausulas generales de contratacion.



Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

En lo referido a las acciones de capacitacion, la Sunass desarrolld programas, cursos, charlas y talleres, con
una cobertura de 46,400 consumidores. Los principales temas abordados fueron: i) educacion sanitaria, i)

procedimiento de reclamos, yiii) cultura del agua.

Ademas, conrespectoalos proveedores, capacitdo a20empresas, conuntotalde 350 asistentes. Los principales
temas desarrollados fueron: i) lineamientos del TRASS, ii) valores maximos admisibles, y iii) mecanismo de

retribucion.

Se espera que para el ano 2018, la Sunass realice actividades de capacitacion en beneficio de 47,600

consumidores y 20 empresas.

En cuanto a las actividades de orientacion, en el afio 2017, el numero de beneficiarios ascendio a 40,075.
Los principales temas de orientacion fueron los referidos al consumo elevado y procedimientos de reclamos.

Se espera que en el afo 2018 el numero de beneficiarios de las orientaciones ascienda a 40,300.

Con respecto a las actividades de informacion y difusidn, la Sunass proporciona informacion de interés
a través de medios de comunicacion masivos, redes sociales, campanas itinerantes, campanas educativas,

audiencias publicas, Consejos de Usuarios, entre otros.

Ademas, la Sunass brinda a los usuarios, a través de su pagina web, informacion acerca del costo del metro
cubico de agua potable en sus localidades respectivas. La pagina web también contiene informacion tarifaria

delas 50 EPSreguladas y durante el 2017 alcanzd un total de 153,904 accesos.
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Fuente: Correo electrénico de fecha 23.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Supervisiones y sanciones en el sector

La Sunass elabord y desarrolld un Plan de Supervision, el cual, en el 2017 se enfocd en los siguientes temas:
i) Deficiencias en el abastecimiento de agua, ii) desbordes (agua potable y aguas residuales), iii) facturacion
excesiva, y iv) cobros indebidos.

Con ello, se procedié a realizar un total de 64 supervisiones (03 supervisiones en campo y 61 en la sede de
la Sunass) a 17 empresas prestadoras del servicio. Para el ano 2018, la Sunass tiene proyectado realizar 225
acciones de supervision en los mismos temas a las 50 empresas prestadoras del servicio.

Enelano 2017, la Sunass impuso amonestaciones escritas a Sedam Huancayo S.A., Epsel S.A.y Emapica S.A,,
debido alincumplimiento del procedimiento de facturacion.

GraficoN° 55
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] . »
Supervision Sancién
Sl
N° de supervisiones 64 N*de sanciones Multas en S/
(amonestaciones y multas)

3 -

N° de empresas supervisadas 17

I . Principales hechos infractores
Principales temas supervisados

«Incumplir el procedimiento de facturacion establecido por

*Deficiencias en el abastecimiento de agua.
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Fuente: Correo electronico de fecha 23.02.2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables
Para la Sunass, los consumidores vulnerables son los usuarios y no usuarios del servicio que no conocen sus
deberesy derechos, y aquellos pertenecientes a los niveles socioeconodmicos mas bajos.

En el 2017 la Sunass realizd charla informativas y actividades de sensibilizacion para este grupo de usuarios;
asimismo, efectud reuniones grupales, microaudiencias y audiencias publicas informativas sobre la aprobacion
de los proyectos de estudios tarifarios de las EPS beneficiando a un total de 3,206 personas.

Asociaciones de consumidores

La Sunass no reportd convenios vigentes de cooperacion con asociaciones de consumidores durante el 2017.
Ademas, expresd no haber dispuesto algun porcentaje de multa para alguna asociacion de consumidores.

Autorregulacion

La Sunass no informd sobre herramientas o mecanismos orientados a la autorregulacion o auto supervision
de las empresas del sector.

Mecanismos de solucion de conflictos

Atencién de reclamos: Procedimiento administrativo
La atencion de reclamos sobre los agua potable y saneamiento tiene las siguientes instancias:



a) Primera Instancia: empresas operadoras

Los reclamos presentados ante las EPS en el afio 2017 sumaron un total de 482,778 (2.3% menos con
respecto al afio 2016). Ademas, el 31.2% del total de reclamos presentados fue ante la empresa Servicio de
Agua Potable y Alcantarillado de Lima (SEDAPAL), seguida por la EPS SEDAPAR S.A. de Arequipacon 11.6%y

la EPS SEDALIB S.A. con 5.1%.
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Fuente: Correo electronico de fecha 23.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

b) Segunda instancia: Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de los Servicios de Saneamiento
(TRASS) de la Sunass

La segunda instancia encargada de resolver las apelaciones es el TRASS de la Sunass. En el 2017 se tuvo que:

+ Recibio un total de 37,782 recursos de apelacion (30.1% mas con relaciéon al 2016).
* Resolvio un total de 37,633 apelaciones, experimentando un crecimiento de 31.6% respecto al afio 2016.
« EI 28.9% del total de recursos de apelacion resueltos fueron a favor del consumidor en comparacion al

36.6% del afio anterior.
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« La materia con mayor numero de apelaciones fue el “consumo medido", con ocho (08) de cada diez (10) de
las apelaciones. Le siguen en importancia el "consumo promedio” (5.5%), el "conceptos emitidos” (5.2%),
entre otros.

« Segun empresa, el mayor nimero de apelaciones resueltas corresponde a Sedapal con 25,171, le siguie-
ron las empresas Sedapar S.A.y Sedalib S.A., con 5,642y 2,040, respectivamente.

- Lima fue el departamento donde se registrd el mayor numero de apelaciones resueltas, registrando en
el ultimo afio un total de 25,241 recursos de apelacion (67.1% del total), sequido de Arequipa con 5,642
recursos de apelaciony La Libertad con 2,040 recursos de apelacion.
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Fuente: Correo electronico de fecha 23.02.2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



VII.2 Sector salud
VIl.2.1 Datos generales

Agentes
En términos generales los principales agentes que participan en el sector salud son los siguientes:

Tabla N° 48:
Principales agentes que participan en el sector salud

SECTOR PUBLICO

Ministerio de Salud (MINSA)

o Ejercelarectoriadel sectory establece el planeamiento estratégico sectorial de salud.
e Promueve la defensa de los derechos, deberes y responsabilidades en salud.
e Realiza seguimiento, monitoreo y evaluacion de las politicas en materia de promocion de la salud.

e Evallay promueve el acceso equitativo a los servicios de salud.
Organos técnicos-normativos:

Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria (Digesa)

e Encargado de formular politicas, regular y fiscalizar aspectos relacionados con la salud ambiental (alimentos, juguetes, Utiles de escritorio, etc.).

Direccién General de Medicamentos, Insumos y Drogas (Digemid)

e Encargado de la supervision de la seguridad y calidad de los productos farmacéuticos.

Seguro Integral de Salud (SIS)

Es un Organismo Publico Ejecutor (OPE) del MINSA, encargado de proteger la salud de los peruanos que no cuentan con un seguro de salud, priorizando en
aquellas poblacionales vulnerables que se encuentran en situacion de pobreza y pobreza extrema.

Superintendencia Nacional de Salud (Susalud)

e Organismo Técnico Especializado, adscrito al MINSA, que promueve, protege y defiende los derechos de las personas al acceso a los servicios de salud,
supervisando que las prestaciones sean otorgadas con calidad, oportunidad, disponibilidad y aceptabilidad, con independencia de quien las financie,
asi como los que correspondan en su relaciéon de consumo con las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud (en adelante,
IAFAS)' o Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (en adelante, IPRESS), incluyendo aquellas previas y derivadas de dicha relacion.

® Seencuentran bajo su ambito de competencia las IAFAS, IPRESS (incluyéndose los servicios médicos de apoyo) y las Unidades de Gestion de IPRESS —
UGIPRESS)".

® Sus principales funciones son:

v" Promover la participacion y vigilancia ciudadana y propiciar mecanismos de rendicion de cuentas a la comunidad.
v' Difundir los derechos en salud.

v' Conocery resolver como primeray segundainstancia los reclamos, quejas y denuncias sobre todos aquellos temas vinculados a su competencia,
enrelacion conlas IAFAS, IPRESS y Unidades de Gestion de IPRESS, publicas, privadas o mixtas.

v Conocery resolver como primeray segundainstancia los reclamos, quejas y denuncias sobre todos aquellos temas vinculados a su competencia,
enrelacion conlas Empresas de Seguros que oferten coberturas de salud, que incluye alas que ofertanla cobertura del SOAT y alas Asociaciones
de Fondos Regionales y Provinciales contra Accidentes de Transito (AFOCAT).

v" Conduciry supervisar el proceso de acreditacion de las IPRESS y emitir los certificados correspondientes.

v' Promover los mecanismos de conciliacion y arbitraje para la solucion de los conflictos suscitados entre los diferentes actores del Sistema
Nacional de Salud.

v' Supervisar alas IAFAS, IPRESS y UGIPRESS.
v' Regular, fiscalizar y sancionar a las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS.
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Seguro Social de Salud (EsSalud)

e Esunorganismo publico descentralizado, con personeria juridica de derecho publico interno, incorporado al ambito de regulacion presupuestaria por el
Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (Fonafe).

® Su proposito es dar cobertura a los asegurados y sus derechohabientes, a través del otorgamiento de prestaciones de prevencién, promocion,
recuperacion, rehabilitacion, prestaciones econdmicas, y prestaciones sociales bajo el régimen contributivo de la Seguridad Social en Salud, asi como
otros seguros de riesgos humanos.

® Cuenta con la Gerencia Central de Atencién al Asegurado (GCAA), responsable de atender los reclamos y solicitudes de mediacion relacionados a la
vulneracion de los derechos de los pacientes que reciben atenciéon en EsSalud.

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

® Solo es competente para resolver las denuncias relacionadas con servicios de salud de conflictos ocurridos hasta dos afos antes de la fecha de publi-
cacion del reglamento de procedimiento de transferencias de funciones del Indecopiala Susalud (Decreto Supremo N°026-2015-SA publicado el 13 de
agosto de 2015).

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)?

® Esun mecanismo alternativo para la solucion de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante, los
conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje estd conformado por Organos Arbitrales y
empresas adherentes®.

Centro de Conciliacion y Arbitraje (CECONAR)

® Es un organismo autonomo de la Susalud que posee mecanismos alternativos de solucién de controversias en la prestacion de servicios de salud y
demas derechos relacionados, como son la conciliacion, mediacion y arbitraje.

SECTORPRIVADO

® |AFASY, IPRESS y UGIPRESS privados y demas establecimientos que brindan servicios relacionados a la salud".

1Entre las IAFAS publicas estan: SIS, EsSalud, Sanidades de las Fuerzas Armadas, Sanidad de la Policia Nacional del Pert, el Fondo Intangible Solidario (FISSAL) y autoseguros.

Il Cabe destacar que, mediante la supervision y registro de las UGIPRESS, se pretende cautelar el funcionamiento idéneo de las IPRESS, por cuanto las UGIPRESS estan encargadas de la
administracion y gestion de los recursos asociados a la operacion de la IPRESS del primer nivel de atencion

I Articulo N° 137 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

IV Cabe indicar que se puede solicitar el inicio de un arbitraje contra un proveedor no adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En ese caso, la Junta Arbitral de Consumo pone en
conocimiento del proveedor no adherido la intencién del consumidor de iniciar un proceso arbitral en su contra, para que este decida si acepta o no someterse al arbitraje de consumo.

V Entre las IAFAS privadas se encuentran: EPS, prepagas, empresas de seguros, Afocat y autoseguros.

VI Cabe indicar que también existen IPRESS y UGIPRESS publicas.

Fuente: Paginas web MINSA, SIS, Digesa, Digemid, Susalud y FONAFE
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Para la presente seccion se solicitd informacion al MINSA, Digemid, Digesa, EsSalud, Susalud, Asociacion
Peruana de Entidades Prestadoras de Salud-APEPS y la Asociaciéon de Clinicas Particulares del Peru — ACP,
de las cuales las entidades que remitieron la informacion solicitada fueron Digemid, Digesa, EsSalud y Susalud.

VII.2.2 Labor de la Superintendencia Nacional de Salud - Susalud

Para la atencion de los usuarios Susalud cuenta diversos medios como son los presenciales (a través de
oficinas en Lima y Provincias), modulos de atencién en establecimientos de salud y su plataforma multicanal,
que engloba una linea telefénica gratuita y mecanismos virtuales (como es el caso de correos electronicos,
pagina web, etc.). Lo anterior, considerando el amplio nimero de instituciones y entidades publicas y privadas
relacionadas a la salud, como es el caso de las IAFAS (102 en el afio 2017) e IPRESS (2,323) y la demanda
existente, reflejada en el nUmero de usuarios y consultas médicas realizadas.

Tabla N° 49:
Numero de usuarios y atencion de consultas
item 2015 2016 2017°
N° de usuarios de IAFAS 26'904,459 29'069,210 28'930,657
N° de usuarios de IPRESS 5'402,409 5'552,409 4'868,435
N° de consultas meédicas en IPRESS 43'043,634 59724,893 No existen registros
N° de consultas externas en IPRESS 42'344,354 45'950,266 28'722,597
N° de atenciones por emergencia en IPRESS 8'677,092 9'723,639 6'631,115

a/ informacion preliminar
Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi




Normativa
En 2017, la Susalud emitié 05 normas conforme se muestra a continuacion:

Tabla N° 50:
Normativas emitidas por la Susalud, en materia de proteccion del consumidor o usuario

N° Normas emitidas en el 2017

Resolucion N°042-2017-SUSALUD/S (04/03/2017). Se aprueba lamodificacion del articulo 16 de laResolucion N°080-2014-Su-
perintendencia Nacional de Salud/S, que aprobd las "Condiciones minimas de los Convenios o Contratos suscritos entre las IAFAS
e IPRESS" (obligatoriedad de remitir informacion de los contratos o convenios a través del Sistema de Transmision Electronica de
1 | convenioy/o contratos- SITECON de SUSALUD).

Objeto: Contar con informacion actualizada respecto a los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo habilitados
para atender las prestaciones de salud a la poblacién afectada por desastres de la naturaleza o por intervenciéon del hombre en
zonas de emergencia o desastres.

ResolucionN°054-2017-SUSALUD/S (29/03)2017). Incorpora el articulo 7-A en el capitulo Il del Reglamento para la Recoleccion,
Transferenciay Difusién de Informacion de las Prestaciones de Salud generadas por las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud (IPRESS) y por las Unidades de Gestion de IPRESS (UGIPRESS), aprobado mediante la Resolucion de Superintendencia N°
092-2014-SUSALUD-S.

Objeto: Establecer las disposiciones modificatorias del Reglamento aprobado mediante Resolucién de Superintendencia N°
092-2014-SUSALUD/S, modificado por las Resoluciones de Superintendencia N° 183-2015-SUSALUD/S y N°204-2016-SUSA-
LUD/S, cuyo objeto es establecer los lineamientos, procedimientos y acciones para la recoleccion y transferencia de la infor-
macioén de las prestaciones de salud generadas por las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) y por las Uni-
dades de Gestion de IPRESS (UGIPRESS).

La Superintendencia Nacional de Salud en el marco de sus competencias, a través de la informacion obtenida podra conocer el
perfil de las prestaciones de salud que se brindan a nivel de Sistema Nacional de Salud, propiciar seguimiento a las principales
variables prestacionales en salud y elaborar un sistema estadistico en salud para la toma de decisiones.

LeyN° 30546 (05/04/2017). Ley que modifica la Unica disposicion complementaria modificatoria del Decreto Legislativo N° 1289,
que dicta disposiciones destinadas a optimizar el funcionamiento y los servicios de la Superintendencia Nacional de Salud. (His-
toria clinica).

Objeto: Modificar la Unica disposicion complementaria modificatoria del Decreto Legislativo N° 1289, que incorpora el literal h) al
articulo 25 de la Ley N° 26842, Ley General de Salud sobre el acceso a la informacion relativa al acto médico cuando fuera nece-
sario para el ejercicio de las funciones de supervision y de proteccion de derechos en salud de la superintendencia Nacional de
Salud; estableciendo medidas que cautelen o salvaguarden el respeto por los derechos a la autodeterminacion informativa sobre
datos sensibles y el derecho a la intimidad de los pacientes, conservando la validez del citado precepto normativo y adecuandolo
al marco constitucional vigente.

Conladacion de esta Ley se otorga la posibilidad al paciente de expresar su consentimiento al levantamiento de la reserva de los
actos médicos en un plazo razonable, el cual debe ser reglamentado por Decreto Supremo. En caso no se obtenga respuesta
en dicho plazo, se legitima el acceso a los actos médicos. Adicionalmente, se dispone que se debera sustentar expresamente la
gravedad de los hechos que inciden en otro derecho constitucional como la salud o la vida del paciente, para acceder a la infor-
macion relativa a los actos médicos, sin esperar un consentimiento expreso del paciente.

Resolucion N° 069-2017-SUSALUD/S (09/05/2017). Se aprueba la Plataforma en Linea "Resuelve tu Afiliacion” y el Manual de
Uso.

4 | Objeto: Establecer un mecanismo electronico que permita a los usuarios de los servicios de salud resolver sus consultas y
actualizacion del estado actual de su afiliacion dentro de las 24 horas de formulada, permitiendo la oportuna afiliacion al
Seguro Integral de Salud siempre y cuando cumpla con los demas requisitos establecidos.; asi como aprobar la Plataforma enlinea
"ReSUelve tu afiliacion”, y el Manual de Uso respectivo.

Resolucion N° 142-2017-SUSALUD/S (01/12/2017). Se aprueba el Codigo de Etica para el arbitraje en el Centro de Conciliacion
y Arbitraje de SUSALUD.

5 Objeto: Establecer el conjunto de principios, deberes y prohibiciones éticas que debenregir la conductay actuacion de los arbitros
de la némina del Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia Nacional de Salud, asi como los peritos, las partes, sus
asesores, representantes y abogados.

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusién

Respectoalasactividades de capacitacion,enel2017,enloreferente aconsumidores vulnerables, la Susalud,
favorecio a 154 consumidores vulnerables principalmente en lo relacionado a las Juntas de usuarios de los
Servicios de Salud — JUS, cifra superior a los 104 del afio 2016 (157 en 2015). De otro lado, las capacitaciones
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realizadas en IAFAS, IPRESS y UGIPRESS tuvieron una cobertura de 2,798 personas, abordandose temas
relacionados con los derechos y deberes de los usuarios de los servicios de salud, el Sistema de Atencion al
Usuario en Salud — SAUS, la promocion de derechos y deberes en salud, entre otros. En este segmento, para el
2018, se proyecta 221 capacitaciones a un total de 3,350 personas.

Tabla N° 51:
Actividades de capacitacion para establecimientos de salud realizados por la Susalud

N° de establecimientos involucrados

Detalle 2015 2016 2017 Proyeccion 2018

IAFAS

N° de asistentes 173 41 69 200

N° de establecimientos involucrados 75 14 1 6

IPRESS

N° de asistentes 1,400 1,384 2,711 3,000

N° de establecimientos involucrados 756 118 161 200

UGIPRESS

N° de asistentes - - 18 150

N° de establecimientos involucrados - - 4 15

DIRESA

N° de asistentes 201 - - -
81 - - -

Principales temas

« Roldela Susalud: su-

pervision, fiscalizacion
y sancion.

« Proteccién de los

derechos en sa-

lud: Plataforma de
Atencion al Usuario
en Salud - PAUS,
acciones de vigilancia,
matrices y verificado-
ras de vigilancia.

« ‘Derechosy deberes

de los usuarios de los
servicios de salud

« Plataforma de atencion

al usuario en salud —
PAUS.

« Relaciones ciudadanas

entre colaboradores y
usuarios de los servi-
cios de salud.

» Promocion de dere-

chosy deberes en
salud.

« Participacion ciu-

dadana.

- Estrategias, metod-

ologias y herramientas
usadas por las enti-
dades parala atencion

« Derechosy deberes

de los usuarios de los
servicios de salud

« Plataforma de atencion

al usuario en salud -
PAUS.

« Relaciones ciudadanas

entre colaboradores y
usuarios de los servicios
de salud

« Promocion de derechos

y deberes en salud.

« Participacion ciudadana.

« Estrategias, metodologias

y herramientas usadas
por las entidades para la
atencion al ciudadano.

« Cumplimiento del DS

» Derechosy deberes de los

« Sistema de atencion al usuario

+ Relaciones ciudadanas entre

« Promocién de derechos y

« Participacion ciudadana.

« Estrategias, metodologias y

« Cumplimiento del DS N°030-

usuarios de los servicios de
salud.

ensalud —SAUS.

colaboradores y usuarios de
los servicios de salud

deberes en salud.

herramientas usadas por las

entidades parala atencion al
ciudadano.

2016-SA.

al ciudadano. N°030-2016-SA.
Total N° de asistentes 1,774 1,425 2,798 3,350
Total de establecimientos 912 132 166 221

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Las actividades de orientacién de la Susalud estuvieron relacionadas con los derechos de los usuarios en
salud. En el 2017 se beneficio a 16,330 personas, principalmente en temas relacionado a mecanismos de
proteccion de derechos de los usuarios en salud en las IAFAS e IPRESS (Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud y canales de Orientacion y Atencion al Usuario en Salud de Susalud), la importancia de la participacion
ciudadana (Junta de Usuarios de los Servicios de Salud para el uso adecuado de los servicios de salud), los
servicios que ofrece CECONAR para la defensa de sus derechos en salud, entre otros.



Tabla N° 52:
Actividades de orientacidn realizados por la Susalud

Actividades de orientacion

2015 2016 2017 Proyeccion 2018

Numero de

beneficiarios

23,083 10,320 16,330 80,000

Principales temas 2017

» Derechos y deberes a los usuarios de los servicios de salud.

« Mecanismos de proteccién de derechos de los usuarios en salud en las IAFAS e IPRESS:
Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud y canales de Orientacion y Atencion al Usuario en
Salud de Susalud.

« Prevencion de la vulneracion de derechos.

« Importancia de la Participacion Ciudadana - Junta de Usuarios de los Servicios de Salud para
eluso adecuado de los servicios de salud.

» Procesos de arbitraje.
« Conciliaciones

- Controversias sometidas a conciliacion o arbitraje.

« Servicios que ofrece CECONAR para la defensa de sus derechos en salud.

En cuanto a los instrumentos de informacion, la Susalud cuenta con el aplicativo "SUSALUD CONTIGQO", el
cual busca que los usuarios conozcan y ejerzan sus derechos en salud, a través del acceso ainformacion sobre
los principales servicios de salud desde un dispositivo movil. Lo anterior se complementa con la informacion
brindadatravésde supaginaweb®, lalineatelefénica gratuitadisponiblelas 24 horasy herramientasinteractivas

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

como los Toten, disponibles en algunos establecimientos.

Tabla N° 53:
Instrumentos de informacidn realizados por la Susalud
Herramienta 2015 2016 2017 Objetivo
Pagina web: www.susalud.gob.pe
’:cucm;segz e 1'053,864 1'554,311 2'115,828 Permitir la comunicacion con el publico objetivo, brindando informacién Util.
App movil: SUSALUD CONTIGO
p Que los usuarios conozcan y ejerzan sus derechos en salud, brindan-
Numero de ; 9 ) » S P
- 8,471 14,347 doles informacion y orientacién de los principales servicios de salud
descargas . o o
desde un dispositivo movil.
Plataforma ReSUelve tu Afiliacion
Permite a los usuarios consultar su afiliacion al Registro Nominal de
Casos Afiliados al AUS (mecanismo automatizado que forma parte del
13,518 150,332 85,903 SETI-AF). Las IAFAS pueden ingresar, verificar y resolver los estados de
reportados o ) L RN
afiliacion de los usuarios, optimizando la comunicacion entre IAFAS, el
usuario y Susalud en casos de desafiliacion o doble afiliacion.
TOTEN
Brindar un canal méas cercano al ciudadano y proteger los derechos en
Consultas - - 3,636 salud, brindando orientacion y atencion las 24 horas en la IPRESS donde
desarrolla su atencion.
Linea gratuita: 0800-14900
Llamadas - 8,323 35,336 Contar con un canal telefénico para recibir consultas.

Correo electroénico: atencionalusuario@susalud.gob.pe

90 Pagina web: www.susalud.gob.pe

Consultas por Contar con un canal de comunicacioén a través de una cuenta de correo
- 2,965 3,111 )
correo centralizada.
Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



128

Acciones de supervision y sanciones

En 2017, la Susalud realizd 1,459 supervisiones a nivel nacional a un total de 982 empresas, en torno al
cumplimiento de diversos temas como, por ejemplo, el normativo vinculado a la seguridad patrimonial
financieraen el caso de las IAFAS, disponibilidad de medicamentos e insumos médicos en el caso de las IPRESS
y la operatividad, mantenimiento de equipos y gestion de medicamentos en el caso de las UGIPRESS. Para
2018 se proyecta realizar 1,113 supervisiones.

Tabla N° 54:
Numero de acciones de supervision a PAUS realizados por la Susalud

Acciones de supervision 2015 2016 2017 Proyeccion 2018
IAFAS

N° de supervisiones - 76 214 198
N de empresas super- B 75 63 54
visadas

IPRESS

N° de supervisiones 746 722 1,165 704
N’ de empresas super- 304 502 850 415
visadas

UGIPRESS

N° de supervisiones - 11 80 211
N de empresas super- - 10 69 511
visadas

IAFAS
- Verificar el cumplimiento normativo vinculado a la seguridad patrimonial, financiera, prestacional y administrativa de las IAFAS
- Verificar que se cumpla con la cobertura de SOAT que se otorga, segun la normativa vigente

IPRESS

-Las principales unidades productoras de servicios de salud (UPSS) supervisados fueron: hemodialisis, emergencia, centro quirtrgico,
patologia clinica (laboratorio), farmacia, unidad de cuidados intensivos, banco de sangre, entre otros.

L. - Verificar si se han destinado los recursos asignados para el abastecimiento de medicamentos e insumos médicos

Principales temas 2017 - Verificar si cuentan con el stock y la disponibilidad de medicamentos e insumos médicos.

- Verificar la existencia de cobros indebidos en zonas de emergencia o a los afiliados del SIS.

UGIPRESS

- Operatividad ante eventos adversos o fendmenos climaticos o antrépicos, mantenimiento de equipos y gestion de medicamentos,

- Verificar la prevision y provision de recursos médicos, medicamentos e insumos médicos con respecto a sus establecimientos,

- Verificar disponibilidad de medicamentos, respecto a sus establecimientos

- Verificar el establecimiento de mecanismos de control en las IPRESS a su cargo (cobros indebidos en zonas de emergencia o a los
afiliados del SIS)

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

En 2017, la Susalud impuso un total de 24 sanciones y multas por 1,436 UIT, de las cuales el 12.9%
correspondieron a las impuestas a las IAFAS (185 UIT) y el 87.1% a las IPRESS (1,251 UIT). Los hechos
infractores fueron diversos, entre los cuales se tuvo el no brindar cobertura oportuna a los afiliados o sus
beneficiarios de acuerdo conlas condiciones pactadas y la normatividad vigente; no brindar atencion oportuna
en situaciones de emergencia, incluyendo a los productos farmaceuticos y/o dispositivos médicos criticos de
acuerdo con su nivel de resolucion; no cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la historia
clinica; entre otros.



Tabla N° 55:

Sanciones realizadas por la Susalud en el 2017

Tipo/Empresa Sancién Detalle de hecho infractor
N° uIT Miles de S/
IAFAS 4 185 748.1
No brindar cobertura oportuna a los afiliados o sus beneficiarios de

1 118 477.9 o ;

acuerdo con las condiciones pactadas y la normatividad vigente.
Pacifico S.A.EPS
No brindar cobertura oportuna alos afiliados o sus beneficiarios de

1 47.2 191.2 - .
acuerdo con las condiciones pactadas y la normatividad vigente.
No entregar informacion relativa a sus aspectos econémico-financiero
dentro de los plazos o periodicidad requerida por Susalud.

Clinica Interna- ] 176 713 Entregar lainformacion relativa a sus aspectos economico-financiero

cional : : de manera parcial.
Incluir en sus contratos con los afiliados clausulas abusivas o que
contravengan la normativa vigente.

CSALUD SA. | 192 76 No .ent‘rggar la informacion rgquenda por Susalud dentro de la
periodicidad o plazos determinados.

IPRESS 20 1,251 5,067.5
Muerte o lesién grave de un paciente como resultado de la falta de

1 314 12717 g | imiento del tratamient

Hospital Nacional iligencia en el seguimiento del caso y tratamiento

Danlgl Alcides No brindar atencién oportuna en situaciones de emergencia,

Carrién 1 301 1,219.1 incluyendo a los productos farmacéuticos y/o dispositivos médicos
criticos de acuerdo con su nivel de resolucion.
No brindar atencion oportuna en situaciones de emergencia,

Clinica San Gabriel 1 314 12717 incluyendo a los productos farmacéuticos y/o dispositivos médicos
criticos de acuerdo con su nivel de resolucion.

Hospital Maria Muerte o lesién grave de un paciente como resultado de la falta de

. 1 155 627.7 G - .

Auxiliadora diligencia en el seguimiento del caso y tratamiento
No contar con las unidades productoras de servicio implementadas
segun corresponda a su categoria.
No cumplir con las disposiciones vigentes relacionadas con gestion
de residuos solidos.

Hospital La Caleta 1 50.9 206.1 No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la
historia clinica.
No realizar el control de stocks o no realizar el abastecimiento
oportuno de productos farmacéuticos o no dar la baja respectiva
alos productos farmacéuticos, sanitarios o dispositivos médicos
vencidos, deteriorados, sustraidos o robados.
No dar la baja respectiva a los productos farmacéuticos, dispositivos
médicos vencidos.
No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la
historia clinica.

1 26.3 106.4
No contar con las unidades productoras de servicios implementadas
segun corresponda a su categoria.

Hospital Nacio- No realizar monitoreo del cumplimiento de normativa vigente en la
nal Guillermo Unidades Productoras de Servicios de Salud (UPSS) de las IPRESS.
Almenara Irigoyen - . -
No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la
historia clinica.

1 52 211 No cumplir con solicitar al usuario o su representante legal el
consentimiento informado por escrito, previo a la realizacion de
procedimientos médico-quirurgicos.

No entregar la informacion requerida por Susalud dentro de la
1 4 16.2 o .
periodicidad o plazos determinados.
Centro de Salud Exhibir o difundirimagenes del asegurado o de la informacion
1 33 133.8 relacionada a su enfermedad en contravencion de la normatividad
San Fernando ) -
vigente, salvo la requerida por Susalud.
No entregar la informacion requerida por Susalud dentro de la
1 16 64.8 o .
Clinica de Dialisis periodicidad o plazos determinados.
delSanta No entregar la informacion requerida por Susalud dentro de la

1 10 40.5 N f
periodicidad o plazos determinados.

La Esperanza del No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la
Perd SA. (Clinica 1 13 52.7 "0 CUMPT P 9

X historia clinica.
San Borja)
Hospital Regional No contar con las unidades productoras de servicios implementadas
Honorio Delgado 1 2.6 105 P P

Espinoza

segun corresponda a su categoria.
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Instituto Peruano

de Paternidad No cumplir con las disposiciones vigentes relacionadas con la gestion
Responsable 1 26 105 de residuos solidos

(INPPARES Sede )

Central)

Hospital Base
Victor Lazarte 1 2.6 10.5
Echegaray

No cumplir con las disposiciones vigentes sobre administraciony
gestion de la historia clinica.

No realizar monitoreo del cumplimiento de la normativa vigente o
calidad de los procesos en las Unidades Productoras de Servicios de
Salud (UPSS) de las IPRESS.

Asociacion Civil
Nuestra Sefora

del Sagrado 1 1.04 4.2
Corazon - Clinica No contar con las unidades productoras de servicios implementadas
Stella Maris segun corresponda a su categoria.
Hospital de . No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la
. 1 Amonestacion escrita PR
Ventanilla historia clinica.

Hospital de Apoyo . No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la
' . 1 Amonestacion escrita . o
de Pichanaki historia clinica.

Emitir prescripciones farmacoldgicas, sin atender a la Denominacion
Comun Internacional.

i |
Hospital Regiona No cumplir con las disposiciones vigentes sobre la administracion y

Eleazar Guzman 1 Amonestacion escrita . L
. gestion de la historia clinica.

Barron
No contar con las unidades productoras de servicios implementadas
segun corresponda a su categoria.

Instituto Nacional . No cumplir con las disposiciones vigentes sobre el contenido de la

. 1 Amonestacion escrita R
Materno Perinatal historia clinica.
UGIPRESS No existe registro.

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables
La Susalud considera como consumidores vulnerables a nifios y nifas, adultos mayores, gestantes, personas
con discapacidad, personas en zonas rurales y a personas en condicion de pobreza extrema, gue participan en
el mercado o en relaciones de consumo. En tal sentido, en el 2017 elabord distintos materiales enfocados a
este segmento, como audios y videos para la promocion de derechos y deberes en salud, ademas de otro tipo
de materiales como tripticos informativos e historietas, como se muestra a continuacion:
« Tres audios para el gjercicio y promocion de derechos y deberes en salud en castellano, quechua vy
ashaninka.
« Tres videos animados para el gjercicio y promocion de derechos y deberes en salud en castellano, quechua
y ashaninka, con lenguaje de sefas y subtitulados.
« Una guia reeditada para el ejercicio y promocion de derechos y deberes en salud.
» Dos nuevas historietas para la prevencion de vulneracion de derechos.
« Un triptico "Introduccioén a los Derechos y Deberes en Salud. Fortaleciendo capacidades de la Junta de
Usuarios de los Servicios de Salud - JUS."
« Un triptico "Ejerciendo nuestros derechos en salud. Fortaleciendo capacidades de la Junta de Usuarios de
los Servicios de Salud- JUS".
« Siete planes de trabajo de las JUS.

Mecanismos de solucion de conflictos
La ocurrencia de conflictos se refleja en el registro de reclamos y quejas presentadas ante las diversas IAFAS e
IPRESS, las que en 2017 fueron de 92,906 en total.



Tabla N° 56:

N°de reclamos y quejas en proveedores de servicios de salud

Tipo de entidad 2016 2017*
IAFAS 35,642 38,093
Reclamos IPRESS 55,556 53977
Total 91,198 92,070
IAFAS 290 161
Quejas IPRESS 1,217 675
Total 1,507 836

De otrolado, en 2017, se reportd el ingreso de 775 casos en el Centro de Conciliaciéon y Arbitraje (CECONAR),
de las cuales 372 correspondieron a solicitudes de conciliacion y 403 de arbitraje, concluyéndose un total de
708. Con respecto ala conclusion de los procesos, 45 culminaron en conciliacion y se emitieron 229 en laudos

a/ informacion preliminar

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

arbitrajes consentidos a favor del consumidor.

Numero de conciliaciones y arbitrajes en el Centro de Conciliacion y Arbitraje (CECONAR)

TablaN° 57:

Tema 2015 2016 2017
Conciliaciones
N° de solicitudes de conciliacion 81 131 372
N° de procesos conciliatorios 81 131 372
N° de procesos que terminaron en conciliacion (parcial o total) 13 14 45
Arbitraje
N° de procesos solicitados 356 528 403
N° de procesos desarrollados 206 210 336
N° de laudos arbitrales consentidos a favor del consumidor 170 169 229

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.2.3 Labor del Seguro Social de Salud - EsSalud

EsSalud cuenta con la Gerencia Central de Atencién al Asegurado, la cual atiende al publico a través de las
Oficinas de Atencion al Asegurado en IPRESS, las Oficinas de Atencion al Asegurado en la Sede Central, la
Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas, y EsSalud en Linea. A nivel nacional, cuenta con 182 oficinas y

26 centrales telefonicas.
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Tabla N° 58:
Oficinas y centrales telefonicas de atencidn al usuario

item Lima Resto
Oficinas de atencion al asegurado en IPRESS 41 103
Oficinas de atencion al asegurado en la sede central 3

Oficinas de seguros y prestaciones econdmicas 10 25
Central telefénica 1 25

Fuente: EsSalud. Oficio N° 166-SG-ESSALUD-2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion
En cuanto a capacitacién y orientacion en el 2017, no se reportd informacion.

En cuanto a la difusién, EsSalud utilizd su pagina web, sus redes sociales (Facebook y Twitter), medios de
comunicacion radial y la herramienta EsSalud en Linea.

Tabla N° 59:
Instrumentos de informacion realizados por EsSalud

Herramienta 2015 2016 2017 Objetivo

EsSalud en Linea: www.essalud.gob.pe/essalud-en-linea-2/

Atender las citas para consulta externa, con-
Numero de accesos 588,542 527,309 474,959 sultas y reclamos (no incluye los reclamos por
Libro de Reclamaciones).

Fuente: EsSalud. Oficio N° 166-SG-ESSALUD-2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables
EsSalud no reporto informacion respecto a este grupo de consumidores.

Mecanismos de solucion de conflictos

EsSalud atiende reclamos referidos a las prestaciones y servicios que brinda. Los reclamos presentados en
IPRESS enelmarcodel D.S.N°030-2016-SA y respecto a servicios de atencion brindados por las instituciones
publicas a través de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdémicas (OSPES) en el marco del D.S. N° 042-
2011-PCM.

Atencién de reclamos

En el 2017, EsSalud recibié 88,648 reclamos, incrementandose en 8.1% respecto al 2016. Los reclamos
estuvieron relacionados con el acceso a los servicios de salud (dificultad de acceso a los servicios de atencion,
demora de entrega de formatos enlas IPRESSy la acreditacion del asegurado), y conla atencion y recuperacion
de la salud (demora en la prestacion del servicio, calidad de la atencion de salud y no disponibilidad de
medicamentos, insumos y otros).



Tabla N° 60:
N° de reclamos en proveedores de servicios de salud

Tipo de entidad 2015 2016 2017
IAFAS 39,619 33,328 37,208
IPRESS 57,184 48,674 51,440

Total 96,803 82,002 88,648

Fuente: Susalud. Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.2.4 Labor de la Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas - Digemid

La Digemid es el rgano técnico-normativo encargado de la supervision de la seguridad y calidad de los productos
farmacéuticos. Atiende los temas relativos a las autorizaciones sanitarias de medicamentos, otros productos
farmacéuticos y afines, asi como la certificacion, el control y vigilancia de los procesos relacionados con la
produccion, importacion, distribucion, almacenamiento, comercializacion, promocion, publicidad, dispensaciony
expendio de productos farmacéuticos y afines. La Digemid atiende consultas y realiza actividades de educacion
con miras a proteger a los consumidores. Digemid cuenta con tres oficinas ubicadas en Lima.

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

En cuanto a capacitacion, en el 2017, la Digemid beneficid a un total de 1,933 participantes, incluyéndose
a trabajadores de empresas, quimicos farmacéuticos, personal de las Direcciones Regionales de Salud
(Diresas), entre otros. Los temas abordados estuvieron relacionados con las buenas practicas de manufactura
y autorizaciones sanitarias de laboratorios nacionales, capacidades para el desarrollo de actividades
descentralizadas de control y vigilancia, y buenas practicas contra la falsificacion y el comercio ilegal. Para el
2018 se proyecta capacitar a un total de 800 personas, principalmente enlo referido al reporte de precios en el
Observatorio de Precios administrado por Digemid.

Tabla N° 61
Actividades de capacitacion realizadas por la Digemid
Actividades de capacitacion 2016 2017
Proveedores
N° de empresas 8 -
N° de asistentes 24 780
Principales temas Promocion y publicidad farmacéutica Observatorio de precios

Orientado a otro tipo de publico

N°de asistentes 110 1,153
Directores técnicos de labo- 169
ratorios

Quimicos farmacéuticos de Di- 171
gemid, Diresas, Geresas y Diris.

Fiscales 126
Gobiernos regionales 70 220
Inspectores de Disas y Diresas 40 -
Otros - 467

Autorizaciones sanitarias de funcionamiento, calidad, buenas practicas de almacenamiento, evaluacion de actas de inspeccién segin norma-
tividad sanitaria vigente, regulacion sanitaria, regulacion de la normatividad sanitaria vigente, desarrollo de actividades de control y vigilancia
Principales temas 2017 sanitaria, procedimiento de la evaluacion de productos incautados con observaciones sanitarias, situacion del comercio ilegal en el Peru, con-
trol de productos estupefacientes, psicotropicos y precursores sujetos a fiscalizacion sanitaria, regulacion sanitaria de dispositivos médicos y
regulacion sanitaria de productos cosméticos, entre otros.

Fuente: Digemid. Oficio N° 648-2018-DIGEMID-DG-EA/MINSA
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Conrespecto a las actividades de orientacion, la Digemid beneficid a 133,573 personas en el afio 2017, un
23.5% mas con respecto al ano 2016. Los principales temas abordados estuvieron relacionados con tramites
generales sobre productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios, diversos temas
técnicos sobre los productos farmacéuticos, dispositivos medicos y productos sanitarios, entre otros. Para
el 2018, la Digemid tiene planeado orientar a 145,171 personas, en los mismos temas del 2017, ademas de
realizar la campana de difusion nacional en colegios publicos y privados.

Tabla N° 62:
Actividades de orientacion realizados por la Digemid

Actividades de orientacién 2016 2017 Proyeccion del afio 2018

Numero de beneficiarios 108,190 133,573 145,171

-Trdmites generales sobre productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y

-Trédmites generales sobre productos productos sanitarios.

farmacéuticos, dispositivos médicos y
productos sanitarios. . .
-Denuncias, inspecciones diversas, notifica-

ciones de documentos y evaluaciones en
-Denuncias, inspecciones diversas, notifi-

-Temas técnicos diversos sobre caciones de documentos y evaluaciones procese:
los productos farmacéuticos, en proceso.
dispositivos médicos y productos -Acciones contra el comercioilegal.
sanitarios.

-Acciones contra el comercioilegal. _

- -Recojo de medicamentos vencidos.

Principales temas i o

-Orientacion a personas juridicas ) )
-Recojo de medicamentos vencidos.

sobre denuncias, inspecciones -Temas técnicos diversos sobre los
diversas, sobre robos de lotes ) productos farmacéuticos, dispositivos
de productos y otras actividades -Temas técnicos diversos sobre los médicos y productos sanitarios.

licitas. productos farmacéuticos, dispositivos

meédicos y productos sanitarios.
-Denuncias e Inspecciones diversas, sobre

robos de lotes de productos y otras activi-

-Denuncias e inspecciones diversas, dadesilicitas

sobre robos de lotes de productos y

otras actividades licitas. N ) :
-Campana de difusion nacional en colegios

publicos y privados.

- Lima (local institucional) - Lima (local institucional) - Lima (local institucional)
Lugar

- Sedes Disas y Diresas - Sedes Disas y Diresas - Sedes Disas y Diresas

Fuente: Digemid. Oficio N° 648-2018-DIGEMID-DG-EA/MINSA
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Conrespecto alos instrumentos de informacion, figuran:

* El Observatorio de Precios, herramienta desarrollada con la finalidad de transparentar la informacion de
precios de productos farmacéuticos que reportan las boticas, farmacias y servicios de farmacia del sector
tanto publico como privado, para que el ciudadano tome una decision informada al momento de efectuar
la compra del medicamento que le ha prescrito el médico (http:/observatorio.digemid.minsa.gob.pe/).
En 2017, se reportd un total de 1.6 millones acceso a dicha herramienta

Tabla N° 63:
Observatorio de Precios de la Digemid
item 2015 2016 2017
N°de accesos 1'470,056 1'581,823 1'647,378
N° de productos que forman parte del monitoreo 17,613 16,637
N° de establecimientos que forman parte del monitoreo 6,240 7,312
N° de reclamos relacionados con el Observatorio de Precios - 3
- Informacién desactualizada.
Principales motivos de los reclamos - - Inadecuada informacion a través del -
buscador enla pagina web.

Fuente: Digemid. Oficio N° 648-2018-DIGEMID-DG-EA/MINSA
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi



* El Sistema de Alertas permite dar a conocer a la comunidad cientifica nacional y a la poblacion en general,
las acciones reguladoras y otras sobre la seguridad, falsificacion, resultados criticos de calidad, entre otros,
relacionados con los productos farmacéuticos, dispositivos meédicos y productos sanitarios. En 2017 se
emitieron un total de 31 alertas, de las cuales 16 correspondieron a seguridad, 04 a calidad y 11 a falsifi-
cacion. La emision de alertas decanto en el retiro de 245 producto (http:/www.digemid.minsa.gob.pe/
main.asp?Seccion=371).

Tabla N° 64:
Sistema de Alertas de Digemid

item 2015 2016 2017
Numero de alertas emitidas 89 83 31
Seguridad 42 30 16
Calidad 22 26 4
Falsificacion 4 5 11
Modificacion de registro sanitarios 21 22 -
Cantidad de productos retirados por las alertas emitidas 0 168 245
Seguridad - 2 0
Calidad - - 4
Falsificacion - 166 241

Fuente: Digemid. Oficio N° 648-2018-DIGEMID-DG-EA/MINSA
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

También cuenta con otras herramientas informativas como es el Observatorio de Calidad, Observatorio de
Disponibilidad de Medicamentos y el Centro Nacional de Documentacion e Informacion de Medicamentos
(CENADIM). A demas de la pagina web, las redes sociales, tripticos, folletos, entre otros, que también son
medios empleados para difundir informacion.

Acciones de supervision y sanciones

Enel 2017, la Digemid ejecutd 1,550 acciones de supervision en total, de las cuales 258 fueron a laboratorios
farmacéuticos y 1,292 a droguerias. Las acciones de supervision se enfocaron en el cumplimiento de las
buenas practicas de almacenamiento, el cumplimiento sanitario, buenas practicas de manufactura y buenas
practicas de laboratorio.

Tabla N° 65:
Supervisiones y sanciones efectuadas por la Digemid, 2017

item Laboratorios farmacéuticos Droguerias
N° de e.mpresas 258 1292
supervisadas
N dg empresas 11 206
sancionadas
N° de sanciones 14 332

- Cumplimiento de Buenas
Practicas de Manufactura
(BPM).

- Control y Vigilancia Sanitaria acorde con la Ley N°
29459 y Reglamento de Establecimientos Farmacéu-

- ticos - DS 014-2011-SA.
Principales temas

- Cumplimiento de Buenas
Practicas de Laboratorio
(BPL).

- Cumplimiento de Buenas Practicas de Almace-
namiento - Manual de BPA (RM 132-2015/MINSA).

Fuente: Digemid. Oficio N° 648-2018-DIGEMID-DG-EA/MINSA
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

La Digemid considerd como consumidores en situacion de vulnerabilidad a la poblacion en general susceptible
de automedicarse por lainfluencia de la promociony publicidad de productos farmacéuticos. Enel 2017, realizod
04 charlas sobre lainfluencia de la publicidad en la automedicacion, dirigidas a 1,500 personas pertenecientes a
ningun grupo poblacional especifico.

VII.2.5 Labor de la Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria - Digesa

La Digesa, es el drgano técnico-normativo encargado de formular politicas, regular y fiscalizar aspectos
relacionados con la salud ambiental, con la finalidad de prevenir y controlar riesgos ambientales que pudieran
afectar la salud y bienestar de la poblacion. Su accionar esta orientado hacia la formulacion normativa y
a la vigilancia sanitaria de la calidad del agua de consumo humano; alimentos industrializados; productos
desinfectantes y plaguicidas; tanto en el ambito nacional como el de importacion y exportacion de alimentos;
asicomo, la autorizacion sanitaria y registro para la fabricacion, importacion, comercializacion y distribucion de
juguetes y Utiles de escritorio®.

Asimismo, la Digesa atiende consultas sobre temas administrativos, tramitacion, requisitos y plazos de
procedimientos administrativos del Texto Unico de Procedimientos Administrativos del MINSA, ademas de
las consultas sobre el manejo de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior aplicable a sus procedimientos.
Asimismo, atiende reclamos y realiza actividades de educacion con miras a proteger a los consumidores.

Certificaciones otorgadas
Enel 2017, la Digesa emitio un total de 19,897 certificaciones (5.8 veces mas con respecto al 2016) en rubros
de alimentos industrializados, juguetes y utiles de escritorio, residuos solidos, plaguicidas y agua.

Tabla N° 66:
Cantidad de certificaciones otorgadas por la Digesa

Cantidad de certificaciones

Rubros y detalle de certificaciones 2015 2016 2017
Solicitudes atendidas de inscripcion en el registro sanitario. - - 17,461
A\.lmentos Indus- Registros sanitarios de alimentos y bebidas. 245 413 -
trializados
Validaciones del Plan HACCP. 331 586 -
Juguett.esy.utlles Agtorlzaoont.es Samtarlas de importacion de juguetes y 1189 1361 1515
de escritorio Utiles de escritorio.
Residuos Sdlidos Registro de EPS-RS y EC-RS. 54 47 461
Plaguicidas (de Autorizaciones Sanitarias de desinfectantes y plaguicidas oa1 277 249
uso doméstico, de uso doméstico, industrial y en salud publica.
industrila\ yen Autorizaciones Sanitarias de desinfectantes y plaguicidas ) ) 84
salud publica) de uso doméstico, industrial y en salud publica denegadas.
Agua Autorizacion de sistema de tratamiento de agua potable. 147 237 127
Total 2,207 2,921 19,897

Fuente: Digesa. Correo electrénico con fecha 11.04.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

91 Digesa. Pagina web. En: http://www.digesa.sld.pe/institucional/Mision_Vision.asp




Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

LaDigesaenelafio 2017 realizo actividades de capacitacion dirigidas a sus usuarios, sobre los procedimientos
administrativos tramitados en la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE). Con respecto a actividades de
capacitacion dirigidas a proveedores no reportd informacion.

Con respecto a las actividades de orientacion, la Digesa orientd al publico en general sobre las actividades
y campanas que realiza, asi como tambieén sobre la prevencion ante productos o sustancias peligrosas para la
salud.

Enlo concerniente a instrumentos de informacion, |a Digesa cuenta con dos aplicativos moviles orientados
adar aconocer alos usuarios informacion sobre los cuidados que deben tomar en cuenta al adquirir productos
alimenticiosy elegir piscinas y playas saludables. También brinda informacion través de su paginaweby cuentan
con el sistema de alertas que contribuye a que los usuarios tengan conocimiento de los productos riesgosos.
En 2017 no reportd la emision de alertas en este rubro.

Tabla N° 67:
Plataformas de informacion sectorial relacionada a sus productos y servicios

Aplicativo mévil de alimentos

La aplicacion de Digesa permite consultar el Registro Sanitario de Alimentos. El aplicativo permite la recepcién de fotos, audios y/o la ubicacion exacta del
hecho.

La entidad no reporté informacién sobre el numero de acceso o descargas.

http://www.digesa.minsa.gob.pe/

Aplicativo moévil de playas y piscinas

Esta aplicacion brinda informacion sobre los cuidados antes de acudir a las piscinas y las playas.

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.digesa.cbelloda.pp&hl=es

ftem 2015 2016 2017
N° de descargas del aplicativo 3,808 27,625 48,715
Alertas

Sistema de alertas para que los usuarios tengan conocimiento de los productos riesgosos.

Productos retirados por la emision de alertas 2015 2016 2017
Total 9 264 -
Juguetes - 264 -
Alimentos industrializados 9 - -

Fuente: Digesa. Correo electrénico con fecha 11.04.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Acciones de supervision y sancion

Enel 2017, la Digesa ejecutd un total de 388 acciones de supervision, enfocados principalmente en el rubro
de alimentos industrializados (338 acciones de supervision) y en menor medida en el de juguetes y Utiles de

escritorio.
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Tabla N° 68:
Supervisiones efectuadas por la Digesa, 2017

Rubro supervisado N° de supervisiones 2016 N° de supervisiones 2017
Alimentos industrializados 685 338
Juguetesy utiles de escritorio 26 50
Residuos solidos en establecimientos de saludy servicios médicos de apoyo 35 -
Tabaco 86 -
Playas 13 -
Total 845 388

Fuente: Digesa. Correo electronico con fecha 11.04.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Enel2017, seimpusieron 129 sanciones a un total de 125 empresas por un monto de multas de S/ 11,094.6 mil.

Tabla N° 69:
Sanciones impuestas por la Digesa

Detalle 2017
N° de sanciones 129
Sanciones (Miles de S/) 11,094.6

Incumplimiento al "Reglamento Sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas", aprobado
por D.S. N°007-98-5SA, y sus modificatorias; asi como incumplimiento a la "Norma Sanitaria para la apli-
cacion del Sistema HACCP en la Fabricacion de Alimentos y Bebidas", aprobada por R.M. N° 449-2006/
MINSA.

Principales hechos infractores Incumplimiento al Reglamento de la "Ley N° 28576, Ley que prohibe y sanciona la fabricacion,
importacion, distribucion y comercializacion de juguetes y Utiles de escritorio toxicos y peligrosos”
aprobado por D.S. N°008-2007-SA, y sus modificatorias.

Incumplimiento al Reglamento 01-2011-SA delaLey N° 27875, Ley General para Prevenciony Control de
los Riesgos del Consumo del Tabaco, y sus modificatorias.

Fuente: Digesa. Correo electronico con fecha 11.04.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables
La Digesa no atiende a consumidores vulnerables de manera directa ya que las certificaciones sanitarias las
otorga a empresas; sin embargo, protege la salud de los consumidores a través de sus acciones de vigilancia y

supervigilancia de alimentos, calidad de agua para consumo humano, utiles de escritorio, juguetes, entre otros
de su competencia.



VIl.3 Resto de sectores

En esta seccion se analiza el desempeno de las entidades sectoriales en cuanto la proteccion del consumidor
acorde a las funciones especificas, en los sectores financiero, de seguros y privado de pensiones, educacion,
turismo, transporte aéreo, transporte terrestre, comercio y los demas sectores. Las diversas entidades ejercen
actividades de fiscalizacion y supervision conjuntamente con el Indecopi, quien ademas es competente en el
caso de solucion de conflictos en las relaciones de consumo.

GraficoN° 58
Resto de sectores analizados
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
VII.3.1 Sector financiero, seguros y sistema privado de pensiones

A pesar del contexto de ralentizacién del crecimiento econdmico, los conflictos en las relaciones de consumo
han aumentado en general. Asi se tuvo que, en 2017, en comparacion con el 2016, los reclamos totales
presentados ante las empresas del sistema financiero aumentaron en 17.6%, sumando un total de 1'946,098
reclamos, en un entorno en el que el coeficiente de monetizacién® disminuyo en 0.3 puntos porcentuales con
respecto al 2016, situandose en 40.5 al cierre del 2017.

VII.3.1.1 Datos generales
Agentes

Entre los principales agentes que participan en el sector financiero, de seguros y sistema previsional privado,
destacan:

92 El coeficiente de monetizacion es un indicador referencial de la profundizacion financiera. En este caso se utilizo el dato de créditos del sector privado
como porcentaje del PBI para los afios de comparacion indicados.
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Tabla N° 70:
Principales agentes y competencias respectivas

Sector publico

Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS)

® Supervisa el sistema financiero, de seguros y el privado de pensiones.

e Autoriza la operacion, organizacion y funcionamiento de las empresas del sistema financiero, del sistema de seguros y del sistema privado de pensiones (en adelante, SPP).

e Sus facultades son Unicamente sancionadoras, no solucionan conflictos entre proveedores y consumidores para el caso del sistema financiero y de seguros?.

® | os reclamos que presentan los usuarios del SPP contra las Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (en adelante, AFP), en una primera instancia, son resueltos por

la Superintendencia Adjunta de Conducta de Mercado e Inclusion Financiera (SACMIF)®. No obstante, en caso de que el usuario no esté conforme con el fallo, puede presentar
elreclamo ante la Superintendencia Adjunta de AFP. que es la Ultima instancia“.

Superintendencia del Mercado de Valores (SMV)

e Dictar las normas legales que regulen materias del mercado de valores, mercado de productos y sistema de fondos colectivos.

® Supervisar el cumplimiento de la legislacion del mercado de valores, mercado de productos y sistemas de fondos colectivos por parte de las personas naturales y juridicas que
participan en dichos mercados (las personas naturales o juridicas sujetas a la supervision de la SBS, lo estan también a la SMV en los aspectos que signifiquen una participacion
en el mercado de valores bajo la supervision de esta ultima).

e Promovery estudiar el mercado de valores, el mercado de productos y el sistema de fondos colectivos.

Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi)

e Atiende los reclamos de los usuarios de los productos o servicios financieros y de seguros.
e Resuelve las denuncias de los usuarios de los productos o servicios financieros y de seguros.

® Supervisa los aspectos referidos a productos o servicios financieros y de seguros establecidos en el Cédigo.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)*

e Esunmecanismo alternativo para la solucion de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante, los conflictos entre con-
sumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje esta conformado por Organos Arbitrales y empresas adherentes®.

Otras entidades

e Empresas publicas. Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), es un Organismo Publico Técnico y Especializado del Sector de Economia y Finanzas, que tiene a su cargo la
administracion del Sistema Nacional de Pensiones (SNP) y otros regimenes pensionarios administrados por el Estado. Cuenta con el Tribunal Administrativo Previsional para
solucion de controversias en materia previsional.

Sector privado

Proveedores del sistema financiero

® | asempresas de este sistema brindan servicios financieros a través de diversos productos y servicios de ahorro y crédito.
® Estanobligadas a contar con mecanismos de informacion que permitan al usuario tomar la mejor decision.

e Estdn obligadas a elaborar un Programa Anual de Trabajo en el cual se detallen las actividades que se realizaran para el cumplimiento de las normas vigentes en materia de
proteccion del consumidor, transparencia de la informacion, atencion al usuario y demas disposiciones establecidas por la SBS.

e Entre los principales gremios que retinen a empresas de operaciones multiples, se tiene a la Asociacion de Bancos del Perti (Asbanc), la Federacion Peruana de Cajas Munici-
pales de Ahorro y Crédito (Fepcmac) y la Asociacion de Instituciones de Microfinanzas del Perti (Asomif).

Asbanc: Gremio que agrupa a 21 empresas (16 empresas bancarias y 05 empresas financieras). Tiene como funcion principal la de proporcionar a sus asociados servicios

de informacion, asesoria y consulta en asuntos de interés general. Cuenta con 02 mecanismos de solucion de conflictos denominados "Aldbanco” y la "Defensoria del
Cliente Financiero".

Fepcmac: Gremio que agrupa a 11 Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (en adelante, CMAC). Tiene como funcion principal representar y coordinar las actividades de
las CMAC ante organismos publicos y privados, nacionales e internacionales.

Asomif: Gremio que agrupa a 19 entidades microfinancieras, tales como Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC), Empresas de Desarrollo de la Pequefia y Microem-

presa (EDPYME), Financieras especializadas y Mi Banco. Tiene como finalidad fomentar acciones comunes que permitan apoyar el desarrollo operativo de sus empresas
asociadas.

e Empresas no supervisadas por la SBS: Empresas de servicio de canje, empresas de fondos, representantes de empresas reaseguradoras del exterior y cooperativas de ahorro
y crédito (Coopac). Cabe indicar que, si bien estas empresas no se encuentran supervisadas por la SBS, algunas de ellas pertenecen a la Federacion Nacional de Cooperativas
de Ahorroy Crédito del Perti (Fenacrep), la cual si se encuentra bajo supervision de la SBS®.

Fenacrep: Gremio que agrupa a Cooperativas de Ahorro y Crédito del Perti (en adelante, Coopac), cuya finalidad es realizar actividades de representacion, defensa,
educacion cooperativa, asistencia técnica y de supervision.

Sistema de Seguros

e | as empresas de este sistema se distinguen entre las que operan en riesgos generales y aquellas dedicadas al ramo de vida, asi como sus subsidiarias, los intermediarios y
auxiliares de seguros.

e Elprincipal gremio de retine a estas empresas es la Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (en adelante, Apeseg), que agrupa a 19 companias de seguros y reaseguros
que tienen operaciones en el pais, y que cuenta con un mecanismo de solucién de conflictos denominado “Defensoria del Asegurado (Defaseg)”.




Sistema Privado de Pensiones (SPP)

e Estesistema esta conformado por las AFP, las cuales administranlos fondos bajo la modalidad de cuentas personales y otorgan obligatoriamente a sus afiliados las prestaciones
dejubilacion, invalidez, sobrevivencia y gastos de sepelio®

Cada AFP posee una plataforma de atencién para consultas, observaciones y reclamaciones de los afiliados respecto al sistema previsional.

En materia de proteccion del consumidor, realizan actividades informativas para que sus afiliados tengan mayor conocimiento del sistema.

Cada AFP posee un Registro de Reclamos, con el cual elabora informes trimestrales sobre la evolucion de la atencion de los reclamos que deben estar a disposicion de la SBS
con el correspondiente sustento, pudiendo acceder ésta, al sistema de registro de informacion para las correspondientes verificaciones*®

El principal gremio que retine a estas empresas es la Asociacion de AFP.

Asociacion de AFP: Gremio privado que reline a las cuatro AFPs que operan en el Pert: Habitat, Integra, Prima y Profuturo. Entre sus principales funciones esta el de desarrollar
campanas de comunicacion para fomentar la cultura previsional, difundir los beneficios del SPP y representar a las AFP ante los poderes publicos y otras entidades.

1 Articulo N° 12 de la Ley 26702 "Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgénica de la Superintendencia de Banca
y Seguros”y Articulo N° 6 de la Ley N°27328 "Ley que incorpora bajo el control y supervisién de la Superintendencia de Bancay Seguros a las
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones".

2| as denuncias de competencia de Indecopi son trasladadas a esta institucion.
3 De acuerdo con la Resolucion SBS N° 5891-2016, publicado el 10.11.2016

4 Elprocedimiento de solucion de reclamos se inicia a solicitud de parte. Para tal efecto, el usuario debe reclamar previamente ante la entidad
participante del SPP. 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 solucion de reclamos ante la Superintendencia
(Resolucion SBS N° 3948 -2015).

5 Articulo N° 137 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

6 Cabe indicar que se puede solicitar el inicio de un arbitraje contra un proveedor no adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En ese
caso, la Junta Arbitral de Consumo pone en conocimiento del proveedor no adherido la intencion del consumidor de iniciar un proceso arbi-
tral en su contra, para que este decida siacepta o no someterse al arbitraje de consumo.

7 Art. 54° de la Resolucion SBS 8181-2012 "Reglamento de Transparencia de Informaciény Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero”.

8 Enjuniode 2018, lafiscalizacion de las Coopac por parte de la SBS fue aprobada por el pleno del Congreso de la Republicay tendra vigencia
a partir del 01 de enero de 2019.

9 Articulo N° 1 del Decreto Ley N°25897.
10 Numeral 9 del Circular N° G-176-2014.

Fuente: SBS, Asbanc, Apeseg, Asociacion de AFP, AFP, Indecopiy Fenacrep
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VIl.3.1.2 Labor de la SBS

Enelafo 2017,la SBS supervisd aun total de 79 empresas, de las cuales 54 fueron empresas financieras, 21 de
segurosy 04 AFP, las mismas que, en conjunto, reportaron 4,991 sucursales.

Tabla N° 71:
Numero de empresas supervisadas por la SBS
Empresas Financieras Empresas de Seguros Admlmstrador.as de Total
Fondos de Pensiones

2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017
N*empresas 62 58 54 19 22 21 4 4 4 85 84 79
supervisadas
N°sucursales 4,363 5,189 4,653 274 315 279 62 61 59 4,699 5565 4,991
Limay Callao 1,804 2,093 1,853 95 124 121 10 8 7 1,909 2,225 1,981
Provincias 2,559 3,096 2,800 179 191 158 52 53 52 2,790 3,340 3,010
Extranjero - - - - - - - - - - - -

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS, Correo electrénico del 31.03.2017 y Oficio N° 11623-2016-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Normativa

Enel2017,la SBS reportd las siguientes acciones en materia normativa, referida al servicio o alos derechos de
los usuarios finales:

« Emision del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero (Res. SBS 3274-
2017).

« Emision del Reglamento de Gobierno Corporativo y Gestion Integral de Riesgos (Res. SBS 272-2017).

« Emision del Reglamento de Comercializacion de productos de Seguros (Res. SBS 1121-2017).

 Modificacion del contenido de los estados de cuenta de los aportes al SPP (Res. SBSN° 3667-2017).

« Flexibilizacién de Pago de aportes voluntarios en el SPP (Res. SBS N° 3668-2017).

Clausulas generales de contratacion y clausulas abusivas
Duranteel2017,elnimerode cldusulas generalesde contratacidonaprobadasfuede 177 enelsistemafinanciero
frente a 234 delano 2016. Conrespecto a los sistemas de seguros y privado de pensiones, en lo concerniente
a las pdlizas de seguros, cabe mencionar que la SBS no aprueba cldusulas generales de contratacion, sino
Unicamente condiciones minimas®?, las cuales fueron 104 durante el 2017 (en el afo anterior fueron 214).

Por otro lado, a pesar de las medidas preventivas adoptadas en la tramitacion de los procedimientos
de aprobacion de condiciones minimas en el sistema de seguros, la SBS identificd clausulas abusivas.
Especificamente, a aquellas que:

Vi.

vii.

viii

No identificaron adecuadamente las causales de resolucion o no sefialaron los plazos de preaviso para
que operen.
Indicaron que las comunicaciones que deben ser dirigidas a los asegurados seran cursadas al corredor
de seguros, no obstante que dichos productos se ofertan sin contar con la participacion de este.
Contemplaron requisitos especiales de aseguramiento y/o verificaciones previas a la celebracion del
contrato.
Contemplaron un plazo para la atencion de reclamos mayor al previsto normativamente.
Requirieron informacién adicional a la prevista en la respectiva poliza para la liquidacion del siniestro,
dilatando el procedimiento.
Permitieron la modificacion de la pdliza durante la vigencia sin la aprobacion previa y por escrito del
contratante.
No permitieron que el contrato se resuelva através de los mismos mecanismos de forma, lugar y medios
que los empleados para la contratacion.

.Noindicaron que el plazo para el aviso del siniestro se computa desde ocurrido el siniestro o conocido el
beneficio, en los productos de ramos personales.
Permitieron la resolucion automatica de la poliza sin un periodo previo de suspension o de gracia.

93 Conforme con lo dispuesto en el art. 27 de la Ley del Contrato de Seguro (Ley N° 29946), al Reglamento de Registro de Modelos de Polizas de Seguro
y Notas Técnicas (Resolucion SBS N° 7044-2013) y al Reglamento de Transparencia de Informacién y Contratacion de Seguros (Resolucion SBS N° 3199~

2013).
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Tabla N° 72:
SBS: Contratos y clausulas abusivas identificadas

Contratos

Sistema

FinancieroV Seguros

2015 2016 2017 2015 2016 2017

Privado de Pensiones

Cantidad de aprobaciones administrativas
de clausulas generales de contratacion 238 234 177 215 214 104
(Art.N°54.1 delaLey N°29571)

Cantidad de clausulas abusivas identifica-
das (Art.N°54.5delalLey N°29571)

1/ Cabe precisar que lainformacién reportada refiere alas solicitudes de aprobacion de clausulas generales de contratacion atendidas duran-
te elafo 2016, por lo que se incluyen aquellas presentadas anteriormente, pero cuya tramitacion fue concluida en el afio materia de consulta.

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS, Correo electrénico del 31.03.2017, Oficio N° 11623-2016-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Capacitacion, orientacion y difusion

Las actividades de capacitacién desarrolladas por la SBS favorecieron a 21,197 personas (8,621 usuarios,
154 proveedores y 12,422 consumidores vulnerables), 18.5% menos en comparacién al afio previo. Las
capacitaciones se desarrollaron principalmente en torno a dos programas “Finanzas para Ti", enfocado en
satisfacer las inquietudes y necesidades de grupos especificos (poblacion joven, adulta, mayor y vulnerable),
y "Finanzas en el Cole", dirigido a docentes de ciencias sociales de educacion secundaria, orientado a que

ensenen educacién financiera a sus alumnos de acuerdo con el disefo curricular nacional®.

La siguiente tabla muestra en detalle el nUmero de programas, beneficiarios y la tematica abordada segun

sistema.
Tabla N° 73:
SBS: Capacitacion en materia de proteccion al consumidor
5 o Cobertura -
Tipo Sistema (N asistentes) Tematica abordada
Programa Finanzas para Ti — adultos: ahorro, crédito, presupuesto familiar, deberes y derechos
Financiero 5,756 de los usuarios financieros, transparencia de informacion, central de riesgos y prevencion del so-
breendeudamiento.
Programa Finanzas para Ti—adultos: Ley del Contrato de Seguros y sus Reglamentos, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, fraude en seguros, régimen legal aplicable a los seguros de
@ salud, obligaciones normativas AFOCAT, circular de servicio de atencion a los usuarios, circular de
H Seguros 118 .
2 transparencia de informacion de indemnizaciones por muerte no reclamadas por los beneficiarios
-] de las victimas de accidentes de transito cubiertos por el Certificado contra Accidentes de Transi-
3 to (CAT), gestion de riesgos técnicos, fondo de solvencia
X . Programa Finanzas para Ti - adultos: cultura previsional, tipo de fondos de pensiones, diferencias
Pi 1.1
e 133 del SPPy ONP jubilacion, beneficios
. . . Programa Finanzas en el Cole: funcionamiento del sistema financiero, gestion de recursos, trans-
Financiero, Seguros y Privado . - o . . . s
R 1,614 parencia de informacion, productos y servicios financieros, entidades de regulacion y supervision,
de Pensiones . .
SPP, sistema de seguros, y lavado de activos.
Subtotal usuarios 8,621 -
Circular de Atencion al Usuario.
Q Financiero 154
'§ Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado.
[
3 Seguros - -
2
a
Privado de Pensiones - -
Subtotal proveedores 154 -

94 Cabe destacar que la necesidad de la educacion financiera esta contemplada en la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF), a través de la
creacion del Plan Nacional de Educacion Financiera, el cual permitira disponer de un instrumento de politica que permita articular esfuerzos y promueva la
mejora de los conocimientos, actitudes y capacidades financieras de todos los segmentos de la poblacion para una adecuada toma de decisiones.

14



Programa Finanzas para Ti - adulto mayor: ahorro, crédito, presupuesto Familiar, deberes y dere-
chos de los usuarios financieros.

w

3 . .

2 - 6437 Programa Finanzas para Ti - jévenes: ahorro, crédito, presupuesto familiar, deberes y derechos de
5 los usuarios financieros.

£

E]

: Proyecto Educacion Financiera Intercultural en Comedores Populares: ahorro, crédito, presupues-
g to familiar, deberes y derechos de los usuarios financieros.

h-]

E SeguiEs 296 Programa Finanzas para Ti - adultos: cultura previsional, tipos de fondos de pensiones, diferencias
2 del SPP y ONP jubilacién, beneficios.

o

(3] Privado de Pensiones 1,112 Programa Finanzas para Ti - jovenes: Jubilacion, Beneficios.

Financiero, Seguros y Privado Minifinanzas - Ferias y eventos educativos para nifios y nifias: gustos y necesidades, ahorro,

de Pensiones 4417 presupuesto y metas de ahorro.
Subtotales consumidores vulnerables 12,422
Total 21,197

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Con respecto a las actividades de orientacion, en el afo 2017, la SBS beneficio a un total de 179,815
personas, 18% menos en comparacion al 2016. Las orientaciones trataron temas como centrales de riesgos,
afiliacion al SPP, informacion del sistema financiero, tarjetas de crédito, herederos informados y seguimiento
de expedientes.

El 57% de las orientaciones se concentro en las oficinas de la SBS ubicadas en San Isidro, MAC Lima Norte e
Indecopi (San Borja); mientras que, el porcentaje restante, en Arequipa, Piura, Huancayo, Moguegua, Iquitos,
Ica, Trujillo, Cusco, Tacna, Cajamarca y Chiclayo. Para el ano 2018, la SBS proyecta que las orientaciones
ascenderan a 188,806.

En lo concerniente a actividades de informacidn, la SBS difunde informacion relevante en materia de
proteccion del consumidor:

- Difunde el Codigo y/o derechos del usuario, a través del Portal de Orientacion y Servicios al Ciudadano de
la SBS, portal de educacion financiera, material informativo, prensa, radio y charlas de educacion financiera.
Y difunde informacion de interés paralos consumidores sobre servicios y productos mediante videos insti-
tucionales reproducidos en agencias de las empresas supervisadas.

« Por otro lado, cuenta con herramientas informativas tecnoldgicas sobre servicios y productos, orientadas
a brindar informacion para una mejor toma de decisiones de los usuarios.

Tabla N° 74:
SBS: Herramientas informativas, 2017

N° de accesos, descargas o

Herramientas suscripciones. 2017

Objetivo Tipo

SBS Presupuesto Familiar

(aplicativo movil)

SBS Presupuesto Familiar
(herramienta web)

Ayudar en la administracion del presupuesto de forma orde-
nada, llevando un control detallado de los ingresos, gastos y
metas de ahorro.

Aplicativo movil

7.931 descargas

http://www.sbs.gob.pe/educacion-fi-
nanciera/categoria/presupuesto-fa-
miliar/1719/c-1719

2,792 accesos

Ahorro SBS (Ahorrando
ando)

Facilitar un mayor control del dinero de manera facil e interac-
tiva para llegar a la meta de ahorro.

Aplicativo movil

6,956 descargas

Sistema Retasas

Ofrecer al consumidor informacién de las tasas de interés,
comisiones y otros costos de los productos que brinden las
empresas, presentada en forma comparable.

http:/www.sbs.gob.pe/app/retasas/
paginas/retasaslnicio.aspx

No proporciond informacion.

Sistema Reprimas

Brindar informacion al consumidor sobre primas, coberturas
y otros costos de los productos que brinden las empresas,
presentada en forma comparable.

http:/www.sbs.gob.pe/usuarios/
categoria/primas-de-seguros-pre-
cios/1374/c-1374

No proporciond informacion.




Presentar informacién sobre los créditos contratados con las
empresas del Sistema Financiero, incluyendo la calificacion

que cada entidad otorga al usuario segun los criterios previs- 1'265,926 descargas
tos normativamente, entre los cuales resulta fundamental el
pago puntual de sus deudas. http:/reportedeudas.sbs.gob.pe/

Reporte de Deudas SBS reportedeudasSBS1/

Servicio de Alerta de Calificaciones: servicio que permite re-
cibir notificaciones electronicas en caso se produzca un cam-
bio en la calificacién o se registre una nueva linea de crédito
(previa suscripcion).

32,580 suscripciones

Poner a disposicion de los usuarios un total de 06 servicios de

informacion: i) tipo de cambio, ii) estado de afiliacion al SPP, i) 243,883 (Solo informacion de Central de

App SBS comparativo de tasas de interés, iv) comisiones y primas de | Aplicativo movil Riesqos)
AFP,v) tasa de interés promedio; y, vi) ubicacion de los locales 9
dela SBS.

Poner a disposicion de los consumidores el comparativo de | http:/www.sbs.gob.pe/app/Com-
Comparativo de Comisiones | precios de las comisiones que trasladan las empresas del | paraComisionSF/Paginas/EntreEn- No proporciono informacion.
sistema financiero a los usuarios en un total de 07 productos. | tidades.aspx

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Supervisiones y sanciones en el sector
Durante el afio 2017, la SBS supervisé a un total de 53 empresas del sistema financiero, de seguros, privado
de pensiones y otros®. La SBS verificd el cumplimiento de la normativa vigente, lo cual permitié reportar
problemas que, en su mayoria, se encontraron asociados a la transparencia de informacion y atencion a los
usuarios.
Tabla N° 75:
Supervisiones efectuadas por la SBS

Sistema N° de empresas supervisadas Temas supervisados

Conducta de mercado (Resolucion SBS N°8181-2012 y Resolucion SBS N° 6523-2013).

Servicio de Atencion alos Usuarios (Circular N° G-184-2015).

Financiero 39 Metodologia de célculo del pago minimo en lineas de crédito de tarjetas de crédito y otras modalidades revolventes, para

créditos a pequefias empresas, microempresas y de consumo (Circular B-2206-2012).

Categorias y denominaciones de comisiones (Circular B-2205-2012).

Transparencia de informacion (Resolucion SBS N° 3199-2013).

Seguros 10 Gestion de siniestros (Resolucion SBS N° 3202-2013)

Servicio de Atencion alos Usuarios (Circular N° G-184-2015).

Transparencia de informacion (Titulo IV del Compendio de Normas de Superintendencia Reglamentarias del Sistema
Privado de Pen- 3 Privado de Administracién de Fondos de Pensiones).
siones

Servicio de Atencion alos Usuarios (Circular N° G-184-2015).

Operaciones con Dinero Electronico (Resolucion SBS N° 6283-2013).

Otro 1
Servicio de Atencion alos Usuarios (Circular N° G-184-2015).

Total 53

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

En el afio 2017, la SBS impuso un total de 06 sanciones por un total de S/ 472,270 en multas. Del total de
sanciones, 05 correspondieron a empresas del sistema financieroy 01 a Asociaciones de Fondos Regionales o
Provinciales Contra Accidentes de Transito (Afocat).

95 Empresas no consideradas en los rubros anteriores que se encuentran dentro del dambito de Supervision de la SBS conforme a lo dispuesto en el articulo
16y 17 delaleyN°26702.
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Tabla N° 76:

Sanciones impuestas por la SBS

Sanciones
Sistema N° de Multas Principales hechos infractores Principal p
sanciones (Miles de S/)
No contar con la constancia que evidencie la decision del usuario en Banco Azteca (49 UIT)
operaciones de adelanto de cuotas. No cumplir con la reduccion de Caja Sullana (25 UIT)
intereses nigastos al dia de pago en el caso de los pagos anticipados
totales. No presentar la documentacion que permita evidenciar Financiera Efectiva (19 UIT)
Financiero 5 464.8 la eleccion de los clientes con respecto a su decision de reducir el
monto o numero de cuota en el caso de pagos anticipados parciales.
Efectuar el cobro de comisién de mantenimiento de cuentas inactivas, | [ inanciera Confianza (10 UIT)
Modificacion de las tasas de interés de los "Depositos a Plazo Fijo con
vencimiento” CMAC Truijillo (9 UIT)
Seguros 0 0 - -
Privado de Pensiones 0 0 - -
No cumplir con emitir las érdenes de pago de las indemnizaciones en
Afocat 1 7.5 la oportunidad, forma, monto y condiciones previstas en el Reglamen- | Afocat Trujillo (1.8 UIT)
to de Afocat.
Total 6 472.3

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Atencion de reclamos

Al 2017, el numero de reclamos presentados en las empresas del sistema financiero, de seguros y de AFP fue
mayor en 17.6% en comparacion al ano 2016, ascendiendo a un total de 1'946,098, lo cual ubica a este sector

como el segundo con mayor numero de reclamos®.

Enlo concerniente alos reclamos resueltos, aumentaron a una tasa de 16.6% con respecto al 2016, sumando
1'934,257, donde nueve (09) de cada diez (10) fueron resueltos dentro del plazo méaximo establecido por
normativa®’ y cinco (05) de cada diez (10) - 56.1% - terminaron a favor del consumidor. Por otro lado, el 95.2%
del total de reclamos correspondieron a los atendidos en el sistema financiero, el 4.6% al sistema de seguros y
solo el 0.2% a empresas del SPP, siendo Lima para todos los casos, el departamento que concentrd el mayor

nUmero de reclamos.

Grafico N° 59:

N° de reclamos presentados y resueltos en empresas del sistema financiero

o N
a
Reclamos presentados © SN § E g. ‘:_.
"m0 39 s S =
Reclamos resueltos ::'? :. 5 N n @ ‘°_:. :".
n 20!
= R =] 2 S
-
2014 2015 2016 2017
% de reclamos resueltos dentro del 39.8% 91.2% 91 4% 92.0%
. . . (¢} . (¢} . (¢ . ()
plazo maximo establecido
% de reclamos resueltos declarados a 60.4% 60.3% 50.6% 56.1%
favor del consumidor e =70 o7 e

Fuente: Oficio N°7544-2018-SBS, Correo electrénico de 31.03.2017 y OficioN° 11623-2016-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

96 El sector telecomunicaciones concentra el mayor nimero de reclamos en el 2017, al haber superado la cifra de 3.6 millones.
97 Treinta dias calendario para reclamos en las entidades del sistema financiero y de seguros y de quince dias habiles para empresas del SPP.




En el sistema financiero, destacaron los reclamos resueltos por cobros indebidos de intereses, comisiones,
gastos y tributos (tales como seguros, ITF, etc.), y por operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones,
retiros, cargos, abonos y sobregiros), con una participacion de 30.5% y 13%, respectivamente. En el sistema
de seguros, los reclamos resueltos se vincularon, principalmente, a la inadecuada o insuficiente informacion
sobre los seguros contratados (33%) y a errores en la cobranza de las primas (13.6%). Asimismo, en el SPP,
destacaron los reclamos resueltos relacionados con la gestion de la cobranza de los aportes (10.6%) v la
devolucién de los aportes de los afiliados (9.3%).

Tabla N° 77:
Reclamos resueltos por las empresas 2017, segun motivo de reclamo
Sistema Motivo de reclamo N° de reclamos 2017 Part. % 2017
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos
y tributos (tales como seguros, ITF, etc., segun 561,311 30.5%
corresponda)
Operaciones no reconocidas (consumos, disposi~
ciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segun 239,681 13%
corresponda)
Transacciones no procesadas o mal realizadas 215,539 11.7%
Demorasomcgmphm\entos de envio de 142,209 77%
correspondencia (estados de cuenta u otros)
Financiero Problemas con cajeros automaticos de titularidad
u operados por laempresa (no dispensé efectivo o 125,892 6.8%
voucher, o retencion de tarjeta)
\na‘decuada atevnvcwon alusuario - Problemas enla 100,397 55%
calidad del servicio
\nadecuadaoinsuﬁcienteinformadon sobre 74,567 21%
operaciones, productos y servicios
Otros. 381,213 20.7%
Subtotal 1°840,809 95.2%
Inadecuada o insuficiente informacion sobre el 29.462 339
seguro contratado
Errores enla cobranza de primas 12,107 13.6%
Contratacion o cargo indebido de seguros 8,994 10.1%
Inadecuada atevmv:won alusuario - Problemas enla 7.659 8.6%
calidad del servicio
Seguros Inadecuada o insuficiente |nformacwon sobre 5948 6.7%
operaciones, productos y servicios
Incumplimiento en la resolucion de la poliza de 3927 4.4%
seguros
Cancelacion indebida de la poliza de seguros 3,846 4.3%
Otros. 17,281 19.4%
Subtotal 89,224 4.6%
Problemas relacionados con la gestion sobre la 447 10.6%
cobranza de aportes
Problemas re\a.icwonados con la devolucion de 394 9.3%
aportes de afiliados
Problema'S y/o demora en el otorgamiento y pago 307 73%
de pension o aporte adicional
Privado de pensiones Demora o falta de envio de los estados de cuenta 272 6.4%
del afiliado e
Inadecuada atevnvcwon alusuario - Problemas enla Qa4 58%
calidad del servicio
Otros. 2,560 60.6%
Subtotal 4,224 0.2%
Total 1°934,257 100.0%

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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En la siguiente tabla se muestra la participacion de los reclamos resueltos segun sistema y departamento.

Tabla N° 78:
Reclamos resueltos por las empresas 2017, segun departamento
Sistema
Departamento Financiero Seguros Privado de pensiones
N° % N° % N° %

Amazonas 995 0.1% 101 0.1% - 0.0%
Ancash 11,815 0.6% 597 0.7% 105 2.5%
Apurimac 1,595 0.1% 105 0.1% - 0.0%
Arequipa 44,562 2.4% 2,219 2.5% 133 3.1%
Ayacucho 2,641 0.1% 194 0.2% 1 0.0%
Cajamarca 11,447 0.6% 322 0.4% 9 0.2%
Callao 37,332 2.0% 1,347 1.5% - 0.0%
Cusco 15,548 0.8% 804 0.9% 43 1.0%
Huancavelica 843 0.0% 105 0.1% - 0.0%
Huénuco 5,642 0.3% 249 0.3% 20 0.5%
Ica 18,837 1.0% 720 0.8% 92 2.2%
Junin 18,941 1.0% 889 1.0% 67 1.6%
LaLibertad 86,154 4.7% 1,384 1.6% 88 2.1%
Lambayeque 21,835 1.2% 1,163 1.3% 105 2.5%
Lima 1'352,469 73.5% 66,083 74.1% 2,308 54.6%
Loreto 6.176 0.3% 396 0.4% 52 1.2%
Madre de Dios 965 0.1% 43 0.0% - 0.0%
Moquegua 2,891 0.2% 141 0.2% 13 0.3%
Pasco 2,105 0.1% 83 0.1% - 0.0%
Piura 27,065 1.5% 1,531 1.7% 166 3.9%
Puno 7,442 0.4% 206 0.2% 13 0.3%
San Martin 5778 0.3% 308 0.3% 8 0.2%
Tacna 6,396 0.3% 321 0.4% 39 0.9%
Tumbes 2,495 0.1% 267 0.3% - 0.0%
Ucayali 5,382 0.3% 180 0.2% 11 0.3%
Extranjero 969 0.1% - 0.0% - 0.0%
No identificado 142,489 7.7% 9,466 10.6% 951 22.5%
Total 1°840,809 100.0% 89,224 100.0% 4,224 100.0%

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Cabeindicar que, de acuerdo con el Codigo y conrespecto al reclamo de productos o servicios financieros y de
seguros, son las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas del Peru, las que deben
resolver los reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho
del consumidor de recurrir directamente ante las entidades competentes, de ser el caso®®.

98 De acuerdo con el Articulo N° 88 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Asimismo, indica que el reclamo debe presentarse y registrarse en
la forma que determinan las normas de la SBS; y que, en caso de identificarse comportamientos que tengan repercusion en intereses de terceros, el Indeco-
pi, de oficio o por denuncia, inicia el procedimiento administrativo sancionador contra el proveedor responsable.



Por otro lado, en cuanto a los servicios de administracion de fondos de pensiones®, la SBS, de acuerdo
con lo establecido en su ley y normas reglamentarias, resuelve de forma exclusiva las controversias de los
consumidores afiliados a una administradora privada de fondos de pensiones o empresa de seguros en
productos o mercados relacionados con el SPP.

SBS: Acciones previstas para disminuir los principales motivos de reclamos
La SBS contempla:

« Realizar estudios de demanda con la finalidad de verificar diversos aspectos en los usuarios.
« Adecuar el marco normativo a las nuevas tecnologias a fin de facilitar el cumplimiento de la normativa, en
beneficio de los usuarios.

Consumidores vulnerables

Durante el afio 2017, la SBS realizo actividades de educacion financiera orientadas a nifios y nifas a través de
ferias educativas y talleres, jovenes y adultos mayores (charlas de cultura financiera) y comedores populares
(charlas de cultura financiera, en alianza con otras instituciones). En total fueron 140 actividades con la
asistenciade 786 adultos mayores, 4,477 nifos y nifas; y 6,514 jévenes. Ademas, elabord cuentos e historietas
para la educacion financiera de nifios, ninas y jovenes.

Asociaciones de consumidores
La SBS no contd con convenios vigentes de cooperaciéon suscritos con asociaciones de consumidores en el
ano 2017.

Autorregulacion
LaSBSreportdeldesarrollode04herramientasomecanismosorientadosalaautorregulacionoautosupervision
de las empresas del sector por iniciativa de las empresas agremiadas a Asbanc, Apeseg, Fepcmac y Asomif.

Enla siguiente tabla se muestra en detalle el objetivo y las principales caracteristicas de dichos mecanismos.

Tabla N° 79:
Mecanismos de autorregulacion

item Objetivo Caracteristicas N° empresas

Asbanc ha identificado 05 principios, para los que
ha desarrollado una serie de compromisos en las
relaciones con los usuarios. Los principios son: edu- 17
cacion financiera, informacion al usuario, atencion al
usuario, seguridad y atencion de reclamos.

Mejorar y afianzar las relaciones con
los usuarios, desde el inicio hasta la
culminacion de la relacion comer-
cial.

Codigo de Buenas Précticas en las
Relaciones de las Empresas Financieras
con el Usuario

Codigo de Buenas Préacticas Asociacion
de Microfinancieras del Peru- ASOMIF

Trabajar constantemente para brin-
dar un mejor servicio a los usuarios
conforme a la normativa vigente,
con principios de buenas préacticas.

El cddigo establece un estandar de buenas practicas
de acuerdo conlos siguientes principios: informacion
al usuario, transparencia, capacitacion al personal y
educacion financiera.

19

Codigo de Buenas Practicas de APESEG

Garantizar un servicio adecuado a
los usuarios, conforme a la norma-
tividad vigente y a los principios de
buenas practicas.

El gremio de compafiias aseguradoras desarrolla
compromisos con base en 04 principios: transparen-
cia, atenciony trato justo al usuario, gestion de recla-
mos y educacion financiera.

15

Codigo de Buenas Practicas Sistema
CMAC

Establecer un marco de referencia
para la relacion entre el usuario y las
CMAC en la prestacion de servicios
financieros.

El cédigo establece un estandar de buenas practicas
financieras de tipo general que deberan seguir las
CMAC.

11

Fuente: Oficio N° 7544-2018-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

99 De acuerdo con la segunda disposicion complementaria final del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Asimismo, se tiene normativa relacio-
nada como la Resolucion SBS N° 200-2003 y SBS N° 3948-2015.
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Calidad

La SBS no ha emitido ninguna norma que fije estandares minimos de calidad para la atencién al usuario. Sin
embargo, si ha fijlado condiciones para que las empresas supervisadas tengan en cuenta, tales como el plazo
maximo de respuesta y la adecuada fundamentacion de reclamos.

El cumplimiento de los requisitos para la atencion de reclamos incluye a todas las empresas supervisadas.
Cabe indicar que son las empresas supervisadas quienes determinan sus propios indicadores con referencia a
la atencion de reclamos.

VII.3.1.3 Labor del Indecopi en el sistema financiero, seguros y sistema privado de pensiones

El Indecopi es el encargado de la resolucion de controversias de consumo entre los usuarios y proveedores de
servicios del sistema financiero y seguros, de acuerdo con los articulos 81y 105 del Codigo™®.

Con respecto a los servicios de administracion de fondos de pensiones, el Indecopi es competente para
conocer los demas casos de controversias de los consumidores afiliados a una administradora privada de
fondos de pensiones o empresa de seguros en productos o mercados relacionados con el SPP, que puedan
constituirinfracciones alas disposiciones del Codigo o alas normas complementarias en materia de proteccion
del consumidor©t.

Dentro de este marco, durante el afio 2017, destaco:

- Supervisiones. En el afo 2017 el nimero de supervisiones iniciadas al sector financiero, seguros y SPP
ascendio a 91, de las cuales 30 se realizaron en Limay 61 en el resto del pais. Las supervisiones concluidas
fueron 72, de las cuales 23 correspondieron a Lima y 49 al resto del pais.

* Reclamos. En el afio 2017, el SAC del Indecopi resolvié un total de 29,439 reclamos referidos al sistema
financiero, de seguros y AFP; lo que significd un aumento de 7.7% con respecto al afio previo. De este
total, la mayoria (52.8%) se concentrd en Lima Metropolitana, seguida por Cajamarca (4.4%), Junin (4.3%)
y Ancash (4.2%). Los principales motivos de los reclamos fueron la falta de idoneidad (40.1%), la indebida
imputacion de pagos (21.9%) y la falta de informacion (15.4%). La tasa de conciliacion'® de los reclamos
fue de 83.6%.

Denuncias. Enelafo 2017, el Indecopiresolvid 11,219 denuncias por infracciones ala normativa de proteccion
del consumidor, las que fueron mayores en 14.4% con respecto al afio previo. El 69.2% del total de denuncias
correspondio a procedimientos resueltos en los OPS y el 30.8% en las CPC. Ademas, el 41.3% del total de
denuncias fueron declaradas fundadas a favor del consumidor.

Sanciones. En el afo 2017 se impuso un total de 1,890 sanciones por infracciones en materia de proteccion
del consumidor a un total de 130 proveedores del sistema financiero, de seguros y AFP. En términos de
multas, se impuso un total de 2,696.8 UIT (equivalentes a alrededor de S/ 10.9 millones). Cabe destacar que,

100 Articulo 81 del Codigo. La materia de proteccién al consumidor de los servicios financieros prestados por las empresas supervisadas por la Superinten-
dencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones se rige por las disposiciones del presente Codigo, asi como por las normas
especiales establecidas enla Ley num. 28587, Ley Complementaria ala Ley de Proteccion al Consumidor en Materia de Servicios Financieros, y las normas
reglamentarias emitidas para garantizar su cumplimiento.

Articulo 105 del Codigo. El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es la autoridad con
competencia primaria y alcance naciones para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el Codigo, asi como para imponerlas
sanciones y medidas correctivas establecidas en el capitulo lll del Titulo V del Codigo.

101 De acuerdo con la Segunda disposicion complementaria final del Codigo, el drgano funcional competente del Indecopi a cargo del procedimiento en
primera instancia debe contar con la opinién escrita de la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones antes de
emitir su decision final.

102 La tasa de conciliacion se refiere al porcentaje de conciliaciones totales (conciliaciones y mediaciones) respecto a la suma de conciliaciones totales y no
conciliaciones.



segun el numero de sanciones, el 56% del total se impuso por falta de idoneidad, el 11.7% por operaciones no
reconocidas, el 9.2% por atencion de reclamos, entre otros.

Grafico N° 60:
Indecopi: N° de reclamos resueltos, denuncias resueltas y sanciones impuestas en el
sistema financiero, de seguros y AFP

29,439
27,340
22,376
11,219
9,808
8,183
1,810 1,968 1,890
Reclamos concluidos Denuncias concluidas 1/ Sanciones impuestas 2/
2015 2016 H 2017

1/ Se consideran las denuncias concluidas en la OPS y CPC del Indecopi a nivel nacional.

2/ Lainformacién corresponde al total de sanciones firmes y se trata del nimero de sanciones absolutas registradas y no se muestran en
términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones del sector. Las sanciones incluyen multas y amonestacio-
nesy la correspondiente al afio 2017 es preliminar.

Fuente: Indecopi. Gerencia de Estudios Econémicos y Registro de Infracciones y Sanciones (RIS)

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

En el 2017, el Banco Falabella Peru S.A. lidero el ranking de proveedores sancionados en el sector con 320
sanciones (entre multas y amonestaciones) y 381.8 UIT en términos de multas. Le siguen en el ranking, el
Banco de Crédito del Pert S.A.y el BBVA Banco Continental con 228 y 211 sanciones, respectivamente.
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Tabla N° 80:
Ranking de proveedores sancionados: Servicios financieros, seguros y AFP
(Enero — diciembre 2017)*

N° Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 BANCO FALABELLAPERUSA. 318 375.8
2 BANCO DE CREDITO DEL PERU 228 352.3
3 BBVA BANCO CONTINENTAL 211 299.4
4 SCOTIABANK PERUSAA. 190 204.9
5 FINANCIERA OH!I' S.A. 128 65.9
6 BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.A.A - INTERBANK 63 85.9
7 BANCO CENCOSUD S.A. 62 28.1
8 BANCO AZTECA DEL PERUSA. 51 118.5
9 BANCO RIPLEY PERU S.A. 51 74.5
10 BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS 38 32.1
Notas:

Elranking fue realizado en funcion del numero total de sanciones impuestas en el periodo enero —diciembre 2017. La informacion corres-
ponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas registra-
das y no se muestran en términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacién del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

VII.3.1.4 Sector privado

Se solicitd informacion a los gremios que representan a empresas gue realizan operaciones multiples: Asbanc,
Asomif, Fepcmac, Apesegy AAFP; asi como, a Fenacrep!®.

Los gremios que respondieron a la solicitud de informacién declararon contar con oficinas especializadas enla
atencion a usuarios.

103 Para mas informacion de las empresas asociadas por gremio, ver anexo N° 13.



Tabla N° 81:
Gremios empresariales del sistema financiero y de seguros

Gremio Sistema Fecha- ?e N°de er-npresas Area especla.llzada en Oficinas de atencién
creacion asociadas usuarios
1. "Aldobanco”
2. Defensoria del Cliente
Asbanc Financiero 22/06/1967 21 Financiero- DCF. 09%

3. Direccion de Relaciones
con el Consumidor

: ) ) Comité de Oficiales de
Asomif Financiero 06/07/2007 19 Atencion al Usuario (OAU) 01

Gerencia de Asistencia

Fenacrep Financiero 10/04/1959 81 . 01
Técnica

Fepcmac’ Financiero 05/06/1986 11 * *
1. Def t | A

Apeseg Sequros | 06/08/1904 19 Defensoria del Asegurado o1
2. "Al6 Seguros

Asociacion

Pri
de AFP - vadode 1 50/10/1993 4 * *
AAFP pensiones

*No reporto informacion.
a/ Lima: "Aldbanco” tiene 03 sedes o cabinas (02 en el Indecopiy 01 en Asbanc), la DCF tiene 01 oficina y La Direccién de Relaciones con
el Consumidor 01 oficina. Resto del pais: 1. "Alébanco” tiene 04 cabinas en el Indecopi (Piura, La Libertad, Lambayeque).
1/ Fepcmac solo reporto el listado de empresas agremiadas y el mecanismo de autorregulacion o autosupervision (Propuesta de Codigo
de Buenas Practicas del Sistema CMAC) de dichas empresas.

Fuente: Asbanc (Correo electronico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electronico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
tronico con fecha 28.03.2018), Fepcmac (Oficio N° 033-2018-GM/FEPCMAC), Apeseg (Carta N°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG) y
Asociacion de AFP - AAFP (Correo electronico con fecha 26.02.2018)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Capacitacion, orientacion y difusion
Conrespecto a las actividades de capacitacion, en elaino 2017, Asbanc, Asomif, Apesegy AAFP las realizaron,
dirigidas a asociados y consumidores, conforme se muestra a continuacion:

Tabla N° 82:
Actividades de capacitacion, 2017
Realizé activi-
Gremio Publico objetivo dades de capac- Principales actividades
itacion
Consumidores * -
-Elaboracion de un Plan de Negocios: presupuesto del negocio, flujo de caja, punto de
equilibrio, financiamiento.
-Finanzas personales y finanzas para la MYPE.
Asbanc Consumidores Si - Aplicacion del Curriculo Nacional Escolar vigente (aprobado el 2016): participacién en
vulnerables la economia familiar, célculo de ingresos/gastos (elaboracién de presupuesto), riesgos.
Ahorros e inversion, productos y servicios financieros, productos activos/pasivos.
Consumidor financiero responsable, rol del Estado en la estabilidad financiera.
- Servicios financieros digitales.
Asociados No -
Consumidores No -
Consumidores
No -
vulnerables
Asomif - Transparencia de la informacion.
- Circular de Atencion al Usuario.
Asociados Si
- Certificacion Smart Campaign.
- Arbitraje de consumo.
Fenacrep No realizaron actividades de capacitacion.




Consumidores Se participod en la Feria familiar por los 50 afios de Asbanc en donde se fomentd la conciencia
) Si sobre los riesgos y el costo de los dafios, y se sensibilizd sobre el rol del seguro como un ahorro
Consumidores . : " )
Apeseg colectivo contingente y sobre la utilidad de cada tipo de seguro.
vulnerables
Asociados * -
) . Capacitaciones en temas sobre educacion previsional, derechos y deberes del afiliado al
Consumidores Si spp
Asociacion
de AFP - Consumidores « -
AAFP vulnerables
Asociados Si Capacitaciones sobre opciones de jubilacion.

*Sin respuesta
Fuente: Asbanc (Correo electrénico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electrénico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
tronico con fecha 28.03.2018), Apeseg (Carta N° 014-2018-PRESIDENCIA/APESEG) y Asociacion de AFP - AAFP (Correo electronico
con fecha 26.02.2018)
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Para 2018, Asbanc, la Asomif, la Apeseg y la Asociacion de AFP - AAFP han programado la ejecucion de
capacitaciones.

Tabla N° 83:
Actividades de capacitacion, 2018
Gremio Puablico Realizara actividades de Principales actividades
objetivo capacitacion en el 2018 P
Consumidores * *
Consurmidores Si, mediante el Centro
Asbanc vunerables de Estudios Financieros -
(CEF)
Asociados * *
Consumidores Si *
Asomif Consumidores si "
vulnerables
Asociados * *
Fenacrep No realizaran actividades de capacitacion.
Consumidores Si
Participacion en la Feria de la Semana Mundial del Ahorro y en las actividades
Consumidores s organizadas por el Indecopi por el dia del consumidor
vulnerables
Apeseg Difusion del video educativo "Asegurando y mejorando la vida de las personas”
(cuya finalidad es informar acerca de la contratacién de seguros mediante el canal
Asociados Si de bancaseguros) a través de la pagina web de Apesegy de cada asociada, enlas
plataformas de atencion al usuario de cada aseguradora y formara parte del plan
de capacitacion anual de cada empresa hacia su personal.
A . Capacitaciones en temas sobre educacion previsional, derechos y deberes del
Consumidores s ;
afiliado al SPP.
Asociacion de AFP Consumidores % ~
- AAFP vulnerables
) . Capacitaciones sobre las opciones de jubilacion y temas de responsabilidad
Asociados si : .
social empresarial.

*Sin respuesta.

Fuente: Asbanc (Correo electrénico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electrénico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
tronico con fecha 28.03.2018), Apeseg (Carta N° 014-2018-PRESIDENCIA/APESEG) y Asociacion de AFP - AAFP (Correo electronico
con fecha 26.02.2018)

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Con respecto a las actividades de orientacion, en la siguiente tabla se detallan las realizadas en el 2017 y
aquellas que se esperarealizarenel 2018.

Tabla N° 84:
Principales actividades de orientacion

Gremio 2017 2018

"Aldbanco”: 580 consultas atendidas
Asbanc DCF: 4,100 consultas atendidas Redes sociales: 717 consultas atendidas

Redes sociales: 717 consultas atendidas

Asomif No realizé actividades de orientacion. Orientacion en temas de pagos anticipados y seguros

Fenacrep 360 orientaciones, aproximadamente 360 orientaciones, aproximadamente

Fomento de la conciencia sobre los riesgos y el costo de los | Fomento de la conciencia sobre los riesgos y el costo de los
danos; y sensibilizacion sobre el rol del seguro como un ahorro | dafos; y sensibilizacion sobre el rol del seguro como un ahorro
colectivo contingente y sobre la utilidad de cada tipo de seguro, | colectivo contingente y sobre la utilidad de cada tipo de seguro,
a través de medios de difusion masiva y en ferias. através de medios de difusién masiva y en ferias.

Apeseg

Fuente: Asbanc (Correo electrénico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electrénico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
tronico con fecha 28.03.2018) y Apeseg (Carta N° 014-2018-PRESIDENCIA/APESEG)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Enlo concerniente alas actividades de difusion, solo la Asbanc y Apeseg difundieron el Codigo y/o los derechos
delos usuarios. Cabe destacar la utilizacién de diversos medios de comunicacién por parte de la Asbanc para la
difusién de su campana publicitaria "Pregunta Nomas".

Tabla N° 85:
Medios de comunicacion para la difusion del Codigo y/o los derechos de los usuarios
Gremio Actividades
Asbanc Internet (E-Gestidn) y entrevistas radiales.
Asomif No utilizé medios de comunicacion para la difusion del Cédigo.
Fenacrep No utilizé medios de comunicacion para la difusion del Cédigo.
Apeseg Portal web.
Asociacion de AFP - AAFP Radioy prensa escrita.

Fuente: Asbanc (Correo electronico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electronico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
tronico con fecha 28.03.2018), Apeseg (Carta N°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG) y Asociacion de AFP - AAFP (Correo electronico
con fecha 26.02.2018)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Conrespecto al desarrollo de herramientas informativas que ayuden a los consumidores o usuarios a la mejor
toma de decisiones sobre servicios y productos, Asbanc puso a disposicion 02 herramientas especificas:
"Hablemos méas simple con Asbanc"y "Campana Multiplataforma Pregunta Nomas". Por su parte, Fenacrepy
Apeseg, brindan informacién a través de sus paginas web.

[y
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Tabla N° 86:
Principales herramientas de difusion

Gremio N° Herramientas
Nombre Hablemos mas simple con Asbanc
Brindar informacion a los consumidores financieros acerca de
Objetivo sus derechos, asi como también, consejos Utiles para mejorar
sus finanzas personales.
Portal web http://www.hablemosmassimple.com/
N° de accesos 2017 16,492
Asbanc 02
Nombre Campania Multiplataforma "Pregunta Nomas"
Promover la interaccién entre los usuarios y las entidades finan-
Objetivo cieras, invitandolos a preguntar y evidenciando el compromiso
para responder cualquier pregunta.
Portal web http://www.hablemosmassimple.com
N° de accesos 2017 976
Asomif No desarrolld herramientas informativas.
Fenacrep 01 Portal web https://www.fenacrep.org/
Apeseg 01 Portal web http://www.apeseg.org.pe/
http://comafp.pe/
Asociacion de AFP http://www.asociacionafp.com.pe/
03 Portal web
- AAFP
https://www.afpnet.com.pe/ProyectoPcrWeb/loginBienvenida.
jsp

Fuente: Asbanc (Correo electronico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electronico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
trénico con fecha 28.03.2018), Apeseg (Carta N°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG) y Asociacion de AFP - AAFP (Correo electrénico
con fecha 26.02.2018)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Consumidores vulnerables
Durante el 2017, solo la Asbanc y la Apeseg realizaron acciones dirigidas a consumidores vulnerables.

Tabla N° 87:
Principales acciones desarrolladas para consumidores vulnerables, 2017

Gremio Definicion de idor vulnerable Principales acciones
- Proyecto Finanzas en mi Colegio (escolares, docentes e instituciones
) educativas).
Consumidores de zonas rurales o de extrema pobreza
(usuarias y gestores del Programa Nacional de Apoyo
) . K - Programa de Educacion para la Inclusion Financiera
Asbanc Directo a los mas Pobres - JUNTOS), estudiantes y 9 : P
e TR (usuarias y docentes)
docentes de educacion basica regular de instituciones
educativas publicas y artesanos. ) » »
- Finanzas para jévenes emprendedores (jovenes, docentes y
autoridades)
Asomif No respondieron. No realizaron herramientas ni acciones
No cuenta con una definicion de consumidor ’ ’ ’ :
Fenacrep No realizaron herramientas ni acciones
vulnerable.
. . ; Continuo con el proyecto "Finanzas en mi Colegio™, el cualincorpora con-
Nifas y nifos, adultos mayores y consumidores en . h . ) -
Apeseg ceptos basicos sobre seguros y otros contenidos sobre la identificacion
zonas rurales o de extrema pobreza. I -
y el manejo del riesgo enlos textos escolares empleados en el proyecto.
Afiliados que, a raiz de un accidente fortuito o una en-
Asociacionde AFP | fermedad terminal o cancer, necesitan de una pension
- AAFP de invalidez temporal o definitiva, de acuerdo con el

tipo de invalidez que posean (parcial o total).

1 Proyecto iniciado por la SBS, Minedu y Asbanc.

Fuente: Asbanc (Correo electrénico con fecha 12.03.2018), Asomif (Correo electrénico con fecha 27.02.2018), Fenacrep (Correo elec-
trénico con fecha 28.03.2018), Apeseg (Carta N°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG) y Asociacion de AFP - AAFP (Correo electrénico
con fecha 26.02.2018)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



http://comafp.pe
http://www.asociacionafp.com.pe/

Mecanismos de solucion de conflictos
De los gremios que presentaron informacion, solo 02 cuentan con mecanismos alternativos de soluciéon de
conflictos: Asbancy Apeseg.

Asbanc. En materia de proteccion del consumidor y solucion de conflictos Asbanc cuenta con dos areas
especializadas: la Direccion de Relaciones con el Consumidor (DRC) y la Defensoria del Cliente Financiero
(DCF).

* Direccion de Relaciones con el Consumidor (DRC) - Alébanco. .a DRC es un drea especializada a través
de la cual se administra el servicio "Alébanco”, que canaliza los reclamos de los usuarios hacia los bancos.
Para tal fin, hace uso de 06 cabinas telefonicas ubicadas en 05 oficinas del Indecopiy 01 en las instalacio-
nes del Sistema de Relaciones con el Consumidor (SRC) de Asbanc en la ciudad de Lima. En el caso del
Indecopi, 02 cabinas de Aldbanco se encuentran en Limay 03 distribuidas en Piura, La Libertad y Lamba-
yeque. El proceso para la solucion de conflictos de "Alébanco” puede iniciarse por tres vias: instalaciones
del Indecopi, instalaciones del Asbanc y via Alébanco Web'®.

Durante el afio 2017 hubo 9,038 reclamos presentados a través del servicio "Aldbanco”, 4.2% menos con
respecto al 2016. Asimismo, el 51% del total de reclamos resueltos fue declarado a favor del consumidor,
siendo el plazo promedio de resolucion de reclamos de 7.41 dias.

GraficoN° 61:
Reclamos presentados por usuarios y resueltos via Alébanco
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Fuente: Correo electronico con fecha 12.03.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

* Defensoria del Cliente Financiero (DCF). Es un servicio privado e independiente de autorregulacién, que
funciona en segunda instancia de los reclamos presentados por los clientes a las entidades financieras.
Cabe precisar que acudir ala DCF es opcional para el cliente y de no estar de acuerdo con la decisién adop-
tada en segunda instancia puede acudir a otras instancias administrativas. Sin embargo, si el cliente se
encuentra de acuerdo con lo resuelto por la DCF, sera de cumplimiento obligatorio por parte de la entidad
financiera. La DCF tiene como nimeros de contacto: 0800-1-6777 (linea gratuita) y (01) 224-1457.

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



Enelano 2017, los reclamos presentados ala DCF ascendieron a 429, mientras que los reclamos resueltos
en el mismo afio fueron 529. El numero de reclamos resueltos disminuyd en 9.1%, en comparacion con el
2016, mientras que el plazo promedio de resolucién fue de 77.28 dias calendario. Cabe indicar que el 45%
de los reclamos fueron resueltos a favor del consumidor.

Grafico N° 62:
Reclamos presentados por usuarios y resueltos por la DCF
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Fuente: Correo electronico con fecha 12.03.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Apeseg

La Apeseg, a través de la Defensoria del Asegurado (Defaseg)'®, atiende consultas y reclamos relacionados
con elrechazo de siniestros o disconformidad con elmonto de indemnizacion ofrecida. Los reclamos por otros
motivos son recibidos y canalizados por las aseguradas para su atencion. La Defaseg cuenta con una oficina en
Limay como nuimero de contacto el 421-0614.

Entre las acciones previstas para el 2018, se encuentra la remision de informes periddicos a las empresas
participantes con informacion de la gestidon de los reclamos en "Ald Seguros” para que adopten medidas
correctivas, en caso sea necesario. Ademas, la realizacion de una adenda del convenio suscrito con el Indecopi,
a fin de reforzar los mecanismos de difusion de "Ald Seguros”.

En el afo 2017, hubo 354 reclamos presentados ante la Defaseg y 241 reclamos resueltos, 9.3% mas con
respecto al 2016. Por otra parte, el 35.3% fueron resueltos a favor del consumidor.

105 Institucion privada orientada a la proteccion de los derechos de los asegurados o usuarios de los servicios del seguro privado contratados en el pais,
mediante la solucion de controversias que se susciten entre éstos y las empresas aseguradoras. Tomado de http://www.defaseg.com.pe/reglamento.html.
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Grafico N° 63:

Reclamos presentados por usuarios y resueltos por el Defaseg
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Fuente: Carta N°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.3.1.5 Superintendencia del Mercado de Valores (SMV)

Normativa

El cambio normativo en materia de atencién al cliente emitido por la SMV se dio en el 2017 y correspondio

principalmente a modificaciones y aprobaciones de reglamentos, como se muestra a continuacion.

Tabla N° 88:
Normas vigentes de la SMV en el 2017

Norma

Descripcion

Resolucion SMV N°007-2017

Modifico el Reglamento sobre Fecha de Corte, Registro y Entrega y el Reglamento de Sanciones.

Resolucion SMV N°008-2017

Aprob¢ el Reglamento de Gestion de los Riesgos de Mercado

Resolucion SMV N°016-2017

Modifico el Reglamento de los Procesos de Titulizacion de Activos y el Reglamento de Fondos de Inversion
y sus Sociedades Administradoras

Resolucion SMV N°023-2017

Modificd el Reglamento de los Sistemas de Liquidacién de Valores y el Reglamento de Operaciones en
Rueda de Bolsa de la Bolsa de Valores de Lima

Resolucion SMV N°024-2017

Modificé el Reglamento de Agentes de Intermediacion

Resolucion SMV N°025-2017

Modificé el marco normativo de diversos procedimientos administrativos a cargo de la SMV

Resolucion SMV N°026-2017

Modifico el Reglamento de Propiedad Indirecta, Vinculacion y Grupos Econémicos

Resolucion SMV N°027-2017

Modifico el Reglamento de Operaciones en Rueda de Bolsa de la Bolsa de Valores de Lima

Resolucion SMV N°030-2017

Modifico el Reglamento de Agentes de Intermediacion

Resolucién SMV N°031-2017

Modifico el Reglamento de Fondos Mutuos de Inversién en Valores y sus Sociedades Administradoras

Resolucion SMV N°038-2017

Modifico el Reglamento de los Procesos de Titulizacion de Activos y el Reglamento de Fondos de Inversién
y sus Sociedades Titulizadoras

Resolucion SMV N°041-2017

Modifico el Reglamento de los Procesos de Titulizacion de Activos

Fuente: Correo electronico del 26.02.2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



160

Capacitacion, orientacion y difusion

Las actividades de capacitacion desarrolladas por la SMV favorecieron a 5,715 agentes en total, entre
universidades, gremios empresariales, ejecutivos y funcionarios, entre otros. Los temas abordados fueron
variados, segun el tipo de beneficiario, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla N° 89:
SMV: Capacitacion en materia de proteccion al consumidor

Cobertura

(N° asistentes) Tematicaabordada

Agente beneficiario

* Elrol de la SMV en el mercado de valores.

* Caracteristicas de las inversiones en fondos mutuos.

4,537 * Caracteristicas de las inversiones en fondos de inversion.

* Particularidades de la negociacion a través de la Bolsa de Valores.

* Laimportancia de la transparencia de la informacion en el mercado de valores.

Universidades e institutos de educacion
superior

Marco normativo que regula el proceso de financiamiento de las empresas en el
654 mercado de valores y laimportancia de la transparencia de la informacién para
conlos inversionistas.

Gremios empresariales y otras organi-
zaciones privadas

* Alternativas de inversion en el mercado de valores.

* Caracteristicas de las inversiones en fondos mutuos.

* Caracteristicas de lanegociacién a través de la bolsa.

* Riesgos que podrian presentarse al realizar inversiones.

* Canales de informacion a disposicion de los inversionistas.
* El rol de la Defensoria del Inversionista.

Adultos mayores 201

Publico especializado en el mercado de va-
lores (ejecutivos y principales funcionarios
de las entidades participantes del mercado 98
de valores y entidades vinculadas conla

defensa de los derechos del inversionista)

Eluso de nuevas tecnologias en el mercado de valores y la proteccion efectiva de
los inversionistas en el marco de un mayor uso de estas tecnologias.

Ejecutivos y principales funcionarios de

empresas administradoras de fondos 105 Promocion de buenas practicas empresariales en las relaciones con sus clientes.
colectivos

Publico general 120 Elfuncionamiento del mercado de valores y la proteccion de los inversionistas
Total 5,715

Fuente: Correo electronico del 26.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Conrespecto a las actividades de orientacion, en el afio 2017 la SMV beneficid a un total de 1,969 personas
a través de las actividades de orientacién, 55.1% menos en comparacion al 2016. Las orientaciones fueron
respecto a temas relacionados con el rol de la SMV como entidad reguladora del mercado de valores, la
operatividad del sistema de fondos mutuos y fondos de inversion, las particularidades de la negociacion a
traves de la Bolsa de Valores de Lima, las principales obligaciones de las sociedades agentes de bolsa con sus
clientes, las formas de acceder a las garantias patrimoniales constituidas por los agentes de intermediacion en
respaldo de sus obligaciones, los derechos y las obligaciones a cargo de las partes en el marco de un contrato
de fondos colectivos; y las vias para la presentacién de reclamos y denuncias por parte de inversionistas y
clientes del sistema de fondos colectivos.

El 100% de las orientaciones se concentrd en las oficinas de la SMV ubicadas en el distrito de Miraflores, pues
la SMV no cuenta con oficinas fuera de Lima.
Para elano 2018, la SMV proyecta que las orientaciones ascenderan a 2,200.

Enlo concerniente aactividades deinformacién, la SMV realiza una variada difusion de informacion relevante
en materia de proteccion del consumidor:

« Elrol de la SMV como ente regulador del mercado de valores.

- La transparencia de informacién en el mercado de valores.

- Alternativas de inversion que el mercado de valores ofrece.

« Vias para la presentacion de reclamos y denuncias por parte de inversionistas y clientes del sistema de
fondos colectivos.



« Por otro lado, cuenta con herramientas informativas tecnolégicas'®® de difusion de informacion para una

adecuada toma de decisiones, entre otras, como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla N° 90:
SMV: Herramientas informativas, 2017
Herramientas Objetivo Tipo Alcance
Garantizar la transparencia de los mercados bajo supervision
de la SMV, a través de la difusion répida y sencilla de Aplicativo | 4,124 des-
App de la SMV ) - . .
informacion relevante para la toma de decisiones de los movil cargas
inversionistas.
. . . 1,000
Brindar recomendaciones basicas que toda persona que par- unidades
Decélogo del Inversionista ticipe o quiera participar en el mercado de valores debe tener Decélogo entreda-
en consideracion al momento de invertir. dasg
Brindar recomendaciones basicas que deben tomarse en
Decélogo del Asociado al Sistema de Fondos Colectivos cuenta al momento de evaluar una contratacion en el sistema Decélogo *
de fondos colectivos.
Servir como guia practica para el inversionista al permitirle
Manual de Decisiones Administrativas de la SMV. apreciar la aplicacion de las normas bajo competencia de la Manual *
SMV a un caso concreto.
Explicar a través de unlenguaje claro y sencillo cuales son las 500
- obligaciones mas relevantes a cargo de las Sociedades Agen- ;
Manual sobre los Derechos de los Inversionistas en el ) . unidades
tes de Bolsa y Sociedades Administradoras de Fondos Mutuos, Manual
Mercado de Valores . i entrega-
asi como los derechos que corresponden a los clientes de das
estas entidades.
Explicar a través de un lenguaje claro y sencillo el funciona- 500
Manual de Derechos de los Asociados de Empresas Admin- | miento del sistema de administracion de fondos colectivos Manual unidades
istradoras de Fondos Colectivos y las obligaciones de las administradoras en relacion con sus entrega-
clientes. das
. . . Dar a conocer el funcionamiento del mercado de valores y el y
Infografias y folletos sobre el funcionamiento del mercado . : - Infografias
rol de la SMV de manera gréficay sencilla, para su facil enten- 13,805
de valores - IR y folletos
dimiento por parte del publico interesado.
Cartillas informativas sobre las vias para formular reclamos ) . » ) ’ 700
) . Servir como guia para la presentacion de reclamos y denuncias Cartillas )
y denuncias contra empresas que brindan productos y/o - o " ) ) unidades
. ; por parte de inversionistas y clientes del sistema de fondos informa-
servicios en el mercado de valores y en el sistema de fon- ) X entrega-
) colectivos. tivas
dos colectivos das
Brindar a los usuarios un medio adicional de informacion sobre 140
: temas relativos al mercado de valores y el sistema de fondos Redes
Redes Sociales ) . ) o : consultas
colectivos, asi como servir de canal para recibir las consultas y sociales "
‘ P realizadas
sugerencias del publico interesado.
Poner a disposicion de los inversionistas y publico en general la
Portal del Mercado de Valores mfor.n.ﬁaoon que la SMV exige alas personaSJuryld\cas Portal web 9'113,030
participantes del mercado, para que en base a ésta puedan accesos

tomar decisiones de inversion debidamente informados.

Fuente: Correo electronico del 26.02.2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Supervisiones y sanciones en el sector

Durante el afio 2017, la SMV superviso el cumplimiento de la normativa vigente en un total de 74 empresas y
237 patrimonios; lo cual significé unincremento de 5.7% de empresas y de 29.5% de patrimonios con respecto

al ano anterior.

106 El aplicativo "Presupuesto Familiar" y "Ahorrando ando", contiene 02 herramientas.
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Tabla N° 91:
Supervisiones efectuadas por la SMV

Sistema 2016 2017 Temas supervisados

Parametros prudenciales.

N° de empresas/patrimonios

; 70/183 74/237 Incumplimientos normativos.
supervisados

Excesos de inversiony participacion.

Fuente: Correo electronico del 26.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

En el afo 2017, la SMV impuso un total de 134 sanciones por un total de S/ 8,849.5 mil en multas y 134
sanciones a agentes de intermediacion y Sociedades Administradoras de Fondos, principalmente.

Tabla N° 92:
Sanciones impuestas por la SMV

Sanciones

N° de Multas Principales hechos infractores Principales sancionados
sanciones (Milesde S/)

- Destinar los fondos recibidos como consecuencia de
sus actividades de intermediacion a operaciones o fines

distintos de aquellos para los que les fueron confiados. )
Agentes de Intermediacion y Sociedades

134 8,849.5 Administradoras de Fondos

- No entregar estados de cuenta.

- Norecabar ¢rdenes de sus clientes.

Fuente: Correo electronico del 26.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Atencién de reclamos

La Defensoria del Inversionista recibe comunicaciones de inversionistas del mercado de valores y clientes del
sistema de fondos colectivos, en las que estos manifiestan que sus derechos podrian estar siendo afectados
por una entidad bajo competencia de la SMV en una situacion concreta. Cabe indicar que, la Defensoria no
prejuzga sobre la efectiva afectacion o no de dichos derechos, ni resuelve los referidos reclamos, sino que
tiene por funcion brindar una orientacion especializada sobre los hechos y/o normas aplicables al problema
manifestado, asi como respecto de las vias procedimentales para la interposicion de posibles denuncias en
defensa de sus derechos.

Asimismo, la Defensoria propicia espacios de mediacion con la entidad correspondiente, a efectos de que se
pueda superar la situacion referida por los inversionistas. Los principales temas materia de reclamo versan
sobre posibles operaciones de compra y venta de valores por parte de agentes de intermediacion, que no
habrian sido autorizadas por sus clientes; posibles demoras en el traspaso de valores a otro agente de
intermediacion; posibles incumplimientos en las obligaciones de informacion periddica para con los clientes,
a cargo de sociedades agentes de bolsa y sociedades administradoras de fondos; y, posible entrega de
informacion inexacta al cliente sobre la operatividad y obligaciones a cargo de las partes en el marco de un
contrato de administracion de fondos colectivos.

Calidad

La SMV, a través de La Intendencia General de Orientacion al Inversionista, atiende consultas formuladas por
ciudadanos a través de diversos canales: presencial (Centro de Orientacién del Mercado de valores), virtual
(Portal del Mercado de Valores: www.smv.gob.pe), por teléfono, correo electrénico, redes sociales y a través
de la APP de la SMV. Los temas materia de consulta son principalmente sobre el funcionamiento general del
mercado devalores,losmecanismos de financiamiento einversion que elmercado de valores ofrece, losriesgos
inherentes alas inversiones, los tipos de participantes en el mercado de valores; y sobre el funcionamiento y las
caracteristicas del sistema de fondos colectivos.



Ademas, atiende consultas sobre las normas legales bajo competencia de la SMV, asi como respecto a los
procedimientos administrativos de la institucion. De otro lado, se atienden solicitudes de informacién publica,
formuladas bajo los alcances de la Ley 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (El

numero total de consultas recibidas en el afio 2017 fue 1,605).
VII.3.2 Sector de educacion

VIl.3.2.1 Datos generales
En términos generales los principales agentes que participan en el sector educativo son:

Tabla N° 93:
Principales agentes que participan en el sector de educacion

Sector publico

Ministerio de Educacién (Minedu)

® Es el érgano rector de las politicas educativas nacionales y ejerce su rectoria a través de la coordinacion y articulacion intergubernamental con los
gobiernos regionales y locales.

e Cuenta con facultades normativas a nivel nacional que le permiten dictar normas y establecer procedimientos relacionados con sus funciones.
e Elaboralos disefos curriculares basicos de los diferentes niveles y modalidades del sistema educativo.
e Autoriza el funcionamiento de los institutos y escuelas de educacion superior.

e Cuenta con la Oficina General de Transparencia, Etica Publica y Anticorrupcién (OTEPA) a través del cual realiza la defensa de los derechos de los
usuarios, garantizando su acceso a mecanismos de atenciény proteccién®.

e Através de la Direccion General de Calidad de la Gestién Escolar impulsa politicas para la mejora de la calidad de la gestion de las instituciones y pro-
gramas educativos publicos y privados de la educacion basica. Asimismo, a través de la Direccion de Gestién Escolar, formula documentos normativos
e implementa estrategias para la supervision de las instituciones educativas y la promocién de una convivencia escolar democratica para prevenir la
violencia escolar.

Gobiernos Regionales

® Soncompetentes para gestionar el servicio educativo (gestion pedagogica y administrativa de las instituciones educativas) bajo sujurisdiccion?a través
de sus respectivas direcciones de educacion (como érganos especializados) y en coordinacion con las Unidades de Gestién Educativa Locales (UGEL),
las que entre otras funciones, tienen las de prestar apoyo administrativo y logistico a las instituciones educativas publicas de su jurisdiccion asi como
conducir el proceso de evaluacion e ingreso del personal docente y administrativo.

Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (Sunedu)

e Responsable del licenciamiento para el servicio educativo superior universitario.

e Seencarga de fiscalizar silos recursos publicos y los beneficios otorgados en el marco legal de las universidades son destinados a fines educativos y de
supervisar el mantenimiento de las condiciones bésicas de calidad para ofrecer el servicio educativo.

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

® Encargada de la promocién del mercado y proteger los derechos de los consumidores, estando dentro de sus competencias: i) Fiscalizar la idonei-
dad de los servicios educativos privados, i) Atender los reclamos de los usuarios de los productos o servicios educativos privados, iii) Resolver las
denuncias de los usuarios de los productos o servicios educativos privados. No se incluyen las denuncias de los usuarios de los servicios brindados
por instituciones educativas publicas, iv) Resguardar el libre acceso al mercado y la libre competencia entre los proveedores de productos o servicios
educativos y v) Realizar visitas inopinadas de inspeccion a las instituciones educativas en el marco de la Ley que promueve la convivencia sin violencia
en las instituciones educativas (Ley N° 29719).

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)?

® Es un mecanismo alternativo para la solucion de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, rdpida y con caracter vinculante,
los conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje esta conformado por Organos Arbitrales
y empresas adherentes®.

Sector privado y publico

Instituciones educativas?

o Comprende los centros de educacion basica, técnico-productiva y educacion superior.

® Su principal finalidad es el logro del aprendizaje y la formacion integral de calidad de los estudiantes.

1 De acuerdo con el Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Educacion, aprobado por Decreto Supremo N°001-2015-MINEDU

2 Ley de Municipalidades N°27972 y Ley Orgénica de Gobiernos Regionales N° 27867.

3 Articulo N° 137 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

4 Cabe indicar que se puede solicitar el inicio de un arbitraje contra un proveedor no adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En ese caso, la Junta Arbitral de Consumo
pone en conocimiento del proveedor no adherido la intencion del consumidor de iniciar un proceso arbitral en su contra, para que este decida si acepta o no someterse al
arbitraje de consumo.

Fuente: Ley General de Educacion Art. N° 66° - 67° - 73°-74°-76°-77°-79° - 80°.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

163



164

Para la presente edicion, se solicité la informacion al Minedu, a la Sunedu y a 05 gremios del sector educacion;
sin embargo, solo brindaron informacién las entidades publicas mencionadas y el gremio Asociacién de
Universidades del Peru - ASUP*7.

VIIl.3.2.2 Labor del Minedu

El Minedu para la defensa de los derechos de los usuarios y garantizar el acceso a mecanismos de atenciony
proteccion cuenta con: i) El Equipo de Defensoria del Usuario (perteneciente ala OTEPA), que recibe y atiende
casos por vulneracion de derechos y proporciona asistencia legal a los usuarios a través de una plataforma
multicanal via web (http://www.minedu.gob.pe/sigec/) y en nueve oficinas a nivel nacional, ii) el Equipo de
Articulacion con Instituciones Educativas Privadas, que administra la plataforma “ldenticole”, con la finalidad
de combatir la informalidad y garantizar la calidad del servicio educativo; yiii) el Equipo de Convivencia Escolar,
encargado de la gestion de la convivencia escolar, prevencion y atencion de casos de la violencia escolar que se
presentan en las instituciones educativas, gestionando el Portal del SiseVe contra la violencia escolar.

Capacitacion, orientacion y difusion

En cuanto a actividades de capacitacion, en el afio 2017, el Minedu capacitd a 3,864 personas (docentes 'y
directores) brindéndoles el curso virtual denominado "Programa Nacional Acceso a la Justicia de Personas en
Condicion de Vulnerabilidad y Justicia en Tu Comunidad”.

En lo referente a las actividades de orientacion, a través de realizd a 12,275 orientaciones, principalmente
en torno a la prevencion de situaciones de violencia en el sector educativo.

Tabla N° 94:
Actividades de orientacion

Area N° orientaciones Tema

Coordinacion de Articulacién con Instituciones

Educativas Privadas 1,121 Oferta educativa publica y privada.
Equipo de Convivencia Escolar 11,154 Prevencion de situaciones de violencia.
Total 12,275

Fuente: Correo electronico con fecha 26.02.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Conrespecto a las actividades de difusion, el Minedu realizé la campana "El bullying no da risa, reportemos”
conla finalidad de brindar informacion sobre laimportancia de identificar, reportar y atender los casos de acoso
escolar (bullying). Ademas, destaco el programa “La Buena Educacion” asi como diversas entrevistas y difusion
de informacién en radio, television y redes sociales, en torno a aspectos del proceso de matricula escolar en
instituciones educativas publicas y privadas.

Entre las herramientas puestas a disposicion por parte del Minedu destacaron:

e Identicole. Tiene como objetivo brindar informacion oportuna y de calidad a los padres de familia sobre la
oferta educativa publica y privada'®®, a través de un sitio web (http:/identicole.minedu.gob.pe/). Con ello
se promueve latoma de decisiones informadas. El Identicole registrd 369,660 visitas en el 2017, es decir
4.3 veces mas con respecto al afio anterior.

107 ASUP reportd que no realizo acciones en materia de proteccion del consumidor o derechos de usuarios; sin embargo indicéd que si tiene planificado para
el 2018 realizar orientaciones en dicha materia.

108 Tipo de gestion, nivel o modalidad, género del colegio, numero de docentes, alumnos y secciones, promedio de alumnos por aula, costos del servicio, su
ubicacién en el mapa, pagina web (de estar disponible) y (si es publico) las intervenciones del Estado en este colegio, entre otros.

109 Visitas a la pagina web: http://identicole.minedu.gob.pe/



* Sistema de Gestién de Consultas (SIGEC). Tiene como objetivo poner a disposicién de los usuarios di-
versos canales de atencion via web para la absolucion de consultas sobre temas del sector educacion, a fin
de prevenir la vulneracion de sus derechos. En 2017 tuvo un total de 3,490 visitas.

* Sistema Especializado en reporte de casos sobre Violencia Escolar (SiseVe), cuyo objetivo es que la
comunidad en general reporte incidentes de violencia contra las y los estudiantes, a nivel nacional, con la
finalidad de que las UGEL, DRE y el Minedu realicen el seguimiento de los casos para su atencion oportuna
desde la institucion educativa (www.siseve.pe). No se cuenta con la informacion sobre la cantidad de in-
cidentes del 2017.

Adicionalmente, de acuerdo conlainformacién de la paginaweb del Minedu, se tienen ademas 02 herramientas
de informacion:

* El Observatorio Nacional de Textos Escolares (Obnate). Brinda informacion sobre los textos escolares
que se comercializan en el pais (disponible en http:/www.obnate.minedu.gob.pe). Cabe indicar que lains-
cripcion de un texto escolar en el Obnate, no valida ni acredita su calidad, pues ésta debe ser verificada por
la comunidad educativa, en especiallos docentes y directores de las instituciones educativas, utilizando los
criterios e indicadores de calidad aprobados por el Minedu.

* Ponte en carrera. Es una plataforma que brinda informacion sobre las instituciones educativas: el costo
de las carreras, su duracion, la insercion laboral de sus egresados, datos de contacto, entre otros (http://
www.ponteencarrera.pe).

Supervisiones y sanciones en el sector
Enel 2017, el Minedu superviso el proceso de matricula escolar en 898 instituciones educativas.

Mecanismos de solucion de conflictos

El equipo de la Defensoria del Usuario atiende casos de vulneracion de derechos de los usuarios por parte de
los servidores; el equipo de Convivencia Escolar, casos de violencia ejercida por el personal de las instituciones
educativas en perjuicio de los estudiantes; y, el Equipo de Articulacion con Instituciones Educativas Privadas,
de funcionamiento de instituciones educativas no autorizadas.

Atencién de casos o denuncias
- El Equipo de la Defensoria del Usuario recibié 369 casos sobre instituciones educativas publicas por la
vulneracion del derecho a la educacion de los estudiantes.
- El Equipo de Convivencia Escolar recibio 2,698 denuncias sobre instituciones educativas publicas y 2,893
sobre instituciones educativas privadas.
« El Equipo de Coordinacion de Articulacion con Instituciones Educativas Privadas, recibio 173 denuncias a
instituciones educativas publicasy 1,509 a instituciones educativas privadas.

Finalmente, a fin de disminuir la cantidad de denuncias en el 2018, se tienen previstas las siguientes acciones:

« Taller nacional para especialistas de convivencia escolar de las DRE y UGEL.

- Capacitacion virtual a directivos y responsables de convivencia de las instituciones educativas, a nivel
nacional.

* Produccion de material educativo relacionado con la convivencia escolar, prevencion y atencion de la
violencia escolar.

« Implementacion de una propuesta comunicacional para la prevencion y atencion de la violencia escolar.

« Investigacion relacionada con la atencion de la violencia escolar.

« Optimizacion del portal del SiseVe.
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* Desarrollo de operativos de supervision antes del inicio del afio escolar, a fin de evitar cobros vy
condicionamientos indebidos a los padres de familia.

« Atencioninmediata de casos presentados a traves de la linea gratuita.

« Difusion de los canales de atencidn y de los derechos de los usuarios.

« Difusion de mecanismos para la formulacion de denuncias.

« Coordinaciones con la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para la mejora de los
canales virtuales de atencion al usuario.

VIIl.3.2.3 Labor de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria— Sunedu

En el afio 2017, la Sunedu reportd un total de 133 universidades en el Peru (42 publicas y 91 privadas) que
albergo a un total aproximado de 1.4 millones de estudiantes (72.8% de los cuales correspondio a estudiantes
de universidad privadas!*?). El numero de universidades es destacable si se toma en cuenta que en 1995 eran
56yen 1959 solo 9%

La Sunedu cuenta con oficinas como la Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite Documentario (en adelante,
UACTD), la Direccion de Supervision (en adelante Disup) a través de la cual atiende consultas y tramita
denuncias y; la Plataforma de Atencion al Ciudadano.

Capacitacion, orientacion y difusion

En cuanto alas actividades de capacitacion, enelafno 2017, la Sunedu, a través dela Direccion de Supervision
(DISUP), desarrolld 22 talleres de capacitacién a nivel nacional, en temas relacionados a la tramitacion de
denuncias y competencias de la institucion.

En lo concerniente a las actividades de orientacién, a través de la Disup, atendié 1,170 consultas y
requerimientos de informacién sobre la aplicacion de la Ley Universitaria y normas conexas, asi como sobre la
adecuacion de gobierno, entre otros. Por su parte, la UACTD atendié consultas, principalmente, sobre tramites
administrativos.

Respecto a las actividades de difusion, la Sunedu cuenta con el Registro de Infracciones y Sanciones
(REGIS), aprobado por D.S. N° 018-2015-MINEDU, de acceso publico (https:/www.sunedu.gob.pe/regis/),
el cual contiene la informacién sobre las universidades infractoras, las infracciones cometidas vy las sanciones
determinadas por resolucion del Consejo Directivo.

Supervisiones y sanciones en el sector
La Sunedu, en el marco del Plan Anual de Supervision 2017, realizd 1,480 supervisiones a un total de 146
instituciones, entre universidades publicas y privadas, e instituciones con rango universitario.

Tabla N° 95:
Sunedu: Plan de Supervisién 2017

Tipo de entidad

Item Universidad Universidad L . -
L . Institucién con rango universitario
publica privada
N° de supervisiones 434 1.014 32
Entlda@es 42 91 13
supervisadas

Las materias supervisables fueron: revision de estatutos, programas en modalidad virtual y a distancia, programas para adultos
que trabajan, oferta sin licencia (programas v filiales), universidades extranjeras, cursos de titulacion, implementacion de disefio
curricular, seleccién, contratacion, permanente y promocién de docentes, docente investigador, becas, admision y defensoria uni-
versitaria y uso indebido de beneficios tributarios.

Dimensiones de
supervision

Fuente: Correo electronico con fecha 09.04.2018 y Pagina web de Sunedu
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

110 El dato de estudiantes corresponde al afio 2016.
111 Cifras sobre universidades tomadas de SUNEDU, Memoria Anual 2015. Eninternet: https://www.sunedu.gob.pe/memoria-anual-2015/.
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Enelafo 2017 laSunedureportd 21 sanciones conmultas entotalde S/ 20,627.1 mil, segun el detalle siguiente:

Tabla N° 96:

Sunedu: Sanciones impuestas en 2017

item

Tipo de entidad

Universidad publica

Universidad privada

Administrado informal

hechos infractores

correctiva.

-No presentar informe anual de reinversion.

-Usoindebido de bienes.

N° de sanciones 1 17 3
N° de entidades
sancionadas 1 7 3
Multas impuestas
(Miles de S/) 425.7 16,556.4 3,645.0
- Universidad Nacional - Universidad Autonoma del Peru. - Asociacion Civil Promotora de la
Federico Villareal. Universidad Privada de Tacna.
- Universidad Privada Sergio Bernales S.A.
- American Pontifical Catholic
- Universidad Privada Arzobispo Loayza. University Peru S.A.C.
- Universidad Privada Lider Peruana. - Asociacion Cultural Oriente
- Universidad Sefior de Sipan. Peruano ACOP.
- Universidad Autonoma San Francisco.
- Universidad Inca Garcilaso de la Vega.
- Universidad de Ayacucho Federico Froebel.
Principales
entidades - Universidad Autonoma de Ica S.A.C.
sancionadas
- Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez.
-Universidad Peruana los Andes.
- Universidad Privada Marcelino Champagnat.
- Universidad Tecnologica de los Andes.
- Universidad Global del Cusco.
- Universidad Privada de Trujillo.
- Universidad Privada de Integracion Global.
- Universidad Peruana Simon Bolivar.
- Prestar servicios de educacion universitaria en pro-
gramas no autorizados.
Principales - Incumplimiento de medida -No presentar informacion. - Informalidad.

Fuente: Correo electronico con fecha 09.04.2018 y Pagina web de Sunedu

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Atencion de reclamos y denuncias

Reclamos

Enelano2017,laUnidad de Atencién al Ciudadanoy Tramite Documentario recibié un total de 678 reclamos, los
cuales fueron encausados a través del Libro de Reclamaciones de la Sunedu. Los reclamos fueron generados
principalmente por: i) demora en el registro de grados y titulos, ii) tiempo de espera; y iii) reclamos contra las

universidades.

Tabla N° 97:
Sunedu: Reclamos en Libro de Reclamaciones
item 2015 2016 2017
N° de reclamos 205 779 (349 en formato fisico y 430 en formato virtual) 678

Fuente: Correo electrénico con fecha 09.04.2018 y Pagina web de Sunedu.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi
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Denuncias

Enelafo 2017, ingresaron 1,326 denuncias y 770 fueron derivadas a otras entidades. Los principales motivos
de las denuncias fueron debido a vulneraciones de los derechos de los estudiantes, organizacion académica,
autorizacion y/o licenciamiento para prestar el servicio superior universitario, emision e inscripcion de titulos
profesionales y grados académicos, docentes en cargos administrativos, designacion y atribuciones de los
organos de gobiernoy sus miembros, requisitos para el ejercicio de admisiony promocion de la carrera docente,
implementacion de defensoria universitaria, entre otros. Cabe destacar que, la Sunedu cuenta con un maédulo
virtual que permite que los ciudadanos realicen denuncias con respecto a hechos, acciones u omisiones que
evidencien incumplimientos a la Ley Universitaria y su normativa conexa (https:/enlinea.sunedu.gob.pe/),
para las acciones correspondientes dentro del marco de sus competencias.

Tabla N° 98:
Sunedu: Denuncias y motivos de denuncias

item 2015 2016 2017

N° de denuncias recibidas 60 525 1,326

Derecho de los estudiantes.

- Proceso de adecuacion. - Organizacion académica.
- Requisitos para ser docente. - Autorizacién y/o licenciamiento para
. Condiciones basicas. prestar el servicio superior universitario.
. Proceso de adecuacion. - Registro de grados y titulos. - Emision e inscripcion de titulos profe-
. ) ) L sionales y grados académicos.
e ) ) - Requisitos para serdocente. | . Transparencia de lainformacién. o
Principales motivos de denuncias - L L - Docentes en cargos administrativos.
- Condiciones basicas. - Uso de recursos publicos. o o )
. Redistro de arados v titulos L o - Designaciony atribuciones de los 6rga-
9 9 y - - Defensoria universitaria. nos de gobierno y sus miembros.
) (Fjeg\stro de firma de autori- - Requisitos para el ejercicio de admision
ades.

y promocién de la carrera docente.

" Autonomia universitaria, etc. - Implementacion de defensoria univer-

sitaria, entre otros.

N° de denuncias derivadas a otras

entidades 0 154 770

Fuente: Correo electrénico con fecha 09.04.2018 y Pagina web de Sunedu
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



VIIL.3.2.4 Labor del Indecopi en el sector educativo

El Cédigo establece la proteccion del consumidor en lo referido a*'2:i) la idoneidad en productos y servicios, i)
los derechos esenciales del consumidor en los productos y servicios educativos; y eliii) el deber de informar de
los centros y programas educativos antes de finalizar cada periodo educativo y durante el proceso de matricula,
lainformacion sobre el monto, nimero y oportunidad de pago de las cuotas o pensiones del siguiente periodo
educativo, asi como la posibilidad de que se incremente el monto de las mismas. Asimismo, de conformidad
con su rol fiscalizador de la idoneidad en servicios educativos, puede realizar visitas inopinadas de inspeccion
para verificar la existencia de cualquier tipo de violencia fisica o psicoldgica y de toda forma de hostigamientoy
acoso entre estudiantes (Ley N°29719). Dentro de este marco, durante el afio 2017, destacd:

Ellniciode 1,244 supervisiones a nivel nacional (293 en Limay 951 en provincias), y reporté
1,607 supervisiones concluidas. Asimismo, en un total de 732 supervisiones realizadas
incluyeron la verificacion del cumplimiento de las obligaciones de las instituciones
educativas en el marco de lo establecido en la Ley N° 29719, Ley que Promueve la
Supervisiones  Convivencia sin Violencia en las Instituciones Educativas, respecto a punto como: la
iniciadas designacion de un profesional de psicologia, implementacion de Libro de Registro de
Incidencias, entrega de boletininformativo al inicio del afio escolar, y adopcion de medidas
1,244 de asistencia y proteccion. De dichas supervisiones, se concluyeron 698 que permitieron
recomendar el inicio de procedimientos administrativos sancionadores en 50 de ellos.
Ademas recibieron, por intermedio del correo Colegios2017@indecopi.gob.pe, 173
denuncias a colegios en Lima y Callao; y, a través de la herramienta "Examinate”, donde
los proveedores pueden verificar si cumplen sus obligaciones en materia de proteccion al
consumidor y se autoevallen, se registraron 229 centros educativos.

En el afo 2017, el SAC del Indecopi resolvio un total de 2,552 reclamos referidos a los

Reclamos
concluidos servicios educativos y articulos de educacion; lo que significd un aumento de 24.1% con
respecto al ano previo. De este total, la mayor parte se registrd en Lima Metropolitana
2’552 (43.7%), mientras que el porcentaje restante se concentrd, principalmente, en Piura,
Juniny La Libertad. Los principales motivos de los reclamos fueron la falta de idoneidad
e informacion (77.6% entre ambos). La tasa de conciliacion!® de los reclamos en este
sector fue de 75.7%.
Denuncias
concluidas Enelano 2017, el Indecopiresolvio 983 denuncias relacionadas con la actividad educativa,
las que fueron menores en 19.3% con respecto al afio previo. El 45.9% del total de
983 denuncias correspondio a procedimientos resueltos en las CPC y el 54.1% en los OPS.
Ademas, el 44% deltotal de denuncias fueron declaradas fundadas a favor del consumidor.
Sanciones En el afio 2017 se impuso un total de 498 sanciones por infracciones en materia de
impuestas proteccion del consumidor a un total de 244 proveedores de servicios educativos. En
términos de multas, se impuso un total de 1,221.8 UIT (equivalentes a alrededor de S/ 4.9
498 millones). Cabe destacar que, segun nimero de sanciones, el 53% del total se impuso por

falta de idoneidad, 13.3% por deber de informacion, entre otros. Cabe indicar que, en el
2017 se registro una sancion por discriminacion en el sector.

A continuacion, se observa el ranking de los 10 de proveedores mas sancionados en la actividad de educacion,
segun nivel educativo.

112 Un mayor detalle se puede apreciar en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Capitulo Ill: Productos o servicios educativos.
113 Latasa de conciliacion se refiere al porcentaje de conciliaciones totales (conciliaciones y mediaciones) respecto a la suma de conciliaciones totales y no
conciliaciones.
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Tabla N° 99:
Ranking de proveedores sancionados segun nivel educativo
(Enero —diciembre 2017)*

Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 ASOCIACION EDUCATIVA ARES 10 22.8
ASOCIACION DE COLEGIOS PARROQUIALES DE IQUITOS Y PUN-
2 9 7.0
CHANA
3 COLEGIOS PERUANOS S.A. 7 12.0
4 ASOC CIVIL PARA LA SALUD EDUCACION Y BIENESTAR DEL NINO 6 50
JOVENY ADULTO :
5 ORDEN DE LAS CARMELITAS EN EL PERU 6 2.5
6 HERMANAS FRANCISCANAS MISIONERAS DEL NINO JESUS 5 335
7 ROSA ARELIRAMIREZ VILLAFUERTE E.I.R.L. 5 5.5
8 TERRONES HERRERA OSCAR ISRRAEL 5 3.0
9 C.E.P. SAN AGUSTIN DE HIPONAE.IR.L. 5 0.0
10 CENTRO EDUCATIVO PARTICULAR ALTAIR S.A.C. 4 49.1

Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO 12 11.0
2 UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA 9 14.0
3 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LAVEGA 9 9.5
4 UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SA.C. 8 9.5
5 UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP SA.C. 7 36.6
6 UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS S.A.C. 6 15.0
7 UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A. 5 14.2
8 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS 5 4.0
9 TELESUPE.LR.L. 5 3.0
10 UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL SURS.A.C. 4 83
Notas:

El ranking fue realizado en funcién del nimero total de sanciones impuestas en el periodo enero — diciembre 2017. La informacion
corresponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas
registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los voliumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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VIIl.3.3 Sector inmobiliario

El sector dela construccion en el Peru, expresado en funcion al crecimiento del producto bruto interno, avanzo
6.2% entre 2007 y 2017. Dicha expansién se dio acompanada de un mayor acceso al crédito (16.5%) asi como
también con la ocurrencia de mayores conflictos de consumo: los reclamos en el Indecopi aumentaron 12.2%
entre 2012 y 2017 mientras gue las denuncias lo hicieron en 12.8%. El mercado inmobiliario no esta ajeno
al problema de la informalidad (segun Capeco estaria cercana al 46%) existiendo ademas una prevalencia
de la autoconstruccion en el mercado de viviendas, caracteristica que, sumada a las condiciones de riesgo
generadas por lainformalidad, incrementa la vulnerabilidad de los agentes del mercado, al generar condiciones

de trabajoy edificaciones inseguras.

Grafico N° 64:
Indicadores referenciales del sector inmobiliario

RADIOGRAFIA DEL SECTOR CONSTRUCCION E INMOBILIARIO EN EL PERU

6.2% 46% 16.5% 810
o A el &

Crecimiento promedio de la Eselgrado de informalidad Es el crecimiento promedio  Reclamos resueltos en el

construccion entre 2007 y de los constructores de los creditos hipotecarios 2017 (Indecopi)
2017 entre 2007 y 2017 Crecimiento promedio de
(Var. % PBI) 12.2% entre 2012y 2017

* Reclamos hasta octubre de 2017*

Fuente: INEI, Capeco, BCRP, Indecopi

1,194
b

Denuncias resueltas en
2017 (Indecopi)
Crecimiento promedio de
12.8% entre 2012y 2017
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VIIl.3.3.1 Datos generales
En términos generales los principales agentes que participan en el sector son:

Tabla N° 100:
Principales agentes que participan en el sector inmobiliario

Sector publico

Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS)

» Eselenterector en materia de urbanismo, vivienda, construccion y saneamiento, responsable de disenar, normar, promover, supervisar, evaluary ejecutar
la politica sectorial, en beneficio preferentemente de la poblacién de menores recursos.

A través del Fondo Mivivienda, como entidad adscrita, gestiona, coordina y promueve programas para impulsar el acceso a viviendas, destacando los
programas "Techo Propio”, "Nuevo Crédito MiVivienda"y "MiTerreno”.

Por medio del Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal (COFOPRI), formaliza la propiedad urbana y rural a nivel nacional, con el objetivo
de entregar titulos de propiedad juridicamente seguros, promover el acceso al crédito y mejorar la calidad de vida de las familias de escasos recursos.

Administra el Registro de Agentes Inmobiliarios®. Tiene a su cargo las siguientes funciones: i) organizar y administrar el Registro; ii) expedir la constancia
deinscripcion de los Agentes Inmobiliarios; iii) expedir a renovacion de la inscripcion, previo cumplimiento de los requisitos que establezca el reglamento;
y iv) expedir constancias o certificaciones de los actos que se inscriban en el Registro.

Estd a cargo de la organizacion y funcionamiento de la Central de Informacién de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades
Inmobiliarias.

Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (Sunafil)

+ Como organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE), es el responsable de velar por el cumplimien-
to de las obligaciones y determinacién de la comision de infracciones de caracter general en materia de seguridad y salud en el trabajo aplicables a la
construccion.

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (Sunarp)

« La Sunarp es el ente rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos y presta el servicio de inscripcion y publicidad registral de los diversos actos
y contratos inscribibles. Dentro las clases de registros estan las correspondientes a propiedades inmuebles como el registro de predios en el que se
inscriben las transferencias de propiedad, declaratorias de fabrica, urbanizaciones, hipotecas, primeras de dominio, embargos y demandas referidas a
predios urbanos y rurales.

Gobiernos regionales

« Formulan, apruebany evalianlos planes y politicas regionales en materia de vivienda y saneamiento, en concordancia con los planes de desarrollo de los
gobiernos locales, y de conformidad con las politicas nacionales y planes sectoriales.

« Promueven la ejecucion de programas de vivienda urbanos y rurales, canalizando los recursos publicos y privados, y la utilizacion de los terrenos del
gobierno regional y materiales de la region, para programas municipales de vivienda.

« Incentivan la participacion de promotores privados en los diferentes programas habitacionales, en coordinacién con los gobiernos locales.
« Difunden el Plan Nacional de Vivienda y la normativa referida a la edificacién de vivienda, asi como evaluar su aplicacion.

« Asumen la ejecucion de los programas de vivienda y saneamiento a solicitud de los gobiernos locales.

Gobiernos Locales: Municipalidades (Provinciales y distritales)

« Las autoridades municipales otorgan las licencias de construccion, bajo responsabilidad, ajustandose estrictamente a las normas sobre barreras arqui-
tectdnicas y de accesibilidad. La municipalidad provincial para el caso del cercado y las distritales en el resto de los casos. Asimismo, pueden ordenar la
clausura transitoria o definitiva de edificios, establecimientos o, servicios cuando su funcionamiento esté prohibido legalmente y constituya peligro, o
cuando estén en contra de las normas reglamentarias o de seguridad de defensa civil; o produzcan olores, humos, ruidos u otros efectos perjudiciales
para la salud o tranquilidad del vecindario®.

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

» Atiende los reclamos y denuncias referidas a la compra, servicios de corretaje y alquileres de inmuebles.

+ Supervisa los aspectos referidos a productos o servicios inmobiliarios, establecidos en el Codigo enlo referido ala proteccion del consumidor en contra-
tos inmobiliarios, informacion minima en el proceso de compra, obligacion de saneamiento del proveedor y servicio postventa.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)*

» Es unmecanismo alternativo para la solucién de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante, los
conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje esta conformado por Organos Arbitrales y
empresas adherentes. Hasta junio de 2018, se registraron 33 proveedores, de los cuales 07 pertenecen al sector inmobiliario y construccion®.

Sector privado

Proveedores

« Empresas privadas que habilitan terrenos, construyen, venden (financian) o alquilan inmuebles.
Destacan gremios como:
o Cémara Peruana de la Construccion (Capeco): gremio empresarial que otorga certificaciones a las empresas que acrediten realizar sus actividades
bajo estandares de calidad.
o Asociacién de Desarrolladores Inmobiliarios (ADI): es un gremio que agrupa a 27 empresas, entre inmobiliarias y fondos de inversién, que operan en el
pais®.

o Asociacion de Empresas Inmobiliarias del Pert (ASEI): es una entidad gremial que agrupa a 90 desarrolladores inmobiliarios.




Agentes inmobiliarios acreditados

+ Son aquellas personas naturales o juridicas formalmente reconocidas por el Estado (inscritos en el registro del MVCS) que realizan operaciones inmo-
biliarias de intermediacion a cambio de una contraprestacion econdémica. En 2017 se reportd 1,066 agentes inmobiliarios, de los cuales 947 fueron
personas naturales y 119 personas juridicas.

1 Ley N° 29080, Ley de creacion del Registro del Agente Inmobiliario del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento.

2 Ley Organica de Municipalidades, Ley N°27972. Titulo V — La Competencia y Funciones Especificas de los Gobiernos Locales. Capitulo I,
ArticuloN° 78.

3 Un mayor detalle se puede apreciar en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Capitulo IV: Productos o servicios inmobiliarios del
Titulo IV,

4 Articulo N° 137 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

5 https://www.consumidor.gob.pe/proveedores-adheridos. Fecha de consulta: 13.06.2018.

6 Empresas socias: VIVA GYM S.A., JJC Edificaciones S.A.C., BESCO S.A., Inversiones Centenario S.A.A., Los Portales S.A., Gerpal S.A.C., Lider
Inversiones y Proyectos S.A., Urbanova Inmobiliaria S.A.C., Viviendas del Peru, Urbi Propiedades S.A., Constructora Galilea S.A.C., Banco de
Credito del Pert S.A., Caral Edificaciones S.A.C., Menorca Inversiones S.A.C., Enacorp S.A., Inversiones Inmobiliarias del Peru S.A., Cosapi In-
mobiliaria S.A., Wescon Desarrollo Inmobiliario S.A.C., Paz Centenario S.A., Inversiones EI Pino S.A.C., Fibra Aditivos Inmobiliarios S.A.C., Pionero
Gestion Inmobiliaria, Bruno Espinoza Constructores S.A.C., C'y J Constructores y Contratistas S.A.C., TC Latin America Partners, Financiera
TFC, Constructores Interamericanos S.A.C.

Fuente: Paginas web de Vivienda, Sunafil, Sunarp, Capeco, ASly ASEI. Ley N° 27972, Ley Orgénica de Municipalidades. Ley N° 29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor (DPC) - Indecopi

Paralapresente seccionsesolicitdinformacionalas siguientes entidades: Ministerio de Vivienda, Construcciony
Saneamiento (MVCS), Asociacion de Desarrolladores Inmobiliarios (ADI), Asociacién de Empresas Inmobiliarias
del Perti (ASEI) y Asociacion de Agentes Inmobiliarios (ASPAI); solo reportaron informacion MVCS y ADI.

VIIL.3.3.2 Labor del MVCS en sector inmobiliario

EI MCVS cuenta con la Oficina de Atencion al Ciudadano® en Lima y 24 Centros de Atencion al Ciudadano
(CAC) en el resto del pais. En 2017, organizdé mesas de trabajo a nivel nacional con las autoridades regionales,
locales y con la ciudadania en general, con el objetivo de fomentar alianzas estratégicas orientadas a la
ejecucion de proyectos de vivienda y de saneamiento.

Normativa

«Enel2017 elMCVS formuld y/o aprobo la siguiente normativa:

» Reglamento de Verificacion Administrativa y Técnica (D.S. N°002-2017-VIVIENDA).

« Ley N°® 29090, Ley de Regulacion de Habilitaciones Urbanas y Edificaciones (D.S. N°006-2017-VIVIENDA).

« Reglamento de Licencias de Habilitacion Urbanay Licencias de Edificacion (D.S.N°011-2017-VIVIENDA).

* Reglamento de Revisores Urbanos de conformidad con lo dispuesto por la Ley N° 29090 (D.S. N°
022-2017-VIVIENDA)

* Resolucion Ministerial N° 118-2017-VIVIENDA, en las que define categorias de Inspector Municipal de
Obra y aprueban los montos maximos que deben cobrar las Municipalidades, CAP o el CIP, por visita de
inspeccion correspondiente a la verificacion técnica.

* Resolucion Ministerial N° 305-2017-VIVIENDA, que aprueba formatos y formularios relativos a los proce-
dimientos de licencias de habilitacion urbana y licencias de edificacion.

En cuanto a las actividades de orientacion, el MVCS, beneficio a 4,275 personas y abordd principalmente
temas referidos a: i) Productos del Fondo Mivivienda, i) Servicios de titulacion de COFOPRI, iii) Formalidad para
la presentacion de consultas, quejas reclamos y denuncias, iv) Agentes inmobiliarios, v) Tasaciones, vi) Valores
arancelarios, vii) Informacion de beneficiarios con el BONO 500, entre otros. La mayoria de las actividades de
orientacion (71.36%) se realizaron en provincias!'® y el 28.64% restante en Lima.

114 Creada a través del Decreto Supremo N° 010-2014-VIVIENDA modificado por el Decreto Supremo N° 006-2015-VIVIENDA.
115 Enlos Centros de Atencion del Ciudadano de Amazonas, Ancash, Apurimac, Arequipa, Ayacucho, Cajamarca, Cusco, Huancavelica, Huanuco, Ica, Junin,
La Libertad, Lambayeque, Huacho, Loreto, Madre de Dios, Moquegua, Pasco, Piura, Puno, San Martin, Tacna, Tumbes y Ucayali.
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Con respecto a la difusion, el MVCS hizo uso del Portal institucional y de folletos con informacion de los
servicios brindados. Entre las herramientas de informacion que provee el MVCS destacan las siguientes:

« La Central de Informacion de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmo-
biliarias*'®, cuyo reglamento fue aprobado en el afno 2016 y se encuentra en etapa de implementacion. La
Central tiene el objetivo de recopilar, procesar y difundir la informacion sobre los antecedentes y evolucion
de los promotores inmobiliarios y/o empresas constructoras de unidades inmobiliarias para conocimiento
de los consumidores y usuarios en general. La Central esta a cargo del MVCS:

Tabla N° 101:
Entidades y tipo de informacion que se reportaria en la Central de Informacidn de
Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias

Entidad Tipo de informacién

Sanciones impuestas que se encuentren firmes en sede administrativa y que estén relacionadas con la proteccién de los

Indtaeept derechos de los consumidores.

Fondo MiVivienda Entre otros, la vigencia de la inscripcion de los mismos, en los Registros de Entidades Técnicas del Proyecto Techo Propio.

Sunafil Sobre las sanciones impuestas respecto a temas de seguridad y salud en el ambiente de trabajo en la construccion.

SBS Informacion relacionada con la frecuenciay calidad de las transacciones comerciales, registrada en el reporte de su Central
de Riesgos.

Sunarp Informacion general, de acuerdo conlo sefalado en el literal a) del articulo 12 del Reglamento, en lo que corresponda'.

Sunat Informacion general, en estricto cumplimiento con la reserva tributaria.

SMV Informacion general en el @mbito de su competencia

Capass Informacion sobre Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias que cuenten con la

certificacion Capeco.

Informacion sobre reconocimientos que otorguen por la labor que realizan los promotores inmobiliarios y/o empresas

Cémaras de comercio
constructoras

Informacion sobre la habilidad de los profesionales; premios y condecoraciones que otorguen; asi como, las sanciones que

Celcgos prefizgient cs puedan aplicar a los profesionales que sean parte de un proyecto y cuya relacion es brindada por VIVIENDA.

Otras instituciones Que posean informacion acorde con los fines de la Central.

1 Articulo 12, enlo que corresponde alliteral a) Antecedentes: i) Nombre o razon social, segun corresponda; RUC y domicilio fiscal, i) Nombre de
los accionistas, i) Nombre y documento de identidad de los representantes legales, iv) Fecha de constitucion y fecha de inicio de actividades, v)
Datos de la Ficha Registral o Partida Electronica de constitucion de la empresa, vi) Nombre y nimero de colegiatura de profesionales responsables
de obra.

Fuente: Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29203, Ley que Creala Central de Informacion de Promotores Inmobi-
liarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

« El Registro del Agente Inmobiliario117, en el cual se inscriben obligatoriamente las personas naturales y/o
juridicas que realizan operaciones inmobiliarias de intermediacion dentro del territorio nacional y que hayan
cumplido con los requisitos correspondientes de acuerdo con lo establecido en la Ley N° 29080 y su re-
glamento. La informacion es disponible y se actualiza mensualmente en el siguiente enlace: http://www3.
vivienda.gob.pe/dgprvu/dvagenteinmobiliario.html

Tabla N° 102:
Numero de agentes inmobiliarios inscritos en el Registro del Agente Inmobiliario
ftem 2014 2015 2016 2017 ‘
N° de agentes inmobiliarios inscritos 1,057 916 869 1.066 ‘

Fuente: Oficio N° 403-2017-VIVIENDA/VMVU-DGPRVU
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

116 En el afo 2016 se aprobo el proyecto de Decreto Supremo que aprueba el reglamento de la Ley N° 29203, Ley que crea la Central de Informacion de
Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias.
117 Ley N° 29080, Ley de creacion del Registro del Agente Inmobiliario del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento.



VIII.3.3.3 Labor del Indecopi en el sector inmobiliario

El Codigo establece la proteccion del consumidor en lo referido a'*8: i) los contratos inmobiliarios (obligando al
proveedor a informar sobre las caracteristicas del inmueble que se esta adquiriendo), ii) la informacion minima
en el proceso de compra previa a la suscripcién de un contrato (que sea clara y veraz), i) la informacién minima
del contrato de compra venta, iv) las obligaciones de saneamiento por parte del proveedor en caso la entrega
delinmueble a un consumidor no corresponda a las caracteristicas y condiciones previstas en el contrato y; v)
la obligatoriedad de que los proveedores establezcan procedimientos en los servicios postventa. De otro lado,
en 2017, el Indecopi desarrolld acciones preventivas a través de la emision de informacion relevante para la
toma decisiones informadas, supervisiones a proveedores, atencion de reclamos y resolucion de denuncias
gue decantaron en la imposicion de sanciones y medidas correctivas, de ser el caso.

Supervisiones
iniciadas

57

Reclamos
concluidos

810

Denuncias
concluidas

1,194

Sanciones
impuestas

542

Enelafio 2017, el Indecopi inicid 57 expedientes de supervision a empresas inmobiliarias
y de construccion a nivel nacional. De ellas, 14 fueron iniciadas en Lima y 43 en el resto
del pais. En el mismo periodo concluyeron 122 supervisiones, de las cuales 07 tuvo
correspondieron a Limay 115 al resto del pais.

Enelano 2017, el SAC dellndecopiresolvio untotalde 8 10 reclamos referidos ainmuebles,
corretajes, alquileres y vivienda, 6.3% menos con respecto al afio anterior. El 61.7% de
aquellos reclamos fueron realizados en Lima Metropolitana, seguida por Piura (10.1%),
Lambayeque (7.9%) e Ica (6.7%). Los principales motivos fueron la falta de idoneidad, el
incumplimiento contractual de lo ofrecido y la falta de informacion. La tasa de conciliaciéon
de los reclamos de esta actividad fue de 53.6%.

En elano 2017, el Indecopi resolvid 1,194 denuncias contra proveedores de la actividad
economica de construccion e inmobiliario, las que fueron mayores en 5.5% con respecto
al ano previo. El 68% del total de denuncias correspondio a procedimientos resueltos en
las CPCy el 32% enlos OPS. El 48.4% del total de denuncias fueron declaradas fundadas
a favor del consumidor.

Enel 2017 seimpuso untotal de 542 sanciones por infracciones en materia de proteccion
del consumidor a un total de 139 proveedores de la actividad inmobiliaria. En términos
de multas, se impuso un total de 1,773.6 UIT!® (equivalentes a alrededor de S/ 7
millones). Cabe destacar que, segun numero de multas, el 82.1% de ellas se impuso
principalmente por la falta de idoneidad, el porcentaje restante por incumplimientos, el
deber de informacion, atenciéon de reclamos, Libro de Reclamaciones, tarjetas de crédito
e incumplimiento de medidas cautelares. Asimismo, las principales medidas correctivas
estuvieron relacionadas con la subsanacion de los defectos en construccion y acabados
de los inmuebles, la entrega del inmueble, la devolucion del dinero, la documentacion
referida a la propiedad, entre otros. Los principales proveedores sancionados fueron los
siguientes:

118 Un mayor detalle se puede apreciar en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Capitulo [V: Productos o servicios inmobiliarios.
119 UIT — Unidad Impositiva Tributaria 2017 equivalente a S/ 4,050.



Tabla N° 103:
Ranking de proveedores sancionados: Construccion e Inmobiliario
(Enero — diciembre 2017)*

N° Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 INVERSIONES TENERIFE SAC 34 5.2
2 VILLACLUBS.A. 21 265.8
3 INMOBILIARIA LAS MALVINAS SA.C. 19 8.1
4 INMOBILIARIA MIRAFLORES PERUS.AC. 17 85.0
5 ROJAS QUISPE, MAXIMO 17 3.0
6 B&C CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES E INMOBILIARIOS S.A.C. 17 38.5
7 LLAXTASAC. 16 27.0
3 SUCESION INTESTADA DE LA SENORA ERNESTINA ALARCON 16 2.0
QUISPE

9 ROJAS ALARCON, EMMA LOLA 16 3.0
10 SOLUCIONES DE VIVIENDAS E INMOBILIARIA S.A.C. 15 62.0

Notas:

Ranking realizado en funcion del nimero total de sanciones impuestas en 2017. La informacién corresponde al total de sanciones repor-
tadas enresoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas registradas y no en términos relativos
respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.3.4 Sector turismo

El turismo, conforme lo define la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), es el fendmeno social, cultural y
economico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales o de negocios. Este fendmeno, en el caso peruano, ha mostrado un
crecimientoimportante: elturismo receptivo, medido através de lallegada de visitantes internacionales, fue de
4 millones en 2017 (versus los 2.1 millones del 2007) con una generacién de divisas de US$ 4.5 mil millones!?;
mientras que, el turismo interno fue de 16.7 millones (versus los 11.9 millones de 2007)'?!.

La informalidad existente en los proveedores de los diversos productos turisticos (como alojamientos,
provisién de alimentos, transporte, agencias de viaje, entre otras) es el principal problema que impide la
mejora en la prestacion de servicios y también, potencialmente, incide en una mayor ocurrencia de conflictos
de consumo e inseguridad para el consumidor. Cabe destacar que, en el 2017, los reclamos resueltos por el
Indecopi (considerando agencias de viaje y otros servicios de transporte; hoteles y restaurantes) aumentaron
37% con respecto al afio anterior.

VIl.3.4.1 Datos generales
En terminos generales los principales agentes que participan en el sector son:

120 Segun el Sistema de Informacion Estadistica de Turismo. Eninternet: http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content1.html
121 Segun el Observatorio Turistico del Perti (BADATUR). En internet: http://www.observatorioturisticodelperu.com/mapas/tinterno.pdf



Tabla N° 104:
Principales agentes que participan en el sector turismo

Sector publico

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur)

- Ente rector del turismo en el pais. Coordina, orienta y asesora a los gobiernos regionales y locales en el desarrollo de las funciones asignadas en materia
de turismo.

- Coordina con las autoridades competentes el desarrollo de mecanismos y la aprobacion de procedimientos de facilitacion turistica.
- Promueve la formulacion de normas de seguridad integral de los turistas y de acceso eficiente al sistema de administracion de justicia.

- Mediante la Direccion General de Politicas de Desarrollo Turistico® se encarga de ejecutar, evaluar y supervisar el cumplimiento de la politica del sector
turismo, emitiendo la normativa respectiva. Asimismo formula, coordina y ejecuta acciones encaminadas a la mejora de la calidad de los servicios turisti-
cos, la gestién ambiental en el sector, la facilitacion turistica, la proteccion del turista y el fomento de la cultura turistica, con el objeto de asegurar la calidad
de la experiencia turistica.

- Através de la Comision de Promocion del Perti para la Exportacion y el Turismo (en adelante, PROMPERU) adscrita al Mincetur, brinda informacion y
asistencia para viajeros a través de iPeru.

- Mediante la Red de Proteccién al Turista proponer y coordinar medidas para la proteccion y defensa de los turistas y de sus bienes. Entre sus funciones
destacan:i) elaborary ejecutar el plan de proteccion al turista; i) ejecutar acciones coordinadas que garanticen la seguridad turistica integral; iii) promover
mecanismo de informacion y proteccion y asistencia a los turistas en coordinacion con las autoridades competentes; iv) Coordinar con las entidades
competentes acciones para la prevencion, atenciony sancion de atentados, agresiones, secuestros o amenazas contra los turistas, de conformidad con
la legislacién vigente; entre otros.

Gobiernos regionales

- Califican alos prestadores de servicios turisticos de la region, de acuerdo con las normas legales correspondientes.

- Mantienen actualizados los directorios de prestadores de servicios turisticos, calendarios de eventos y el inventario de recursos turisticos, de acuerdo
con la metodologia establecida por el Mincetur.

- Supervisan la correcta aplicacion de las normas legales relacionadas con la actividad turistica y el cumplimiento de los estandares exigidos a los prestado-
res de servicios turisticos de la region y aplican las correspondientes sanciones en caso de incumplimiento, de conformidad con la normatividad vigente.

- Fomentan la organizacion y formalizacion de las actividades turisticas de la region.

Gobiernos locales: Municipalidades (provinciales y distritales)

- Otorgan licencias de apertura de establecimientos, de conformidad con la zonificacion aprobada.
- Fomentan el turismo sostenible y regulan los servicios destinados a ese fin, en cooperacion con las entidades competentes.

- Mantienen un registro de las empresas que operan en su jurisdiccion y que cuentan con licencias municipales de funcionamiento consignando el cum-
plimiento o incumplimiento de normas técnicas de seguridad.

- Desarrollan programas y campafias considerando los lineamientos de calidad turistica dados por el Mincetur (buenas préacticas, estandarizacién y nor-
malizacién de los servicios turisticos).

- Enelcasode la Municipalidad Metropolitana de Lima, publica en su portal institucional el directorio de prestadores de servicios turisticos calificados de su
circunscripcion territorial.

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

- Atiende reclamos y denuncias referidas a los servicios de hospedajes, restaurantes, agencias de viajes, servicios de transportes y demas servicios turisti-
cos.

- Supervisa los aspectos establecidos en el Codigo en lo referido a la informacion a los consumidores, la idoneidad de los servicios, la salud y seguridad de
los consumidores, y la proteccion de los intereses sociales y econdmicos.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)?

- Es un mecanismo alternativo para la solucion de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante, los
conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje estd conformado por Organos Arbitrales y
empresas adherentes. Hasta mayo de 2018, se registraron 33 proveedores, de los cuales 10 pertenecen al sector turismo®.

Policia Nacional del Pert — Direccion Ejecutiva de Turismo y Medio Ambiente

- Encargada de brindar informacion oportuna, seguridad y proteccion al turista y a su patrimonio.

Sector privado

Prestadores de servicios turisticos.

Entre los que se puede destacar a: i) prestadores de servicio de hospedaje, i) prestadores de servicio de agencias de viajes y turismo, iii) prestadores de
servicios de restaurantes y iv) otros prestadores (como es el caso de operadoras que brindan el servicio de viajes y turismo, transporte turistico, organi-
zacion de congresos, convenciones y eventos, orientadores turisticos, centros de turismo termal y/o similares, turismo de aventura, ecoturismo o simi-
lares, juegos de casino y maquinas tragamonedas).

Entre los principales gremios relacionados a este sector se pueden mencionar a: i) La Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y Turismo (Apavit), i) La
Asociacion Peruana de Hoteles, Restaurantes y Afines (Ahora), iii) La Asociacién Peruana de Operadores de Turismo Receptivo e Interno (Apotur), iv) La
Asociacion Peruana de Turismo de Aventura y Ecoturismo (Apatae), v) La Camara Nacional de Turismo (Canatur), vi) La Asociacion de Operadores de
Turismo Receptivo del Peru (Asotur-Peru) y vii) La Sociedad de Hoteles del Perti (SHP).

1 DECRETO SUPREMO N° 002-2015-MINCETUR - Modificacion del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Comercio Ex-
terior y Turismo, Articulo N° 68.
2 Articulo N° 137 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3 https://www.consumidor.gob.pe/proveedores-adheridos. Fecha de consulta: 23.05.2018.

Fuente: Pagina Web del Mincetur, PROMPERU y Ia Policia Nacional del Peru. Ley N° 29408, Ley General de Turismo.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

-
/


http://www.apavitperu.org/
http://www.ahora-peru.com/
http://www.apoturperu.org/
http://www.aptae.org/
http://www.canaturperu.org/
http://www.asotur-peru.com/index.php
http://www.asotur-peru.com/index.php
http://www.sociedadhotelesdelperu.org/
https://www.consumidor.gob.pe/proveedores-adheridos

VII.3.4.2 Labor del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur)
El Mincetur establece los requisitos, obligaciones y responsabilidades que deben cumplir los prestadores de
servicios turisticos, como se aprecia a continuacion:

Tabla N° 105:
Obligaciones generales de los prestadores de servicios turisticos
N° Obligaciones
1 Cumplir con las normas, requisitos y procedimientos establecidos para el desarrollo de sus actividades.
2 Preservar y conservar el ambiente, los recursos naturales y culturales debiendo prestar sus servicios en el marco de lo dispuesto en las
normas que regulan dichas materias.
3 Denunciar todo hecho vinculado con la explotacion sexual comercial infantil y cualquier otro ilicito penal del cual tomen conocimiento en
el desarrollo de su actividad, ante la autoridad competente.
4 Informar a los usuarios, previamente a la contratacion del servicio, sobre las condiciones de prestacion del mismo, asi como las condi-
ciones de viaje, recepcion, estadia, y caracteristicas de los destinos visitados.
5 Prestar sus servicios cumpliendo con las condiciones de prestacion pactadas.
6 Cuidar el buen funcionamiento y mantenimiento de todas sus instalaciones, asi como la idoneidad profesional y técnica del personal,
asegurando la calidad en la prestacion del servicio.
7 Cumplir con las disposiciones de salud, seguridad y proteccién al turista durante la prestacion de sus servicios, asimismo facilitar el acce-
so a personas con discapacidad a los servicios turisticos referidos.
8 Informar al turista acerca de las normas de conducta que debe observar para la preservacion del patrimonio humano, natural y cultural,
asi como del medio ambiente.
9 Facilitar oportunamente la informacion necesaria y consistente para actualizar el Sistema de Informacion Turistica.

Fuente: Ley N° 29408, Ley General de Turismo Art. N° 28 Obligaciones generales de los prestadores de servicios turisticos.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Respecto ala Red de Proteccion al Turista'®

La Red de Proteccioén al Turista funciona como espacio de coordinacién intersectorial para la adopcién de
medidas paralaprotecciony defensadelos turistasy sus bienes, asicomo contraladestruccion deinstalaciones
turisticas, patrimonio cultural o natural. La red es presidida por el Mincetur y cuenta con representantes de
diversas entidades como el Ministerio del Interior, Ministerio de Relaciones Exteriores, Ministerio de Transportes
y Comunicaciones, Policia de Turismo, PROMPERU, Indecopi, Ministerio Publico, Defensoria del Puebloy sector
privado.

Dentro de este espacio, en 2017, destacd la elaboracion del "Plan de Proteccion al Turista 2017-2018"%3
enfocado en mejorar los niveles de seguridad turistica mediante alianzas estratégicas con los actores del
sector publico y privado, a través del desarrollo de cuatro estrategias: i) fortalecimiento de la red de proteccion
al turista en el &mbito nacional, ii) fortalecimiento de la seguridad turistica en los &mbitos maritimo, fluvial y
lacustre, asi como en el territorial, iii) gestionamiento de la informacion, orientacion y asistencia al turista con
componentes de capacitacion en materia de seguridad turistica y; iv) gestion del riesgo de desastres, gestion
y monitoreo de conflictos sociales, y seguimiento a ilicitos penales en agravio de turistas.

Respecto alas actividades de orientacion, a través de iPer(i*?* (que es el sistema de informacion y asistencia
para viajeros nacionales y extranjeros) y sus 39 puntos de atencion en 16 regiones del Pery, registré 203
asesorias y/o asistencias a viajeros nacionales y extranjeros en el afo 2017, relacionadas principalmente a
aspectos como: i) incumplimiento del contrato y condiciones ofrecidas por las agencias de viajes; ii) retraso
de arribo o salida de vuelos y equipajes; v iii) servicios no brindados de acuerdo con lo ofrecido al momento
de la compra del paquete turistico, con la finalidad, de ser el caso, de impulsar la solucion de los conflictos de
consumo, materia de las consultas.

122 Fue creada por Ley N° 29408 - Ley General de Turismo, mediante articulo N° 35y es de alcance multisectorial.
123 Disponible en https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/RPT/PLAN_PROTECCION_AL_TURISTA_2017-2018.pdf
124 http://www.peru.travel/es-lat/iperu.aspx.



Tabla N° 106:
Asesorias y/o asistencias realizadas

item 2015 2016 2017
N de.p'umtos de 38 29 39

atencion

N° de asesorias y/o 475 306 203

asistencias

Temas de las asesorias
y/o asistencias brin- ii)
dadas

iif)

No se brindaron los servicios de
acuerdo conlo ofrecido almomen-
to de la compra del paquete turisti-
co (publicidad engafosa).

Consultas sobre la confiabilidad de
agencias de viajes antes de contra-
tar el servicio.

Incumplimiento en la prestacion de
los servicios contratados.

i) Inconformidad por los servi-
cios brindados por aerolineas.

i)  Consultas acerca de la con-
fiabilidad de las agencias de
viajes antes de contratar el
servicio.

i) Incumplimiento de condi-
ciones ofrecidas por parte del
proveedor.

ii)

jii)

Incumplimiento  del contrato y
condiciones ofrecidas por las agen-
cias de viajes.

Retraso de arribo o salida de vuelos
y equipajes.

Servicios no brindados de acuerdo
con lo ofrecido al momento de la
compra del paquete turistico.

Fuente: Correo electrénico de fecha 08.02.2018.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

En cuanto a las actividades de difusion, el Mincetur utiliza principalmente 02 herramientas informativas
denominadas "PeruTravel"e"Y tuqué planes?" enfocados en proporcionarinformacionturistica sobre destinos
y servicios turisticos de agencias de viajes, hoteles, restaurantes, entre otros. El uso de dichas herramientas se
reflejo en el registro de los accesos reportados en 2017, de cerca de 11.8 millones en conjunto.

Tabla N° 107:
Mincetur: Herramientas de difusion e informacion turistica
Herramienta 2015 2016 2017
: » o N° de accesos 6'415,960 5'533,085 7'776,277
Pert Travel (Informacién sobre empresas de servicios
turisticos formales) N° de empresas que N -
o seregistra
www.peru travel forman parte del '\nformagcio’n 9,660 7,471
monitoreo
N° de accesos 2'659,138 3'766,566 4'107,210
Yt qué planes? (Promociona el turismo)
N° de empresas que
R UEPEES Eom forman parte del 238¢ 2787 250
monitoreo

a/ Compuesto por 2,288 agencias de viaje y turismo, 1,895 establecimientos de alimentos y bebidas, 4,217 de alojamiento y hospedaje,
123 de artesanias, 179, de entretenimiento y 958 de medios de transporte
b/Paquetes turisticos.
¢/ Operadores turisticos.
Fuente: Correo electronico de fecha 08.02.2018.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Acciones dirigidas a los consumidores vulnerables
El Mincetur no reportdé informacion con respecto a acciones dirigidas a consumidores vulnerables en 2017'%.

VII.3.4.3 Labor de los gobiernos regionales y gobiernos locales en el sector turismo

* Gobiernos regionales. Solo ocho (08) de los trece (13) gobiernos regionales que brindaron informacion
comunicaron que incluyeron dentro de sus planes de supervision al turismo, como es el caso de los gobier-
nos regionales de Apurimac, Ayacucho, Cajamarca, La Libertad, Madre de Dios, Moquegua, Piuray Ucayali.
Asimismo, las agencias de viaje y turismo, los servicios de hospedaje y restaurantes fueron las actividades
turisticas habrian sido sujetas a acciones de fiscalizacion.

125 Correo electronico de fecha 08.02.2018.
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* Gobiernos locales. Conforme a la informacion reportada por los 83 gobiernos locales que brindaron in-
formacion®?®, 50 de ellos incluyeron al sector turismo en sus planes de supervision, siendo los restaurantes
y servicios de hospedaje las actividades que fueron consideradas por la mayor proporcion de gobiernos
locales (en el 58.5% y 48.8% del total de los casos) seguida de las agencias de viaje y turismo, servicios de
transporte turistico y guias turisticos. Sin embargo, a nivel de ejecucion de las 6,540 supervisiones reali-
zadas, el mayor numero fue a servicios de transporte turistico (70.5% del total), seguida de restaurantes y
servicios de hospedaje (8.1%).

Grafico N° 65:
Supervisiones en el sector turismo por parte de los gobiernos locales (2017)

Incluyeron actividades turisticas en su plan
de supervision

50

Gobiernos Locales (GL)
58.5% de GL incluyeron a los restaurantes
48.8% de GL incluyeron a servicios de hospedaje
18.3% de GL incluyeron a agencias de viaje y turismo
15.9% de GL incluyeron a servicios de transporte turistico

11% de GL incluyeron a guias turisticos

N° de supervisiones

6,540

Restaurantes

16.3%
Servicios de ° Otros

0.9%
transporte

los gobiernos locales, segun turistico —_— Agen%ias de vigje y
. urismo
tipo (%) 70.5% 1.0%

Guias turisticos
3.2%

Supervisiones realizadas por

Servicios de
hospedaje
8.1%

Fuente: formatos de informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

126 En respuesta a la Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI.
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Cabe mencionar que las acciones de supervisién realizadas por los gobiernos locales se enfocaron en diversos
temas segun la actividad, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla N° 108:
Gobiernos locales: Detalle de las supervisiones realizadas
Tema supervisado Detalle
Agencias de viaje y turismo Licencias de funcionamiento, certificacion de defensa civil y constancias de inspeccion sanitaria.
Guias turisticos Carné de guia vigente.
Servicios de hospedaje Licencias de funcionamiento, certificado de defensa civily carteles contra la discriminacion.
Servicios de transporte turistico Licencias de funcionamiento, certificado de defensa civil y salubridad.
Restaurantes Cgme’ sanitario, licencias de fuhcic?na.mie.rjto, certificado de defensa civil, certificado de fumigacion, inocuidad de los
alimentos y carteles contra la discriminacion.

Fuente: formatos de informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

VIl.3.4.4 Labor de Indecopi en el sector turismo

La industria turistica engloba a una amplia diversidad de productos y servicios, qgue pueden catalogarse como
directos (como es el caso de los hospedajes, agencias de viaje, servicios de provisién de alimentos, entre
otros), conexos (como es el caso del transporte terrestre) y no conexos (como la fabricacion de equipos para
campamentos. etc.)??’, en los que suceden diversos conflictos de consumo y en los que el Indecopi tiene la
competencia en caso exista una controversia de consumo.

Al respecto, en 2017, el Indecopi desarrollo actividades preventivas transversales a traves de la mayor
orientacion y difusion de informacion relevante a fin de que los consumidores realicen decisiones informadas,
realizdndose también campanas en las fechas en los que estacionalmente se incrementa el flujo turistico.
Asimismo, realizd actividades de supervision, atencion de reclamos y denuncias, € impuso sancionesy medidas
correctivas a los proveedores del turismo'?®,

Supervisiones

iniciadas En el aflo 2017 el numero de supervisiones iniciadas al sector turismo, bajo la definiciéon
realizada, fueron de 548 a nivel nacional (en Lima ascendio a 09, y en provincias a 539);
548 mientras que, las supervisiones concluidas fueron 271, de las cuales 15 correspondieron

aLimay 256 alresto del pais.

Reclamos En el afio 2017, el Indecopi concluyd 800 reclamos relacionados con servicios turisticos,
concluidos hoteles y restaurantes, incrementandose 37% con respecto al afno previo. De este
total, la mayor parte se registré en Lima (65.3%), mientras que el porcentaje restante se

800 concentrd, principalmente, en La Libertad, Cusco y Piura. Los problemas de idoneidad, la

falta de informacion y el incumplimiento contractual de lo ofrecido fueron los principales
motivos de reclamo. La tasa de conciliacién de los reclamos de este sector fue de 66.1%.

Denuncias
concluidas En el afio 2017, el Indecopi resolvid 713 casos (25.3% menos con respecto al 2016), de
los cuales 30.3% correspondieron a procedimientos concluidos en la CPC y el 69.7%
713 restante en el OPS. El 41.1% del total de denuncias fueron declaradas fundadas a favor

del consumidor.

127 Para una mayor informacion sobre las industrias turisticas revisar https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/publicacio-
nes/Peru_CuentaSatelite_Turismo.pdf

128 Para la siguiente seccion solo se presenta la estadistica relacionada a servicios de hospedaje, servicios turisticos y agencias de viaje. Las relacionadas al
transporte aéreo y terrestre se desarrolla en los respectivos acapites de la presente publicacion.
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Sanciones En el afio 2017'%, se impuso un total de 253 sanciones a un total de 170 proveedores
impuestas ligados al servicio de hospedaje y de servicios turisticos, asi como agencias de viaje. En

términos de multas, se impuso un total de 289 UIT'*° (equivalentes a alrededor de S/ 1.2

millones). Cabe destacar que, segun el nimero de sanciones, el 43.9% del total impuesto
253 g g p

se encuentran asociadas infracciones ligadas a la falta de idoneidad, el 20.9% al Libro de
Reclamaciones, el 12.3% al listado de precios, entre otros.

A continuacion, se detallan los 10 primeros proveedores sancionados segun actividad econdmica:

10

Tabla N° 109:
Ranking de proveedores sancionados en el sector turismo
(Enero — diciembre 2017)*

Agencias de viaje y otros servicios de transporte

Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
G.M.G. OPERADORES DE TURISMO E.IL.R.L. 9 25.0
PROMOTORA DE TURISMO NUEVO MUNDO S.A.C. 7 12.0
CONTINENTAL VOYAGES S.A.C. 5 6.0
VIP TRAVEL & VACATION CLUB S.A.C. 4 4.5
PERUVIAN WORLD TRAVEL E.LR.L. 3 2.5
CIELOSDEL SURS.A.C 3 4.7
INKA INVERSIONES EN TURISMO SAC 3 4.0
SERVICIOS INTERNACIONALES MARIBEL TOURS S.A.C. 2 4.0
DESPEGAR.COMPERUS.A.C. 2 2.6
MUNDO INKAIKO E.I.R.L. 2 2.0

10

Hoteles y otros tipos de hospedaje

Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
BLUE MARLIN BEACH CLUB S.A. 7 16.5
FESVALE.LR.L. 3 0.0
PRADO'SHOTELE.ILR.L. 2 1.9
INVERSIONES TURISTICAS ALEGRIAS.A.C 2 3.0
INVERSIONES DEL CAMPO SAC 2 53
MARIA ANGELICA BORJA VDA DE MEDVED 2 1.0
CASA VERTIZ APART HOTEL E.I.R.L. 2 0.0
NEGOCIOS GARCIA PUNTA SAL EIRL 2 1.7
PALACO YANA, MARLENI 2 1.5
HOTEL LAS PALMERAS DE PUNTA SALS.R.L. 2 2.6

129 Informacion preliminar, sujeta a revision, correspondiente al 2017.
130 UIT — Unidad Impositiva Tributaria 2017 equivalente a S/ 4,050.
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Restaurantes, bares y cantinas

N° Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 ELPOLLOREALSAC 5 10.3
2 BEMBOSSA.C. 4 5.0
3 BARDALES DE CAMPOS BLANCA LUZ 4 4.1
4 ZUNIGA ZUNIGA ANA LUISA 3 4.1
5 RESTAURANT PUNTO MARISKO S.A.C. 3 2.3
6 LOS FICUS DE MARINAE.IR.L. 3 1.7
7 KARAOKE KARABARE.I.R.L. 3 1.6
8 CAMUENTES.A. 2 4.0
9 DELOSISA. 2 4.0
10 INVERSIONES Y REPRESENTACIONES LA CARRETAE.LR.L. 2 2.1

Nota: El ranking fue realizado en funcion del nimero total de sanciones impuestas en el periodo enero —diciembre 2017. La informacion
corresponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas
registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Indecopi. Gerencia de Estudios Econémicos y Registro de Infracciones y Sanciones (RIS)

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

VIIL.3.5 Servicio de transporte aéreo

La actividad de transporte aéreo, expresada a traves del nimero de operaciones de aterrizaje y despegue de
aerolineas a nivel nacional, crecio 2.7% enelano 2017 y en 82.1% si se que se compara con respecto al numero
de operaciones del afio 2007, reflejando la mayor demanda por transporte; y es que el tréfico de pasajeros, en
2017, fue de 22.7 millones, cifra superior en 9.2% respecto al afo previo y en 132.8% respecto al registro del
ano 2009. La dinamica del transporte no solo ha permitido un mayor desarrollo turistico sino que haimpactado
en un mayor uso de la infraestructura y demanda de servicios aeroportuarios en las principales ciudades del
pais, dentro de un contexto en el que las inversiones previstas orientadas a la ampliacion de infraestructura
existente se han retrasado, afectando la calidad y seguridad de los servicios brindados en los principales
aeropuertos™®!, como es el caso del AIJCH (debido a que, por ejemplo, no se viabilizd todavia la entrega de
terrenos que permita el inicio de las obras de ampliacion del terminal y construccion de la segunda pista de
aterrizaje) y en aeropuerto del Cusco. En este contexto, el nimero de conflictos de consumo aumento: el
numero de reclamos resueltos en el Indecopi crecio 79.7% en el 2017, con respecto al ano previo.

VIl.3.5.1 Datos generales
Enelcasodelservicio detransporte aéreo se puede identificar alos siguientes agentes, asi como sus principales
funciones:

131 Para una mayor informacion se sugiere revisar https://www.ositran.gob.pe/images/OTRAS_PUBLICAC/ANALISIS_AEROPUERTOS_MAR2017.pdf
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Tabla N° 110:
Principales agentes que participan en el servicio de transporte aéreo

Sector publico

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

* La Direccién General de Aeronautica Civil (DGAC) se encarga de fomentar, normar y administrar el desarrollo de las actividades del transporte
aéreo y la navegacion aérea civil dentro del territorio peruano. Ademas propone y ejecuta las politicas del sector, la normativa de alcance nacional en
aeronavegacion y seguridad de la aerondutica civil y servicios de transporte aéreo. Asimismo, supervisa, fiscaliza y sanciona todas las actividades
aeronauticas civiles, y otorgar permisos de operaciény de vuelo.

Corporacion Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial (Corpac)

* Eslainstitucion encargada de la administracion de los aeropuertos no concesionados.

* Opera, equipa y conserva aeropuertos comerciales abiertos al transito aéreo, incluyendo dependencias, servicios, instalaciones y equipos requeridos
por la técnica aeronautica.

« Establece, administra, opera y conserva los servicios de ayuda a la aeronavegacion, radiocomunicaciones aeronauticas y demas servicios técnicos
necesarios para la seguridad de las operaciones aéreas en el pais.

*» Establece sistemas apropiados e idoneos de comunicacion requeridos para regular y controlar el trafico aéreo de sobre vuelo.
* Financia y/o ejecuta proyectos de construccion y remodelacion de infraestructura aeroportuaria.

Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran)

* Supervisa el cumplimiento de los contratos de concesion suscritos entre el Estado y las empresas concesionarias que administran la infraestructura de
aeropuertos, asi como los aeropuertos bajo la administracion de laempresa estatal Corpac. Al 2017, se tuvo 19 aeropuertos concesionados: Aeropuer-
to Internacional Jorge Chavez (AIJCH), Primer Grupo de 12 Aeropuertos Regionales (Tumbes, Talara, Piura, Cajamarca, Chiclayo, Chachapoyas, Tarapo-
to, Trujillo, Huaraz, Iquitos, Pucallpa y Pisco), Segundo Grupo de 05 Aeropuertos Regionales (Arequipa, Ayacucho, Juliaca, Puerto Maldonado y Tacna) y
el Aeropuerto Internacional de Chinchero—Cusco (AICC). De otro lado, Corpac opero 15 aeropuertos del Estado, entre ellos el aeropuerto Internacional
Alejandro Velasco Astete (Cusco).

* Protege alos usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico concesionada como es el caso de aeropuertos.

Gobiernos regionales

* Desarrollany administran los aerédromos de &mbito regional, coordinando con la Direccion General de Aeronautica Civil conforme a Ley.

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

Vigila el cumplimiento de la normativa en materia de proteccion del consumidor.

Resuelve las denuncias de los consumidores de los servicios de transporte aéreo (no incluyen las denuncias de los usuarios de los servicios brindados
por los operadores de la infraestructura de los aeropuertos).

Resguarda el libre acceso al mercado y la libre competencia entre las empresas de transporte aéreo, sancionando las practicas anticompetitivas y/o
restrictivas de la competencia.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)?

Es un mecanismo alternativo para la solucion de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante, los
conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje estd conformado por Organos Arbitrales y em-
presas adherentes?.

Sector privado

Empresas de transporte aéreo

Transportan a los pasajeros entre diferentes ciudades del pais o entre ciudades del pais y del exterior. Hacen uso de la infraestructura concesionada y no
concesionada en aeropuertos y aeréodromos. Entre las principales organizaciones a las que pertenecen las empresas que brindan servicios de transporte
aéreo destacan: la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) y la Asociacion de Empresas de Transporte Aéreo Internacional (AETAI), esta Ultima
agrupando a 18 empresas: AerCaribe, Aerolineas Argentinas, American Airlines, Aeroméxico S.A. — Aerovias de México S.A. de CV. Sucursal del Peru, Air
Canada Sucursal del Pert S.A., Air Europa Lineas Aéreas S.A. Sucursal del PerU, Air France, Copa Airlines— Compania Panamefa de Aviacion S.A., Delta Air
Lines, Jetblue, KLM Comparniia Real Holandesa de Aviacion, LACSA - Linea Aérea Costarricense S.A., Lan Cargo S.A. = Sucursal Pery, Lan Pert S.A., Trans
American Airlines S.A. — Avianca, TAM Lineas Aéreas S.A.y Tampa Cargo, United Airlines.

Empresas concesionarias de los aeropuertos

* Las empresas concesionarias operan las diversas infraestructuras de acuerdo con lo establecido en sus respectivos contratos de concesion.

» Constituyen la primera instancia ante reclamos presentados y que tengan relacién con la infraestructura, siendo la segunda y ultima instancia adminis-
trativa el Ositran.

1 Articulo N° 137 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

2 Cabe indicar que se puede solicitar el inicio de un arbitraje contra un proveedor no adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En ese caso,
la Junta Arbitral de Consumo pone en conocimiento del proveedor no adherido la intencién del consumidor de iniciar un proceso arbitral en su
contra, para que este decida si acepta o no someterse al arbitraje de consumo.

Fuente: Portales web de MTC, Ositran, Corpac, IATA, AETAL
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi




Para la presente seccion se solicitd informacion a Corpac, IATA, MTC y AETAI, habiéndose recibido informacion
solo de los dos ultimos.

VII.3.5.2 Labor de Indecopi en el sector de servicios de transporte aéreo

En 2017, el Indecopirealizo supervisiones a proveedores del sector, asi como atendio los reclamos y denuncias
presentadas por los consumidores ante presuntas infracciones a la normativa en materia de consumo
relacionadas principalmente con el cumplimiento de itinerario, informacion (accesible, oportuna y clara),
informacion sobre las condiciones y restricciones de los boletos comercializados, afectaciones al consumidor
por sobreventa de pasajes, entrega de libro de reclamaciones, etc.; imponiendo sanciones y ordenando
medidas correctivas de ser el caso.

En 2017, destaco la instalacion de una oficina del Indecopi en el Aeropuerto Internacional Alejandro Velasco
Astete del Cusco, segundo aeropuerto con mayor trafico de pasajeros a nivel nacional, con la finalidad de
orientar a los consumidores en sus derechos, atender y tramitar adecuadamente sus reclamos vy fiscalizar a
los proveedores del servicio de transporte aéreo. La actividad preventiva se dio principalmente a través de la
difusion de la informacion.

Su?neigivézigsnes Enelafio 2017, el Indecopiinicid 192 expedientes de supervisién en materia de proteccion
alconsumidoren elsector de transporte aereo, concluyendo untotalde 153 supervisiones.

Cabe destacar que la mayor cantidad de procedimientos de oficios iniciados se dio en

192 la sede de Lima Norte, con 112 procedimientos, lo cual supuso la proteccion de 73,518

pasajeros solo por incumplimientos de itinerario poro parte de diversas aerolineas.

En el ano 2017, el Indecopi atendio 4,095 reclamos correspondientes al servicio de

transporte aéreo de pasajeros, lo que significd un crecimiento de 79.7% respecto al afo

previo. El 70.4% del total de reclamos fueron hechos en Lima; mientras que, el 29.6%

se efectud en el resto del pais, siendo Cusco, La Libertad y Loreto los principales. Los

4,095 problemas de falta de idoneidady falta de informacion fueron los principales aspectos que
motivaron la presentacion de los reclamos. La tasa de conciliacion, de los reclamos que
atravesaron dicha fase, fue del 82.8%.

Reclamos
concluidos

Denuncias
concluidas N , ) .
En el ano 2017, el numero de denuncias concluidas fue 977, de las cuales el 11.5%
correspondié a procedimientos concluidos enlas CPCy el 88.5% enlos OPS. En el 40.7%
977 deltotal de denuncias, éstas culminaron siendo fundadas a favor del consumidor.
_ Enelano 2017, seimpuso un total de 185 sanciones a un total de 21 proveedores ligados
isrﬁgﬁg’sqzz al servicio de transporte aéreo de pasajeros. En términos de multas, se impuso un total

de 435 UIT™*?(equivalentes a S/ 1.8 millones). La falta de idoneidad fue el principal hecho
infractor (75.7% del total de sanciones), asi las relacionadas al libro de reclamaciones, a

185 la atencion de reclamos, entre otros. Latam (Lan Perd S.A. y Latam Airlines Inc. Sucursal
del Peru) lidero el ranking de proveedores sancionados con 61 sanciones, y 187.6 UIT
en términos de multas. Le siguieron L.C. Busre S.A.C., Peruvian Air Line S A.C. y Trans
American Air Lines S.A. con 24, 23y 18 sanciones, respectivamente.

132 UIT - Unidad Impositiva Tributaria 2017 equivalente a S/ 4,050.
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TablaN°111:
Ranking de proveedores sancionados: Transporte aéreo
(Enero — diciembre 2017)*

N° Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 LANPERUSA. 48 177.6
2 LC.BUSRESAC. 24 56.3
3 PERUVIANAIRLINESAC. 23 51.0
4 TRANS AMERICAN AIRLINESS.A. 18 275
5 STARUPSA. 14 13.4
6  LATAMAIRLINES GROUPS.A. 13 10.0
7 AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL DEL PERU 11 126
8  AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA SUCURSAL DEL PERU 11 333
9  AEROVIAS DE MEXICO S.A. DE C.V. SUCURSAL PERU 5 6.9
10 IBERIA LINEAS AEREAS DE ESPANA SOCIEDAD ANONIMA OPERADORA 4 9.0
Notas:

Elranking fue realizado en funcion del nimero total de sanciones impuestas en el periodo enero —diciembre 2017. La informacion
corresponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas
registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.3.6 Servicio de transporte terrestre

El sector de transporte terrestre ha reportado un crecimiento importante en los ultimos afos, tanto en el
numero de empresas proveedoras del servicio, parque vehicular y pasajeros transportados. Este crecimiento,
se hadado dentro de una convivencia con proveedoresinformales y problemas como la deficiente fiscalizacion,
ademas de la existencia de un complejo disefio institucional dado los diversos niveles de gobierno (nacional,
regional y local). La informalidad no solo incrementa la posibilidad de una mayor ocurrencia de conflictos de
consumo que no necesariamente vienen siendo atendidos sino que impacta en un problema mayor como es
la inseguridad de las personas usuarias del servicio®*?, aspecto que ha sido reconocido por parte del Consejo
Nacional de Seguridad Vial cuyas principales acciones estan recogidas en el Plan Estratégico Nacional de
Seguridad 2017-2021, aprobado en el afio 2017.

VII.3.6.1 Datos generales
En este sector se identifica a los principales agentes y funciones respectivas:

133 Segun el Consejo Nacional de Seguridad Vial en el afio 2017 el nimero de accidentes de transito fue de 88,168, correspondiendo el 96.2% del total de
casos alos ocurridos en la red vial urbana. Asimismo, el nimero de heridos por accidentes de transito fue de 54,970. La tasa de accidentes de transito por
cada 100 mil habitantes fue de 277.



Tabla N° 112:
Principales agentes que participan en el servicio de transporte terrestre

Sector publico

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

« Eselenterector anivel nacional en materia de transporte y transito terrestre.

« Através de la Direccion General de Transporte Terrestre (DGTT), se encarga de la regulacion del transporte terrestre, formula proyectos de normas,
reglamentos y demas disposiciones relacionadas con las actividades de transporte y transito terrestre.
A través de la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas Carga y Mercancia (Sutran), supervisa el cumplimiento de la normatividad
de los servicios de transporte y transito terrestre de competencia nacional, velando por la seguridad y la calidad de los servicios. Ejerce labores de
fiscalizacion sobre las Escuelas de Conductores, los Centros de Salud, encargados de la certificacion médica para la obtencion de la licencia de
conducir y los Centros de Inspeccion Técnica Vehicular.
Através de la Autoridad Autonoma del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Limay Callao, se encarga de las actividades de proyeccion, plani-
ficacion, ejecucion y administracion de la infraestructura ferroviaria correspondiente a la Red Basica del Metro de Lima - Sistema Eléctrico de Trans-
porte Masivo de Lima y Callao, la que estad conformada por 06 lineas, estando, al 2017, en operacion la Linea 1, mientras que, la Linea 2 esta en
contrato de concesion.

.

.

Consejo Nacional de Seguridad Vial

« Eslaorganizacion publica, liderada por el MTC, que tiene como mision principal la mejora de la seguridad vial y la consiguiente reduccion de los indices de
siniestralidad. Esta conformado por Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Ministerio de Educacion, Ministerio de Salud, Ministerio Interior (Policia
Nacional del Peru), Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, Asamblea Nacional de Gobiernos Regionales, Municipalidad de Lima, Municipalidad
Provincial del Callao, Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria y el Indecopi.

Gobiernos regionales

« Emiten normas complementarias aplicables a su jurisdiccion sujetandose a los criterios previstos en los reglamentos nacionales.

« Son competentes en materia de gestion y fiscalizacién del transporte terrestre de personas, mercancias y mixto de &mbito nacional.
« Esténacargo de lared vial departamental o regional.

« Emiteny entregan licencias de conducir de clase A.

Municipalidades

En el caso de las municipalidades provinciales:

» Regulan el servicio publico de transporte terrestre urbano e interurbano de sujurisdiccién, de conformidad conlas leyes y reglamentos nacionales sobre
la materia.

Otorgan las licencias o concesiones de rutas para el transporte de pasajeros y de carga.

Norman, regulany controlan la circulacion de vehiculos menores motorizados o no motorizados, tales como taxis, mototaxis, triciclos, y otros de similar
naturaleza.

Supervisan e imponen sanciones en el servicio publico de transporte urbano de su jurisdiccion, con el apoyo de la Policia Nacional asignada al control de
transito.

Instalan, mantienen y renuevan los sistemas de sefalizacién de transito en su jurisdiccion, de conformidad con el reglamento nacional respectivo.

« Emiteny entregan licencias de conducir clase B.

En el caso de la Municipalidad Metropolitana de Lima:

« Planifica, regulay gestiona el transporte publico, trénsito urbano de peatones y vehiculos y sistemas de sefalizacion y seméforos.

» Otorga las concesiones, autorizaciones y permisos de operacion para la prestacién de las distintas modalidades de servicios publicos de transporte de

pasajeros y carga, de ambito urbano e interurbano, asi como de las instalaciones conexas.

Promueve la construccion de terminales terrestres y regular su funcionamiento.

Verificay controlar el funcionamiento de vehiculos automotores, a través de revisiones técnicas periodicas.

Regula la circulacion de vehiculos menores motorizados o no motorizados, tales como mototaxis, taxis, triciclos y otros de similar naturaleza.

La Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con érganos descentralizados relacionados a transporte:

« Instituto Metropolitano de Planificacion (IMP), que tiene por objeto organizar, orientar, promover, conducir y evaluar integramente la planificacion del
desarrollo de mediano y largo plazo del Area Metropolitana y la Provincia de Lima, eje principal del Sistema Metropolitano de Planificacion.

» Empresa Municipal Administradora de Peaje de Lima S.A. (EMAPE), tiene por objeto la construccion, remodelacion, conservacion, explotacion y ad-
ministracion de autopistas, carreteras o vias de transito répido, sean urbanas, suburbanas o interurbanas, incluyendo sus vias de acceso, puentes,
pasos a desnivel, zonas de servicios, zonas de recreacion y ornato y areas anexas, asimismo realizar mantenimiento y explotacion de otras obras de
infraestructura, especialmente vial.

- Instituto Metropolitano Protransporte de Lima (PROTRANSPORTE), encargado del sistema de Corredores Segregados de Buses de Alta Capacidad —
COSAC destinado al servicio publico de transporte de pasajeros en dmnibus, incluyendo su infraestructura y otras actividades vinculadas.

Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran)

« El Ositran supervisa 16 contratos de concesion de carreteras a nivel nacional respecto al avance de inversion, el cumplimiento de las obras en los pla-
zos establecidos, el correcto mantenimiento y sefializacion de las vias, la regulacion de las tarifas, que se brinde un dptimo servicio y se atiendan las
sugerencias, reclamos y/o denuncias de los usuarios.

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

» Vela por la idoneidad de los servicios y por la transparencia de la informacién que se brinde a los consumidores, sin perjuicio de las facultades de
fiscalizaciéon y sancién que corresponden a las autoridades de transporte.

- Esté facultado segun sus propias normas a aplicar la legislacion de acceso al mercado, libre y leal competencia, supervision de la publicidad y demas
normatividad del ambito de su competencia.

» Resuelve los reclamos y denuncias de los usuarios de los servicios de transporte terrestre.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)*

« Esunmecanismo alternativo para la soluciéon de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, répida y con caracter vinculante, los
conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje estad conformado por Organos Arbitrales y
empresas adherentes?.
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Sector privado

» Se puede identificar una diversidad de actores:

» Empresas que operan brindando el servicio de transporte de pasajeros, a nivel urbano, nivel interprovincial e interdepartamental.

« Empresas que operan las carreteras dadas en concesion por parte del MTC (supervisadas por Ositran: 16 contratos de concesion de carreteras a nivel
nacional al 2017) y las dadas por parte de la Municipalidad de Lima (por ejemplo, "Vias Nuevas de Lima", Via Expresa Linea Amarilla).

+ Empresas que comercializan vehiculos, en las que destaca la Asociacion Automotriz del Pert (AAP) que agrupa a 234 empresas del sector automotriz
al 2017, entre representantes de marca (vehiculos ligeros, pesados y menores), concesionarios autorizados, talleres de servicio, comercializadoras de
repuestos, suministros, asi como otras entidades que desarrollan actividades vinculadas al ramo. Cuenta con un area especializada en consumidores o
usuarios llamada Defensoria del Consumidor Automotor (DCA) la cual es unainstancia especializada que resuelve conflictos de naturaleza automotriz
entre la empresa afiliada ala DCAy su cliente.

1 Articulo N° 137 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

2Cabe indicar que se puede solicitar el inicio de un arbitraje contra un proveedor no adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En ese caso,
la Junta Arbitral de Consumo pone en conocimiento del proveedor no adherido la intencion del consumidor de iniciar un proceso arbitral en su
contra, para que este decida si acepta o no someterse al arbitraje de consumo.

Fuente: MTC, Sutran, Ositran e Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Esta seccion se presenta sobre la base de informacion remitida por el Ministerio de Transporte vy
Comunicaciones (MTC), Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (Sutran),
el Instituto Metropolitano Protransporte de Lima (PROTRANSPORTE), el Consejo Nacional de Seguridad Vialy
la Asociacion Automotriz del Perti (AAP).

VII.3.6.2 Labor del Ministerio de Transporte y Comunicaciones - MTC

A través de la Sutran el ente rector vela por la seguridad y la calidad de los servicios de transporte terrestre
de personas y mercancias. Para tal fin, la Sutran cuenta con 01 Plataforma de Atencion Integral al Ciudadano
ubicada en Lima y 17 ventanillas de atencion al Ciudadano (Unidades Desconcentradas) en las que atiende
consultas sobre los servicios que presta la entidad, realiza tramites administrativos y procedimientos
administrativos sancionadores.

Actividades de orientacion y difusion

En cuanto a las actividades de orientacion, en 2017, la Sutran realizd 12 campanas favoreciendo a 455,883
personas, destacando las actividades desarrolladas en los terminales terrestres de Yerbateros, Fioriy Av. 28
de Julio. Entre las campanas desarrolladas destacaron las denominadas "Conoce tus deberes y exige tus
derechos", "Seguridad y salud”, "Beneficios del transporte formal”y "Viajes con menores de edad".

Respecto a las actividades de difusion, la Sutran utilizd su pagina web institucional, asi como las redes
sociales para difundir los aspectos relacionados a los administrados y conductores con informacion infografica
y videos para la orientacién de los pasajeros de transporte terrestre nacional. Difundid ademas el indice de
Participacion de Accidentes de Transito***, el cual permite alas empresas, conforme lo indicala Sutran, elaborar
diagnosticos sobre sus propios controles internos, las mejoras de sus procedimientos y el manejo empresarial,
gue permitan minimizar los riesgos de accidentes y brindar servicios de transporte seguros y de garantia, en
beneficio de sus clientes, los usuarios de las vias nacionales y sus propias entidades.

Asimismo, reportd tres herramientas de informacion: i) Aplicativo "Alerta SUTRAN", que permite a los
ciudadanos comunicar un evento ocurrido durante la prestacion de servicio de transporte terrestre de
personas, asi como la ocurrencia de accidentes o asaltos a los vehiculos del servicio de transporte terrestre
de mercancias, ii) infografias y iii) videos para orientacion a los pasajeros de transporte terrestre nacional. En el
caso del aplicativo en mencion en 2017 se reportd 446 descargas.

Supervisiones y sanciones impuestas por la Sutran
En 2017 la Sutran realizd 797,635 supervisiones a nivel nacional a un total de 1,684 empresas respecto a la
prestacion de servicios informales y el cumplimiento de marco normativo. En el mismo afo, impuso 81,772

134 El indice de Participacion en Accidentes de Transito de Transporte de Personas del afio 2017 se puede apreciar en el siguiente enlace: http://www.
sutran.gob.pe/wp-content/uploads/2018/03/Cuadro-IPA2017.pdf



sanciones, imponiéndose multas por S/ 74.9 millones. Los principales hechos infractores identificados fueron
los referidos a cuando las luces del vehiculo no funcionan, el no contar con extintores de fuego de conformidad
con el reglamento, entre otros.

Tabla N° 113:
Supervisiones y sanciones

Servicios de transporte terrestre de pasajeros a nivel nacional

Supervisiones 2016 2017
N° de supervisiones 632,374 797,635
N° de empresas supervisadas N.D. 1,684
Sanciones 2016 2017
N° de sanciones (multas y amonestaciones) 196,114 81,772
Sanciones (multas) en términos monetarios (Miles de S/) 357,410.4 74,966.7

= Empresa de Transportes Turismo Huaral S.A.

= Empresa de Transportesy Turismo Barranca S.A.

= Empresa de Transportes Via Norte S.A.C.

Principales empresas sancionadas - = Turismo Murga S.A.C.

= Empresa de Transportes Flores Hermanos S.C.R.LTDA.

- Flores Hermanos S.C.R.LTDA.

= Empresa de Transportes Diferencial Asociados S.A.

Fuente: Oficio N°072-2018-SUTRAN/01.2.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.3.6.3 Consejo Nacional de Seguridad Vial

En 2017 el Consejo Nacional de Seguridad Vial aprobo el Plan Estratégico Nacional de Seguridad 2017-
2021, con el fin de mejorar las condiciones de seguridad vial, principalmente a través de medidas preventivas
y correctivas necesarias para reducir los niveles de riesgo y exposicion de los usuarios de las vias, y de esta
forma contribuir a garantizar a los ciudadanos iguales oportunidades para desarrollar su maximo potencial y
el ejercicio efectivo de sus derechos humanos. El referido plan contempla cinco lineas de accion estratégicas
cuyo avance al 2017 y perspectivas al 2018 se presenta a continuacion:

Tabla N° 114:
Acciones estratégicas en materia de proteccion, seguridad o salud de los usuarios
Accion Estratégica Principales acciones implementadas (2017) Principales acciones previstas (2018)
= Homologacién de cascos en vehiculos menores;
i) Mejorar la gobernanza del Sistema de | = Manual de seguridad vial para peatones: reduccion de velocidad en zonas urbanas; medidas
Seguridad Vial avances en su desarrollo. de proteccion al peaton; reglamento de auditorias e

inspecciones de seguridad.

®= Inspecciones de seguridad vialen 1,150 km de
lared vial nacional.

Expansion de los estudios de "puntos negros”, zonas
de concentracion de accidentes, inspecciones y au-
= 06 auditorias viales enlared vial nacional. ditorias en la red vial nacional y urbana; inspecciones
en 1,150 kmde vias nacionales y 06 estudios de "pun-
tos negros”.

ii) Mejorar las condiciones de seguridad de la
infraestructura vial

= 04 estudios de deteccion de puntos negros -
tramos de concentracion de accidentes.

Impulsar el chatarreo, normativa del sistema de
i) Mejorar las condiciones de seguridad de homologacién de vehiculos nuevos y mejoras de

los vehiculos la evaluacion vehicular en centros de inspecciones
técnicas vehiculares.

135 Disponible en https://www.mtc.gob.pe/cnsv/documentos/PlanEstrategico.PDF
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= 18,374 conductores infractores capacitados
en seguridad vial.

= 08 campafas de sensibilizacionenseguridad. | 15300 capacitaciones a conductores infractores:

iv) Fortalecer la ciudadania en seguridad vial * 25 camparias regionales de seguridad vial. 6,500 usuarios de las vias y 1,000 especialistas en se-
guridad vial.

= 6,507 personas capacitadas en seguridad vial
(escolares, profesores y peatones usuarios de
las vias).

= Unidad tactica ante emergencia de acci-

v) Mejorar la respuesta de atencion de dentes enla carretera en proceso de consoli- | w promover el protocolo de actuacién rapida ante

emergencias de victimas de accidentes dacion. emergencias la Unidad Tactica de emergencia en la
de transito Carretera Central (UTECC.).

= Protocolos de actuacion conjunta ante emer-
gencias de accidentes en proceso.

Fuente: Oficio 028-2018-MTC/02.01.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

VII.3.6.4 Labor de Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - PROTRANSPORTE
PROTRANSPORTE esun érgano publico descentralizado de la Municipalidad Metropolitana de Lima, encargada
de la planificacion, implementacion, administracion y mantenimiento del Sistema de Corredores Segregados
de Buses de Alta Capacidad (COSAC), incluida su infraestructura; asi como también de la planificacion,
implementacién, administracion y control del Sistema de Corredores Complementarios, conforme con los
lineamientos de politica municipal, estudios técnicos y disposiciones legales vigentes!*t.

Oficinas de atencion al usuario

PROTRANSPORTE cuenta con un area especializada encargada de la atencion a los consumidores o usuarios
denominada Proteccién al Consumidor. Asimismo, en Lima Metropolitana se cuenta con 40 modulos de
atencion al usuario, los que en 2017, atendieron 6,831 consultasy 10,750 reclamos.

Tabla N° 115:
Méodulos de atencidn al usuario de PROTRANSPORTE (2017)
Ubicacion N° de médulos
Edificio de PROTRANSPORTE 1
Estacion Central 1
Estaciones del Metropolitano 38
Total 40

Fuente: PROTRANSPORTE. Oficio 08-2018-MML/IMPL/GC
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

En cuanto a las actividades de capacitacion, se capacité al personal de las empresas operadoras del COSAC
y de los corredores complementarios (4,787 capacitados) en temas relacionados con ellibro de reclamaciones,
laatencionalusuario, la atencion preferentey el Codigo. Para el 2018 se proyecta capacitar a 6,000 trabajadores
en tematica similar a la del afo previo.

Conrespecto alas actividades de orientacion, enel 2017 beneficid a 6,831 usuarios, tanto enlas estaciones
como a traves de los canales de atencion al usuario.

136 Reglamento de Organizaciony Funciones del Instituto Metropolitano Protransporte. Articulo N° 4.



Tabla N° 116:
Actividades de orientacion realizados por PROTRANSPORTE

Detalle de orientaciones 2014 2015 2016 2017
Numero de beneficiarios 13,500 14,258 23,133 6.831
» - . . . . Informacion de servicios
Informacion de servicios Informacion de servicios Informacion de servicios NUevoS
Rutas alimentadoras Rutas alimentadoras Recarga Tarjetas umve.rsmanas., escor
lares y de discapacidad
Principales temas Tarjetas, especialmente Servicios especiales por Ia
Tarjetas Tarjetas preferenciales (universitar- P P

llegada del papa

ias y escolares)

Estaciones Estaciones Servicio especial de Mistura

Tramos Tramos

Fuente: PROTRANSPORTE. Oficio 08-2018-MML/IMPL/GC
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Con relacioén al uso de los medios de comunicacion, PROTRANSPORTE realizé la difusion de temas en
materia de proteccion al consumidor a traveés de charlas dirigidas al personal de campo y de oficina. Asimismo,
cuenta con el aplicativo mévil denominado "Metropolitano App”, a través del cual brinda informacion relevante
de los productos y servicios para una adecuada toma de decisiones de consumo.

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

PROTRANSPORTE capacitod a sus trabajadores sobre “;como apoyar a los usuarios con discapacidad en
estaciones del COSAC?". Ademas, en coordinacion con el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS),
mejord la accesibilidad de las estaciones del COSAC.

Atencién de reclamos

En 2017 el numero de quejas y reclamos se incremento reportandose 12,799 reclamos y 2,320 quejas, cifras
mayores en 17.4% y 13.6%, respectivamente!®’, mientras que los pasajeros transportados se mantuvo casi
invariable respecto al afo previo, con 268.9 millones.

TablaN° 117:
Quejas y reclamos presentados ante PROTRANSPORTE, 2015-2017
Servicio Tipo 2015 2016 2017
Quejas 1,481 1,819 1,775
COSAC
Reclamos 8,972 10,109 10,750
Quejas 87 223 545
Corredores Complementarios
Reclamos 290 795 2,049

N° total de quejas 2,042 2,320

N° total de reclamos 10,904 12,799

Fuente: PROTRANSPORTE. Oficio 08-2018-MML/IMPL/GC
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

137 Cabe destacar que, en el 2017 PROTRANSPORTE registré 254 incidencias en el COSAC por casos de lipotimia, hipertensién arterial y ataques de
epilepsia.
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PROTRANSPORTE, 2014-2017

Tabla N° 118:
Numero de pasajeros transportados en Lima y Callao bajo el ambito de sistemas operados por

Sistema 2014 2015 2016 2017°
COSAC 188'523,842 199'572,968 195'572,968 176'588,473
Corredores Complementarios 10'138,665 50'944,829 73'323,150 92'367,998
Total 198'662,507 250'517,797 268'896,118 268°956,471

a/ Informacion preliminar.
Fuente: PROTRANSPORTE. Oficio 08-2018-MML/IMPL/GC y Ositran. Oficio N°011-2017-GAU-OSITRAN
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

VII.3.6.5 Labor de la Asociacion Automotriz del Pera - AAP

En 2017 el Indecopi y la Asociaciéon Automotriz del Perd (AAP) firmaron un convenio de cooperacion
interinstitucional con la finalidad de beneficiar a los consumidores resolviendo rapidamente sus problemas
vinculados al sector automotriz. En el marco de este convenio, empezo a operar el servicio de "Alod Auto”, un
mecanismo alternativo para la solucion de conflictos en el sector, conla finalidad de promoverse la conciliacion,
buscando resolver (de manera directa, rapida, especializada y sin costo alguno), las controversias que puedan
surgir entre los proveedores afiliados a la Defensoria del Consumidor Automotor y los consumidores. Cabe
destacar que la AAP también desarrollé actividades de capacitacion, orientacion y difusion, segun el siguiente

detalle:

Grafico N° 66:
Acciones de capacitacion, orientacion y difusion

Capacitaciones

2017 59

Colaboradores

De 32 empresas

Meta 2018

2018»

50 colaboradores
25 empresas
Temas: calidad del
servicio al cliente y

satisfaccion del cliente

Fuente: AAP. Correo electrénico del 09.05.2018.

Orientaciones

547,036

Personas

Temas: informacion
relacionada al

reemplazo de placas

Meta 2018

557,977
beneficiados

Difusion

10,000

Accesos aweb

Temas: "Al6 Auto"y

Defensoria del Consumidor

Automotor

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi




Mecanismo de solucion de conflictos

La Defensoria del Consumidor Automotor (DCA) (con 29 empresas afiliadas'*® y 234 miembros) recibid
19 reclamos (18 en 2016). Los principales motivos de los reclamos estuvieron relacionados con la garantia, la
idoneidad del servicio y la devolucion de dinero. Ademas, el plazo promedio de resolucion de reclamos fue de
30 dias calendarios y la tasa de conciliacion fue 68.4%. A fin de disminuir los reclamos presentados ala DCA en
el 2018, la asociacion prevé capacitar al personal de atencion al cliente de las empresas afiliadas a la DCA en
temas de proteccion del consumidor.

Con respecto al mecanismo de solucion de conflictos denominado "Alé Auto” (implementado en el 2017),
hubo 50 consultas sobre garantias de autos, la idoneidad de productos o de servicios, la demora en la entrega
de vehiculos y el incumplimiento del equipamiento ofrecido. Se presentaron seis reclamos relacionados con
las garantias de fabrica, de los cuales 03 fueron resueltos a favor del consumidor. El plazo promedio para la
resolucion de los reclamos fue 15 dias calendario.

VII.3.6.6 Labor del Indecopi en el sector de servicio de transporte terrestre

En2017, elindecopirealizd supervisiones a proveedores del sector, asicomo atendid los reclamos presentados
por los consumidores y resolvio las denuncias respectivas. Asimismo, brindd informacion y recomendaciones
preventivas, principalmente en temporadas de alta demanda del servicio a fin de evitar la ocurrencia de
conflicto de consumo. En cuanto a:

En el afio 2017, el Indecopi inicid 1,003 expedientes de supervision a empresas de servicios de transporte
terrestre (48 correspondientes a Limay 955 a provincias), concluyendo un total de 705 supervisiones, de las

cuales 58 correspondieron a Limay 647 al resto del pais.

Supervisiones ~ En el ano 2017, el Indecopi resolvio 2,194 reclamos correspondientes al servicio de

iniciadas transporte terrestre de pasajeros, o que significd un crecimiento de 8.1% respecto al afio
anterior. El 32.9% del total de reclamos fueron hechos en Lima, seguida por Puno (11.6%),
1,003 Huancavelica (9%) y Apurimac (6%). Los problemas de falta de idoneidad e informacion

y pérdida o demora del equipaje fueron los principales motivos de reclamo. La tasa de
conciliacion fue de 88.9%.

Reclamos
concluidos En el afio 2017, el numero de expedientes de denuncias resueltos fue de 593, 28.9%
menos con respecto al ano anterior. El 23.1% correspondio a procedimientos concluidos
2.194 enlasCPCyel76.9% enlas OPS. El 46% deltotal de denuncias fueron declaradas fundadas
! a favor del consumidor.
Denuln%ias En el ano 2017, se impuso un total de 289 sanciones a un total de 136 proveedores del
concluidas

servicio de transporte terrestre de pasajeros. En términos de multas, se impuso un total
de 896.8 UIT*? (equivalentes a S/ 3.6 millones). Segun el nimero de sanciones, los hechos

593 infractores estuvieron relacionados principalmente a la falta de idoneidad (70.2% del total)
y al libro de reclamaciones (13.5%).

isrﬁgﬁgiiz Durante el afio 2017, la empresa Movil Tours S.A. liderd el ranking de proveedores
sancionados en el sector transporte terrestre con 16 sanciones (entre multas y
amonestaciones)y 45.4UIT entérminos de multas. Le siguieronlas empresas Transportes

289 Cruz del Sur S.A.Cyla Empresa de Transportes Flores Hnos. S.R.L.,con 14y 11 sanciones,

respectivamente.

138 Los proveedores afiliados, acorde ala informacion de la pagina web de la Defensoria (http://www.dca.org.pe/#quienes-somos), son: Braillard S.A., Pe-
ruana de Motores H.G. S.A.C. —Perumotor, H.G. S.A.C., Autofondo S.A.C., Neo Motors S.A.C., Eafc Maquisistema S.A., Autoespar S.A., Automotriz San Borja
S.A.C., Auto Summit Peru S.A.C, Crosland Automotriz S.A.C, Autocar del Pert S.A., San Bartolomé S.A., Concesionarios Autorizados S.A.C., Pandero S.A.,
Grupo Pana S.A., Derco Peru S.A., Aimacenes Santa Clara S.A., Indumotora del Pert S.A., Maquinarias S.A., Autos y Camiones S.A.C., Alese S.A.C., Honda
del Peru S.A., Automotriz Lavagna S.A, Inchcape Motors Pert S.A., Limautos Automotriz del Pert S.A.C., Motored S.A., Motocorp S.A.C., Diveimport S.A.y
Yamaha Motor del Perti S.A.

139 UIT - Unidad Impositiva Tributaria 2017 equivalente a S/ 4,050.
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TablaN°119:
Ranking de proveedores sancionados: Transporte terrestre
(Enero — diciembre 2017)*

N° Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
1 MOVIL TOURS S.A. 16 45.4
2 TRANSPORTES CRUZ DEL SURS.A.C. 14 12.6
3 EMPRESA DE TRANSPORTES FLORES HNOS S.R.L. 11 39.0
4 EMPRESA DE TRANSPORTE TURISTICO OLANO S.A. 9 15.7
5 MOVILBUSSAC. 9 9.0
6 EMPRESA DE TRANSPORTES LOS AMIGOS SR.L. 6 20.0
7 EMPRESA DE TRANSPORTES MELENDEZ SR.L 6 5.0
8  TRANSPORTESLINEAS.A. 5 60.0
9  EXPRESO TURISMO SAN MARTIN E.LR.LTDA 5 3.8
10 TRANSPORTES JULIO CESAR S.R.LTDA. 4 10.3
Notas:

Elranking fue realizado en funcion del nimero total de sanciones impuestas en el periodo enero —diciembre 2017. La informacion
corresponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas
registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

VII.3.7 Sector retail moderno

Conforme lo indica el Global Retail Development Index 2017°, el retail en el Peru contintia exhibiendo un
crecimiento importante como consecuencia de diversos factores como son: i) la solida expansion de la
economia en las dos Ultimas décadas, ii) los esfuerzos hacia la integracion y libre comercio con diversos socios
comerciales vy iii) las perspectivas de crecimiento del gasto de consumo, de la clase media y confianza del
consumidor. En 2017, se ubico en el noveno lugar a nivel mundial y primero a nivel latinoamericano en cuanto a
grado de crecimiento y desarrollo del retail.

El monitoreo de este segmento ha cobrado relevancia si se tiene en cuenta que el crecimiento del retail
moderno también se reflejo en una mayor ocurrencia de conflictos de consumo, sobre todo en el ambito
urbano que es donde se concentran la mayor cantidad de operaciones.

VIl.3.7.1 Datos generales
En términos generales los principales agentes que participan en el sector retail moderno son:

140 Un mayor detalle puede apreciarse en https://www.atkearney.com/documents/10192/12766530/ The+Age+of+Focus%E2%80%93The+2017+Glo-
bal+Retail+Development+Index.pdf/770c5a53-d656-4b14-bcbc-bOdb5e48fdcl



Tabla N° 120:
Principales agentes que participan en el sector retail moderno

Sector publico

Gobiernos locales: Municipalidades (provinciales y distritales)

Funciones especificas exclusivas de las municipalidades provinciales:
« Flexibilizar y simplificar los procedimientos de obtencion de licencias y permisos en el dmbito de su jurisdiccion, sin obviar las normas técnicas de seguridad.

« Mantener un registro de las empresas que operan en sujurisdiccion y cuentan con licencia municipal de funcionamiento, definitiva o provisional, consig-
nando expresamente el cumplimiento o incumplimiento de las normas técnicas de seguridad.

Regular las normas respecto del acopio, distribucion, aimacenamiento y comercializacion de alimentos y bebidas, en concordancia con las normas na-
cionales sobre la materia.

Establecer las normas respecto del comercio ambulatorio.

Funciones especificas exclusivas de las municipalidades distritales:

Normar, regular y otorgar autorizaciones, derechos y licencias, y realizar la fiscalizacion de apertura de establecimientos comerciales de acuerdo con la
zonificacion.

Regulary controlar el aseo, higiene y salubridad en los establecimientos comerciales.

Controlar el cumplimiento de las normas de higiene y ordenamiento del acopio, distribucién, almacenamiento y comercializacion de alimentos y bebidas,
a nivel distrital, en concordancia con las normas provinciales.

Regular y controlar el comercio ambulatorio, de acuerdo con las normas establecidas por la municipalidad provincial.

.

Realizar el control de pesos y medidas, asi como el del acaparamiento, la especulaciony la adulteracion de productos y servicios.

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

- Atiende los reclamos y denuncias.

« Supervisa los aspectos referidos a productos del sector comercio, establecidos en el Cédigo enlo referido a la informacion a los consumidores, la idoneidad
delos productos, la salud y seguridad de los consumidores, y la proteccion de los intereses sociales y econémicos.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)?

« Esunmecanismo alternativo para la solucion de conflictos y tiene por objetivo resolver de manera sencilla, gratuita, répida y con caracter vinculante, los
conflictos entre consumidores y proveedores a través de arbitros especializados de consumo. El arbitraje esta conformado por Organos Arbitrales y
empresas adherentes?®.

Sector privado

Proveedores

« Para la presente seccion se incluyd a las principales empresas del rubro retail moderno definidas, para la presente edicion, como a: i) Supermercados,
ii) Tiendas mayoristas, iii) Tiendas por departamento, iv) Tiendas para el Mejoramiento del hogar, v) Tiendas especializadas de electrodomeésticos; vy,
vi) Tiendas por conveniencia. Toda vez que concentran una importante demanda y han reportado una expansion reciente. Es de destacar que los su-
permercados y las tiendas por departamento fueron sefalados por los consumidores como las actividades que deberian de ser monitoreadas por el
Estado®.

Supermercados: Cencosud Retail Pert S.A., Supermercados Peruanos, Hipermercados Tottus S.A., Consorcio Estrella JF S.C.R.L, Franco Super-
mercado E.L.R.L., Garcilaso Representaciones S.A.C., La Cadena De Supermercados E.I.R.L, Mabycorp S.A.C., Omegaplaza Moyobamba S.R.L.,
Pacifico Supermercados E.L.R.L., Super Rey S.A., Supermercado Alkosto S.A.C., Supermercado Candy S.A.C., Supermercado La Canasta E.LR.L.,
Supermercado La Estrella E.L.R.L., Supermercados Castope S.R.L., Supermercados llo Del Mar S.A.C., Supermercados La Inmaculada S.A.C.y Sur
Mercados S.A.C.

Mayoristas: Makro Supermayorista S.A. y Mayorsa S.A.

Tiendas por departamento: Saga Falabella S.A., Tiendas por departamento Ripley S.A, Tiendas Peruanas S.A., Cencosud Retail Peru S.A.y Estilos
SR.L.

Mejoramiento del hogar: Maestro Perti S.A. y Sodimac Peru S.A, Homecenters Peruanos S.A., Sanihold S.A.C. e Inversiones CYS S.A.

Tiendas especializadas en venta de linea blanca y linea marrén: Importaciones Hiraoka S.A.C, Elektra del Peru S.A., Conecta Retail S.A., Empresa
de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C., Electrotiendas del Peri S.A.C., GMG Comercial Perti S.A., Representaciones Vargas S.A. y Tiendas Oro
Verde S.A.C.

Tiendas por conveniencia: Tiendas Tambo S.A.C.

1 Un mayor detalle se puede apreciar en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Titulo I: Derechos de los consumidores y relacion
consumidor-proveedor.

2 Articulo N° 137 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3 Cabe indicar que se puede solicitar el inicio de un arbitraje contra un proveedor no adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En ese caso,
la Junta Arbitral de Consumo pone en conocimiento del proveedor no adherido la intencion del consumidor de iniciar un proceso arbitral en su
contra, para que este decida si acepta o no someterse al arbitraje de consumo.

4 De acuerdo con la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion del Consumidor 2015.

Fuente: Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades; Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales; y Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor (DPC) — Indecopi.
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VII.3.7.2 Labor del Indecopi en el sector retail moderno

El Codigo establece la proteccion del consumidor en lo referido a: i) informacion a los consumidores, i) ido-
neidad de los productos, iii) salud y seguridad de los consumidores, iv) proteccion de los intereses sociales
y econdmicos. El Indecopi atiende reclamos (a través del SAC), resuelve denuncias (a través de sus érganos
resolutivos) e impone sanciones y supervisa a las empresas del sector retail moderno.

Supervisiones
iniciadas

851

Reclamos
concluidos

4,416

Denuncias
concluidas

1,588

Sanciones
impuestas

340

En el ano 2017, el Indecopi inicio 851 expedientes de supervision a empresas del retail
moderno a nivel nacional (156 correspondientes a Lima y 695 al resto del pais). En el
mismo periodo concluyeron 384 supervisiones, de las cuales 69 correspondieron a Lima
y 315 al resto del pais.

En el ano 2017, el SAC del Indecopi tramitd un total de 4,416 reclamos referidos a
este segmento, un 13.4% mas con respecto al 2016. El 42.6% del total de reclamos
correspondieron a tiendas por departamento, 29.4% a tiendas especializadas en la venta
de electrodomesticos, 18.0% a supermercados, 9.1% a tiendas de mejoramiento del
hogary, en menor proporcién, alos mayoristas (0.5%) y tiendas por conveniencia (0.3%).
El 54.4% del total de reclamos fueron realizados en Lima Metropolitana, seguido de Piura
(6.2%), La Libertad (5.5%) y Lambayeque (4.6%). Los problemas de falta de idoneidad,
productos defectuosos, falta de informacién vy falta de entrega del producto fueron los
principales motivos de los reclamos. La tasa de conciliacion de los reclamos de este
sector fue de 83.0%. Por otro lado, a través del Sistema de Reportes de Reclamaciones
(SIREC)*!, el numero de reclamos y quejas reportados en el segmento definido se situd
en 70,836 enel 2017, ciframenor en 14% respecto al afio previo.

En el ano 2017, el Indecopi resolvio 1,588 denuncias relacionadas con este segmento,
cifra mayor en 5.6% respecto al ano previo. El 87.4% del total de denuncias correspondio
a procedimientos resueltos en los OPS y el 12.6% en las CPC. Asimismo, el 38.4% del
total correspondié a proveedores del rubro de tiendas por departamento, el 29% a
supermercados, el 24.5% a tiendas especializadas en venta de linea blancay linea marron,
el 7.1% a tiendas de mejoramiento para el hogary solo el 1% a mayoristas. En el 53.9% del
total de denuncias el resultado fue declaradas fundado a favor del consumidor.

Enel2017 seimpuso untotal de 340 sanciones por infracciones a la normativa en materia
de proteccion del consumidor a un total de 27 proveedores del sector retail moderno. En
términos de multas, seimpuso un total de 626.5 UIT!? (equivalentes a alrededor de S/ 2.5
millones). Las sanciones se concentraron en el rubro de supermercados (35.3%), tiendas
especializadas (31.2%) y tiendas por departamento (26.5%). Segun hecho infractor, el
64.7% de las sanciones ellas se impusieron principalmente por la falta de idoneidad, y
el porcentaje restante por falta de atencion de reclamos, incumplimiento de medidas
correctivas, incumplimiento de liquidacion de costas y costos, entre otros.

141 El sistema, tiene como objetivo brindar un formulario enlineay de libre acceso, que permita el registro de reclamaciones de las empresas, asi como tam-
bién brindar mecanismos para que las empresas puedan reportar en masivo sus hojas de reclamaciones. La finalidad primordial es crear una herramienta de
control paralos proveedores, que les permita retroalimentar informacion para que puedan perfeccionar los servicios o productos que ofrecen en el mercado.
142 UIT — Unidad Impositiva Tributaria 2017 equivalente a S/ 4,050.
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TablaN°121:
Ranking de proveedores sancionados: Retail moderno
(Enero — diciembre 2017)*

Proveedor
SUPERMERCADOS PERUANOS S.A.
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

CONECTARETAIL S.A.

EMPRESA DE BIENES Y SERVICIOS PARAEL HOGARS.A.C.

ELEKTRADEL PERUSA.
TIENDAS PERUANAS S A.
SAGAFALABELLAS.A.
SODIMAC PERU S.A.

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

Subsector
Supermercados
Tiendas por departamento
Supermercados
Tiendas especializadas
Tiendas especializadas
Tiendas especializadas
Tiendas por departamento
Tiendas por departamento
Mejoramiento del hogar

Supermercados

N° de sanciones?

54

52

49

33

32

26

21

13

10

Multas (UIT)

67.0

52.6

261.0

23.1

44.5

145

1.0

4.0

71.2

Notas:

Elranking fue realizado en funcion del nimero total de sanciones impuestas en el periodo enero —diciembre 2017. La informacion

corresponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas

registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.
* Principal actividad econémica del proveedor.
1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.
UIT: Unidades impositivas tributarias.
Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

VI1.3.8 Actividades transversales del Indecopi

Oficinas de atencién al usuario

En 2017, la atencion alos usuarios por parte del Indecopi se realizo por diversos canales. En el canal presencial,
a través de sus 35 oficinas desplegadas a nivel nacional, incluyendo las sedes institucionales en Lima, oficinas

locales y centros de Mejor Atencién al Ciudadano (MAC).

Tabla N° 122:
Oficinas de atencidn al usuario — Indecopi
Ubicacion Tipo Cantidad

Sede institucional 2

Limay Callao OLls 3
MAC (Callao, Ventanilla, Lima Norte) 3

ORIs 26

Provincias VIAC (Piura) .
Total 35

Fuente: Pagina web del Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



GraficoN° 67:
Oficinas del Indecopi segun departamento

Amazonas
01 ORI

Cajamarca

01 ORI
Tumbes
01 ORI ﬁ

Piura

01 ORI |01 MAC
Lambayeque San Martin
01 ORI 01 ORI

Lalibertad Ucayali
01 ORI 01 ORI
) Huanuco
Ancash 01 ORI
02 ORIs
Lima

02 ORIs

02 sedes institucionales

03 OLls Madre de Dios
03 MAC 01 ORI
Huancavelica Cusco
01 ORI 02 ORls
Ica Apurimac
01 ORI Ayacucho
01 ORI
Arequipa 01 ORI
O1 ORI Moguegua
01 ORI

01 ORI

Fuente: Pagina web del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Asimismo, con la finalidad de fortalecer su presenciay la proteccion a los consumidores, desarrolld la campana:
“Indecopi a tu alcance” que incluyen maodulos itinerantes y charlas en las diversas ciudades y en los sitios de
mayor aglomeracion y flujo de personas, a través del cual se complementa las acciones de orientacién y
atencion que se brinda a través del Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC).

En el canal no presencial, la principal actividad desarrollada se realizé a traves del SAC, con la atencion virtual
(seaatraves del Call Center o correo electronico).

Complementariamente con lo anterior, con la finalidad de generar eficiencias y agilizar la atencion y/o tramites
delconsumidorante elindecopi,enel 2017, seimplementdlaherramienta tecnoldgica denominada Plataforma
Interactiva para el Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) y el Sistema Integrado Resolutivo de Proteccion
al Consumidor (SIRPC), los que permiten una mejor gestion de las asesorias, reclamos y denuncias, tramitadas
ante el Indecopi, desarrolladas dentro de la estrategia del "Indecopi Digital".
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Normativa

Conforme lo establecido en la politica nacional de proteccion del consumidor, las diversas modificaciones
realizadas por parte del Indecopi en los Ultimos anos han buscado prevenir la ocurrencia de conflictos de
consumo y generar mecanismos eficientes de solucion de los mismos, el impulso de la autocomposicion
(autorregulacion) y la simplificacion y celeridad de los mecanismos existentes. Al respecto, durante 2017, se
emitid la normativa para la implementacion de lo establecido en el D.S. 13084 del 30 de diciembre del 2016,
asi se tuvo lo siguiente:

« La emisién de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, denominada "Directiva que regula el pro-
cedimiento sumarisimo en materia de proteccion al consumidor previsto en el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor”, a través de la cual: i) se elimind la conciliacion promovida por el Organo Resolu-
tivo de Procedimientos Sumarisimos (ORPS) como etapa previa al inicio del procedimiento sancionador;
sin perjuicio de ello, se establecio que el procedimiento pueda finalizar de manera anticipada, en cualquier
etapa, siempre y cuando haya una conciliacion, mediacion, transaccion, o cualqguier otro acuerdo entre de-
nunciante y denunciado por la cual se dé solucidn a la controversia; y, i) se determind que el ORPS cons-
tituye la primera instancia administrativa y las CPC la segunda instancia en via de apelacion. Asimismo, se
establecié que las decisiones de la Comision son susceptibles de impugnacion unicamente en sede judicial
mediante la accion contencioso administrativa.

La emision de la Directiva N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI denominada "Directiva que regula los pro-
cedimientos en materia de proteccion al consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”, que: i) establece que la interposicion de la denuncia suspende el plazo de la prescripcion; y,
i) con la finalidad de declarar la improcedencia de la denuncia (como consecuencia de la subsanaciéon o
correccion de la conducta) la autoridad administrativa evaluara si, entre otros, la naturaleza de la infraccion
permite que esta sea subsanable.

La emision de la Directiva N° 007-2017/DIR-COD-INDECOPI, denominada "Directiva que regula la dele-
gacion de facultades de difusion y educacion en materia de proteccion al consumidor previsto en el Co-
digo de Proteccion y Defensa del Consumidor” a través de la cual se regula la delegacion de facultades de
difusion y educacion en materia de proteccion al consumidor, con la finalidad de mejorar el acceso de los
usuarios a informacién sobre temas relacionados a proteccion y defensa del consumidor a través de las
asociaciones de consumidores, colegios profesionales, universidades y otras instituciones publicas o pri-
vadas, que soliciten al Indecopi dicha delegacion.

La emision de la Directiva N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI, denominada "Normas sobre Registro, Re-
conocimientoy Participacion de las Asociaciones de Consumidores en los Procedimientos sobre Defensa
de los Derechos de los Consumidores”, con la finalidad de fortalecer el funcionamiento de dichas organi-
zaciones en beneficio de los consumidores.

Finalmente, se debe destacar que, se emitié el Decreto Supremo N° 058-2017-PCM, referido a la mo-
dificacion del Reglamento del Libro de Reclamaciones, a través del cual se hicieron mejoras a la norma
reglamentaria con la finalidad de generar incentivos para que este instrumento sea empleado como un
mecanismo aun mas eficaz y expeditivo para la solucion directa de conflictos entre proveedores y consu-
midores (conciliacion empleando la hoja de reclamacién).

Actividades de capacitacion, orientacion y difusién

En lo referido a la capacitacion, en materia de proteccion, el Indecopi favorecio a un total de 4,382 agentes,
incluyéndose consumidores como trabajadores de diversas empresas. A nivel desagregado, destacd: i)
la Escuela Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual (en adelante, ECP) la que
favorecio a 2,475 personas a través de catedras, cursos y seminarios, ii) la Direccién de la Autoridad Nacional
de Proteccion del Consumidor, con 1,606 proveedores capacitados v; iii) la capacitacion realizada a 301

143 Cabe destacar que el Decreto Legislativo N° 1308 tiene como objetivo, el simplificar y otorgar celeridad a los procedimientos administrativos de proteccion
al consumidor, de manera tal que permitan un pronunciamiento oportuno de la autoridad y una solucion eficaz a las controversias en materia de consumo. En
ese sentido, contiene articulos orientados a: i) promover la autocomposicion y la conclusion anticipada de controversias, ii) sincerar y mejorar los procedimientos
sumarisimos, iii) fortalecer el Sistema de Proteccion al Consumidor, iv) endurecer el tratamiento de incumplimientos, v) ordenar y generar mayor predictibilidad
en los procedimientos de proteccion del consumidor; y vi) mejorar la eficiencia de medidas cautelares y medidas correctivas reparadoras.
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comunicadores de 08 departamentos del Peru, que potencialmente pueden amplificar su conocimiento a
traves de los medios de comunicacion.

En cuanto a las actividades de orientacion, se beneficio a un total de 496,950 personas, tanto a nivel del
SAC (428,657 consumidores por diversos medios como el presencial, telefénico, internet, entre otros) como a
través de la campana "Indecopi a tu alcance"!*4 (68,293 consumidores) a través de 425 charlas y 494 modulos
itinerantes, teniendo como principal zona de influencia a las regiones del interior del pais (85.1% del total).

Respecto alas actividades de difusion e informacién, en 2017, destaco larealizacion de la campana ‘Julieta,
checalaetiqueta'®", que tuvo porobjetivo fortalecer elhadbito delectura de etiquetas delos alimentos y bebidas
de los consumidores peruanos. La campafa obtuvo 10.6 millones de reproducciones del aviso publicitario en
internet a través de diversos medios (Facebook, YouTube y 12 portales web de medios de comunicacion de
alcance general).
Grafico N° 68:
Actividades de difusion, 2017

Difusion

Radio Indecopi 2017
Entrevistas otorgadas (N°) 52
Programas difundidos (N°) 470
Paises donde escucharon laradio (N°) 18
Medios convencionales 2017
Notas de prensadifundidas (N°) 107
Entrevistas otorgadas (N°) 412
Medios no con jonal 2017
Facebook (N°de seguidores) 242,205
Guias informativas
Twitter (N° de seguidores) 192,816
eRecomendaciones para tus compras eRecomendaciones paralas compras " -
Cyber Day 2017. asociadas al partido Pertivs Nueva YouTube (N°de suscriptores) 1,990
*Dia del Nino: Respetando a los Zelanda. YouTube (N° de reproducciones) 191,160
peqguenos consumidores. e Campana Al colegio con el Indecopi
e*Recomendaciones para los hinchas que 2018.
viajan para asistir al partido de *;Aprendamos con Julieta a leer las
Argentina vs Peru. etiquetas! Herramientas t l6gi 2017
eCelebraciones de las fiestas del Dia de *Enesta navidad...con Julieta checa la
la Cancion Criolla'y Halloween. etiqueta. Portal del consumidor (N° deaccesos) 84,348
N ol Eur ;
O#Fualo Bien! Evita accu.jentes encaday Mira a quiénle compras (N° deaccesos) 57,217
fija tus muebles y televisores. - —
Gragas n9|n5|§ta (N°acumulado de 531,197
registrosinscritos)

Fuente: Gerencia de Promocion y Difusion (GPD) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Asimismo, se desarrolld diversas campanas orientadas a segmentos especificos como es el caso de "Al
Colegio con elIndecopi”, la participacion en la "Il Feria Financiera de Asbanc”, "Motorshow 2017", entre otros; y

las desarrolladas en el marco de los grupos de trabajo de los cuales forma parte el Indecopi, como es el caso de:

- FijaloBien!: Evita accidentes en casa, fija tus muebles y televisores, con la finalidad informar sobre el riesgo de
accidentes que podrian presentarse al no fijarse o sujetarse los muebles de manera segura en los hogares.

« #FPM2017: Evita las estafas por Internet, con la finalidad de incentivar la prevencion del fraude electronico
en las transacciones online.

144 Cabe destacar que la campafa "Indecopi a tu alcance” promueve entre los ciudadanos y el sector empresarial el uso y respeto por los derechos del
consumidor, la propiedad intelectual y la defensa de la competencia.
145 Mayor informacion disponible en http://julietachecalaetiqueta.pe/



« "Protege la salud de tu familia: No compres cables eléctricos de dudosa procedencia”, dentro del marco del
Consejo con la finalidad de informar sobre el uso adecuado de cables eléctricos

Lo anterior acompanado del desarrollo de materia del soporte para a difusion como es el caso de la publicacion
digital de 09 guias informativas que brindaron recomendaciones de diversos temas relacionados con el
comercio electronico, lectura de etiquetas, "Dia del nino”, entre otros.

De otro lado, a través de la "Radio Indecopi” se realizd 52 entrevistas a diferentes especialistas!* y se produjo
470 programas en temas relacionados a la proteccion de los consumidores. Entre 2013y 2017, se reporto un
total de 2,615 programas realizados.

Respecto alos medios convencionales, se difundieron 107 notas de prensay se otorgaron 412 entrevistas en
temas relacionados a la proteccion del consumidor. Mientras que, a través de medios no convencionales'*’,
se reportd 435,021 seguidores en la cuenta de Facebook y Twitter; y 191,160 reproducciones de video en
YouTube, medios a través de los cuales se difunde informacion y se tiene una retroalimentacién que permite
conocer los intereses y preocupaciones de los consumidores.

Tabla N° 123:
Evolucidn de las redes sociales del Indecopi
Red social 2017 Acumulado al 2017
Facebook Seguidores 242,205 242,205
Twitter Seguidores 192,816 192,816
YouTube Reproducciones 191,160 414,742

Fuente: Gerencia de Promocion y Difusion (GPD) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

También destacd la difusion de informacion para la mejor toma de decisiones y reduccion de la asimetria de
informacion a través de herramientas tecnoldgicas como:

« El "Portal del Consumidor” (https:/www.consumidor.gob.pe/) administrado por el Indecopi y que aglo-
mera la informacion relevante del Sistema. En el afo 2017, registrd un total de 84,348 accesos, mayor en
162% respecto al 2016.

+ "Mira a quién le compras"'“® que brinda informacion sobre los proveedores que han sido sancionados por
las infracciones a la normativa de proteccion del consumidor. En elafo 2017 el nimero de accesos fue de
57,217, conlo cual acumuld desde su funcionamiento un total de 309,511 accesos.

« "Gracias... Noinsista"'*?, servicio que permite al consumidor registrar numeros telefonicos (fijos y moviles)
y direcciones de correo electronico para ser excluidos de ser destinatarios de publicidad masiva. Al 2017,
sereportd un total de 126,849 personas inscritas al sistema; mientras que segun tipo de medio se reporto
192,066 celulares registrados, 136,667 correos electronicos y 90,317 teléfonos fijos inscritos.

146 En el 2017 el noticiero "Virtualmente Informados” dejo de ser un programa de entrevistas (cambid a programa conducido), por ello la reduccion en el
numero de entrevistas (en el 2016, el nUmero de entrevistas fue de 359).

147 Caber destacar que a través de estos medios se difunde no solo actividades relacionadas a la proteccion del consumidor sino en general de los servicios
de todo el Indecopi.

148 La herramienta esté disponible desde 2013 y muestra de forma sencilla y versatil a los proveedores que han sido sancionados por infracciones a la
normativa de proteccién al consumidor, considerando resoluciones firmes. Los proveedores que son sancionados quedan registrados por el lapso de cuatro
anos contados a partir de la fecha de cada resolucion. El acceso es via internet: http://servicio.indecopi.gob.pe/appCPCBuscador/

149 Elacceso es viainternet: http://systems.indecopi.gob.pe/noinsista/consumidorRegistra.seam?cid=771
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Grafico N° 69:
“Mira a quién le compras”
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Fuente: Gerencia de Tecnologias de la Informacion (GTI) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Grafico N° 70:
“Gracias... No insista” - N° de registros netos al 2017

SEGUN TIPO DE MEDIO DE COMUNICACION SEGUN AGENTE INSCRITO

’A‘ Teléfonos fijos 90,317 Consumidores 126,849
D Celulares 192,066 Proveedores 373
g Correos electrénicos 136,667

TOTAL 419,050

Fuente: Gerencia de Tecnologias de la Informacion (GTI) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Mecanismos de solucion de conflictos

Dentro del abanico de opciones con las que cuenta el consumidor para la solucion de sus conflictos de
consumo, destacan los administrados por parte del Indecopi como son: i) el mecanismo alternativo de solucion
de controversias consistente en la atencion de reclamos, solicitudes de conciliacion y mediacion presentadas
ante el SAC; ii) los procedimientos administrativos por infracciones a las normas de proteccion del consumidor,
iii) los procedimientos administrativos por infracciones en materia publicitaria'*®. Sumado a ello se presenta el
mecanismo alternativo de arbitraje de consumo, cuyo piloto fue constituido por el Indecopi, en su calidad de
Autoridad.

i) Mecanismo alternativo de soluciéon de controversias: Atencion de reclamos, solicitudes de conciliacion
y mediacion presentadas ante el SAC.

Lapresentaciondeunreclamo ante el SAC delindecopiesunadelas formasatravésdelacuallos consumidores
pueden solucionar sus conflictos de consumo con su proveedor. Se caracteriza por ser una via agil**?, gratuita,
voluntaria y alternativa al inicio de un procedimiento administrativo. A través de esta via, el consumidor y el
proveedor pueden llegar a un acuerdo conciliatorio que resulte vinculante y definitivo.

Entre el 2007y 2017, elnumero de reclamos concluidos por el Indecopi experimentd un crecimiento promedio
anualde 19.4%.Enel 2017, lademanda por dicho servicio aumento 10.1% respecto al ano anterior, totalizando
los 61,127 reclamos, denotando, en parte, el mayor empoderamiento del consumidor y mayor uso de los
servicios del Indecopi.

Un aspecto que viene acentuandose y que el Indecopi ha fortalecido es el mayor uso de los canales no
presenciales. En efecto, en 2017, la atencidén de reclamos por medios no presenciales (portal web, correo

150 Actos contra el principio de autenticidad, de legalidad y de adecuacion social. Se trata de Actos de competencia desleal desarrollados mediante la
actividad publicitaria.
151 En 2017, el plazo promedio enla resolucion de los reclamos fue de 10.7 dias habiles a nivel nacional.



electronico, via telefonica, carta, escrito y via la aplicacion de reclamos) representé el 41%, superior en 17.5
puntos porcentuales en comparacion conlo registrado en el 2007 (23.5%). Asi también, se tuvo unincremento
en la utilizacion del aplicativo movil para reclamos (80.7%) habiéndose descargado 3,475 veces.

GraficoN° 71:
Evolucion de los reclamos concluidos a nivel nacional, 2006 — 2017
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Fuente: Plataforma Integrada del Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

En 2017, la presentacion de los reclamos tuvo las siguientes caracteristicas:

Naturaleza del reclamo. El 84.6% de las personas que presentaron su reclamo ante el Indecopi ya habian
reclamado previamente ante su proveedor.

Ambito geografico de presentacion de reclamo. El 53.8% de los reclamos se registraron en Lima (32,911
reclamos) y el porcentaje restante enlas sedes regionales, principalmente en Piura, Junin, Ancash, La Libertad,
Lambayeque y Cajamarca, todos con mas de 2,000 reclamos.

Forma de presentacion. La presentacion de reclamos de forma presencial es mas marcada en las provincias
(77.9%) respecto de lo reportado en Lima (42.9% del total).

Tasa de conciliacion. La tasa de conciliaciéon a nivel nacional fue de 81.8%, siendo de 84% en las provincias,
superior en 4.4 puntos porcentuales respecto a Lima (79.6%). Lo anterior considerando el total de casos que
atravesaron la fase de conciliacion y mediaciony en las que se dio por finalizado el conflicto generado®®?.

Plazo de tramitacion. £l plazo promedio de tramitacion de reclamos a nivel nacional fue de 10.7 dias. En Lima
este plazo fue de 13.5 dias, mientras que en provincia fue de solo 7.5 dias.

Medios de adquisicion. Respecto al modo de adquisicion de los productos o servicios que fueron materia de
reclamo, el 7.8%, cuando menos, lo hizo a través de medios virtuales. En Lima el porcentaje fue superior (11%)
en comparacion con el resto de las provincias (4.0%).

152 Latasa de conciliacion se refiere al porcentaje de conciliaciones totales (conciliaciones y mediaciones) respecto a la suma de conciliaciones totales y no
conciliaciones.
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Motivos de reclamo. A nivel nacional, los principales motivos que generaron los reclamos fueron la falta de
idoneidad del producto o servicio adquirido por parte del proveedor, laindebidaimputacion de pagos, productos
defectuosos e incumplimientos contractuales, los mismos que generaron el 82.0% del total de reclamos.

Grafico N° 72:
Reclamos concluidos segun departamento, 2017
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Fuente: Plataforma Integrada del Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Actividades econdmicasmasreclamadas.Enel2017,los proveedoresde servicios ligados al sectorfinanciero
fueronlos mas reclamados, representando el 43.6% del total de reclamos concluidos. Le siguieronlos reclamos
correspondientes al sector transporte de pasajeros via aérea y terrestre y, el sector telecomunicaciones con
10.3% vy 7.8% del total resuelto, respectivamente. En términos relativos, los reclamos ante agencias de viaje y

otros servicios de transporte fueron los de mayor crecimiento (75.1% respecto al 2016), equivalentes al 0.7%
deltotal de reclamos.
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Tabla N° 124:
Reclamos resueltos, segun actividad econémica

Actividad econémica 2016 2017 Part. %2017 Var. % (17/16)
Servicios bancarios y financieros 24,646 26,630 43.6% 8.0%
Transporte de pasajeros via aéreay terrestre 4,309 6,289 10.3% 46.0%
Telecomunicaciones 4,517 4,795 7.8% 6.2%
Seguros y AFP 2,694 2,809 4.6% 4.3%
Servicios educativos y articulos de educacién 2,057 2,552 4.2% 24.1%
Electrodomésticos y servicio técnico 1,947 2,044 3.3% 5.0%
Automoviles, accesorios, repuestos y mecanicas 1,495 1,388 2.3% -7.2%
Tiendas por departamento, bazares y conexos 1,174 1,193 2.0% 1.6%
Comercio minorista de articulos de ferreteriay afines 1/ 1,098 920 1.5% -16.2%
Diversion, espectaculo y buffets 591 902 1.5% 52.6%
Vestido y calzado 896 788 1.3% -12.1%
Servicios varios 684 742 1.2% 8.5%
Comercio minorista de otros productos 650 730 1.2% 12.3%
Transporte de cargay mudanza 383 629 1.0% 64.2%
Fabricacion de muebles 635 547 0.9% -13.9%
Elaboracion de productos alimenticios, bebidas y tabaco 535 495 0.8% -7.5%
Agencias de viaje y otros servicios de transporte 261 457 0.7% 75.1%
Hoteles y restaurantes 323 343 0.6% 6.2%
Servicios profesionales, técnicos y otros 193 333 0.5% 72.5%
Otras actividades econémicas 2/ 6,438 6,541 10.7% 1.6%
Total 55,526 61,127 100.0% 10.1%

1/ Incluye la actividad de construccion e inmobiliario y el comercio de articulos de ferreteria; 2/ Contiene otras actividades econdmicas,
tales como material de ferreteria; articulos de escritorio y oficina, lavanderias y tintorerias, entre otros.
Fuente: Plataforma Integrada del Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

ii) Procedimientos administrativos por infracciones a las normas de proteccion al consumidor

Denuncias

El Indecopi cuenta con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a
las disposiciones contenidas en el Codigo, asi como paraimponer las sanciones y medidas correctivas®®?. Esta
tarea se efectliaatravés de los Organos de Procedimientos Sumarisimos (OPS), asi como de las Comisiones de
Proteccional Consumidor (CPC). En 2017 las denuncias ingresadas en total fueron de 23,766, experimentando
unincrementodel9.7%respectoalano anterior. Respecto alas denuncias concluidas se registro un crecimiento
en 1.9% (hasta alcanzar los 22,439), correspondiendo el 69.3% del total a los procedimientos atendidos via los
OPSy el 30.7% a expedientes de las CPC.

153 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Art. N° 105.

205



206

Grafico N° 73:
Evolucion de las denuncias concluidas a nivel nacional, 2006 — 2017
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Fuente: Comisiones de Proteccion al Consumidor en la sede central, sede Lima Norte y Gerencia de Oficinas Regionales - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Segun actividad econdmica, en el 2017, el sistema financiero continud siendo el méas denunciado (primero
en el ranking) y es que cuatro (04) de cada diez (10) denuncias (43.9%) correspondieron a dicha actividad. En
segundo lugar, se ubicd la actividad de seguros (6.0%), seguida de las denuncias relacionadas a proveedores de
la actividad econdmica de construccion e inmobiliario (5.3%). Cabe resaltar que la actividad agencias de viaje y
otros servicios de transporte, el transporte por via aéreay el comercio minorista de linea blanca, marrény otras,
registraron el mayor crecimiento en cuanto a denuncias respecto al afio 2016, tras reportarse un aumento de
36.9%, 30.8%y 28.6%, respectivamente.

Tabla N° 125
Indecopi: Denuncias concluidas en primera instancia (OPS y CPC), 2016 - 2017
Actividad econémica :::a; ::?1' (‘S;;:; Part. 2017
Sistema financiero 8,675 9,852 13.6% 43.9%
Seguros 1,113 1,341 20.5% 6.0%
Construccion e inmobiliario 1,132 1,194 5.5% 5.3%
Telecomunicaciones 1,030 1,157 12.3% 5.2%
Educacion 1/ 1,218 983 -19.3% 4.4%
Transporte por via aérea 747 977 30.8% 4.4%
Automoviles 775 767 -1.0% 3.4%
Servicios varios 3/ 741 722 -2.6% 3.2%
Servicios profesionales, técnicos y otros 691 650 -5.9% 2.9%
Transporte terrestrey otros tipos de transporte 834 593 -28.9% 2.6%
Tiendas por departamento, bazares y conexos 502 512 2.0% 2.3%
Comercio minorista de linea blanca, marron y otras 381 490 28.6% 2.2%
Comercio mayorista de otros productos 530 472 -10.9% 2.1%
Agencias de viaje y otros servicios de transporte 320 438 36.9% 2.0%
Comercio minorista de otros productos 592 406 -31.4% 1.8%
Otras actividades economicas 4/ 2,735 1,885 -31.1% 8.4%
Total 22,016 22,439 1.9% 100.0%

1/ Servicios y articulos educativos; 2/ Venta, mantenimiento, reparacion, accesorios, repuestos y mecanicas; 3/ Incluye otras actividades
de servicios no clasificadas previamente, peluqueria y otros tratamientos de belleza, actividades de organizaciones profesionales, entre
otros; 4/ Incluye servicios de salud humana; restaurantes, bares y cantinas; entre otras actividades econdémicas.

Fuente: Comisiones de Proteccién al Consumidor en la sede central, sede Lima Norte y Gerencia de Oficinas Regionales - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi



Sobre la base del tipo de conclusion de las denuncias, en primera instancia, se puede inferir que durante el
ano 2017 el consumidor obtuvo una solucién favorable en el 43.0% del total de casos, porcentaje similar al
registrado enlos afios 2015y 2016%4,

La tasa de conciliacion anticipadaen el 2017 fue de 12.7%, superior a las registradas en el periodo 2014 -2016.
Enincremento se deberia, en parte, al impacto del Decreto Legislativo N° 1308%°°,

Tabla N° 126
Denuncias segun tipo de conclusion en primera instancia, 2017

Tipo de conclusién Total %
Fundado 6,790 30.3%
Desistimiento 1,465 6.5%
Conciliacion 815 3.6%
Acuerdo extraproceso 574 2.6%
Sub total 9,644 43.0%
Resto 12,795 57.0%
Total 22,439 100.0%

Fuente: Comisiones de Proteccion al Consumidor enla sede central, sede Lima Norte y Gerencia de Oficinas Regionales —Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Grafico N° 74:
Porcentaje de denuncias resueltas a nivel nacional en primera instancia a favor del consumidor?/,
periodo 2013—-2017
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1/ Entendido como las denuncias que concluyeron como “fundadas”, "por desistimiento”, "conciliacion” Y "acuerdo extraproceso”.
Fuente: Gerencia de Estudios Econdmicos - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

154 Es de destacar que el porcentaje de denuncias que culminaron como improcedentes o inadmisibles representaron el 36.4% en 2017.

155 Eldecreto promueve, entre otros aspectos, la conclusion anticipada, que incluye a las denuncias que concluyeron como “conciliacion, “desistimiento”y
"acuerdo extraproceso". Cabe precisar que, si es que se considera el efecto neto de la vigencia de la Directiva, se tiene, acorde a lo estimado a través modelo
de datos de panel con efectos fijos por parte de la Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi, un incremento de aproximadamente 100% en las conclu-
siones anticipadas a nivel de primera instancia, y de alrededor de 200% en segunda instancia.



GraficoN° 75:
Porcentaje de denuncias resueltas a nivel nacional en primera concluidas anticipadamente’/,
periodo 2013-2017
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1/ Entendido como las denuncias que concluyeron como “por desistimiento”, "conciliacion" Y "acuerdo extraproceso”.
Fuente: Gerencia de Estudios Econémicos - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Apelaciones

La Sala Especializada de Proteccion del Consumidor (SPC) es la segunda instancia del proceso ordinario
iniciado ante las CPC del Indecopi. Asimismo, las CPC se constituyen como segunda instancia administrativa
para la apelacion de los casos iniciados en OPS. Las apelaciones ingresadas a nivel de todas las instancias
experimentaron una caida de 9.2%, totalizando las 6,985 en el 2017. En contraste, las apelaciones resueltas
fueron mayores en 4.3%, registrando 7,769 apelaciones (cifra superior a los 7,452 del afio previo).

Grafico N° 76:
Evolucidn de las apelaciones resueltas a nivel nacional, periodo 2006 -20171/
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1/ Lainformacion comprende las apelaciones resueltas por las SPCy CPC.
Desde 2011, en el que se creanlos OPS, la segunda instancia de los procedimientos correspondientes a los OPS la constituyen las comi-
siones al consumidor.
Fuente: Gerencia de Estudios Econémicos - Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

La mayor cantidad de apelaciones se dio en torno alas denuncias relacionadas a infracciones de proveedores

del sistema financiero (50.5%), seguido de los servicios de educacion (5.5%), seguros (4.6%) y construcciéon e
inmobiliario (4.5%).
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iii) Procedimientos administrativosiniciados ante la Comisiéon de Fiscalizacion de la CompetenciaDesleal
que afectan la transparencia del mercado y aquellos desarrollados mediante la actividad publicitaria’®

En el ano 2017 se resolvieron 193 expedientes derivados de denuncias por actos de competencia desleal
desarrollados en la actividad publicitaria. Dicha problematica se dio principalmente en actividades ligadas al
sector comercio (06 de cada 10 expedientes resueltos).

Las denuncias fundadas ascendieron a 102, de las cuales al cierre de 2017 el 61.8% estaban consentidas. De
este porcentaje, segun hecho infractor, se tuvo que el 49.0% del total de expedientes fueron fundados por
falta al principio de legalidad, el 30.4% debido a acto de engafno y el 15.7% restante a confusién, comparacion
indebida, denigracion, entre otros.

Las sancionesimpuestas alas 159 empresas infractoras significaron laimposicion de multas por 1,738.9 UIT y
un total de 39 amonestaciones.

GraficoN° 77:
Denuncias fundadas en materia de competencia desleal en publicidad segun tipo de infraccion 2017
(En porcentaje)

Actos de
engano

30.4%

Resto
20.6%

Fuente: Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal - Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Supervisiones y sanciones
En esta seccion se analizaran las actividades de supervision y fiscalizacion; y las sanciones impuestas en
materia de proteccion al consumidor.

Fiscalizacion y supervision. En el afio 2017, el Indecopi inicid 4,484 expedientes de supervision a nivel
nacional®®” y reportd 3,667 supervisiones concluidas'®®, las cuales 1,259 tuvieron recomendacion de un
Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS)**°. Es de destacar que las labores de supervision estuvieron
orientadas a atender las actividades economicas con mayor cantidad de empresas en el mercado, numero de
consumidores, participacion en la canasta basica familiar e impacto ocasionado, acorde al nuevo enfoque de
supervision de impacto, desplegado por el Indecopi.

156 Decreto Legislativo N° 1044, Decreto Legislativo que apruebala Ley de Represion de la Competencia Desleal, comprendiéndose los actos de engafio,
los actos de confusién. Los actos de competencia desleal desarrollados mediante la actividad publicitaria pueden ser i) actos contra el principio de autentici-
dad, ii) actos contra el principio de legalidad y iii) actos contra el principio de adecuacién social. Engloba aquellos actos contra el principio de autenticidad, de
legalidad y de adecuacion social.

157 Realizadas por parte de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF) y la Gerencia de Oficinas Regionales (GOR) del Indecopi.

158 Las supervisiones concluidas pueden corresponder a supervisiones iniciadas en periodos anteriores y enel 2017.

159 Un procedimiento administrativo sancionador es aquel por el cual se busca imponer una sancién al administrado por no haber cumplido con una norma
administrativa.
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Tabla N° 127:
Supervisiones realizadas por el Indecopi en materia de proteccion del consumidor, 2017

Gerencias Supervisiones iniciadas Supervisiones concluidas Supervisiones que generaron PAS
GSF 601 534 211
GOR 3,883 3,133 1,048
Total 4,484 3,667 1,259

Fuente: Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién (GSF) y Gerencia de Oficinas Regionales (GOR)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Segun actividad econdmica, destacaron las supervisiones a proveedores de ensefianza (1,244), transporte
terrestre (1,003), industria y comercio (769) y alojamiento y servicios de comidas (429), entre otros.

Tabla N° 128:
Supervisiones iniciadas segun actividad econdmica, 2017
Actividad econémica 2017 Part. 2017
Ensefanza 1,244 27.7%
Transporte terrestre 1,003 22.4%
Industria y comercio 769 17.1%
Alojamiento y servicios de comidas 429 9.6%
Transporte aéreo 192 4.3%
Agencias de viaje 119 2.7%
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion 109 2.4%
Financiero, seguros y AFP 91 2.0%
Retail 82 1.8%
Textiles y calzado 67 1.5%
Alimentos 66 1.5%
Salud 61 1.4%
Inmobiliario y construccion 57 1.3%
Informacion y comunicaciones 52 1.2%
Otros 1/ 143 3.2%
Total 4,484 100.0%

1/ Contiene: grifos y estaciones de servicio, veterinaria; edicion de periddicos:; libros, revistas y otros; automotriz, servicios juridicos,
manufactura, servicios de mensajeria y otras actividades empresariales.
Fuente: Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién (GSF) y Gerencia de Oficinas Regionales (GOR)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

En 2017 las supervisiones se incrementaron en 111.3% hasta 4,484, siendo en Lima donde se dio la mayor
cantidad de supervisiones (648, representando 14.5% del total), San Martin (582, con el 13.0%) y Ancash (518,
con el 11.6%). Se incluyen las campafias de supervision en coordinacion con las oficinas regionales, como
fueron en los casos de fendmenos naturales (nifio costero) y por temas de seguridad de productos como fue
en el caso de las conservas de productos hidrobiologicos y leches evaporadas.



Supervisiones iniciadas segun departamento, 2014 - 2017

Tabla N° 129:

Departamento 2014 2015 2016 2017 Part %. 2017
Lima 451 949 202 648 14.5%
San Martin 17 80 106 582 13.0%
Ancash 284 298 127 518 11.6%
Piura 136 134 436 439 9.8%
Arequipa 173 233 141 318 7.1%
Puno 160 202 132 307 6.8%
Cusco 147 110 163 293 6.5%
La Libertad 237 212 82 264 5.9%
Tacna 287 228 158 249 5.6%
Cajamarca 728 493 128 178 4.0%
Lambayeque 427 201 58 152 3.4%
Loreto 157 203 119 143 3.2%
Pasco? 72 29 22 119 2.7%
Moquegua® 6 15 77 57 1.3%
Junin 264 234 80 50 1.1%
Amazonas 22 45 6 36 0.8%
Ica 90 101 16 32 0.7%
Tumbes® 40 20 4 26 0.6%
Huancavelica? 11 32 10 21 0.5%
Huanuco? 42 26 23 19 0.4%
Ucayali 12 7 27 9 0.2%
Ayacucho® 51 48 3 9 0.2%
Apurimac 18 7 0 8 0.2%
Madre de Dios* 35 12 2 7 0.2%
Total 3,867 3,919 2,122 4,484 100.0%

1/ Supervisado por la ORI Tacna. 2/ Supervisado por la ORI Junin. 3/ Supervisado por la ORI Piura. 4/ Supervisado por la ORI Ica. 5/ Super-
visado por la ORI Cusco
Fuente: Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién (GSF) y Gerencia de Oficinas Regionales (GOR)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Complementariamente a las acciones de supervision, el Indecopi continud con i) el monitoreo del mercado a
través delaherramienta "Controla tus reclamos"y el correo Colegios2017@indecopi.gob.pe para recepcionar
comunicaciones sobre posibles infracciones en el sector educativo; v ii) las herramientas de autorregulacion
"Examinate”, el "simulador para calcular moras!®®" y "aplicativo de calculo de sanciones por infracciones
vinculadas al Libro de Reclamaciones?®®".

160 Elsimulador ofrece el calculo y comparacion de tasas de interés moratorias, como una herramienta con fines de supervision y con usos preventivos, la
cual facilita la labor fiscalizadora de la autoridad dado que de manera automatica permite determinar los posibles incumplimientos a la normativa sobre co-
bros de intereses moratorios entre personas ajenas al sistema financiero; asimismo mejora lalabor preventiva del Indecopi por cuanto entidades educativas
y padres de familia, pueden conocer las tasas moratorias méximas que pueden aplicarse, a la vez que permite alos interesados calcular el valor mas alto (en
S/) que una entidad educativa puede cobrar por concepto de mora. El link de descarga es:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/36537/200526/aplicacionintereslLegal27012015.xIsm/6ff795b9-a695-42a1-b012-4cdd2c18341e

161 El aplicativo permite realizar una simulacion de las multas y sanciones que se impondrian, a quienes incurran en infracciones vinculadas al Libro de recla-
maciones, al ingresar los datos solicitados, el monto de la multa aparecera automaticamente. Ellink de descarga es:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/309923/APLICATIVO_LdR.xlsm/c40d6f96-93be-4677-930a-cce483540495



« Sistema SIREC - "Controla tus reclamos"?%?. Durante el 2017 el sistema registrd 195,098 hojas de reclama-
ciones por iniciativa de 595 proveedores inscritos (26 empresas mas que el 2016). En promedio, enel 2017
se recibieron 237 reclamaciones por proveedor inscrito.

Tabla N° 130:
Resultados del SIREC, 2015 - 2017
Detalle 2015 2016 2017
N°Hojas de reclamaciones 191,976 195,138 195,098
N° empresas inscritas (datos acumulados) 383 569 595
N° de reclamos por empresa inscrita 344 239 237

Fuente: Sistema Controla tus Reclamos - Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

* Examinate'®®. Durante el 2017 ingresaron al sistema un total de 229 centros educativos particulares a
nivel nacional.

* Colegios2017@indecopi.gob.pe. Por intermedio de este correo se han recibido 173 denuncias informa-
tivas a colegios de Limay Callao.

Para el 2018, el Plan de Supervisiones del Indecopi, contempla la vigilancia de las actividades con mayor
representatividad en la canasta basica familiar, mayor universo de potenciales afectados (consumidores) y
mayor universo de proveedores. Respecto a las actividades econdmicas priorizadas para ser supervisadas
estan: industria y comercio, transporte, financiero y seguros, ensefianza, alojamiento y servicio de comidas,
inmobiliario y construccion, y actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion.

Sanciones. Respecto alas sancionesimpuestas porinfracciones en materia de proteccion del consumidoryen
resolucion firme en sede administrativa, en elafio 2017, se reportd untotalde 1,759 proveedores sancionados,
imponiéndose 5,942 sanciones (que implicaron multas por 10,622 UIT). La multa promedio fue de 2.6 UIT.

Tabla N° 131:
Sanciones impuestas por infracciones en materia de proteccion del consumidor’/, 2011 -2017
Afio de Resolucién N° de proveedores N° de sanciones N° de multas impuestas Multas promedio Multa maxima
sancionados? impuestas® (enUIT)¥ (enUIT)¥ (enUIT)¥

2011 816 1,324 2,259 2.0 42

2012 3,356 6,178 9,657 2.1 100
2013 4,180 9,417 16,171 2.3 144
2014 5,048 12,537 18,458 2.2 176.9
2015 2,963 8,401 14,017 2.3 450
2016 2,677 7,789 14,266 2.4 450
2017 1,759 5942 10,622 2.6 450

1/ Informacién preliminar, sujeta a revision, correspondiente al 2017. 2/ Se refiere al registro de proveedores sancionados independiente-
mente del nimero de sanciones que haya reportado. Se registra de forma independiente para cada afo. 3/ La informacion corresponde
al total de sanciones impuestas por resoluciones firmes y se trata del nimero de sanciones absolutas registradas. Las sanciones incluyen
multas y amonestaciones. 4/ UIT: Unidades Impositivas Tributarias. 5/ Cociente de las multas (UIT) entre el nimero de multas total. 6/
Multa méxima aplicada por una infraccion a la normativa de proteccion del consumidor.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

162 Es un sistema informatico a través del cual los proveedores pueden reportar los reclamos y quejas que reciben por parte de sus clientes (siendo utilizado
como su propio Libro de Reclamaciones). Asimismo, dicho sistema no tiene costo para los proveedores y permite al Indecopi monitorear de manera mas
eficaz el mercado y tomar medidas preventivas oportunas, como parte de su rol proactivo.

163 Es un sistema virtual que permite verificar el cumplimiento de las obligaciones de los centros educativos particulares en la prestacion del servicio. El

objetivo es que los proveedores de los servicios educativos (colegios particulares) se auto supervisen y cumplan con las disposiciones establecidas en el
Codigo.
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Enel2017, el sistema financiero bancario concentro la mayor cantidad de sanciones (24.5% del total), seguido
de construccion e inmobiliario (9.1%) y transporte terrestre y otros tipos de transporte (4.9%).

Tabla N° 132:
Sanciones impuestas en materia de proteccion del consumidor segun actividad econémica’/
Sanciones? Part. %
Actividades econémicas

2013 2014 2015 2016 2017 2017

Sistema financiero bancario 1,292 1,587 1,396 1,493 1,453 24.5%
Construccion e inmobiliario 478 893 881 957 542 9.1%
Transporte terrestre y otros tipos de transporte 411 584 421 421 289 4.9%
Venta, mantenimiento y reparacion de vehiculos 808 658 379 348 256 4.3%
Educacion inicial y primaria 642 1,121 877 498 248 4.2%
Comercio minorista de otros productos 825 922 377 372 230 3.9%
Seguros y pensiones 147 245 237 232 220 3.7%
Sistema financiero no bancario 164 311 177 243 217 3.7%
Transporte por via aérea 103 160 100 143 185 3.1%
Telecomunicaciones 171 206 171 203 177 3.0%
Resto 4,376 5,850 3,385 2,879 2,125 35.8%
Total 9,417 12,537 8,401 7,789 5,942 100%

1/ Informacion preliminar, sujeta a revision, correspondiente al 2017.

2/ Lainformacién corresponde al total de sanciones impuestas por resoluciones firmes y se trata del nimero de sanciones absolutas
registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los volumenes de operaciones o transacciones de la actividad econdémica.
Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Durante el afho 2017, el BBVA Banco Falabella Peru S.A., perteneciente al sector bancario, liderd el ranking de
proveedores sancionados con 320 sanciones (entre multas y amonestaciones) y 381.8 UIT en términos de
multas. Le siguieron las empresas del mismo rubro: Banco de Crédito del Pertd S.A. (228 sanciones), BBVA
Banco Continental (211 sanciones) y Scotiabank Peru S.A.A. (190 sanciones).

Tabla N° 133:
Ranking de proveedores sancionados por el Indecopi

(Enero — diciembre 2017)*

Proveedor N° de sanciones? Multas (UIT)
BANCO FALABELLAPERUSA. 320 381.8
BANCO DE CREDITO DEL PERU 228 352.3
BBVA BANCO CONTINENTAL 211 299.4
SCOTIABANK PERUSAA. 190 204.9
FINANCIERA OH!S.A. 128 65.9
TELEFONICA DEL PERUS.AA. 104 114.0
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.A A - INTERBANK 63 859
BANCO CENCOSUD S.A. 62 28.1
RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 61 84.8
SUPERMERCADOS PERUANOS S.A. 54 67.0
Notas:

Elranking fue realizado en funcion del nimero total de sanciones impuestas en el periodo enero —diciembre 2017. La informacion
corresponde al total de sanciones reportadas en resoluciones firmes en sede administrativa y se trata del nimero de sanciones absolutas
registradas y no se muestran en términos relativos respecto de los voliumenes de operaciones o transacciones de cada proveedor.

1/ Lainformacion del afio 2017 es preliminar. 2/ Las sanciones incluyen multas y amonestaciones.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS)

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi



Finalmente, cabe destacar dentro de la funcidn de sancionar conductas anticompetitivas por parte de la
Comision de Libre Competencia del Indecopi (CLC) y que finalmente impactan en el consumidor, que en el aho
2017:

« Se desarticuld el cartel de papel higiénico, integrado por las empresas Kimberly Clark Perd S.R.L. y Pro-
ductos Tissue del Peru S.A. (Protisa) por su conducta anticompetitiva por el acuerdo de fijacion de precios
y condiciones comerciales en el Peru, entre 2005 y 2014. El caso constituyo el primero bajo el marco del
caso de aplicacion del "Programa Clemencia”.

 Se sanciond a 16 empresas que acordaron de fijar el precio de venta del GLP para uso vehicular enla ciudad
de Chimbote, en el periodo de junio de 2012 a febrero de 2014. La multa impuesta fue de S/ 11,969.9 mil.

 Se sanciond alas 3 principales empresas productoras de GLP a nivel nacional, por su conducta anticompe-
titiva consistente en variar o abstenerse de variar concertadamente el precio del GLP. La multa impuesta
fuede S/ 74,277.8 mil'®4,

« Se sanciond a 14 empresas que acordaron fijar el precio de venta del GLP para uso vehicular en la ciudad
de Chiclayo, en el periodo 2009y 2014. La multa impuesta fue de S/ 9,741.7 mil.

164 La sancion tambiénincluye a 07 personas naturales.
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El 2017 marcd un hito en la historia del proteccion del consumidor puesto que el Estado, reafirmando su
compromiso con dicha tarea, aprobd la Politica Nacional de Proteccién de los Consumidores asi como
las acciones a desplegarse durante el periodo 2017-2020, a través del Plan Nacional de Proteccion de los
Consumidores, ambos documentos propuestos por el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor y
alineados a las Directrices para la Proteccion del Consumidor establecidos por Naciones Unidas.

El referido plan se caracteriza por tener un enfoque preventivo, siendo prioritario el fortalecimiento de las
capacidades y disponibilidad de informacion para los agentes del mercado, a fin de evitar a ocurrencia de
conflictos de mercado; y de suceder ello, tener a disposicion tanto mecanismos de autorregulacion como
procedimientos administrativos céleres parala defensade sus derechos. Asimismo, destaca laimplementacion
del Sistema Nacional de Alertas de Productos Peligrosos dentro del Eje de Seguridad y Salud del consumidor,
vital en el contexto de apertura comercial, mayor flujo en el comercio y no exento a la ocurrencia de riesgos
no previstos que puedan afectar la seguridad y salud del consumidor, asi como las acciones para fortalecer el
Sistema Nacional de Proteccion del Consumidor, tarea compleja dada la existencia de multiples entidades con
competencias especificas y en todos los niveles de gobierno.

En el primer afio del referido plan se tuvo un alto cumplimiento de las metas programadas en cada eje
establecido.

* En cuanto a educacion, orientacion y difusion, en lo que respecta a las actividades de coberturalas me-
tas del 2017 fueron superadas. Se espera la progresiva inclusion de la tematica de proteccién del consumi-
dor por parte del Minedu, que impactaria potencialmente en cambios de conducta en el largo plazo.

* En cuanto a seguridad y salud de los consumidores, para el 2018 se fortaleceria el sistema informatico
(segunda etapa) que administra la Autoridad de la mano de su mayor difusién y capacitacion a los principa-
les usuarios a fin de mejorar su eficiencia. Asimismo, la mayor coordinacion intersectorial, que se fortalece-
ria de implementarse los cambios normativos propuestos; sentaria las bases para el Sistema Nacional de
Alertas. Un reto, no menor, constituye el ir incorporando la informacion sobre accidentes del consumidor
ocasionados por bienes y servicios de consumo reportados en hospitales y clinicas en el que el rol del Mi-
nisterio de Salud sera determinante.

* En cuanto a mecanismos de prevencion y solucion de conflictos, el impulso hacia la autocomposicion
en 2017 ha continuado dando frutos con la implementacion de mecanismos en el sector automotriz y de
seguros. La generacion de un marco normativo que impulse los programas de compliance (cumplimiento
normativo) e incentivos para la conclusién anticipada de los procedimientos redituaria en menores con-
flictos y soluciones mas rapidas para el consumidor. Lo anterior permitiria, ademas, que las entidades se
enfoquen en supervisiones de alto impacto ante potenciales conductas infractoras que afecten a colecti-
vidades.

* En cuanto al fortalecimiento del Sistema, es una tarea pendiente el fortalecimiento de los gobiernos
locales en materia de proteccién del consumidor, de tal forma que permitan amplificar de forma efectiva el
caracter preventivo del plan, asi como su rol fiscalizador en las acciones en la que son competentes y que
redituan potencialmente en menores conflictos de consumo. El proceso de elecciones a nivel de gobier-
nos locales y regionales podria impactar en el avance de esta actividad en 2018.

Cabe destacar que, tras la revision de las principales acciones desplegadas por las diversas entidades del
Sistema, se evidencia un mayor uso de los servicios puestos a disposicion por parte de las diversas entidades
involucradas en la proteccién del consumidor, un mayor énfasis en desarrollar acciones soportadas en
tecnologias de la informacion (tanto en procesos internos como externos) que redunden en una mayor
disponibilidad para los usuarios, pero también retos derivados de las limitaciones presupuestales a las que
estan continuamente afectas.
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X.LISTA DE ACRONIMOS, SIGLAS Y ABREVIATURAS

Tabla N° 134:
Lista de acrénimos, siglas y abreviaturas
Siglas, acréonimos, abreviaturas Descripcion
A.D.D.C.YU. Asociacion Defensoria del Consumidor y Usuarios
AADECC Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios
AAFP Asociacion de AFP
AAP Asociacion Automotriz del Peru
AAPDEU - FRENTE CIUDADANO Asociacion de Acceso al Agua Potable y Defensa al Usuario Frente Ciudadano
AATE Autoridad Auténoma del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao
ACCEP Asociacion de Centros Comerciales del Peru
Acopril Asociacion de Colegios Privados de Lima
ACP Asociacion de Clinicas Particulares del Peru
ACUREA Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash
ACUSE Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros
ACUSERP Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros en general de la Regién Puno
ACUY YANAPANACUY Asociacion de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy
AdB Asociacion de Bodegueros
ADCA Asociacion de Colegios Particulares de Asociaciones Culturales
ADDEUCO Asociacion de Defensa de los Derechos de los Usuarios y Consumidores de San Martin de Porres
ADEC Defensorfa del Consumidor
ADECON PERU Asociacion en Defensa del Consumidor - Peru
Adecopa Asociacion de Colegios Amigos
ADECUB Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca
ADEPCO Asociacion de Defensa, Educaciony Proteccion de los Consumidores
ADI Asociacion de Desarrolladores Inmobiliarios
ADUCMAC Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes Caylloma
ADUC-PP Asociacion de Defensa del Usuario y del Consumidor de la Provincia de Paita
AETAI Asociacion de Empresas de Transporte Aéreo Internacional
Afocat Asociacion de Fondos Regionales o Provinciales contra Accidentes de Transito
AFP Administradora de Fondo de Pensiones
Ahora Asociacion Peruana de Hoteles, Restaurantes y Afines
AICC Aeropuerto Internacional de Chinchero — Cusco
AlJCH Aeropuerto Internacional Jorge Chavez
AINCUS Asociacion Internacional de Consumidores y Usuarios de Seguros
AMASPPI Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas
AMPE Asociacion de Municipalidades del Peru
ANACAB Asociacion Nacional de Cadena de Boticas
ANASACI Asociacion Nacional de Salas Cinematogréficas
ANDECO Asociacion Nacional para la Defensay la Educacion de los Consumidores
ANGR Asamblea Nacional de Gobiernos Regionales
APAC Asociacion de Proteccion al Consumidor del Peru
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Siglas, acrénimos, abreviaturas

Descripcion

APAC - PERU Asociacion de Proteccion al Consumidor del Peru

Apatae Asociacion Peruana de Turismo de Aventura y Ecoturismo

APAVIT Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y Turismo

APDECU Asociacion Peruana de Defensay Proteccién de los Derechos de los Consumidores y Usuarios
APEA Asociacion Peruana de Empresas Aéreas

APEDECU Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y Usuario

APEPS Asociacion Peruana de Entidades Prestadoras de Salud

APESEG Asociacion Peruana de Empresas de Seguros

APLAD Asociacion de Defensay Proteccion de Consumidores, Usuarios y Administrados
APOIP Asociacion de Propietarios de Omnibus Interprovinciales del Pert

Apotur Asociacion Peruana de Operadores de Turismo Receptivo e Interno

APROC - ILO Asociacion de Proteccion de Consumidores y Usuarios de llo

APROCODEJ Asociacion Protectora del Consumidor y Desarrollo Juridico

APRODECO Moquegua Asociacion Regional de Proteccion y Defensa del Consumidor de Moguegua
APTAE Asociacion Peruana de Turismo de Aventura, Ecoturismo y Turismo Especializado
APU Asociacion de Proteccion al Usuario

ARCUSP Asociacion Regional de Consumidores y Usuarios de los Servicios Publicos
Asbanc Asociacion de Bancos del Peru

ASCOPS Asociacion de Consumidores de Productos y Servicios —Peru

ASCUCH Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Chincha

ASDEC Asociacion Peruana para la Difusion y Defensa de los Derechos de los Consumidores
ASDECUPT Asociacion en Defensa de los Consumidores o Usuarios de la Provincia de Tocache
ASDIUC Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores

ASEI Asociacion Peruana de Empresas Inmobiliarias

ASOMIF Asociacion de Instituciones Microfinancieras del Peru

Asotur-Peru

Asociacion de Operadores de Turismo Receptivo del Peru

ASPAI Asociacion Peruana de Agentes Inmobiliarios

ASPEC Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios
ASPRODEC SELVA CENTRAL Asociacion de Protectores y Defensores al Consumidor de la Selva Central
ASPRODICO Asociacion Para la Defensa de los Intereses del Consumidor
ASUP Asociacion de Universidades del Peru

ATEJUS Asociacion Tempus Jus - Tiempo de justicia

AUS Aseguramiento Universal en Salud

Autoridad Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

BFM Bono Familiar Habitacional

BPA Buenas Practicas de Aimacenamiento

CAC Centros de Atencion al Ciudadano del MVCS

Canatur Camara Nacional de Turismo

Capeco Cémara Peruana de la Construccion

CAT Certificado contra Accidentes de Transito

CCD Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal

CCEC Consorcio de Centros Educativos Catolicos




Siglas, acrénimos, abreviaturas

Descripcion

CECONAR Centro de Conciliaciéon y Arbitraje

CEFI Centro de Estudios Financieros de Asbanc

CENADIM Centro Nacional de Documentacion e Informacion de Medicamentos
CEPLAN Centro Nacional de Planeamiento Estratégico

CLC Comision de Libre Competencia del Indecopi

CMAC Cajas Municipales de Ahorro y Crédito

CNPC Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi

CNTT Consejo Nacional de Transporte Terrestre

Codeco Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos
Codigo Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

COFOPRI Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal

CONADIS Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad
CONFIEP Confederacion Nacional de Instituciones Empresariales Privadas
Consejo Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor

Coopac Cooperativas de Ahorro y Crédito del Peru

COPECOHdelaCCL

Comité Peruano de Cosmética e Higiene

Corpac Corporacion Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial
COSAC Corredor Segregado de Alta Capacidad |

COSUMERE Asociacion de Consumidores y Usuarios de Ayacucho -
COTRAP Confederacion de Transportistas del Peru

CpPC Comisién de Proteccion al Consumidor

CRAC Cajas Rurales de Ahorro y Crédito

DCA Defensoria del Consumidor Automotor

DCF Defensorfa del Cliente Financiero

Defaseg Defensoria del Asegurado

DGAC Direccién de Aeronautica Civil del MTC

DGCSC Direccion General de Control y Supervision de Comunicaciones del MTC
DGER Direccién General de Electrificacion Rural

DGTT Direccion General de Transporte Terrestre delMTC

Digemid Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas
Digesa Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria
DINTERADE Asociacion Defensoria Interamericana de los Derechos
Diresas Direcciones Regionales de Salud

DISAS Direcciones de Salud de Lima

DISUP Direccion de Supervision de la Sunedu

DP Defensorfa del Pueblo

DPC Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
DRC Direccién de Relaciones con el Consumidor

DRE Direcciones Regionales de Educacion

DRELM Direccion Regional de Lima Metropolitana

DsC Departamento de Servicios al Ciudadano

DSR Division de Supervision Regional
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Siglas, acrénimos, abreviaturas

Descripcion

ECP Escuela Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual
Edpyme Empresas de Desarrollo de la Pequefia y Microempresa

EMAPE Empresa Municipal Administradora de Peaje de Lima S.A.

ENIF Estrategia Nacional de Inclusion Financiera

ENOSA Electronoroeste S.A.

EPS Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento

Essalud Seguro Social de Salud

FENACREP Federacion Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito

FEPCMAC Federacion Peruana de Cajas de Ahorroy Crédito

FIPES Federacion de Instituciones Privadas de Educacién Superior

FISE Fondo de Inclusion Social Energético

Fitel Fondo de Inversion en Telecomunicaciones

Fonafe Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado
GCAA Gerencia Central de Atencion al Asegurado

GLP Gas Licuado de Petroleo

GNV Gas Natural Vehicular

GSF Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del Indecopi

IAFAS Instituciones que Administran los Fondos de Aseguramiento

IATA Asociacion de Transporte Aéreo Internacional

ICP International Association of Peruvian Consumer Protection

ICPEN International consumer Protection and Enforcement Network

IDJUSO PERU Asociacion Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Peru
IDLADS PERU Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambiente y el Desarrollo Sostenible Peru
IDOM Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mercado

IFIS Intendencia de Fiscalizacion Sanciones

IMP Instituto Metropolitano de Planificacion

INACAL Instituto Nacional de Calidad

Indecopi Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
INEI Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

IPRESS Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud

IPROT Intendencia de Proteccion de Derecho en Salud

ITF Impuesto a las Transacciones Financieras

ITUP Infraestructura de transporte de uso publico

JAC Junta Arbitral de Consumo

JARU Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios del Osinergmin

Jus Juntas de Usuarios de los Servicios de salud

LAMSAC Linea Amarilla S.A.C.

LMP Limites Maximos Permisibles

LPAG Ley del Procedimiento Administrativo General

MAC Mejor Atencion al Ciudadano

MEF Ministerio de Economiay Finanzas

MEM Ministerio de Energia y Minas




Siglas, acrénimos, abreviaturas

Descripcion

MIDIS Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social

MIMP Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

MINAM Ministerio del Ambiente

Mincetur Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

MINEDU Ministerio de Educacion

MINSA Ministerio de Salud

MTC Ministerio de Transportes y Comunicaciones

MTPE Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo

MVCS Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento

MYPE Micro y Pequefia Empresa

Obnate Observatorio Nacional de Textos Escolares

OCDE Organizacion para la Cooperacion al Desarrollo Econémico
OEA Organizacion de los Estados Americanos

OLI Oficinas Locales del Indecopi

ONP Oficina de Normalizacion Previsional

OPE Organismo Publico Ejecutor

OPECU Organismo Peruano de Consumidores y Usuarios

OPS Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos

ORI Oficinas Regionales del Indecopi

Osinergmin Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria
Osiptel Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
Ositran Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico
OTEPA Oficina General de Transparencia, Etica Publica y Anticorrupcion
PAS Procedimientos Administrativos Sancionadores

PAU Plataforma de Atencion al Usuario de la SBS

PCM Presidencia del Consejo de Ministros

PISAC Plataforma Interactiva para el Servicio de Atencion al Ciudadano
PNP Policia Nacional del Peru

POA Plan Operativo Anual

POI Plan Operativo Institucional

PRODUCE Ministerio de la Produccion

Protransporte Instituto Metropolitano Protransporte de Lima

PTP Programa Techo Propio

RCSS Red de Consumoy Salud de la OEA

REGIS Registro de Infracciones y Sanciones de la Sunedu

REMA Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico del Ositran
RENIEC Registro nacional de Identificacion y Estado Civil

RENTESEG Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles para la Seguridad
RER Recursos de Energias Renovables

RIS Registro de Infracciones y Sanciones

RNI Radiaciones No lonizantes

ROF Reglamento de Organizacion y Funciones
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Siglas, acrénimos, abreviaturas

Descripcion

SAC Servicio de Atencion al Ciudadano

SACMIF Superintendencia Adjunta de Conducta de Mercado e Inclusion Financiera
SANIPES Organismo Nacional de Sanidad Pesquera

SAUS Sistema de Atencion al Usuario en Salud

SBS Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones
SCTR Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo

SEDAPAL Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima

SHP Sociedad Hoteles del Peru

SIN Sociedad Nacional de Industrias

SIRT Sistema de Informacion y Registro de Tarifas

SIS Seguro Integral de Salud

SISAC Sistema de Arbitraje de Consumo

SiseVe Sistema Especializado en reporte de casos sobre Violencia Escolar
SISGEC Sistema de Gestién de Consultas

Sistema Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor

SITECON Sistema de Transmision Electrénica de convenio y/o contratos

SMV Superintendencia del Mercado de Valores

SOAT Seguro Obligatorio contra Accidentes de Transito

SPC Sala Especializada de Proteccion del Consumidor

SPP Sistema Privado de Pensiones

SRC Sistema de Relaciones con el Consumidor

Sunafil Superintendencia Nacional de Fiscalizacién Laboral

Sunarp Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

Sunass Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

Sunedu Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria

Susalud Superintendencia Nacional de Salud

Sutran Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Cargay Mercancias
TRASS Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de los Usuarios de Servicios de Saneamiento
TRASU Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios del Osiptel
TSC Tribunal de Solucion de Controversias del Ositran

TUO Texto Unico Ordenado

TUPA Texto Unico de Procedimientos Administrativos

UACTD Unidad de Atencién al Ciudadano y Tramite Documentario

UGEL Unidades de Gestién Educativa Local

UGIPRESS Unidad de Gestion de IPRESS

uIT Unidad Impositiva Tributaria

UTECC Unidad Tactica de emergencia enla Carretera Central

VIS Vivienda de Interés Social

VUCE

Ventanilla Unica de Comercio Exterior




XI. NORMATIVA RELEVANTE EN MATERIA DE PROTECCION

DEL CONSUMIDOR (2017)

Tabla N° 135:
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi)
N° Normativa Detalle
Resolucion de la Presidencia del Consejo Aprueban Directiva que regula el procedimiento sumarisimo en materia de proteccion al
1 Directivo del Indecopi N° 075-2017-INDE- P h Ve q 'g‘ p ) ) P
consumidor previsto en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
COPI/COD
Resolucion de la Presidencia del Consejo | Aprueban Directiva N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI denominada "Directiva que regula los
2 Directivo del Indecopi N° 076-2017-INDE- | procedimientos en materia de proteccion al consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y
COPI/COD Defensa del Consumidor”.
Resolucién de la Presidencia del Consejo | Aprueban Directiva N° 007-2017/DIR-COD-INDECOPI denominada "Directiva que regula la
3 Directivo del Indecopi N° 077-2017-INDE- | delegacién de facultades de difusion y educacion en materia de proteccion al consumidor previsto
COPI/COD en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”.
o - - Modifican el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del
4 Decreto Supremo N°058-2017-PCM Consumidor aprobado por Decreto Supremo N°011-2011-PCM.
Resolucién de la Presidencia del Consejo | Modifican Directiva denominada "Normas sobre Registro, Reconocimiento y Participacion de las
5 Directivo del Indecopi N° 152-2017-INDE- | Asociaciones de Consumidores en los Procedimientos sobre Defensa de los Derechos de los
COPI/COD Consumidores", aprobada mediante la Res. N° 283-2013-INDECOPI/COD.
Fuente: Pagina web Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi
Tabla N° 136:
Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria (Osinergmin)
N° Normativa Detalle
Resolucion Consejo Directivo Organismo B o o » ; S
) ) . Aprueban "Procedimiento para la Supervision de la Atencién de Denuncias por Deficiencias de Al-
1 Supervisor de laInversion en Energiay G lenl +acion del icio publico de electricidad”
Mineria N° 094-2017-0S/CD cance General en la prestacion del servicio publico de electricidad”.
Resolucion Consejo Directivo Organismo .. o ) ; -
) ) . Procedimiento para la Supervision del Proceso de la Facturacion a los Usuarios por el Servicio de
3 Supervisor de la Inversion en Energiay Electricidad
Mineria N° 115-2017-0S/CD '
Resolucion Consejo Directivo Organismo o ; . ; ) -
) ) . Aprobar “Lineamientos operativos y funcionalidades de la Plataforma Informética para la recep-
4 Supenvisor de la Inversion en Energiay ciony traslado de denuncias hacia las Empresas Distribuidoras”
Mineria N° 139-2017-0S/GG v P :
Resolucion Consejo Directivo Organismo ' o o ; e -
) -, , Modifican procedimiento para la Supervision de las Instalaciones de Distribucion de Electricidad
5 Supervisor de la Inversion en Energiay or Sequridad Publica
Mineria N° 194-2017-0S/CD por segy dolica.
Fuente: Pagina web OSINERGMIN
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
Tabla N° 137:
Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)
N° Normativa Detalle
1 Resolucion de Consejo DirectivoN° 112~ Conformacién del Comité Especial de Gestion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
2017-CD/OSIPTEL telecomunicaciones.
2 Resolucién de Consejo Directivo N° 102~ Norma que aprueba el reglamento Interno del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
2017-CD/OSIPTEL de Usuarios-TRASU.
Resolucién de Consejo Directivo N° 056~ . o ) )
3 5017-CD/OSIPTEL Norma que modifica el Reglamento de Fiscalizacién Infracciones y Sanciones del OSIPTEL.
a Resolucion de Consejo Directivo N°055- Ampliacién del plazo de resolucion de los recursos de apelacion y las quejas elevadas ante el
2017-CD/OSIPTEL Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos de Usuarios.
5 Resolucion de Consejo Directivo N° 048~ Norma que Modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
2017-CD/OSIPTEL Publicos de Telecomunicaciones.

Fuente: Pagina web Osiptel

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



Tabla N° 138:

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass)

Normativa

Detalle

Resolucion de Consejo Directi-
vo N°003-2017-SUNASS-CD

Modifican el Anexo 4 "Tabla de Infracciones, Escala de Multas y de Factores Agravantes y Atenuantes”
del Reglamento General de Supervision, Fiscalizacion y Sancion de las EPS.

Fuente: Pagina web Sunass

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Tabla N° 139:

Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)

Normativa

Detalle

Resolucion SBSN° 2678-2017

Aprueba las Normas Complementarias y Procedimientos Operativos aplicables al Régimen de Repro-
gramacion de Aportes al Fondo de Pensiones.

Resolucion SBS N°4904-2017

Sustituyen en el articulo 2, el primer parrafo del articulo 7, y el primer y segundo parrafo del articulo
15 de las Normas Complementarias y Procedimientos Operativos aplicables al Régimen de Repro-
gramacion de Aportes al Fondo de Pensiones (REPRO-AFP)- DL 1275, aprobadas mediante Res. SBS
N°2678-2017

Resolucion SBS N° 4555-2017

Modifican las Normas Complementarias y Procedimientos Operativos aplicables al Régimen de Re-
programacion de Aportes al Fondo de Pensiones (REPRO-AFP) - DL 1275, aprobadas mediante la Res.
SBS N°2678-2017.

Resolucion SBSN° 3667-2017

Dispone modificaciones a la estructura del Estado de Cuentas de los afiliados al SPP.

Fuente: Pagina web SBS

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Tabla N° 140:

Superintendencia Nacional de Salud (Susalud)

Normativa

Detalle

Resolucion de Superintenden-
ciaN°042-2017-SUSALUD/S

Aprobo la modificacion del articulo 16 de la Resolucion de Superintendencia N° 080-2014-Superin-
tendencia Nacional de Salud/S, que aprobd las "Condiciones minimas de los Convenios o Contratos
suscritos entre las IAFAS e IPRESS" (obligatoriedad de remitir informacion de los contratos o convenios
a través del Sistema de Transmision Electrénica de convenio y/o contratos- SITECON de SUSALUD).
(04/03/2017)

Resolucion N°
054-2017-SUSALUD/S

Incorpord el articulo 7-A en el capitulo Il del Reglamento para la Recoleccion, Transferencia y Difusion
de Informacion de las Prestaciones de Salud generadas por las Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud (IPRESS) y por las Unidades de Gestion de IPRESS (UGIPRESS), aprobado mediante la Resolu-
cion de Superintendencia N°092-2014-SUSALUD-S. (29/03/2017)

Ley 30546. Ley que modifica la
Unica disposicion complemen-
taria modificatoria del Decreto
Legislativo 1289

Decreto Legislativo que dict¢ disposiciones destinadas a optimizar el funcionamiento y los servicios de
la Superintendencia Nacional de Salud. (Historia clinica). Se otorgala posibilidad al paciente de expresar
su consentimiento al levantamiento de la reserva de los actos médicos en un plazo razonable, el cual
debe ser reglamentado por Decreto Supremo. (05/04/2017)

Resolucion N°
069-2017-SUSALUD/S

Aprobo la Plataforma en Linea "Resuelve tu Afiliacion"y el Manual de Uso. (09/05/2017)

Resolucion N°
142-2017-SUSALUD/S

Aprobé el Cédigo de FEtica para el arbitraje en el Centro de Conciliacion y Arbitraje de SUSALUD.
(01/12/2017)

Fuente: Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi

Tabla N° 141:

Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran)

Normativa

Detalle

Resolucién N° 035-2017-CD-
OSITRAN

Nuevo Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico.
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Fuente: Pagina web Ositran
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XII. ANEXOS

Anexo N°1
Conceptos generales

Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor

Conla promulgacion del Cédigo en octubre del afio 2010, se dio un punto de inflexion enlo referido al disefio de
la politica en materia de consumo en la medida que se cred el Sistema como el conjunto de principios, normas,
procedimientos, técnicas e instrumentos destinados a armonizar las politicas publicas con el fin de optimizar
las actuaciones de la administracion del Estado para garantizar el cumplimiento de las normas de protecciony
defensadelconsumidor. Asimismo, se cred el Consejoy se establecio que el Indecopi sea la Autoridad Nacional
de Proteccion del Consumidor y ente rector del Sistema.

Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor

El Consejo se cred como drgano de coordinacion para el Sistema. Al respecto, el Consejo resalta por
la transversalidad de sectores gue lo componen al encontrarse integrado por representantes de: seis
ministerios®®®, la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (en
adelante, SBS), los organismos reguladores, gremios, las asociaciones de consumidores, Gobiernos Locales y
Gobiernos Regionales. Dicho Consejo es presidido por el Indecopiy tiene las funciones siguientes:

o
Tabla N° 142:
Funciones del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor

N° Funciones

1 Proponer y armonizar la politica nacional de proteccion y defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccion de los Consumi-
dores, que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros (en adelante, PCM).

2 Formular recomendaciones sobre la priorizacion de acciones en determinados sectores de consumo y sobre la generacion de normas sobre
proteccion de los consumidores.

3 Emitir opinion sobre programas y proyectos en materia de proteccion del consumidor que se sometan a su consideracion.

a Promover la creacion del sistema de informacion y orientacion a los consumidores, con alcance nacional, en coordinacion con los demas
sectores publico y privado.

5 Promover la creacion del sistema de informacion sobre legislacion, jurisprudencia y demas acciones y decisiones relevantes en materia de
relaciones de consumo.

6 Promover el sistema de alerta y actuacion oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado.

7 Evaluar la eficacia de los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos en las relaciones de consumo, con la progresiva participacion de
los gobiernos locales y regionales que hayan sido acreditados por la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor para tal funcion.

8 Canalizar la comunicacion entre el sector publico y privado a fin de promover una cultura de proteccion de los derechos de los consumidores y
lograr una vision conjunta sobre las acciones necesarias para ello.

° Promover y apoyar la participacion ciudadana, a traves de asociaciones de consumidores, quienes pueden gestionar ante los demas érganos
del Estado y entes de cooperacion el financiamiento para sus actividades y funcionamiento.

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Art. 133°.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

El reconocimiento del Indecopi como Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor implica que dicha
entidad ejerce las atribuciones y funciones que le confieren las leyes para velar por el cumplimiento de las
disposiciones contenidas en el Codigo; ello sin perjuicio de las atribuciones y autonomia que corresponden a
los demas integrantes del Sistema. En ese sentido, se observa que el rol de la Autoridad Nacional de Proteccion
del Consumidor se basa en las siguientes funciones asignadas por el Cédigo:

166 Representantes del Ministerio de la Produccién, Ministerio de Salud, Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Ministerio de Educacién, Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento y; Ministerio de Economiay Finanzas.



Tabla N° 143:
Funciones de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

N° Funciones
1 Ejecutar la Politica Nacional de Proteccion del Consumidor y el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores.
2 Proponer la normativa en materia de consumo, con la opinion de los sectores productivos y de consumo.
3 Formulary ejecutar las acciones necesarias para fortalecer la proteccion del consumidor y los mecanismos para la defensa de sus derechos.
4 Implementar los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos enlas relaciones de consumo, de acuerdo con el dmbito de su competencia.
5 Implementar el sistema de informacion y orientacion a los consumidores con alcance nacional.
6 Coordinar la implementacion del sistema de informacion sobre legislacion, jurisprudencia y demas acciones y decisiones relevantes en materia
de relaciones de consumo.
7 Coordinar laimplementacion del sistema de alerta y actuacion oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el mer-
cado.
8 Elaborary presentar el informe anual del estado de la proteccion de los consumidores en el pais, asi como sus indicadores.
9 Coordinary presidir el funcionamiento del Sistema.
10 En su calidad de ente rector del Sistema, emitir directivas para la operatividad del mismo, respetando la autonomia técnico-normativa, funcional,

administrativa, econdmica y constitucional, segun corresponda, de los integrantes del Sistema.

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Art. N° 136°.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi
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Anexo N° 2

Tabla N° 144:
Instituciones que han remitido informacion para la elaboracion del presente documento
N° Instituciones Documento
A Reguladores
1 Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) C.00154-GG/2018
2 Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin) Oficio N° GSE-16-2018
3 Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran) Oficio N°035-2018-GAU-OSITRAN
4 Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass) Correo electronico de fecha 23/02/2018
B Asociaciones de consumidores
5 Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios (AADECC) Oficio N°001-2018/AADECC
6 Asociacion Atenea Respuesta al Anexo N° 2 de la Directiva N°
003-2018/DIR-COD-INDECOPI
7 Asociacion Centro de Proteccion al Consumidor Sg;?sgi;a/gléTgxooDN_lﬁg;é%%{ecuva N
8 Asociacion Civil Defensoria del Vecino Oficio N°004-2018/ACDV-PRE
9 Asociacion Civil Mas que Consumidores gg;;?ggi;a/gléTgxooDl\»l;’ﬁSEe(I:aoDP'\lrectiva N
10 Asociacion de Acceso al Agua Potable y Defensa al Usuario Frente Ciudadano (AAPDEU - FRENTE | Respuesta al Anexo N° 2 de la Directiva N°
CIUDADANO) 003-2018/DIR-COD-INDECORPI
11 | Asociacién de Consumidores de Productos y Servicios — Pert (ASCOPS — PERU) gg;?;gi;glngxooD'\_‘:ﬁSEe(l:%DPTediva N
12 | Asociacion de Consumidores Peru Consumidor gg;;_a;gi;a/glg_ngxooDl\_ll,\?SEe(I:aO%;'ectlva N
13 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash (ACUREA) Carta N°04-2018-ACUREA/P
14 | Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros (ACUSE) Carta N°020-2018/ACUSE
15 | Asociacion de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy (ACUY YANAPANACUY) Carta N°002-2018/P-YANAPANACUY
16 | Asociacion de Defensa al Consumidor de Creditos y Servicios Publicos gg;;_:;gi;a/gllg_ngxooDl\_l;’,S[;js(I:aoDPi;'ectiva N
17 | Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores (ASDIUC) Carta confecha 23 de enero de 2018
18 | Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes Caylloma (ADUCMAC) Oficio N°06-2018-ADUCMAC
19 Asociacion de Defensa y Proteccion de Consumidores, Usuarios y Administrados (APLAD) ggi?ggi;a/;lléTgxooDltl;’ﬁSE(I:ao?jilrectiva N
20 | Asociacién de Proteccion al Consumidor del Perti (APAC-PERU) Carta con N° de folio 12
21 Asociacion de Proteccion al Usuario (APU) Correo electronico de fecha 16/03/2018
22 Asociacion de Proteccion de Consumidores y Usuarios de llo (APROC -ILO) ggg?ggitga/gllé?ggoDwrﬁggé%Eg{ectiva N
3 Asociacion de Protectores y Defensores al Consumidor de la Selva Central (ASPRODEC SELVA Respuesta al Anexo N° 2 de la Directiva N°
CENTRAL) 003-2018/DIR-COD-INDECORPI
24 | Asociacion Defensoria del Consumidor y Usuarios (A.D.D.C. Y U.) Carta confecha 15 de marzo de 2018
25 | Asociacion Defensoria Interamericana de los Derechos (DINTERADE) gg;;_a;gi;a/glllF’-z\_ngxooDl\_ll",SDdl—:e(l:ao?:j;'ectiva N
26 | Asociacion en Defensa de los Derechos del Consumidor - San Francisco Oficio N°011-2018/ADC SAN FRANCISCO
27 | Asociacién en Defensa del Consumidor - Perti (ADECON PERU) Oficio N°004-2018-ADECON-PERU/P
28 | Asociacién Instituto del Derecho Ordenador del Mercado (IDOM) Carta con fecha 25 de enero de 2018
29 | Asociacion Nacional para la Defensay la Educacion de los Consumidores (ANDECO) Carta confecha 23 de enero de 2018
30 | Asociacion Peruana de Consumidoresy Usuarios (ASPEC) Oficio N°006-2018-ASPEC/PRES
31 (AAssélsélﬁ)n Peruana de Defensay Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios Carta con fecha 23 de enero de 2018
32 | Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y Usuario (APEDECU) gg;?;git;/g|§T§XQOD,\>‘T£S§(|:ao%|reCtiva N
33 | Asociacién Peruana para la Difusion y Defensa de los Derechos de los Consumidores (ASDEC) CartaN°002-2018-ASDEC




Instituciones

Documento

34 | Asociacion Proconsumidores del Peru CartaN°028-2018-P

35 | Asociacion Protectora del Consumidor y Desarrollo Juridico (APROCODEJ) ggi?ggi;a/glgi\gxooDl\»l;’,sz(I:ao%lrectiva N
36 | CAUDAL- Instituto de Proteccion al Consumidor gg;;_a;giféa/glg?gxooDl\_ll,\?SE(I:%%(ectlva N
37 | Centrode Proteccion al Ciudadano Equidad gg;;_a;gitga/glgtwggé\iSSE(I:aODFi’:ectiva N
38 Instituto Proyecto Solidaridad Global Carta con fecha 22 de enero de 2018

C Ministerios y otras entidades de gobierno

39 | Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN) Oficio N°29-2018-CEPLAN/DE

40 | Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos OficioN°915-2017-2018-CODECO/CR
41 Consejo Nacional de Salud Oficio N°022-2018-SECCOR/CNS

42 | Consejo Nacional de Seguridad Vial Oficio N°028-2018-MTC/02.01

43 Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad (CONADIS) Correo electronico de fecha 02/05/2018
44 | Defensoria del Pueblo (DP) Oficio N°088-2018-DP/AMASPPI

45 Direccién General de Medicamentos, Insumos y Drogas (Digemid) a:ﬁ,\?‘SOANO 648-2018-DIGEMID-DG-EA/
46 | Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria (Digesa) Correo electronico de fecha 11/04/2018
47 Instituto Metropolitano Protransporte de Lima (Protransporte) Oficio N°08-2018-MML/IMPL/GC

48 | Instituto Nacional de Calidad (INACAL) Oficio N°047-2018-INACAL/PE

49 | Ministerio de Comercio Exteriory Turismo (Mincetur) Oficio N° 104-2018-MINCETUR/SG

50 | Ministerio de Economiay Finanzas (MEF) Oficio N°028-2018-EF/41.02

51 Ministerio de Educacion (MINEDU) Oficio N°121-2018-MINEDU/VMGI-DIGC
52 | Ministerio de la Produccion (PRODUCE) Oficio N° 246-2018-PRODUCE/SG

53 | Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) Oficio N°102-2018-MTC/09

54 Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento (MVCS) SS\C/S N 160-2018-VIVIENDA/VMVU-DG-
55 Ministerio del Ambiente (MINAM) 82%&’2/8152,3018 MINAM/VMGA/

56 | Organismo Nacional de Sanidad Pesquera (SANIPES) Oficio N° 162-2018-SANIPES/DE

57 | Seguro Social de Salud (EsSalud) Oficio N° 166-SG-ESSALUD-2018

58 Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS) Oficio N°7544-2018-SBS

59 Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (Sutran) Oficio N°072-2018-SUTRAN/01.2.

60 | Superintendencia del Mercado de Valores (SMV) Correo electronico de fecha 26/02/2018
61 Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (Sunedu) Correo electronico de fecha 09/04/2018
62 | Superintendencia Nacional de Salud (Susalud) Oficio N°00099-2018-SUSALUD/SUP
D Gremios

63 Asociacion Automotriz del Pert (AAP) Correo electronico de fecha 09/05/2018
64 | Asociacion de AFP (AAFP) Correo electrénico de fecha 26/02/2018
65 | Asociacién de Bancos del Perti (Asbanc) Correo electrénico de fecha 12/03/2018
66 | Asociacion de Desarrolladores inmobiliarios (ADI PERU) Carta confecha 16 de febrero de 2018
67 | Asociacion de Empresas de Transporte Aéreo Internacional (AETAI) Correo electrénico de fecha 15/03/2018
68 | Asociacién de Instituciones Microfinancieras del Pert (ASOMIF) Carta con fecha 26 de febrero de 2018
69 Asociacion de Propietarios de Omnibus Interprovinciales del Pert (APOIP) Carta confecha 13 de febrero de 2018
70 | Asociacién de Universidades del Pert (ASUP) Oficio N°037-2018-ASUP-DE

71 | Asociacién Nacional de Cadena de Boticas (ANACAB) Correo electrénico de fecha 23/02/2018
72 | Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (APESEG) (S:Ega N*014-2018-PRESIDENCIA/APE-
73 Asociacion Peruana de Entidades Prestadoras de Salud (APEPS) Correo electronico de fecha 26/02/2018
74 | Federacion Nacional de Cooperativas de Ahorroy Crédito (FENACREP) Correo electrénico de fecha 28/03/2018
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N° Instituciones Documento

75 | Federacion Peruana de Cajas de Ahorroy Credito (FEPCMAC) Oficio N°033-2018-GM/FEPCMAC

E Municipalidades distritales de Lima Metropolitana

76 Municipalidad Distrital de Carabayllo Correo electronico de fecha 23/02/2018
77 Municipalidad Distrital de Cieneguilla Correo electronico de fecha 08/02/2018
78 | Municipalidad Distrital de Comas Oficio N°048-2018-SGPE-GDE/MDC
79 Municipalidad Distrital de El Agustino Oficio N°005-2018-GDE-MDEA

80 | Municipalidad Distrital de Jesus Maria Oficio N°004-2017-MDJM/GPDI

81 Municipalidad Distrital de La Perla Oficio N°18-2018-GDU-MDLP

82 Municipalidad Distrital de La Punta Oficio N°001-2018-MDLP/OPP

83 Municipalidad Distrital de La Victoria Oficio N°07-18-GDE/MLV

84 | Municipalidad Distrital de Lurigancho Oficio N°032-2018-MDL-SG

85 Municipalidad Distrital de Lurin OficioN°017-2018-GDE/MDL

86 Municipalidad Distrital de Magdalena del Mar OficioN° 124-2018-SG-MDMM

87 | Municipalidad Distrital de MiPeru Correo electronico de fecha 26/02/2018
88 Municipalidad Distrital de Miraflores Oficio N°84-2018-SG/MM

89 Municipalidad Distrital de Pachacamac Oficio N° 48-2018-MDP/GM

90 | Municipalidad Distrital de Pueblo Libre Correo electronico de fecha 07/04/2018
91 Municipalidad Distrital de Punta Hermosa Correo electronico de fecha 26/02/2018
92 Municipalidad Distrital de San Borja Oficio N° 88-2018-MSB-GM-GF

93 Municipalidad Distrital de San Isidro Oficio N°045-2018-0200-GM/MSI

94 Municipalidad Distrital de San Martin de Porres Oficio N°001-2018-GDE/MDSMP

95 Municipalidad Distrital de Santa Anita Correo electronico de fecha 02/02/2018
96 Municipalidad Distrital de Santa Maria del Mar Oficio N°008-2018-GATF/MSMM

97 Municipalidad Distrital de Ventanilla Oficio N°03-2018/MDV-GDEL

F Municipalidades provinciales

98 Municipalidad Metropolitana de Lima Oficio N° 200-2018-MML-GMM

F1 | Amazonas

99 Municipalidad Provincial de Utcubamba Oficio N°08-2018/GDEL-MPU-BG

F2 | Ancash
100 | Municipalidad Provincial de Asuncion Oficio N°038-2018-MPA/SG/MCAP.
101 | Municipalidad Provincial de Bolognesi Correo electronico de fecha 28/02/2018
102 | Municipalidad Provincial de Carlos Fermin Fitzcarrald Correo electronico de fecha 19/02/2018
103 | Municipalidad Provincial de Huarmey Correo electronico de fecha 04/05/2018
104 | Municipalidad Provincial de Huaylas Correo electronico de fecha 05/03/2018
105 | Municipalidad Provincial de Mariscal Luzuriaga Correo electronico de fecha 13/03/2018
106 | Municipalidad Provincial de Pallasca Oficio N° 102-2018-MPP-C/ALC.
107 | Municipalidad Provincial de Yungay Correo electronico de fecha 04/04/2018
F3 | Apurimac
108 | Municipalidad Provincial de Abancay Oficio N°529-2018-A-MPA
109 | Municipalidad Provincial de Aymaraes Correo electronico de fecha 13/02/2018
F4 | Arequipa
110 | Municipalidad Provincial de Caraveli Correo electronico de fecha 07/03/2018
F5 | Ayacucho
111 | Municipalidad Provincial de Cangallo Correo electronico de fecha 02/05/2018
112 | Municipalidad Provincial de Huamanga Oficio N° 39-2018 MPH/SG
113 | Municipalidad Provincial de Huanca Sancos Correo electronico de fecha 27/02/2018




Instituciones

Documento

114 | Municipalidad Provincial de Huanta Correo electronico de fecha 26/02/2018
115 | Municipalidad Provincial de Sucre Oficio N°154-2018-MPS-JDC/A.

F.6 | Cajamarca

116 | Municipalidad Provincial de Cajabamba Correo electronico de fecha 26/02/2018
117 | Municipalidad Provincial de Cajamarca Correo electronico de fecha 08/03/2018
118 | Municipalidad Provincial de Hualgayoc - Bambamarca CartaN°030-2018-SGC-MPH/BCA

119 | Municipalidad Provincial de San Ignacio Oficio N°025-2018-MPSI/GM

120 | Municipalidad Provincial de San Miguel Correo electrénico de fecha 26/02/2018
F7 | Callao

121 | Municipalidad Provincial del Callao Correo electronico de fecha 12/02/2018
F8 | Cusco

122 | Municipalidad Provincial de Calca Correo electronico de fecha 26/02/2018
123 | Municipalidad Provincial de Canchis Oficio N°001-2018-GSPM-MPC

124 | Municipalidad Provincial de Chumbivilcas Oficio N°078-2018-GM/MPCH/C

125 | Municipalidad Provincial de La Convencién Oficio N°098-2018-A-MPLC

126 | Municipalidad Provincial de Paruro Oficio N°095-2018-MPP/A

127 | Municipalidad Provincial del Cusco OficioN° 141-GM/MPC-2018

F9 | Huancavelica

128 | Municipalidad Provincial de Huancavelica Correo electronico de fecha 21/02/2018
129 | Municipalidad Provincial de Huaytara Correo electronico de fecha 12/04/2018
F10 | Huanuco

130 | Municipalidad Provincial de Ambo OficioN°027-2018-MPA/GM

131 | Municipalidad Provincial de Huanuco Correo electronico de fecha 28/02/2018
132 | Municipalidad Provincial de Pachitea Oficio N°060-2018-MPP/GM

F11 | Ica

133 | Municipalidad Provincial de Ica Oficio N°242-2018-AMPI

F12 | Junin

134 | Municipalidad Provincial de Chanchamayo Correo electronico de fecha 09/02/2018
135 | Municipalidad Provincial de Huancayo Oficio N°89-2018-MPH/GPEyT

136 | Municipalidad Provincial de Satipo Oficio N°015-2018-GSPSC/MPS

F13 | Lima

137 | Municipalidad Provincial de Barranca Oficio N°018-2018-GSP/MACA-MPB
138 | Municipalidad Provincial de Huaral Correo electronico de fecha 06/04/2018
139 | Municipalidad Provincial de Oyon Oficio N°008-2018-GAF/MPO

F14 | Loreto

140 | Municipalidad Provincial de Maynas Oficio N°694-2018-SG-MPM

141 | Municipalidad Provincial de Ucayali - Contamana Correo electronico de fecha 20/03/2018
F.15 | Moquegua

142 | Municipalidad Provincial General Sédnchez Cerro Correo electronico de fecha 22/03/2018
F.16 | Pasco

143 | Municipalidad Provincial de Oxapampa Oficio N°056-2018-MPO-GM

144 | Municipalidad Provincial de Pasco Oficio N°030-2018-HMPP-A/GM

F17 | Piura

145 | Municipalidad Provincial de Morropon - Chulucanas Correo electronico de fecha 05/04/2018
146 | Municipalidad Provincial de Paita Oficio N°014-2018-MPP/GM

147 | Municipalidad Provincial de Sullana Correo electronico de fecha 20/03/2018
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N° Instituciones Documento
F.18 | Puno
148 | Municipalidad Provincial de Azangaro Oficio N°002-2018-GAT/MPA
149 | Municipalidad Provincial de Carabaya Oficio N°148-2018-MPC-M/A
150 | Municipalidad Provincial de Chucuito Correo electronico de fecha 12/03/2018
151 | Municipalidad Provincial de El Collao Oficio N°118-2018-MPCI/A.
152 | Municipalidad Provincial de Lampa Correo electronico de fecha 07/03/2018
153 | Municipalidad Provincial de Puno Correo electronico de fecha 27/03/2018
F.19 | SanMartin
154 | Municipalidad Provincial de San Martin Oficio N°105-2018-A-MPSM
155 | Municipalidad Provincial de Tocache Correo electronico de fecha 05/03/2018
F20 | Tumbes
156 | Municipalidad Provincial de Zarumilla Oficio N°024-2018-SG-MPZ
F21 | Ucayali
157 | Municipalidad Provincial de Atalaya Correo electrénico de fecha 28/02/2018
158 | Municipalidad Provincial de Padre Abad Oficio N°091-2018-SG-MPPA-A

G Gobiernos regionales
159 | Gobierno Regional de Amazonas Oficio N°055-2017-COBIERNOREGION -

ALAMAZONAS/GRDE/DIRCETUR/D

160 | Gobierno Regional de Ancash Correo electrénico de fecha 28/03/2018
161 | Gobierno Regional de Apurimac Correo electronico de fecha 21/02/2018
162 | Gobierno Regional de Ayacucho (D)Iggf)D,\F‘; 107-2018-GRA/GG-GRDE-
163 | Gobierno Regional de Cajamarca Correo electronico de fecha 06/03/2018
164 | Gobierno Regional de Huanuco (P)Ft:g'c_;'lglg%ggzm8—GRH/GRDE/DIRE—
165 | Gobierno Regional de La Libertad Oficio N° 307-2018-GRLL-GOB/GGR
166 | Gobierno Regional de Loreto 8232 m: g?:ggig:g?tggg;giiy
167 | Gobierno Regional de Madre de Dios Oficio N°064-2018-GOREMAD/GGR
168 | Gobierno Regional de Moquegua Correo electronico de fecha 28/03/2018
169 | Gobierno Regional de Piura Oficio N°052-2018/GRP-400000
170 | Gobierno Regional de San Martin Oficio N° 303-2018-GRSM/SG
171 | Gobierno Regional de Ucayali Correo electronico de fecha 22/03/2018




AnexoN°3

Instituciones que no contestaron al pedido de informacidn formulado por la Direccion de la Autoridad Nacional

Tabla N° 145:

de Proteccion del Consumidor

N° Instituciones
B Asociaciones de consumidores
1 Asociacion Accusa Defensor del Consumidor
2 Asociacion Calderdn Proafio
3 Asociacion Civil Constructores de Paz
4 Asociacion Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Pert (IDJUSO PERU)
5 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Ayacucho (COSUMERE)
6 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca (ADECUB)
7 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Chincha (ASCUCH)
8 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros en general de la Region Puno (ACUSERP)
9 Asociacion de Defensa de los Derechos de los Usuarios y Consumidores de San Martin de Porres (ADDEUCO)
10 | Asociacion de Defensa del Usuario y del Consumidor de la Provincia de Paita (ADUC-PP)
11 | Asociacion de Defensa, Educaciony Proteccion de los Consumidores (ADEPCO)
12 | Asociacion de Usuarios Consumidores y Ambientalistas Arequipa (ADUCCAR) - MARIANO MELGAR
13 | Asociacion en Defensa de los Consumidores o Usuarios de la Provincia de Tocache (ASDECUPT)
14 | Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambiente y el Desarrollo Sostenible Perti IDLADS PERU)
15 | Asociacion Internacional de Consumidores y Usuarios de Seguros (AINCUS)
16 | Asociacién Parala Defensa de los Intereses del Consumidor (ASPRODICO)
17 | Asociacion Regional de Consumidores y Usuarios de los Servicios Publicos (ARCUSP)
18 | Asociacion Regional de Defensoria del Vecino - Lima Provincias
19 | Asociacion Regional de Proteccion y Defensa del Consumidor de Moquegua (APRODECO Moquegua)
20 | Asociacion Tempus Jus — Tiempo de justicia (ATEJUS)
21 | Consumers Associated
22 | Defensoria del Consumidor (ADEC)
23 | International Association of Peruvian Consumer Protection (ICP)
24 | Organismo Peruano de Consumidores y Usuarios (OPECU)
C Ministerios y otras entidades de gobierno
25 | Comité Consultivo de Turismo
26 | Corporacion Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial (Corpac)
27 | Ministerio de Salud (MINSA)
D Gremios empresariales
28 | Asociacion de Bodegueros (AdB)
29 | Asociaciéon de Centros Comerciales del Pert (ACCEP)
30 | Asociacion de Clinicas Particulares del Pert (ACP)
31 | Asociacion de Colegios Amigos (Adecopa)
32 | Asociacion de Colegios Particulares de Asociaciones Culturales (ADCA)
33 | Asociacion de Colegios Privados de Lima (Acopril)
34 | Asociacion Nacional de Salas Cinematograficas (ANASACI)
35 | Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y Turismo (APAVIT)
36 | Asociacion Peruana de Agentes Inmobiliarios (ASPAI)
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N° Instituciones

37 | Asociacion Peruana de Empresas Aéreas (APEA)

38 | Asociacion Peruana de Empresas Inmobiliarias (ASEI)

39 | Asociacién Peruana de Hoteles, Restaurantes y Afines (AHORA PERU)

40 | Asociacion Peruana de Turismo de Aventura, Ecoturismo y Turismo Especializado (APTAE)

41 | Comité Peruano de Cosmética e Higiene (COPECOH) de la CCL

42 | Confederacion de Transportistas del Pert (COTRAP)

43 | Confederacion Nacional de Instituciones Empresariales Privadas (CONFIEP)

44 | Consejo Nacional de Transporte Terrestre (CNTT)

45 | Consorcio de Centros Educativos Catolicos (CCEC)

46 | Consorcio de Universidades

47 | Federacion de Instituciones Privadas de Educacion Superior (FIPES)

48 | Gremio de comerciantes de artefactos electrodomésticos de la CCL

49 | Gremio de indumentaria de la CCL

50 | Gremio deinfraestructura, edificaciones e ingenieria de la CCL

51 | Gremio de retaily distribucién de la CCL

52 | Gremio de Salud-Sector Medicamentos de la CCL

53 | Sociedad Hoteles del Perti (SHP)

54 | Sociedad Nacional de Industrias — (SNI)

E Municipalidades Distritales de Lima Metropolitana

55 | Municipalidad Distrital de Ancon

56 | Municipalidad Distrital de Ate

57 | Municipalidad Distrital de Barranco

58 | Municipalidad Distrital de Bellavista

59 | Municipalidad Distrital de Brefa

60 | Municipalidad Distrital de Carmen de La Legua - Reynoso

61 Municipalidad Distrital de Chaclacayo

62 | Municipalidad Distrital de Chorrillos

63 | Municipalidad Distrital de Independencia

64 Municipalidad Distrital de La Molina

65 Municipalidad Distrital de Lince

66 | Municipalidad Distrital de Los Olivos

67 | Municipalidad Distrital de Pucusana

68 | Municipalidad Distrital de Puente Piedra

69 | Municipalidad Distrital de Punta Negra

70 | Municipalidad Distrital de San Bartolo

71 | Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho

72 | Municipalidad Distrital de San Juan de Miraflores

73 | Municipalidad Distrital de San Luis

74 | Municipalidad Distrital de San Miguel

75 | Municipalidad Distrital de Santa Rosa

76 | Municipalidad Distrital de Santiago de Surco

77 | Municipalidad Distrital de Surquillo

78 | Municipalidad Distrital de Villa El Salvador

79 | Municipalidad Distrital de Villa Marfa del Triunfo

80 | Municipalidad Distrital del Rimac
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Instituciones

F Municipalidades provinciales
F.1 | Amazonas

81 Municipalidad Provincial de Bagua

82 | Municipalidad Provincial de Bongara

83 | Municipalidad Provincial de Chachapoyas
84 | Municipalidad Provincial de Condorcanqui
85 | Municipalidad Provincial de Luya

86 | Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza
F.2 | Ancash

87 Municipalidad Provincial de Aija

88 | Municipalidad Provincial de Antonio Raymondi
89 | Municipalidad Provincial de Carhuaz

90 Municipalidad Provincial de Casma

91 | Municipalidad Provincial de Corongo

92 | Municipalidad Provincial de Huaraz

93 Municipalidad Provincial de Huari

94 | Municipalidad Provincial de Ocros

95 | Municipalidad Provincial de Pomabamba
96 | Municipalidad Provincial de Recuay

97 | Municipalidad Provincial de Sihuas

98 | Municipalidad Provincial del Santa - Chimbote
F.3 | Apurimac

99 | Municipalidad Provincial de Andahuaylas
100 | Municipalidad Provincial de Antabamba
101 | Municipalidad Provincial de Chincheros
102 | Municipalidad Provincial de Cotabambas
103 | Municipalidad Provincial de Grau
F.4 | Arequipa
104 | Municipalidad Provincial de Arequipa
105 | Municipalidad Provincial de Camana
106 | Municipalidad Provincial de Castilla
107 | Municipalidad Provincial de Caylloma
108 | Municipalidad Provincial de Condesuyos
109 | Municipalidad Provincial de Islay
110 | Municipalidad Provincial de La Unién
F.5 | Ayacucho
111 | Municipalidad Provincial de La Mar
112 | Municipalidad Provincial de Lucanas Puquio
113 | Municipalidad Provincial de Parinacochas
114 | Municipalidad Provincial de Paucar del Sara Sara
115 | Municipalidad Provincial de Victor Fajardo
116 | Municipalidad Provincial de Vilcas Huaman
F.6 | Cajamarca
117 | Municipalidad Provincial de Celendin
118 | Municipalidad Provincial de Chota
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N°

Instituciones

119 | Municipalidad Provincial de Contumaza
120 | Municipalidad Provincial de Cutervo

121 | Municipalidad Provincial de Jaén

122 | Municipalidad Provincial de San Marcos
123 | Municipalidad Provincial de San Pablo
124 | Municipalidad Provincial de Santa Cruz
F.7 | Cusco

125 | Municipalidad Provincial de Acomayo
126 | Municipalidad Provincial de Anta

127 | Municipalidad Provincial de Canas

128 | Municipalidad Provincial de Espinar

129 | Municipalidad Provincial de Paucartambo
130 | Municipalidad Provincial de Quispicanchi
131 | Municipalidad Provincial de Urubamba
F.8 | Huancavelica

132 | Municipalidad Provincial de Acobamba
133 | Municipalidad Provincial de Angaraes
134 | Municipalidad Provincial de Castrovirreyna
135 | Municipalidad Provincial de Churcampa
136 | Municipalidad Provincial de Tayacaja

F.9 | Huanuco

137 | Municipalidad Provincial de Dos de Mayo
138 | Municipalidad Provincial de Huacaybamba
139 | Municipalidad Provincial de Huamalies
140 | Municipalidad Provincial de Lauricocha
141 | Municipalidad Provincial de Leoncio Prado
142 | Municipalidad Provincial de Marafion

143 | Municipalidad Provincial de Puerto Inca
144 | Municipalidad Provincial de Yarowilca
F.10 | Ica

145 | Municipalidad Provincial de Chincha

146 | Municipalidad Provincial de Nasca

147 | Municipalidad Provincial de Palpa

148 | Municipalidad Provincial de Pisco

F.11 | Junin

149 | Municipalidad Provincial de Chupaca

150 | Municipalidad Provincial de Concepcion
151 | Municipalidad Provincial de Jauja

152 | Municipalidad Provincial de Junin

153 | Municipalidad Provincial de Tarma

154 | Municipalidad Provincial de Yauli La Oroya
F.12 | Lalibertad

155 | Municipalidad Provincial de Ascope

156 | Municipalidad Provincial de Bolivar

157 | Municipalidad Provincial de Chepén




N°

Instituciones

158 | Municipalidad Provincial de Julcan

159 | Municipalidad Provincial de Otuzco

160 | Municipalidad Provincial de Pacasmayo
161 | Municipalidad Provincial de Pataz

162 | Municipalidad Provincial de Sanchez Carrion - Huamachuco
163 | Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco
164 | Municipalidad Provincial de Trujillo

165 | Municipalidad Provincial de Vird

166 | Municipalidad Provincial Gran Chimu

F.13 | Lambayeque

167 | Municipalidad Provincial de Chiclayo

168 | Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

169 | Municipalidad Provincial de Lambayeque
F.14 | Lima

170 | Municipalidad Provincial de Cajatambo
171 | Municipalidad Provincial de Canta

172 | Municipalidad Provincial de Cafete

173 | Municipalidad Provincial de Huarochiri

174 | Municipalidad Provincial de Huaura

175 | Municipalidad Provincial de Yauyos

F.15 | Loreto

176 | Municipalidad Provincial de Alto Amazonas
177 | Municipalidad Provincial de Datem del Marafion
178 | Municipalidad Provincial de Loreto Nauta
179 | Municipalidad Provincial de Putumayo

180 | Municipalidad Provincial de Requena

181 | Municipalidad Provincial Mariscal Ramon Castilla
F.16 | Madre de Dios

182 | Municipalidad Provincial de Manu

183 | Municipalidad Provincial de Tahuamanu
184 | Municipalidad Provincial de Tambopata
F.17 | Moquegua

185 | Municipalidad Provincial de llo

186 | Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
F.18 | Pasco

187 | Municipalidad Provincial de Daniel Carrion
F.19 | Piura

188 | Municipalidad Provincial de Ayabaca

189 | Municipalidad Provincial de Huancabamba
190 | Municipalidad Provincial de Piura

191 | Municipalidad Provincial de Sechura

192 | Municipalidad Provincial de Talara

F.20 | Puno

193 | Municipalidad Provincial de Huancané

194 | Municipalidad Provincial de Melgar
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195 | Municipalidad Provincial de Moho

196 | Municipalidad Provincial de San Antonio De Putina

197 | Municipalidad Provincial de San Roman

198 | Municipalidad Provincial de Sandia

199 | Municipalidad Provincial de Yunguyo

F.21 | SanMartin

200 | Municipalidad Provincial de Bellavista

201 | Municipalidad Provincial de El Dorado

202 | Municipalidad Provincial de Huallaga

203 | Municipalidad Provincial de Lamas

204 | Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres

205 | Municipalidad Provincial de Moyobamba

206 | Municipalidad Provincial de Picota

207 | Municipalidad Provincial de Rioja

F.22 | Tacna

208 | Municipalidad Provincial de Candarave

209 | Municipalidad Provincial de Tacna

210 | Municipalidad Provincial de Tarata

211 | Municipalidad Provincial Jorge Basadre

F.23 | Tumbes

212 | Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar

213 | Municipalidad Provincial de Tumbes

F.24 | Ucayali

214 | Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

215 | Municipalidad Provincial de Purts

G Gobiernos regionales

216 | Gobierno Regional de Arequipa

217 | Gobierno Regional de Cusco

218 | Gobierno Regional de Huancavelica

219 | Gobierno Regional de Ica

220 | Gobierno Regional de Junin

221 | Gobierno Regional de Lambayeque

222 | Gobierno Regional de Lima

223 | Gobierno Regional de Pasco

224 | Gobierno Regional de Puno

225 | Gobierno Regional de Tacna

226 | Gobierno Regional de Tumbes

227 | Gobierno Regional del Callao

H Otros

228 | Asamblea Nacional de Gobiernos Regionales

229 | Asociacion de Municipalidades del Pert - AMPE
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Anexo N° 4
Procedimientos de atencion de reclamos y quejas del sector salud*®’

Reclamo
La Susalud cuenta con un mecanismo de solucion de conflictos, en el cual el usuario o un tercero legitimado
puede presentar unreclamo ante lasIAFAS, IPRESS y UGIPRESS con motivo de unainsatisfaccion en el servicio
recibido.

El procedimiento de atencion de reclamo comprende de cuatro etapas:

a) Admisién vy registro: se inicia mediante el llenado del Libro de Reclamaciones fisico o virtual en cada
institucion que se encuentra a disposicion en la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud— PAUS o en
otros canales de las respectivas IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

b) Investigacion: en esta etapa se deben efectuar las diligencias necesarias para dilucidar los hechos que
generaron la insatisfaccion del usuario o tercero legitimado respecto de los servicios, prestaciones o
coberturas solicitadas.

c) Resultado delreclamoy notificacion: concluidalalnvestigacion, las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deben remitir
la carta al usuario o tercero legitimado, adjuntando el informe de resultado del reclamo. La notificacion del
informe del resultado del reclamo se efectua mediante carta, en un plazo maximo de 05 dias habiles.

d) Archivo y custodia del expediente: las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS son responsables del archivo y custodia
del expediente de reclamo por un periodo minimo de 04 afios desde su conclusion.

Cabeindicar que, el plazo maximo de atencion de los reclamos no debe exceder de los 30 dias habiles, contados
desde el dia siguiente de su recepcion por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS; el procedimiento de reclamo puede
concluir en forma anticipada por desistimiento por parte del usuario o su representante legal, trato directo, por
acuerdo de la conciliacion, laudo arbitral o por transaccion extrajudicial.

Queja

El usuario o tercero legitimado puede presentar una queja ante la Susalud de manera verbal o escrita a través
de los canales que ésta ponga a su disposicion ante i) la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones
o coberturas solicitadas a, o recibidas de, las IAFAS o IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS; ii) ante la
negativa de atencién de su reclamo e irregularidad en su tramitacion por parte de éstas; o, i) disconformidad
con el resultado de un reclamo. Cabe realizar las siguientes precisiones sobre las quejas:

- Lainterposicion del reclamo no constituye via previa para realizar una queja ante la Susalud.

« El procedimiento no podra exceder el plazo de 30 dias habiles, contados desde que se admite a tramite la
queja por la IPROT o las Intendencias Macro Regionales de la Susalud; asimismo, éstas mediante decision
motivada pueden ampliar de oficio el plazo de 30 dias habiles, para la actuacion de pruebas o para la emi-
sion de informes, por Unica vez hasta por un plazo maximo de quince (15) dias habiles.

« En ninguin caso la queja dara lugar a indemnizacion al usuario por los dafos o perjuicios que hayan podido
causar la IAFAS o IPRESS, quedando a salvo el derecho del usuario de acudir a la via judicial o a través de
medios alternativos de soluciéon de controversias!®®, de acuerdo con la normativa vigente.

- Sidel resultado de la evaluacion de la queja se advierte la presunta comision de infracciones, la IPROT o las
Intendencias Macro Regionales de la Susalud remiten el Informe Final de Queja a la Intendencia de Fisca-
lizacion Sanciones (IFIS), el que contiene recomendaciones para el inicio del PAS, con lo que concluye el
procedimiento de atencion de la Queja. Remitido el Informe Final de Queja a IFIS, ésta tiene un plazo de 15
dias habiles para la evaluacion del inicio del PAS.

167 De acuerdo Reglamento para la Atencion de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Aseguramiento en Salud -
IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS,
publicas, privadas o mixtas, aprobado mediante el Decreto supremo N° 030-2016-SA.

168 El usuario podra buscar una solucion alternativa a la controversia, acudiendo al Centro de Conciliacion y Arbitraje de SUSALUD - CECONAR, el cual
procura la solucién de las controversias en la prestacion de servicios de salud.
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+ LalPROT olas Intendencias Macro Regionales de la Susalud declararan la conclusién anticipada de las que-
jas cuando se produzca: i) desistimiento; ii) trato directo; i) conciliacién; iv) transaccion extrajudicial; v) lau-
do arbitral; y, vi) acuerdo por proposicién de autocomposicion.

« Finalmente, la IPROT o las Intendencias Macro Regionales de la Susalud deben notificar el Informe final de
queja al usuario o tercero legitimado guejoso, dentro del plazo maximo de 05 dias habiles. Dicho acto ad-
ministrativo es impugnable ante el drgano correspondiente conforme al TUO de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

Cabe destacar que, el usuario o su representante legal puede desistir de la queja presentada a Susalud,
presentando un escrito dirigido a la Intendente de la IPROT bajo tenor de "desistimiento”, a través de Tramite
Documentarlo; una vez entregado a Intendencia, es remitido al area respectiva para ser atendido por el
Especialista a cargo del presente caso, revisando la formalidad del mismo; quien emite posteriormente el
Informe de Conclusion Anticipada, el cual es notificado al usuario®®®.

Anexo N°5
Arbitraje y conciliacion por CECONAR

Arbitraje

Es un medio alternativo para la solucion de conflictos. El Centro de Conciliacion y Arbitraje (CECONAR), es el
érgano autdnomo que administra los procesos de arbitraje a través de la normativa aprobada por la Susalud.
Asimismo, el CECONAR pone a disposicion de los usuarios diversos mecanismos para que puedan mantenerse
permanentemente informados sobre el estado de sus procesos, entre los cuales esta el Sistema de Consulta
de Estados de los Expedientes del Centro eninternet, de un nimero de teléfono, correo electronico o atencion
presencial.

En enero de 2017 entrd en vigencia el nuevo reglamento de arbitraje del CECONAR® gue tiene cambios
sustanciales en el procedimiento, eliminando y abreviando etapas. En la actualidad el arbitraje inicia con
la demanda arbitral (no con la solicitud arbitral), luego se corre traslado de la demanda. Posteriormente, se
convoca a una audiencia Unica, en la que se invita a conciliar a las partes, fijan puntos controvertidos, admiten
y actlan medios probatorios, sesion en la que se puede ordenar la actuacion de pericias medicas. Finalizada
la etapa probatoria se fija un plazo para presentacion de alegatos finales y se emite el laudo arbitral. Las
notificaciones son electrénicas y se cuenta con el expediente digitalizado.

Conciliacion

La conciliacionen el CECONAR?! tiene como objetivos, entre otros, el propiciar la solucion de las controversias
en materia de salud que las partes en conflicto sometan a conciliacion. En ese sentido, la conciliacion es un
procedimiento voluntario que puede ser gratuito u oneroso (las partes tienen la facultad de elegir un servicio
de conciliacion gratuito u oneroso), donde el conciliador facilita la comunicacion entre las partes en busqueda
de una solucion.

1. El procedimiento de conciliacion se inicia al formularse la solicitud de conciliacion verbal o escrita, para ello
se debe cumplir con los requisitos de solicitud de conciliacion.

2. En el CECONAR se designara conciliador, quién en dos dias habiles cursara invitaciones a las partes para la
realizacion de la Audiencia de Conciliacion.

3. El plazo para la realizacion de la Audiencia de Conciliacién no debera superar los 7 dias habiles contados a
partir del dia siguiente de cursadas las invitaciones.

4. Enlaaudienciaseredactaunactaenlague constaelacuerdo o sefalaelhechode que nosellegd aacuerdo.

169 Elprocedimiento de "Conclusién Anticipada” de la queja, se encuentra en el articulo 41° del D.S. 030-2016-SA asi como en el articulo 198° del TOU de la
Ley 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.

170 El Reglamento de Arbitraje, fue aprobado mediante Resolucién de Superintendencia N° 162-2016-SUSALUD/S

171 Se rige por el Reglamento de Conciliacion del Centro de Conciliacion de la Superintendencia Nacional de Salud, aprobado mediante Resoluciéon de
Superintendencia N° 181-2015-SUSALUD/S.



Anexo N° 6
Procedimientos de atencion de reclamos y apelaciones del Osiptel

Frente a un problema en la relacion de consumo en el sector de telecomunicaciones, el consumidor debe
presentar el reclamo ante la empresa operadora, y posteriormente, de no estar de acuerdo con la resolucion
emitida por el proveedor, puede interponer un recurso de apelacion, que seria tramitado a través del TRASU en
segunda instancia. Un mayor detalle se presenta a continuacion:

Tabla N° 146:
Procedimiento de atencion de reclamos en telecomunicaciones, segun temas

<, dai o, lacian)

Primerainstancia (reclamo) P

Tema

Usuario

Proveedor

Usuario

Proveedor

TRASU

Facturacion

Para presentar el reclamo ante el

proveedor puede hacerlo hasta 02 afios

después de la fecha de vencimiento
del recibo que contiene el concepto
reclamado

Dependera delimporte de reclamo
para el plazo de resolucion: () hasta
0.5% UIT tiene 15 dias habiles, y
(ii) superior a 0.5% UIT tiene 20
dias utiles”

Cuenta con 15 dias
héabiles parainter-
poner un recurso

de apelacion ante la

empresa operadora

Cuenta con 05 dias
hébiles para elevar el
expediente al TRASU

Cuenta con 25
héabiles Utiles para
resolver”

Cobro de Servicio

Para presentar el reclamo ante el

proveedor puede hacerlo hasta 02 afios

después de requerido el cobro por el
concepto reclamado o de notificado
el documento donde se consigna el
cobro de los montos supuestamente
adecuados.

Tiene 20 dias habiles para resolver
elreclamo’

Cuenta con 15 dias
héabiles parainter-
poner un recurso

de apelacion ante la

empresa operadora

Cuenta con 05 dias
hébiles para elevar el
expediente al TRASU

Cuenta con 25 dias
habiles para resolver”

Calidad e
idoneidad enla
prestacién del

Puede reclamar en tanto subsista el
hecho que lo motiva

Tiene 03 dias habiles para resolver
elreclamo’

Cuenta con 15 dias
habiles para inter-
poner un recurso

de apelacion ante la

Cuenta con 05 dias
hébiles para elevar el
expediente al TRASU

Cuenta con 25 dias
habiles para resolver”

servicio
empresa operadora
Cuenta con 15 dias
5 . . s ati i - n i .
lancst?\?‘aaccxgonnd%l Puede reclamar en tanto subsista el Tiene 15 dias habiles para resolver Ug':isr Eir?e&tﬁgo hca,%ﬁgga z?a gg\g'f; Cuenta con 25 dias
o hecho que lo motiva elreclamo’ P . Sp habiles para resolver”
servicio de apelacion ante la expediente al TRASU

empresa operadora

Suspensién, corte
o bajainjustificada

Puede reclamar en tanto subsista el
hecho que lo motiva

Tiene 03 dias habiles para resolver
elreclamo’

Cuenta con 15 dias
habiles para inter-
poner un recurso

Cuenta con 05 dias
hébiles para elevar el

Cuenta con 15 dias
habiles para resolver”

del servicio de apelacion ante la expediente al TRASU
empresa operadora
Cuenta con 15 dias
Tarjetas de pago Puede reclamar en tanto subsista el Tiene 15 dias habiles para resolver habiles para inter- Cuenta con 05 dias Cuenta con 15 dias

fisicas o virtuales

hecho que lo motiva

elreclamo’

poner un recurso
de apelacion ante la
empresa operadora

hébiles para elevar el
expediente al TRASU

habiles para resolver”

Falta de entrega o
copia del recibo o

Puede reclamar en tanto subsista el

Tiene 03 dias habiles para resolver

Cuenta con 15 dias
habiles para inter-

Cuenta con 05 dias
hébiles para elevar el

Cuenta con 15 dias

- : G oner un recurso s .
de lafacturacion hecho que lo motiva elreclamo P L N habiles para resolver
solicitada a de apelacion ante la expediente al TRASU P
empresa operadora
Dependera del area donde se
encuentre el servicio para atender
el reclamo: (i) si es en centros
poblados urbanos tiene 01 dia
calendario, y si corresponde (i) Cuenta con 15 dias
centros poblados rurales tiene 02 habi .
. abiles parainter- Cuenta con 05 dias .
. P r mar en tan i i i . n n i
Averia uedereclamar en tanto subsista el dias calendario. Puede extenderse poner un recurso habiles para elevar el Cuenta con 25 dias

hecho que lo motiva

por 01 dia calendario adicional,
siempre que al usuario no se hubi-
ere encontrado durante la visita.

Tiene 03 dias habiles para resolver
elreclamo

de apelacién ante la
empresa operadora

expediente al TRASU

habiles para resolver”

Negativa o falta
de atencion de
las solicitudes de
levantamiento de
la restriccion de
acceso aotras
redes de equipos
terminales

Puede reclamar en tanto subsista el
hecho que lo motiva

Tiene 03 dias habiles para resolver
elreclamo

Cuenta con 15 dias
habiles parainter-
poner un recurso

de apelacién ante la

empresa operadora

Cuenta con 05 dias
habiles para elevar el
expediente al TRASU

Cuenta con 15 dias
habiles para resolver”

Incumplimiento
de ofertasy
promociones

Puede reclamar en tanto subsista el
hecho que lo motiva

Tiene 20 dias habiles para resolver
elreclamo’

Cuenta con 15 dias
habiles parainter-
poner un recurso

de apelacion ante la

empresa operadora

Cuenta con 05 dias
habiles para elevar el
expediente al TRASU

Cuenta con 25 dias
habiles para resolver”

Contratacion no
solicitada

Puede reclamar en tanto subsista el
hecho que lo motiva

Tiene 20 dias habiles para resolver
elreclamo’

Cuenta con 15 dias
habiles parainter-
poner un recurso

de apelacion ante la

empresa operadora

Cuenta con 05 dias
habiles para elevar el
expediente al TRASU

Cuenta con 25 dias
habiles para resolver”

*/ Ademas se debe considerar el plazo méximo de 05 dias hébiles para notificar las resoluciones emitidas por las empresas operadoras y por el TRASU
Fuente: Osiptel. C.00154-GG/2018

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Del mismo modo que el reclamo, el consumidor puede presentar una queja ante laempresa operadora y/o por
otras vias, para que el proveedor remita la queja al TRASU y éste la resuelva.

El consumidor puede presentar una queja cuando:

» Haya operado el silencio administrativo positivo.

« La empresa haya suspendido el servicio durante el procedimiento de reclamo, salvo lo dispuesto en el ar-
ticulo 30 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomuni-
caciones.

« Se da por requerimiento de pago con reclamo en tramite.

» No permitirse la presentacion de un reclamo, recurso o queja.

- Por la negativa a otorgar el nUmero o codigo de identificacion del reclamo, recurso o queja.

Tabla N° 147:
Procedimiento de atencion de quejas

Tema Usuario Proveedor TRASU

Puede presentar la queja ante la

empresa operadoray mediante | Cuenta con 03 dias habiles para pre- Cuenta con 13 dias habiles para resolver la queja® El
Queja via telefonica?, por escritoy por | sentaral TRASU la queja presentada | TRASU, podré por Unica vez, ampliar en 10 dias habiles
la pagina web de laempresa y sus descargos adicionales, el plazo para resolver la queja
operadora

1/ A partir del 03 de noviembre de 2015. Sila empresa operadora no cumpliera con elevar la queja al TRASU dentro del plazo que estable-
ce el articulo 74 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el usuario podra
presentar al TRASU una comunicacion indicando lo siguiente: (i) nimero o cédigo de identificacion de la queja realizada ante la empresa
operadora (mediante el canal telefonico), (i) copia del cargo o constancia de recepcién de la queja ante la empresa operadora (en caso que
la queja se hubiese presentado mediante escrito o a través de la web), y (i) adicionalmente, el usuario podra presentar la documentacion
sustentatoria que estime pertinente.

2/ Ademas se debe considerar el plazo maximo de 05 dias habiles para notificar las resoluciones emitidas por el TRASU.

Fuente: C.00154-GG/2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Anexo N°7
Procedimientos de atencion de reclamos y apelaciones del Ositran

El usuario intermedio o final de la infraestructura concesionada cuenta con un mecanismo de solucion de
conflictos?’? vinculados a los servicios de infraestructura de transporte de uso publico. Los temas sobre los
cuales este mecanismo versa son los siguientes: a) facturacién y cobro de servicios; b) calidad y oportuna
prestacion de servicios; ¢) defectos en la informacién proporcionada a los usuarios; d) dafios o pérdidas en
perjuicio de los usuarios; e) acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los servicios de
responsabilidad de las Entidades Prestadoras; f) cualquier reclamo que surja de la aplicacion del Reglamento
Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico (REMA); y g) condicionamiento de la
atencion de los reclamos formulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion facturada.

Los procedimientos constan de 02 instancias administrativas:

*La Primera Instancia, en la que el consumidor o usuario presenta el reclamo directamente al provee-
dor para su evaluacion y emision de una respuesta en un plazo maximo de 15 dias habiles, el cual po-
dra extenderse hasta 30 dias habiles en aquellos reclamos que sean complejos. Asimismo, el plazo para
la interposicion del recurso de apelacion contra lo resuelto por la Entidad Prestadora es de 15 dias ha-
biles contados a partir de la notificacion de la decision, correspondiendo a la Entidad Prestadora ele-
var lo actuado al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos del Ositran, debien-
do adjuntar su pronunciamiento respecto de la apelacion formulada por el usuario reclamante.

172 Reglamento de Reclamos del Ositran y en el Reglamento de Atencion de Reclamos de la Entidad Prestadora.



* La Segunda Instancia, la constituye el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos del
Ositran, la que pondra en conocimiento del usuario reclamante la absolucion formuladas por la entidad
prestadora. Asimismo, podra requerir de las partes informacion adicional, la misma que debera ser remitida
enun plazo maximo de 20 dias habiles. Las partes podran presentar sus alegatos finales hasta 03 dias des-
pués de producido el informe oral, vencido dicho plazo, el Tribunal dispondra de 10 dias habiles para emitir
suresolucion final, la misma que debera ser notificada a las partes en el plazo de 05 dias habiles de emitida.
Elplazo pararesolverlas apelacionesinterpuestas por los usuarios ante el Tribunal es de aproximadamente
65 dias habiles desde que fueron elevadas por la Entidad Prestadora, conlo que concluye la tramitacion del
procedimiento administrativo.

Anexo N° 8
Metodologia del Indice de Difusién

El indice de difusion se construyd mediante cinco preguntas, cada uno con cinco posibles respuestas. Las
opciones de respuesta a cada pregunta son de tipo escala de Likert, de tal forma que las percepciones tengan
las opciones:

i. Mucho mejor
ii. Mejor
iii. Igual
iv. Peor
v. Mucho peor

Para la construccion de indice para cada respuesta se procedio a:

i. Tabular las respuestas segun las opciones descritas anteriormente.

ii. Se determind el porcentaje participativo del numero de respuestas para cada opcion con respecto a la
totalidad de respuestas para cada una de las preguntas.

iii. Se ponderdlasrespuestas asignadounvalor de 1 alarespuestamas favorable y O alamas desfavorable,
teniendose como punto medio al valor de 0.5, que es el que define el umbral entre mejor y peor
desempeno. Cabe destacar que la restriccion implicita es que la suma de los porcentajes de cada
respuesta debe de serigual a 1 (puntoii).

Tabla N° 148:
Ponderaciones segun respuesta

N° Respuesta Ponderacién
1 Mucho mejor 1

2 Mejor 0.75

3 Igual 0.5

4 Peor 0.25

5 Mucho peor 0

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

iv. La suma ponderada se multiplica por 100 para que se pueda analizar en el rango de O a 100.



Anexo N° 9

indice de Difusién

a. Gobiernos locales: Municipalidades
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indices de percepcion
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<Coémo considera que fue el desemperio del sistema de proteccion del consumidor en el dmbito municipal en

2017 respecto al afio anterior?

§§ 2016

Grafico N° 78:
Municipalidades distritales de Lima Metropolitana

.
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<Como cree que serdla situacion de proteccion del consumidor en el &mbito municipal en 20187

<Como considera que serdlaaccidn de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el dmbito

municipal en 20187

¢.Como considera que sera la accion de supervisiony fiscalizacion en materia de proteccion del consumidor en

el ambito municipal en 20187

¢Coémo considera que seréla accion sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el dmbito

municipal en 20187

* Muestra para el afio 2015: 14 respuestas, 2016: 15 respuestasy 2017: 19.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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Grafico N° 79:
Municipalidades provinciales del Pert
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Pesimista

.Como considera que fue el desempefo del sistema de proteccion del consumidor en el dmbito municipal en
2017 respecto al afo anterior?

/Coémo cree que serala situacion de proteccion del consumidor en el ambito municipal en 20187

¢<Coémo considera que serala accion de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el ambito

municipal en 20187

.Como considera que seralaaccion de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion del consumidor en
el ambito municipal en 20187

<Coémo considera que seralaaccion sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el dmbito

municipal en 20187

* Muestra para el ano 2015: 35 respuestas, 2016: 44 respuestas y 2017: 50.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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b. Gobiernos regionales

Grafico N° 80:
Gobiernos regionales

indices de percepcion
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¢Coémo considera el desempefo del sistema de proteccién del consumidor en el ambito regional en 2017
respecto al afio anterior?

¢<Coémo cree que sera la situacion de proteccion del consumidor en el ambito regional en 20187

¢Coémo considera que serala accion de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el dmbito
regional en 20187

.Coémo considera que seralaaccidon de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion del consumidor en
el ambito regional en 20187

.Coémo considera que serala accidon sancionadora en materia de proteccién del consumidor en el dmbito
regional en 20187

* Muestra para el ano 2015: 5 respuestas, 2016: 12 respuestasy 2017: 9.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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c. Asociaciones de consumidores
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Grafico N° 81:
Asociaciones de consumidores
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<Coémo considera el desempefio del sistema de proteccion del consumidor en el 2017 respecto al afio
anterior?

:Como cree que serala proteccion del consumidor en el 20187

¢<Coémo considera que seralaaccion de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el 20187

¢<Coémo considera que seralaaccion de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion del consumidor en
el 20187

/Cdmo considera que seralaaccion sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el 20187

* Muestra para el ano 2015: 16 respuestas, 2016: 26 respuestas y 2017: 31.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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d. Reguladores

Grafico N° 82:
Reguladores
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¢<Coémo considera el desemperio del sistema de proteccion del consumidor en el 2017 respecto al afio
anterior?

:.Como cree que serdlaproteccidon del consumidor en el 20187

;Coémo considera que seralaaccion de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el 20187

:.Cdémo considera que serélaaccion de supervision y fiscalizacion en materia de protecciéon del consumidor en
el 20187

<Cdémo considera que serala accion sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el 20187

* Muestra para el ano 2015: 4 respuestas, 2016: 4 respuestasy 2017: 4.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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e. Sector Financiero

Grafico N° 83:
Sector financiero
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:Coémo considera el desempefo del sistema de proteccion del consumidor en el sector financieroen el 2017
respecto al afo anterior?

:Coémo cree que seralasituacion de la proteccion al consumidor en el sector financiero en el 20187

<Coémo considera que serdlaaccion de prevencion en materia de proteccion al consumidor en el sector
financiero en el ano 20187

<Coémo considera que seralaaccion de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion al consumidor en el
sector financiero en el afio 20187

¢:Coémo considera que serdlaaccidon sancionadora en materia de proteccion al consumidor en el sector
financiero en elano 20187

* Muestra para el ano 2015: 5 respuestas, 2016: 5 respuestas y 2017: 8.
Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N° 023-2018/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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F. Sector Transporte
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Grafico N° 84:
Sector transporte
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.Coémo considera el desempenfio del sistema de proteccion del consumidor en el sector transporte durante el
2017 respecto al afio anterior?

<Coémo cree que sera la situacion del servicio a usuarios finales en el sector transporte en el 20187

<Como considera que sera la accion de prevencion en materia de servicio a usuarios finales en el sector
transporte en el afio 20187

¢<Coémo considera que sera la accion de supervision y fiscalizacion en materia de servicio a usuarios finales en el
sector transporte en el ano 20187

¢<Coémo considera que sera la accion sancionadora en materia de servicio a usuarios finales en el sector
transporte en el afno 20187

* Muestra para el ano 2015: 3 respuestas, 2016: 5 respuestasy 2017: 7.

Fuente: Formato de solicitud de informacion remitida por los agentes al Indecopi. Carta multiple N°023-2018/DPC-INDECOPI

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



AnexoN° 10

Gobiernos locales que realizaron actividades de capacitacion y orientacion, segun tipo de beneficiario

Tabla N° 149:

Gobierno local

Capacitacion a consumidores

Capacitacion a proveedores

Difusién

Municipalidad Distrital de Carabayllo

X

X

Municipalidad Distrital de Cieneguilla

Municipalidad Distrital de Comas

Municipalidad Distrital de El Agustino

Municipalidad Distrital de Jesus Maria

Municipalidad Distrital de La Perla

Municipalidad Distrital de La Victoria

Municipalidad Distrital de Lurin

Municipalidad Distrital de Magdalena del Mar

>

Municipalidad Distrital de Miraflores

XX | X | X | X | X | X |X|X | X

Municipalidad Distrital de Pueblo Libre

X | X | X | X

Municipalidad Distrital de San Borja

Municipalidad Distrital de San Martin de Porres

Municipalidad Distrital de Ventanilla

X | X | X | X

Municipalidad Metropolitana de Lima

Municipalidad Provincial de Abancay

>

Municipalidad Provincial de Ambo

Municipalidad Provincial de Atalaya

Municipalidad Provincial de Aymaraes

Municipalidad Provincial de Azangaro

Municipalidad Provincial de Barranca

Municipalidad Provincial de Cajabamba

Municipalidad Provincial de Cajamarca

Municipalidad Provincial de Calca

Municipalidad Provincial de Cangallo

Municipalidad Provincial de Carabaya

X | X | X | X

Municipalidad Provincial de Caraveli

>

Municipalidad Provincial de Carlos Fermin Fitzcarrald

Municipalidad Provincial de Chanchamayo

X | X | X | X | X | X | X | X |X|X|X|X

Municipalidad Provincial de Chucuito

Municipalidad Provincial de Chumbivilcas

Municipalidad Provincial de El Collao

Municipalidad Provincial de Hualgayoc - Bambamarca

Municipalidad Provincial de Huamanga

X | X | X | X

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos

Municipalidad Provincial de Huancavelica

X | X | X | X | X

>

Municipalidad Provincial de Huancayo

X | X | X | X | X | X |X|X | X

Municipalidad Provincial de Huanta

>

Municipalidad Provincial de Huénuco

Municipalidad Provincial de Huaral

X

1/ Sobre la base de informacion remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi



Municipalidad Provincial de Huaylas

Municipalidad Provincial de Ica

Municipalidad Provincial de La Convencion

X | X | X | X

Municipalidad Provincial de Lampa

Municipalidad Provincial de Mariscal Luzuriaga

XX X | X | X | X

Municipalidad Provincial de Oxapampa X X

Municipalidad Provincial de Morropén - Chulucanas

Municipalidad Provincial de Oyon X X

Municipalidad Provincial de Pachitea

Municipalidad Provincial de Padre Abad X

Municipalidad Provincial de Paita

Municipalidad Provincial de Pallasca X

Municipalidad Provincial de Paruro

X | X | X | X

Municipalidad Provincial de Pasco

Municipalidad Provincial de San Ignacio

X | X | X | X

Municipalidad Provincial de San Martin

Municipalidad Provincial de San Miguel

Municipalidad Provincial de Satipo

Municipalidad Provincial de Sucre

X | X | X | X | X | X

Municipalidad Provincial de Sullana

Municipalidad Provincial de Ucayali - Contamana X

Municipalidad Provincial de Utcubamba X

Municipalidad Provincial de Yungay

Municipalidad Provincial de Zarumilla X

X | X | X | X

Municipalidad Provincial del Cusco
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Anexo N°11

Tabla N° 150:
Gobiernos locales que realizaron actividades de supervision, segtn tema (1/2)

Municipalidad Distrital de Carabayllo Si Si Si No No *

Municipalidad Distrital de Cieneguilla Si Si Si Si No Si
Municipalidad Distrital de Comas Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de El Agustino Si Si Si Si * Si
Municipalidad Distrital de Jesus Maria Si Si * Si * Si
Municipalidad Distrital de La Perla Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de La Punta Si Si Si No Si No
Municipalidad Distrital de La Victoria Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de Lurigancho Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de Lurin Si Si Si Si No Si
g/\eulr;/ig;r)alidad Distrital de Magdalena Si Si Si Si No Si
Municipalidad Distrital de Mi Peru Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de Miraflores Si Si Si Si No No
Municipalidad Distrital de Pachacamac Si Si Si No No Si
Municipalidad Distrital de Pueblo Libre Si Si Si Si Si No
Municipalidad Distrital de Punta Hermosa No Si Si No Si No
Municipalidad Distrital de San Borja Si Si * Si Si Si
Municipalidad Distrital de San Isidro * * * * * *

g\:rr;igsipalidad Distrital de San Martin de Si Si Si si Si No
Municipalidad Distrital de Santa Anita Si Si Si No Si No
ggrgjlcajfalidad Distrital de Santa Maria si si Si No No No
Municipalidad Distrital de Ventanilla * Si Si * * *

Municipalidad Metropolitana de Lima Si Si * Si * Si
Municipalidad Provincial de Abancay Si Si No Si Si No
Municipalidad Provincial de Ambo Si Si Si No Si No
Municipalidad Provincial de Asuncion Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Atalaya Si Si Si Si Si *

Municipalidad Provincial de Aymaraes Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Azangaro Si * Si Si No No
Municipalidad Provincial de Barranca Si Si Si Si Si No
Municipalidad Provincial de Bolognesi Si Si Si No Si Si
Municipalidad Provincial de Cajabamba Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Cajamarca Si No No Si No Si
Municipalidad Provincial de Calca Si Si Si Si No Si
Municipalidad Provincial de Canchis * * * * * *

257



258

Municipalidad Provincial de Cangallo Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Carabaya Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Caraveli Si Si Si Si * *

Municipalidad Provincial de Carlos Fermin , . .

Fitzcarrald S S : S : :

m:;;cipalidad Provincial de Chancha- si si si si No si
Municipalidad Provincial de Chucuito Si Si Si No Si Si
Municipalidad Provincial de Chumbivilcas Si Si Si * * Si
Municipalidad Provincial de El Collao Si Si Si Si Si *

Municipalidad Provincial de Hualgayoc - st « « . . «

Bambamarca I S Si

Municipalidad Provincial de Huamanga Si * Si Si Si Si
?:nnégisalidad Provincial de Huanca s si Si si st S
Municipalidad Provincial de Huancavelica Si Si * Si Si *

Municipalidad Provincial de Huancayo * * * * Si *

Municipalidad Provincial de Huanta Si Si No No Si Si
Municipalidad Provincial de Huadnuco Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Huaral Si No Si No No No
Municipalidad Provincial de Huarmey Si No Si No No No
Municipalidad Provincial de Huaylas Si Si Si Si No Si
Municipalidad Provincial de Huaytara Si Si Si Si No Si
Municipalidad Provincial de Ica Si Si Si Si Si Si
\tlunrigﬁalidad Provincial de La Con- si si si Si si si
Municipalidad Provincial de Lampa Si Si Si * No Si
E/\uuzrlfii;;!dad Provincial de Mariscal si st si si si s
Municipalidad Provincial de Maynas Si No No No No No
PC/\ESlE(i:paanli:Sad Provincial de Morropén - No st si si si s
Municipalidad Provincial de Oxapampa Si Si No Si Si Si
Municipalidad Provincial de Oyon Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Pachitea Si No No No No No
Municipalidad Provincial de Padre Abad Si Si Si * Si *

Municipalidad Provincial de Paita Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Pallasca Si Si Si Si Si *

Municipalidad Provincial de Paruro Si * Si Si * Si
Municipalidad Provincial de Pasco No Si Si No Si No
Municipalidad Provincial de Puno Si Si Si Si Si *

Municipalidad Provincial de San Ignacio Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de San Martin Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de San Miguel Si Si Si Si Si Si




Municipalidad Provincial de Satipo Si Si Si Si Si Si

Municipalidad Provincial de Sucre Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Sullana No Si Si No * Si
Municipalidad Provincial de Tocache Si Si Si Si Si Si
Egir;%izalidad Provincial de Ucayali - Con- si st si si si s
Municipalidad Provincial de Utcubamba Si * * Si Si Si
Municipalidad Provincial de Yungay Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial de Zarumilla Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial del Callao Si Si Si * Si *
Municipalidad Provincial del Cusco Si Si Si No Si Si
Municipalidad Provincial General Sanchez si si si si si si

Cerro

1/ Sobre labase de informacion remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Tabla N°151:
Gobiernos locales que realizaron actividades de supervision, segtn tema (2/2)

Municipalidad Distrital de Carabayllo Si Si Si Si No Si No
Municipalidad Distrital de Cieneguilla No * Si * No No Si
Municipalidad Distrital de Comas * Si No No No No *
Municipalidad Distrital de El Agustino Si Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de Jesus Maria Si * * * * * *
Municipalidad Distrital de La Perla Si * Si * * * *
Municipalidad Distrital de La Punta Si No No No No No No
Municipalidad Distrital de La Victoria Si Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Distrital de Lurigancho Si Si Si No No Si No
Municipalidad Distrital de Lurin Si Si Si No Si * No
(I‘j’l;irlliqcai?a\idad Distrital de Magdalena Si si No No No S *
Municipalidad Distrital de Mi Pert Si No No No Si No *
Municipalidad Distrital de Miraflores Si No Si No Si Si Si
Municipalidad Distrital de Pachacamac Si Si No No No No *
Municipalidad Distrital de Pueblo Libre No No No No No Si *
mgrnrﬁ(i)pgidad Distrital de Punta Si Si No No si Si %
Municipalidad Distrital de San Borja * * * * * * *
Municipalidad Distrital de San Isidro * * * * * * *
(I;’l:gig;rpsslidad Distrital de San Martin si si No No No No No
Municipalidad Distrital de Santa Anita Si Si No No No No No
(I;/lg;r;ig;r)alidad Distrital de Santa Maria S No No No si No si
Municipalidad Distrital de Ventanilla Si * No * No * No
Municipalidad Metropolitana de Lima * * Si * Si * *
Municipalidad Provincial de Abancay No Si Si No No No No
Municipalidad Provincial de Ambo Si Si Si Si Si No *
Municipalidad Provincial de Asuncién Si No No Si No Si No
Municipalidad Provincial de Atalaya Si Si * Si * * *
Municipalidad Provincial de Aymaraes Si No Si No No No *
Municipalidad Provincial de Azangaro Si Si No Si Si No No
Municipalidad Provincial de Barranca Si No Si No No No No
Municipalidad Provincial de Bolognesi * No No No No No Si
Municipalidad Provincial de Cajabamba No No No No No No Si
Municipalidad Provincial de Cajamarca No No Si No No No Si
Municipalidad Provincial de Calca Si Si No Si No No *
Municipalidad Provincial de Canchis * * * * * * *
Municipalidad Provincial de Cangallo Si Si No No No No Si
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Municipalidad Provincial de Carabaya Si No No No Si No Si
Municipalidad Provincial de Caraveli Si Si * Si Si * *

Munigipa_lidad Provincial de Carlos % * * Si * * *

Fermin Fitzcarrald

E/lhuar:‘i;:ésglidad Provincial de Chan- si si si si No No si
Municipalidad Provincial de Chucuito No Si Si Si No No No
Municipalidad Provincial de Chum- % si si si % « %

bivilcas

Municipalidad Provincial de El Collao Si Si * Si Si * Si
Municipalidad Provincial de Hualgayoc * * * * * * *

- Bambamarca

Municipalidad Provincial de Huamanga * * * * * * Si
glaunncigiga\idad Provincial de Huanca Si si si si si No si
Munigipalidad Provincial de Huan- % * * * * * Si
cavelica

Municipalidad Provincial de Huancayo * * * * * * *

Municipalidad Provincial de Huanta No No No No No No No
Municipalidad Provincial de Huadnuco No No * No No No No
Municipalidad Provincial de Huaral Si Si Si Si Si No No
Municipalidad Provincial de Huarmey Si No No No No No No
Municipalidad Provincial de Huaylas Si No Si Si Si No Si
Municipalidad Provincial de Huaytara No No No No No No No
Municipalidad Provincial de Ica Si Si * Si Si Si Si
\P//\e%r!%ﬁalidad Provincial de La Con- Si Si Si Si Si No *

Municipalidad Provincial de Lampa * Si * Si * * Si
!I:/\uuzndfigggdad Provincial de Mariscal Si S0 S S0 S0 No si
Municipalidad Provincial de Maynas No No No No No No No
f’lggﬁf?&l]\g:s Provincial de Morropon No No S No Si No No
Municipalidad Provincial de Oxapampa No No Si No No No Si
Municipalidad Provincial de Oyon Si Si Si Si Si No No
Municipalidad Provincial de Pachitea No No No Si No No No
Municipalidad Provincial de Padre * * * * % * *

Abad

Municipalidad Provincial de Paita * * Si * Si * *

Municipalidad Provincial de Pallasca No Si Si Si No * No
Municipalidad Provincial de Paruro Si Si * Si * * Si
Municipalidad Provincial de Pasco No No No No No No No
Municipalidad Provincial de Puno Si Si No Si Si * *

rh:lati:riwci)cipalidad Provincial de San Ig- si si si S S0 . si
Municipalidad Provincial de San Martin Si Si Si Si No No Si
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Municipalidad Provincial de San Miguel Si Si Si No Si Si Si
Municipalidad Provincial de Satipo * * Si * * * *

Municipalidad Provincial de Sucre Si No Si Si No No No
Municipalidad Provincial de Sullana * Si Si Si * * *

Municipalidad Provincial de Tocache Si Si No Si No * No
E’Iggigi&iﬁ:d Provincial de Ucayali - si Si Si si S S %

Municipalidad Provincial de Utcu- % si * * * * *

bamba

Municipalidad Provincial de Yungay Si No Si No Si No Si
Municipalidad Provincial de Zarumilla Si Si Si Si Si Si Si
Municipalidad Provincial del Callao * Si Si Si * * *

Municipalidad Provincial del Cusco No No No No No No No
Municipalidad Provincial General Si si No si No No %

Sanchez Cerro

1/ Sobre la base de informacién remitida por 83 gobiernos locales.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 023-2018/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi




Anexo N° 12

Tabla N° 152:
Listado de asociaciones que cuentan y no cuentan con convenio
de cooperacion institucional con el Indecopi

Tiene convenio
N° Nombre de la asociacién i:::;::;i:‘:i::n
el Indecopi
1 Asociacion de Proteccion al Usuario (APU) Si
2 Asociacion Peruana para la Difusion y Defensa de los Derechos de los Consumidores (ASDEC) No
3 Asociacion Nacional para la Defensa y la Educacion de los Consumidores (ANDECO) Si
4 Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios (AADECC) Si
5 Asociacion Protectora del Consumidor y Desarrollo Juridico (APROCODEJ) No
6 Asociacion en Defensa de los Derechos del Consumidor - San Francisco No
7 Asociacion Atenea Si
8 Asociacion en Defensa del Consumidor - Perti (ADECON PERU) No
9 Asociacion Civil Defensoria del Vecino Si
10 Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mercado (IDOM) Si
11 Instituto Proyecto Solidaridad Global No
12 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash (ACUREA) Si
13 CAUDAL- Instituto de Proteccién al Consumidor No
14 Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC) Si
15 Asociacion de Consumidores Pert Consumidor No
16 Asociacion Proconsumidores del Peru No
17 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros (ACUSE) No
18 Asociacion de Proteccién al Consumidor del Pert (APAC-PERU) Si
19 Asociacion Civil Mas que Consumidores Si
20 Asociacion de Defensa al Consumidor de Créditos y Servicios Publicos No
21 Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidor del distrito de Majes Caylloma (ADUCMAC) Si
22 Asociacion Peruana de Defensa y Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios (APDECU) No
23 Asociacion de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy (ACUY YANAPANACUY) No
24 Asociacion de Acceso al Agua Potable y Defensa al Usuario Frente Ciudadano (AAPDEU - FRENTE CIUDADANO) No
25 Asociacion de Proteccion de Consumidores y Usuarios de llo (APROC - ILO) No
26 Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores (ASDIUC) Si
27 Centro de Proteccion al Ciudadano Equidad No
28 Asociacion Centro de Proteccion al Consumidor No
29 Asociacion de Consumidores de Productos y Servicios — Pert (ASCOPS - PERU) No
30 Asociacion de Protectores y Defensores al Consumidor de la Selva Central (ASPRODEC SELVA CENTRAL) No
31 Asociacion de Defensay Proteccion de Consumidores, Usuarios y Administrados (APLAD) No
32 Asociacion Defensoria del Consumidor y Usuarios (A.D.D.C. Y U.) No
33 Asociacion Peruana para la Defensa del Consumidor y Usuario (APEDECU) No
34 Asociacion Defensoria Interamericana de los Derechos (DINTERADE) No
35 Asociacion Accusa Defensor del Consumidor No
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Tiene convenio
de cooperacién

N° bl UL L institucional con
el Indecopi
36 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca (ADECUB) No
37 Asociacion de Defensa, Educacion y Proteccion de los Consumidores (ADEPCO) No
38 Asociacion Civil Constructores de Paz No
39 Asociacion Regional de Consumidores y Usuarios de los Servicios Publicos (ARCUSP) Si
40 Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambiente y el Desarrollo Sostenible Perti (IDLADS PERU) No
41 Asociacion en Defensa de los Consumidores o Usuarios de la Provincia de Tocache (ASDECUPT) No
42 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Ayacucho (COSUMERE) No
43 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros en general de la Region Puno (ACUSERP) No
44 Asociacion Tempus Jus — Tiempo de justicia ATEJUS No
a5 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Chincha (ASCUCH) No
46 Asociacion Regional de Proteccion y Defensa del Consumidor de Moquegua (APRODECO Moguegua) Si
47 Asociacion Internacional de Consumidores y Usuarios de Seguros (AINCUS) No
48 Asociacion Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Pert (IDJUSO No
PERU)
49 Asociacion Regional de Defensoria del Vecino - Lima Provincias No
50 Asociacion de Usuarios Consumidores y Ambientalistas Arequipa (ADUCCAR) MARIANO MELGAR No
51 Asociacion Calderon Proafio No
52 Asociacion Para la Defensa de los Intereses del Consumidor (ASPRODICO) No
53 Consumers Associated No
54 Defensoria del Consumidor (ADEC) No
55 Organismo Peruano de Consumidores y Usuarios (OPECU) No
56 International Association of Peruvian Consumer Protection (ICP) No
57 Asociacion de Defensa del Usuario y del Consumidor de la Provincia de Paita (ADUC-PP) No
58 Asociacion de Defensa de los Derechos de los Usuarios y Consumidores de San Martin de Porres (ADDEUCO) No

Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi




Anexo N°13

Asociados a gremios del sistema financiero, seguros y AFP

Tabla N° 153:

Fenacrep: cooperativas afiliadas, 2017

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abaco.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario Ltda. N° 222.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Aelu.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrofinca.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Parroquia San Lorenzo Trujillo Ltda. N°
104.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Aopcoop.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Parroquia Santa Rosa de Lima.

Cooperativa de Ahorro y Crédito C.S.M. Servicoop N°242.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Petroperu Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cabanillas Mafazo.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Promocion Tahuantinsuyo 1946.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Celendin Ltda. N° 406.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Quillabamba Ltda. N° 295- Quillacoop.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Centenario Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Refineria de Plata y Residuos Anodicos
N°011.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Central Sindical Lima Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito S.O. 3era. S.F.P. José del Carmen Huaman
Mufoz.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chiquinquira Ltda. 471.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cosme Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Continental.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Coronel Francisco Bolognesi Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de Mocupe Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cuajone Ltda. N° 60.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Javier Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Trabajadores de Siderpert, Enapu-
peruy Electroperty de los Sectores Pro.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. N° 289.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Trabajadores del Mercado Central
del Callao Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Hilarion Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Trabajadores del Sector Agrario.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Isidro de Pachacamac.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Trabajadores Drokasa Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Isidro.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Vendedores Ambulantes de Co-
mas.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Cartavio.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de Trabajadores de Volcan Compafia
Minera Limitada N° 392.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. N° 178.

Cooperativa de Ahorro y Crédito del Cuerpo Médico de la C.N.S.S.O. Ltda.
N°312.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Juan Bautista Ltda. 023-IIl.

Cooperativa de Ahorro y Crédito del Perti - Prestaperu (Ex Prestasur).

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito del Sector Vivienda 28 de Julio Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Pedro 116.

Cooperativa de Ahorro y Crédito El Amauta Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Pedro de Huancabamba Ltda. N° 254.

Cooperativa de Ahorro y Crédito El Dorado Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Pedro de Lurin Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Pio X Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Finantel Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Salvador de Milpo Ltda. N° 305.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Finanzas Solidarias Monsefior Marcos
Libardoni (Finansol).

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N° 103.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Fortalecer.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena Ltda. N° 219.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda. N° 582.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa Ltda. N° 239.

Cooperativa de Ahorro y Crédito llo Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santo Cristo de Bagazan.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Indeco Peruana Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sefior de Quinuapata.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Inti Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sepacose Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jesus Obrero - Comas Ltda. N° 092.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Telefonica del Pert Zona Sur Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Fabril.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda.
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Fenacrep: cooperativas afiliadas, 2017

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Florida Ltda. (Crediflorida). Cooperativa de Ahorro y Crédito Toquepala.

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Portuaria. Cooperativa de Ahorro y Crédito Trabajadores Union Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito La Progresiva Ltda. Cooperativa de Ahorro y Crédito Tuman.

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Rehabilitadora Ltda. 24. Cooperativa de Ahorro y Crédito Urbanizacion Tahuantinsuyo Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ledn XIIl Ltda. N° 520. Cooperativa de Ahorro y Crédito Valle La Leche.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Microfinanzas Prisma. Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen de las Nieves Ltda. N° 278.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino Ltda.

Fuente: Correo electronico con fecha 23.03.2018
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi

Tabla N° 154:

Asomif: empresas asociadas, 2017
Caja Rural Raiz S.AA. Edpyme Credivisién S.A.
Caja Rural Los Andes S.A. Edpyme Inversiones La Cruz S.A.
Caja Rural Prymera S.A. Edpyme Raiz S.A.
Caja Rural Sipan S.A. Financiera Compartamos S.A.
Caja Metropolitana S.A. Financiera Confianza S.A.
Caja PiuraS.A.C. Financiera Credinka S.A.
Caja Trujillo S.A. Financiera Proempresa” S.A.
Mibanco S.A. Financiera Qapag S.A.
Edpyme Acceso Crediticio S.A. Financiera TFC S.A.
Edpyme Alternativa S.A.

Fuente: Carta con fecha 26 de febrero de 2018
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor —Indecopi




Tabla N° 155:

Asbanc: Empresas asociadas, 2017 Apeseg Fepcmac AAFP
Socios BNP Cardif Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Arequipa AFP Habitat
Banco de Crédito del Pert S.A. Chubb Seguros Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco AFP Integra
BBVA Continental S.A. HDI Caja Municipal de Ahorro y Crédito Del Santa Prima AFP
Scotiabank Pert S.AA. Insur Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Huancayo Profuturo AFP
Banco Internacional del Peri S.A.A. - Interbank Interseguro Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Ica
Banco Interamericano de Finanzas S.A. La Positiva Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Maynas

Citibank del Peru S.A.

La Positiva Vida

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Paita

Mibanco Banco de la Microempresa S.A. Mapfre Peru Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Piura
Banco Financiero del Pert S.A. Mapfre Pert Vida Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Sullana
Banco Falabella Perti S.A. Liberty Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna

Banco GNB Peru S.A.

Pacfifico Seguros

Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Truijillo

Banco Ripley Peru S.A.

Protecta

Banco de Comercio S.A.

Rimac Seguros

Banco Santander Peru S.A. Secrex
J.P.Morgan—Banco de Inversion Sura

Banco Azteca del Peru S.A. Ohio

Banco Cencosud S.A. Rigel Peru
Socios adherentes Vida Camara
Compartamos Financiera S.A. Crecer Seguros

Financiera TFC S.A.

Crediscotia Financiera S.A.

Financiera Confianza S.A.A.

Financiera Qapac S.A.

Empresas asociadas a los gremios Asbanc, Apeseg, Fepcmac, AAFP
Fuente: Asbanc. Correo electrénico con fecha 16.03.2018, Carta N°014-2018-PRESIDENCIA/APESEG, AAFP. Correo electronico con

fecha 26.02.2018 y Oficio N°033-2018-GM/FEPCMAC

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor —Indecopi
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