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RESUMEN EJECUTIVO 

El Indecopi, en el ejercicio de sus funciones, realiza diferentes acciones con el objetivo de 

proteger los derechos de los consumidores, vigilando que la información en los mercados 

sea veraz, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios en función de la información 

brindada, y evitando la discriminación en las relaciones de consumo. Para ello, a través de 

la Gerencia de Supervisión y Fiscalización (en adelante, GSF), realiza actividades de 

supervisión respecto del cumplimiento de las obligaciones aplicables a los proveedores de 

las distintas actividades económicas, en el marco de las competencias del Indecopi. 

En ese sentido, debido a que las acciones de la GSF coadyuvan al objetivo del Indecopi, 

se configuran como intervenciones públicas sujetas de ser evaluadas, lo cual es materia 

del presente documento. Al respecto, y en línea con lo propuesto en el Plan Anual de 

Supervisiones 2019, la evaluación tiene como objeto determinar si las estrategias 

adoptadas por el Indecopi impactaron efectivamente sobre los mercados cuya problemática 

fue abordada, a fin de obtener evidencia que permita optimizar la eficacia de las acciones 

respecto del cambio de conductas infractoras y mejorar la eficiencia en el uso de los 

recursos.  

En particular, en el presente documento se expone la evaluación de impacto de las 

supervisiones orientativas realizadas por la GSF durante el año 2019. Dicha evaluación se 

realizó para aquellas acciones que fueron ejecutadas bajo la estrategia de supervisión en 

dos etapas, la cual comprendió la ejecución de supervisiones orientativas, seguidas de 

supervisiones estándar, o también denominadas supervisiones clásicas. Ello considerando 

que dicha estrategia permite la medición del nivel de incumplimiento de conductas en los 

estados pre y post-orientación, y su diseño adopta la aleatorización de unidades 

supervisadas.  

Así, la pregunta de investigación fue la siguiente: ¿Cuál es el impacto de las supervisiones 

orientativas realizadas por la GSF sobre el nivel de incumplimiento de las conductas 

supervisadas a los proveedores? Para responder esta pregunta se utilizaron dos métodos 

de evaluación: Asignación Aleatoria y Diferencias en Diferencias. Mediante la combinación 

dichos métodos se pudo comparar los cambios en los resultados en dos tiempos distintos: 

(i) los resultados de las supervisiones orientativas (estado pre-orientación) y (ii) los 

resultados de las supervisiones estándar (estado post-orientación).  

La evaluación de impacto se realizó en el marco de tres intervenciones: “Supervisiones a 

empresas de transporte en terminales Terrestres”, “Supervisiones a agencias de viajes” y 

“Supervisiones a restaurantes”. La primera intervención comprendió supervisiones a 

proveedores de transporte terrestre interprovincial que operan en los principales terminales 

terrestres de Lima Metropolitana, y el segundo y tercer conjunto comprenden supervisiones 

a proveedores de servicios turísticos, entre agencias de viajes y restaurantes, con domicilio 

fiscal en Lima Metropolitana y Callao.  

Los resultados obtenidos indican que las supervisiones orientativas impactaron en el nivel 

de incumplimiento de las conductas por parte de los proveedores supervisados. En 

específico, se puede afirmar que las supervisiones orientativas tienen efectividad en la 

disminución del nivel de incumplimiento de conductas referidas al deber de información, así 

como, las referidas a la tenencia del libro y del aviso del libro de reclamaciones.  
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1. INTRODUCCIÓN 

 
La Gerencia de Supervisión y Fiscalización (GSF) del Instituto Nacional de Defensa de la 

Competencia y de la Protección de la Propiedad Intelectual (Indecopi), en el ejercicio de 

sus facultades, realiza esfuerzos con la finalidad de garantizar que los proveedores1 

supervisados bajo competencia del Indecopi brinden bienes y/o servicios idóneos hacia los 

consumidores y que estos últimos gocen de los derechos y mecanismos efectivos para su 

protección, conforme a lo estipulado en el Código de Protección y Defensa del Consumidor 

(Ley N° 29571) y la Ley de Represión de la Competencia Desleal (Decreto Legislativo N° 

1044).  

En ese sentido, las acciones de supervisión y fiscalización que la GSF realiza se configuran 

como intervenciones públicas con miras a lograr los objetivos mencionados. Así, durante el 

año 2019, la GSF realizó supervisiones orientativas y estándar (clásicas)2 enmarcadas en 

las materias de Protección al Consumidor y Competencia Desleal. Estas supervisiones se 

realizaron a proveedores dentro de los cinco sectores económicos priorizados según el Plan 

Anual de Supervisiones 20193: (i) Comercio e industria, (ii) Transporte, (iii) Enseñanza, (iv) 

Actividades financieras y de seguros y (v) Actividades inmobiliarias y de construcción. 

Así, resulta relevante evaluar los resultados de dichas acciones con la finalidad de optimizar 

la eficacia respecto del cambio de conductas infractoras por parte de los proveedores y 

mejorar la eficiencia en el uso de los recursos por parte de la GSF. Adicionalmente, la 

evaluación permite tener evidencia acerca de los logros y/o dificultades presentados en el 

ejercicio de las facultades de la GSF. Finalmente, la evaluación de las acciones de 

supervisión y fiscalización va en línea con lo propuesto por el Plan Anual de Supervisiones 

2019 que expone la necesidad de evaluar los resultados de la ejecución de las acciones de 

supervisión con el objeto de determinar si las estrategias adoptadas impactan 

efectivamente sobre el mercado que se busca regular. 

2. ANTECEDENTES 

 

2.1. Actividad supervisora del Indecopi 

 
El Indecopi está facultado, mediante Decreto Legislativo N° 1033, para realizar acciones de 

supervisión hacia las actividades económicas que se encuentran en el marco de su 

competencia. Estas acciones de supervisión se encuentran orientadas por los lineamientos 

de la Política Anual de Supervisiones, los mismos que fueron aprobados por el Consejo 

Directivo en diciembre de 20184. Estos lineamientos son los siguientes:   

 
1  De acuerdo con el Código de Protección y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571), los proveedores son definidos como 

personas naturales o jurídicas, de derecho público o privado, que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, 
acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier 
naturaleza a los consumidores.  

2     Para efectos del presente informe, se optará por denominarlas como supervisiones estándar. 
3  Indecopi (2019) Plan Anual de Supervisiones 2019. Disponible en: 

https://www.indecopi.gob.pe/documents/1902049/3749566/PAS+2019.pdf/18df85e0-ba43-29dc-527a-0f41e353859c 
4  Acuerdo N° 161-2018 del Consejo Directivo. 
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• Enfoque basado en riesgos: Las acciones de supervisión deben ser priorizadas 

de forma proporcional al riesgo afrontado. Es decir, debe asignarse mayor esfuerzo 

a aquellas acciones que tengan mayor riesgo de incumplimiento5. 

• Supervisiones de Impacto: Las acciones de supervisión deben ser de alto impacto; 

es decir, deben estar enfocadas a la disuasión de conductas infractoras y, por ende, 

contribuir a la disminución del nivel de riesgo de incumplimiento. 

• Uso eficiente de recursos: Las acciones de supervisión deben ser realizadas de 

forma eficiente, es decir, deben estar destinadas a lograr el mayor impacto con el 

menor uso de recursos posible.  

Bajo estos lineamientos, el documento del Plan Anual de Supervisiones para el año 2019, 

aprobado por la Gerencia General6, enmarcó la programación de acciones de supervisión 

a ser realizadas por las áreas del Indecopi que cuentan con facultades de supervisión y 

estableció metas de cumplimiento en cuanto a la cantidad de supervisiones programadas7 

a realizarse en cada sector priorizado. 

Mediante dicho documento, y con el propósito de asignar los recursos de forma proporcional 

a los niveles de riesgo calculados, se priorizó cinco sectores económicos para programar 

las acciones de supervisión: (i) Comercio e industria, (ii) Transporte, (iii) Enseñanza, (iv) 

Actividades financieras y de seguros y (v) Actividades inmobiliarias y de construcción. 

 

2.2. Acciones de supervisión realizadas por la GSF 

 
La Gerencia de Supervisión y Fiscalización (GSF) es una unidad técnico normativa que 

formula y propone normas de política de alcance nacional sobre prevención a través de 

actividades de supervisión y fiscalización del cumplimiento de obligaciones legales y 

contractuales, por parte de quienes realizan actividades sujetas a la competencia del 

Indecopi. Asimismo, por encargo de los Órganos Resolutivos y Secretarías Técnicas del 

Indecopi, presta el apoyo técnico - legal y de ejecución, en el ejercicio de las facultades de 

supervisión y fiscalización en las actividades económicas que éstos determinen8. En este 

marco, es preciso señalar que la GSF actúa principalmente en las materias de Protección 

al Consumidor y Competencia Desleal. 

 

2.2.1. Organización de las supervisiones 

 
La GSF organiza sus acciones de supervisión de la siguiente forma: en primer lugar, estas 

se encuentran enmarcadas en los cinco sectores económicos priorizados en el Plan Anual 

 
5  En este sentido, el riesgo es entendido como la combinación entre la probabilidad de incumplimiento de una conducta y 

la magnitud de daño en la que se incurriría si ocurre dicho incumplimiento.  
6  Resolución de la Gerencia General de Indecopi N° 0010-2019-INDECOPI/GEG 
7  El Plan Anual de Supervisiones 2019 contempla también, en su programación de metas, acciones de supervisión no 

programadas, es decir, aquellas que surgen de contextos de crisis, por motivos coyunturales, emergencias o situaciones 
similares. Estas no necesariamente se encuentran en los sectores priorizados. 

8  Conforme al artículo 72-C del Reglamento de Organización y Funciones del Indecopi, aprobado por Decreto Supremo N° 

009-2009-PCM, y modificado por Decreto Supremo N° 099-2017-PCM. 
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de Supervisiones 20199. Dentro de cada sector económico existen diversas temáticas que 

responden a distintas actividades económicas y, por tanto, son abordadas con estrategias 

de supervisión específicas. Las supervisiones que se enmarcan en una misma temática se 

agrupan en lo que se denomina como “Conjunto de supervisiones”10. Finalmente, dentro 

de cada conjunto, se realizan supervisiones a proveedores seleccionados.  Un ejemplo del 

esquema de organización se aprecia en el gráfico 1.  

Gráfico 1. Ejemplo de esquema de organización de las supervisiones realizadas por la GSF 

 
Elaboración: GSF 
 
 

2.2.2. Supervisiones orientativas 

 
Para el año 2019, adicional a las supervisiones estándar o clásicas11, se introdujo la 

realización de supervisiones orientativas. Estas tienen como objetivo orientar a los 

proveedores al cumplimiento de sus obligaciones, y buscar el cambio de conducta 

inmediato de aquellos que incurran en infracciones. 

Las supervisiones orientativas se realizan mediante actas que adquieren la forma de una 

lista de chequeo. Las actas recogen información sobre el cumplimiento (o incumplimiento) 

de cada una de las conductas supervisadas. Una vez que se completa el acta, y en el caso 

en el que se adviertan incumplimientos, se procede a orientar a los proveedores en cuanto 

a la subsanación de estos.  

En consecuencia, entre las ventajas de las supervisiones orientativas se encuentran que la 

estructura sus actas permite la cuantificación inmediata de los cumplimientos (o 

incumplimientos) de las conductas. Adicionalmente, en comparación con las supervisiones 

estándar, las orientativas resultan menos costosas en términos de recursos monetarios y 

tiempo dado que no implican necesariamente la realización de un informe de supervisión 

final12. 

 
9  Cabe señalar que adicionalmente, al corte de diciembre 2019, se ha realizado un total de 52 supervisiones a proveedores 

que no se encuentran dentro de los 5 sectores priorizados en el Plan Anual de Supervisiones 2019. 
10  Las supervisiones son agrupadas en “conjuntos de supervisiones” dado que se pretende inducir cambios en las conductas 

infractoras por parte de los proveedores a nivel de toda la actividad económica. 
11  Las supervisiones estándar o clásicas son aquellas que implican una investigación exhaustiva y concluyen en 

recomendaciones, por conducta supervisada, de los siguientes tipos: (i) Recomendación de inicio de PAS, (ii) Archivo o 
(iii) Advertencia. 

12  Cabe mencionar que las supervisiones orientativas pueden concluir con la emisión de una alerta durante la inspección. 
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2.2.3. Estrategias de supervisión 

 
Respecto de las estrategias de supervisión adoptadas por la GSF para el año 2019, estas 

implicaron la combinación de supervisiones orientativas y estándar, según la naturaleza del 

proveedor y el sector económico a supervisar. En ese sentido, se ha diseñado estrategias 

de supervisión de 3 tipos:  

(i) aquellos que abarcan únicamente supervisiones orientativas,  

(ii) aquellos que abarcan únicamente supervisiones estándar, y  

(iii) aquellos que combinan supervisiones orientativas y estándar en un proceso 

de dos etapas.  

La estrategia de supervisión a ser adoptada depende del nivel de disuasión que se desee 

generar y bajo una evaluación de las características de cada actividad y sector económico. 

En este sentido, si se espera que los motivos de incumplimiento de una (o varias) 

conducta(s) por parte los proveedores a supervisar obedezcan únicamente a 

desconocimiento de la norma, la estrategia de supervisión adoptada es la primera; es decir, 

la realización de solo supervisiones orientativas hacia los proveedores. Por otro lado, si se 

identifica que los proveedores son reincidentes en el incumplimiento de las conductas, la 

estrategia que se adopta es la segunda, es decir, la realización de solo supervisiones 

estándar hacia los proveedores. Finalmente, en casos mixtos, donde se espera que los 

proveedores modifiquen sus conductas a partir de las supervisiones orientativas, pero es 

necesario hacer un seguimiento de dichos cambios, se adopta una estrategia de 

supervisión en dos etapas. 

 

2.2.3.1. Estrategia de supervisión en dos etapas 

 
La estrategia de supervisión en dos etapas proporciona la ventaja de permitir una medición 

de los niveles de incumplimiento previo y posterior a la supervisión orientativa; es decir, 

permite tener evidencia de incumplimientos antes y después de realizada la orientación. De 

este modo, resulta factible conocer el efecto post-orientación.  

La estrategia de supervisión en dos etapas se encuentra esquematizada de la siguiente 

forma (ver gráfico 2): en una primera etapa se realizan las supervisiones orientativas a una 

muestra aleatoria representativa13 de la población de proveedores por sector y actividad 

económica seleccionada; mientras que en la segunda etapa se realizan las supervisiones 

estándar a una muestra aleatoria representativa de los proveedores que fueron 

supervisados durante la etapa orientativa14.  

  

 
13  Los tamaños muestrales se calculan tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, 

“Procedimiento de muestreo para inspección por atributos”. 
14  Cabe mencionar que, en el caso de las estrategias de supervisión que utilizan únicamente supervisiones estándar u 

orientativas, se busca también que los proveedores seleccionados sean una muestra representativa de la población de 
proveedores a supervisar.   
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Gráfico 2. Esquema de la estrategia de supervisión en dos etapas 

 
Elaboración: GSF 

 
 

2.2.4. Reporte de supervisiones 2019 

 
El año 2019, la GSF inició un total de 2,531 expedientes de supervisión. De los cuales, 

2,023 se abrieron en materia de Protección al Consumidor, y 508, en Competencia Desleal. 

A su vez, del total de expedientes iniciados, 1,217 se trata de supervisiones orientativas y 

1,314, de supervisiones estándar.  

Tabla 1. Expedientes de supervisión iniciados por la GSF durante el año 2019, por tipo de 

supervisión y materia 

 Orientativa Estándar Total 

Competencia Desleal 344 164 508 

Protección al Consumidor 873 1,150 2,023 

Total 1,217 1,314 2,531 

Fuente: GSF 
Elaboración: GSF 

Según sectores económicos, las supervisiones se encuentran distribuidas según el gráfico 

3. Como se muestra, el sector priorizado con mayor número de supervisiones realizadas es 

el de comercio e industria, con un total de 837 supervisiones. Luego se encuentran los 

sectores de enseñanza (758 supervisiones), transporte (605 supervisiones), inmobiliario y 

construcción (179 supervisiones), y el sector de actividades financieras y de seguros (99 

supervisiones). 
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Gráfico 3. Expedientes de supervisión iniciados por la GSF durante el año 2019, por tipo de 

supervisión y sector 

 
Fuente: GSF 
Elaboración: GSF 

Estas supervisiones se enmarcaron en 59 conjuntos de supervisión según la temática a 

abordar dentro de cada sector económico priorizado. De estos, 17 se realizaron bajo el 

esquema de supervisión en dos etapas y, de estos últimos, finalmente fueron seleccionados 

3 conjuntos de supervisión para ser evaluados (ver Tabla 2). Esto dado que son los 

conjuntos con la mayor cantidad de proveedores supervisados dentro de los sectores de 

Transporte y Comercio e industria, y cumplen con el criterio de aleatorización para las 

muestras de supervisiones orientativas y clásicas. 

Tabla 2. Conjuntos de supervisión a ser evaluados, por sector económico priorizado 

Sector 
Conjunto de 

supervisión15 
Competencia / Materia 

Unidad 

supervisada 

Comercio e 

industria 

Turismo - Agencia de 

viajes 

Protección al consumidor y 

Competencia desleal 
Agencias de viajes 

Turismo – Restaurantes 
Protección al consumidor y 

Competencia desleal 
Restaurantes 

Transporte Terminales terrestres 
Protección al consumidor y 

Competencia desleal 

Proveedores de 

transporte terrestre 

Elaboración: GSF 

 

3. EVALUACIÓN DE IMPACTO DE LAS SUPERVISIONES 

 
Debido a que las supervisiones que realiza la GSF son diseñadas con la finalidad de 

promover que los proveedores brinden bienes y/o servicios idóneos hacia los consumidores 

y que estos últimos gocen de los derechos y mecanismos efectivos para su protección, 

 
15  La información detallada de los conjuntos de supervisión, así como sus diseños muestrales, se encuentran en los Anexos 

1 y 2. 
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estas se configuran como intervenciones públicas. En ese sentido, es preciso evaluar el 

impacto de dichas intervenciones sobre el resultado de interés deseado: disminuir el 

incumplimiento de las conductas supervisadas por parte de los proveedores 

En esta sección se expone, en primer lugar, estudios predecesores de evaluaciones de 

impacto realizadas a supervisiones, fiscalizaciones o políticas regulatorias. En segundo 

lugar, se presenta el marco teórico de los métodos de evaluación de impacto seleccionados 

para el presente caso: asignación aleatoria y diferencias en diferencias. En tercer lugar, se 

expone la adaptación de dichos métodos a la evaluación de las supervisiones realizadas 

por la GSF. Finalmente, se presentan los resultados de la evaluación para los conjuntos de 

supervisión seleccionados.  

 

3.1. Antecedentes de evaluaciones de impacto de supervisiones 

 
Existe vasta literatura de evaluaciones de impacto para programas y políticas de desarrollo; 

sin embargo, el número de estudios que realizan evaluaciones para otros tipos de 

intervenciones como son las supervisiones o fiscalizaciones realizadas por entidades 

públicas es limitado.    

En el Perú, el Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería (Osinergmin) en 

el marco de la implementación de buenas prácticas de transparencia y rendición de 

cuentas, ha realizado esfuerzos por medir el impacto económico de sus intervenciones. En 

ese sentido, el año 2017 Osinergmin presentó una serie de evaluaciones ex ante y ex post 

de sus intervenciones regulatorias tomando como referencia las prácticas recomendadas 

por la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) para un 

correcto ejercicio de la política regulatoria.  

Así, Tamayo, Salvador, Vásquez, & Zurita (2017) evalúan ex post el impacto de la actividad 

supervisora y fiscalizadora realizada por Osinergmin sobre el sector minero en el periodo 

2007 – 2015 sobre el nivel del riesgo laboral en el sector. Para la evaluación de impacto se 

empleó una regresión econométrica con datos panel, en la cual se cuantificaron los 

estimadores de Diferencias en Diferencias (DD) para el grupo tratado: los proveedores 

mineros bajo la supervisión de Osinergmin; y para el grupo control: los proveedores mineros 

supervisados y fiscalizados por los gobiernos regionales en el mismo período. Asimismo, 

se utilizó el valor de la vida estadística (VVE) para valorizar económicamente las muertes 

evitadas como resultado de la intervención reguladora de Osinergmin. Los resultados dan 

cuenta de que existe un impacto positivo de las supervisiones sobre el menor nivel de riesgo 

laboral (disminución del número de muertes evitadas en la gran y mediana minería), por lo 

que la especialización y, por ende, la mejora del proceso de supervisión es sumamente 

importante. Adicionalmente se encontró que el beneficio neto de la sociedad generado 

como consecuencia de la supervisión de Osinergmin ascendió a US$ 600 millones, a 

valores de 2015. 

Por otro lado, Solis (2016), con el apoyo del Consorcio de Investigación Económica y Social 

(CIES), evalúa el impacto de las supervisiones a las concesiones forestales maderables 
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realizadas por el Organismo de Supervisión de los Recursos Forestales y de Fauna 

Silvestre (Osinfor) sobre la reducción del aprovechamiento ilegal de la madera en el Perú. 

Para ello, utilizó la información recopilada por los informes de supervisión llevados a cabo 

por Osinfor, así como los manuales técnicos para ejecutar las supervisiones forestales. 

Para la estimación del impacto se necesitó la conformación de los grupos de tratamiento y 

control; sin embargo, como los datos de supervisión sobre aprovechamiento forestal en las 

concesiones solo estaban disponibles para aquellas concesiones supervisadas, surgía el 

problema de no contar con un grupo control. Para superar dicha limitación, se construyó un 

grupo control en base a la naturaleza histórica de las supervisiones forestales; asimismo, 

para asegurarse que el grupo control construido se comporte como buen contrafactual, se 

utilizó la técnica de Propensity Score Matching (PSM) y se estimó el efecto promedio del 

tratamiento sobre los tratados (ETT). El estudio concluyó que efectivamente las 

supervisiones forestales redujeron en promedio el volumen de madera ilegal por concesión 

supervisada.  

A nivel internacional, las investigaciones de evaluación de impacto de las políticas 

regulatorias estatales se centran en el sector financiero y bancario; ejemplo de ello son las 

investigaciones realizadas por Hirtle, Kovner, & Plosser (2016) y Chortareas, Girardone, & 

Ventouri (2012).  

Hirtle, Kovner, & Plosser (2016) estudian el impacto de la actividad supervisora estatal en 

indicadores de riesgo, rentabilidad y crecimiento de los bancos (Bank Holding Companies-

BHC) estadounidenses. Para ello, primero encontró que los cinco bancos mejor clasificados 

(top-ranked) en un distrito federal tienden a recibir un mayor número de horas dedicadas a 

la supervisión por parte de la Reserva Federal. Considerando esta situación los autores 

utilizaron la técnica de Propensity Score Matching (PSM) para la construcción del grupo 

control entre una muestra de BHC similares no tratados en otro distrito federal (es decir, 

BHC que no se encontraron en el top cinco de bancos y que, por ende, no recibieron una 

mayor atención supervisora). Así, para estimar el impacto de una mayor intensidad de la 

actividad supervisora sobre los indicadores de riesgo, rentabilidad y crecimiento de los 

bancos, se utilizó estimaciones bajo el método de mínimos cuadrados en dos etapas. Los 

resultados mostraron que un mayor número de horas dedicadas a la supervisión está 

relacionada a una mejor performance de los bancos analizados. Esto último se reflejó en 

préstamos menos riesgosos, menor volatilidad de ganancias y prácticas contables más 

conservadoras. 

En la misma dirección, Chortareas, Girardone, & Ventouri (2012) evaluaron el impacto de 

las políticas de regulación y supervisión sobre indicadores de eficiencia y performance 

bancario (eficiencia productiva, los costos de intermediación y la rentabilidad) en el período 

2000-2008. La muestra evaluada fueron 22 bancos de países dentro de la Unión Europea. 

Mediante las metodologías de regresiones truncadas y modelos lineales generalizados, los 

autores evaluaron el impacto de variables construidas de regulación y supervisión para 

cada país sobre los indicadores de eficiencia y performance bancario a lo largo de los años 

evaluados. Los resultados demostraron que el impacto de la regulación y supervisión sobre 

el performance bancario puede tener efectos positivos cuando se fortalece la actividad 

supervisora, mientras que el efecto puede ser negativo cuando se incurre en restricciones 
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sobre las actividades bancarias o la supervisión se torna excesiva. Asimismo, se encontró 

que el entorno económico e institucional dentro del cual las políticas de supervisión y 

regulación bancaria se implementan guarda relación con el impacto de dichas políticas. 

En suma, desde las entidades estatales y desde la academia, existen ciertos esfuerzos por 

medir los impactos de acciones de supervisión o fiscalización, así como de políticas 

regulatorias. Los estudios utilizan metodologías tradicionales de evaluación de impacto 

como los modelos de regresión y los métodos de Diferencias en Diferencias (DD) y 

Propensity Score Matching (PSM). 

 

3.2. Marco teórico 

 

3.2.1. Evaluación de impacto 

 
Las políticas, programas e intervenciones públicas están diseñados con el objetivo de 

generar un resultado positivo para la sociedad, por lo que, realizar evaluaciones para saber 

si dichos resultados se logran o no, es fundamental para la gestión pública. 

Las evaluaciones de impacto constituyen un tipo particular de evaluación que pretende 

determinar si el programa tuvo los efectos deseados y si estos efectos son atribuibles a 

dicha intervención (Baker, 2000). Este proceso implica, primero, encontrar la relación 

causa-efecto del programa sobre el resultado (es decir, la identificación de efectos 

causales) y luego, obtener una medida de la magnitud del impacto con la menor 

incertidumbre.  

En un escenario ideal, para obtener el impacto de un programa sobre un resultado de 

interés bastaría con comparar, por un lado, el resultado de la unidad evaluada (individuo, 

hogar, empresa, etc.) con la aplicación del programa, y por otro, el resultado de la misma 

unidad, sin la aplicación del programa. Sin embargo, el problema fundamental de esta 

estrategia es uno de “observabilidad”. Es decir, no es posible observar a la misma unidad 

en dos realidades simultáneamente: una realidad en la que se le aplicó el programa y otra 

en la que no. Por ejemplo, no es posible observar a un individuo en el mismo punto del 

tiempo, recibiendo un tratamiento médico y no recibiéndolo.  

Por esta razón, los métodos de identificación y medición tratan, en mayor o menor medida, 

de resolver el llamado “problema del contrafactual”. El contrafactual es un escenario 

artificial en donde la unidad participante no participa en el programa, su construcción 

responde, por lo tanto, a una estimación de cuál hubiese sido el resultado si la unidad no 

hubiese participado del programa. 

Si denotamos el resultado de un grupo o población medido por una variable observable 𝑌, 

esta puede ser descrita de acuerdo con la siguiente fórmula (1):  

𝑌 = {
𝑌1      𝑠𝑖    𝑃 = 1
𝑌0      𝑠𝑖    𝑃 = 0

 

𝑌 = 𝑌0 + (𝑌1 − 𝑌0)𝑃 (1) 



14 
 

Donde 𝑃 es una variable binaria que toma el valor de 1 si la unidad participó del programa 

y 0 si no lo hizo.  

Luego, el impacto causal (𝑑) de un programa (𝑃) sobre un resultado (𝑌) puede ser 

representado mediante la siguiente fórmula (2): 

𝑑 = 𝑌1 − 𝑌0 

 

Es decir, 𝑑, la magnitud del impacto, es igual a la diferencia entre el resultado de las 

unidades participantes del programa (𝑌1) y el resultado potencial de las mismas unidades 

si es que no hubieran participado del programa (𝑌0). Por lo tanto, este último término 

representa el escenario contrafactual, es decir, la parte no observada que será estimada 

para la evaluación del impacto16. 

Existen distintos métodos para estimar el contrafactual y hallar la relación causal entre un 

programa y el resultado de interés. El método o la combinación de métodos para utilizar 

varía de acuerdo con el diseño del programa, las reglas de inscripción de los participantes 

de este y la información disponible para la evaluación.  

Previo al desarrollo de algunos de estos métodos, es preciso definir tres conceptos 

estándares en la teoría de evaluación de impacto.  

I. El tratamiento: Es el programa o intervención por evaluar. 

II. El grupo tratado: Es el conjunto de unidades que reciben el tratamiento; es decir, 

las unidades que participan del programa. 

III. El grupo control: Es el conjunto de unidades que no reciben el tratamiento; es 

decir, aquellas unidades que no participan del programa. Las características del 

grupo control deben ser las más similares posibles al grupo tratado. 

 

3.2.2. Método de asignación aleatoria del tratamiento 

 
Este método se basa en la selección aleatoria (ex ante) de las unidades participantes para 

la aplicación de un programa. Bajo este mecanismo, todas las unidades elegibles tienen la 

misma probabilidad de ser seleccionadas para un recibir un programa. De esta forma, se 

asegura la equivalencia entre el grupo tratado (unidades que reciben el tratamiento) y el 

grupo control (unidades que no reciben el tratamiento), tanto en características observables 

como en no observables. Esto resuelve el problema del llamado “sesgo de selección” dado 

que los resultados potenciales del grupo tratado y del grupo control son independientes de 

recibir o no el tratamiento17.  

En ese sentido, la estimación del escenario contrafactual se basa en la aleatorización de 

los grupos, por lo que, asumir el resultado del grupo control como el resultado del escenario 

contrafactual, es válido. 

 
16  Para mayor detalle véase Angrist & Pishke (2008) y Gertler et al. (2017).  
17  Un desarrollo más amplio se puede encontrar en Angrist & Pishke (2008). 

(2) 
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Así, el impacto de un programa es estimado mediante la diferencia entre el resultado en 

promedio de las unidades del grupo tratado 𝑌1 y el resultado en promedio de las unidades 

del grupo control 𝑌0. Es decir, bajo este método se estima el efecto medio del tratamiento 

(ATE, por sus siglas en inglés: Average Treatment Effect).  

Gráfico 3. Impacto bajo el método de asignación aleatoria del tratamiento 

 

Elaboración: GSF 

El gráfico 3 presenta una esquematización del método de selección aleatoria tomando como 

punto de partida la muestra de unidades elegibles (por ejemplo, colegios). Primero, se 

seleccionan aleatoriamente a las unidades para asignarlas en dos grupos: el grupo tratado 

(al cual se aplicará el programa) y el grupo control (al cual no se le aplicará el programa). 

Luego, se hallan los resultados de cada grupo (el promedio de resultados de las unidades 

que lo conforman) y, finalmente, el impacto se calcula como la diferencia de estos 

resultados.  

 

3.2.3. Método de diferencias en diferencias 

 
En la práctica no es común encontrar programas que se hayan realizado separando 

aleatoriamente, desde un inicio, grupos tratado y control. En estos casos, se emplean 

métodos no aleatorios que genera un grupo de comparación (de controles) que se asemeja 

al grupo de tratados. Uno de estos es el método de diferencias en diferencias18. 

Este método compara los cambios en los resultados a lo largo del tiempo entre unidades 

participantes de un programa (el grupo tratado) y unidades no participantes (el grupo 

control), teniendo en cuenta dos estados en el tiempo: antes y después de la aplicación del 

programa. Esto permite corregir cualquier diferencia entre los grupos que sea constante a 

lo largo del tiempo, debido a que se controla las tendencias de ambos grupos. 

 
18  La explicación del método en la presente sección se basa en Gertler et al. (2017, p. 95-104). 
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El gráfico 4 esquematiza el cálculo de impacto para el método de diferencias en diferencias. 

A un grupo tratado se le aplica el programa en el tiempo t2. La variable resultado del grupo 

tratado pasa del punto A (justo antes de la aplicación del tratamiento) al C (un tiempo 

después de la aplicación del tratamiento), mientras que para el grupo control pasa del punto 

B al D.  

Bajo el método de diferencias en diferencias, la estimación del contrafactual se obtiene 

calculando el cambio en los resultados del grupo control (D-B). A este cambio se le resta el 

cambio de los resultados en el grupo tratado (C-A). Es decir, el impacto se obtiene de 

operar: 𝐼𝑚𝑝𝑎𝑐𝑡𝑜 (𝑑) = (𝐶 − 𝐴) − (𝐷 − 𝐵) 

Gráfico 4. Cálculo del método de diferencias en diferencias 

Elaboración: GSF 

La primera diferencia (C-A) controla por factores constantes a lo largo del tiempo para el 

grupo tratado, dado que se compara el grupo consigo mismo en dos tiempos distintos. Por 

su parte, la segunda diferencia (D-B) controla por aquellos factores externos que varían a 

lo largo del tiempo en ese grupo, esto mediante el cálculo del cambio antes y después en 

los resultados de un grupo que no fue tratado con el programa pero que estuvo expuesto al 

mismo conjunto de factores externos. 

Finalmente, el impacto es la resta entre la primera y la segunda diferencia, y como se 

aprecia en el gráfico 4, esta resulta en la diferencia entre el punto C y E. 

Es importante señalar que los grupos tratado y control no tienen que contar necesariamente 

con las mismas condiciones al inicio del programa, es decir, no tienen que partir 

necesariamente de un mismo punto (por ejemplo, en el gráfico 4 los inicios son los puntos 

A y B). Sin embargo, para que el método sea válido, el grupo control debe representar el 

cambio en los resultados que habría experimentado el grupo tratado en ausencia del 

tratamiento. 
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3.3. Metodología 

 
Para evaluar el impacto de las supervisiones orientativas realizadas durante el año 2019 

por parte de la GSF se utilizará una combinación de dos métodos de evaluación de impacto: 

(i) Asignación Aleatoria y (ii) Diferencias en Diferencias. En este apartado se presenta la 

adaptación dichos métodos a los casos de estudio.  

3.3.1. Consideraciones preliminares 

 
Conforme a lo expuesto en la sección 2 del presente documento, la GSF programó sus 

acciones para el año 2019 bajo estrategias de supervisión que implica la utilización de 

supervisiones orientativas y estándar. Así, se diseñó estrategias de supervisión de 3 tipos: 

la primera, que abarca únicamente supervisiones orientativas; la segunda, que abarca 

únicamente supervisiones estándar; y, la tercera, que combina supervisiones orientativas y 

estándar en un esquema de dos etapas (en la primera etapa se realizan las orientativas y 

en la segunda, las estándar). 

La evaluación de impacto se realizará para aquellos conjuntos de supervisión que se 

realizaron bajo el esquema de supervisión en dos etapas. Debido a que, bajo este esquema, 

se recogen resultados (nivel de incumplimiento de las conductas) en dos tiempos: de forma 

previa y posterior a la orientación (aplicación del tratamiento).  

Los resultados obtenidos de la supervisión orientativa reflejan el estado pre-orientación (ex 

ante), puesto que la información es obtenida en el momento en el que se levanta el acta 

(punto 𝑡1 del gráfico 5). De la misma forma, los resultados de las supervisiones estándar no 

reflejan el efecto disuasivo de estas últimas acciones, sino que muestran el estado de los 

proveedores al inicio de esta nueva supervisión y un tiempo después de la orientación  

(post-orientación o ex post); es decir, en el momento del levantamiento del acta (punto 𝑡2 

del gráfico 5).  

El proceso en línea de tiempo de la estrategia de supervisión en dos etapas se muestra a 

continuación: 

Gráfico 5. Línea de tiempo de la estrategia de supervisión en dos etapas 

 
Elaboración: GSF 
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De esta manera, la evaluación de impacto de las supervisiones orientativas utilizará los 

datos recogidos en el tiempo 1 (𝑡1) y el tiempo 2 (𝑡2). 

 

3.3.2. Obtención de datos 

 
En el caso de las supervisiones orientativas, la información utilizada para la evaluación 

proviene de las actas aplicadas a cada proveedor supervisado. Estas actas guardan 

similitud a una lista de chequeo por conducta, emitiéndose conclusiones acotadas a los 

resultados de “Cumple” o “No cumple”, y se completan a partir del análisis inmediato de las 

evidencias recabadas durante la supervisión, sin requerir necesariamente la elaboración de 

un informe. 

En el caso de las supervisiones estándar, también se realiza un levantamiento de acta por 

cada proveedor supervisado; sin embargo, las conductas son necesariamente evaluadas 

documentalmente y con posterioridad al levantamiento de acta. Las supervisiones estándar 

concluyen con un informe de supervisión, a partir del cual se extrae la información para 

realizar la evaluación de impacto. En dicho informe se presenta la evaluación de cada 

conducta evaluada y se concluye en recomendaciones de (i) Archivo, (ii) Advertencia o (iii) 

inicio de un Proceso Administrativo Sancionador (PAS). La primera recomendación se 

realiza cuando el proveedor cumple con la conducta evaluada, mientras que las últimas 

dos, cuando no lo hacen. 

En este sentido, para cada proveedor supervisado y por conducta supervisada19 se 

construyeron variables dicotómicas (𝐶𝑖𝑡) para dos tiempos (𝑡 = 1, resultado en la etapa 

orientativa y 𝑡 = 2, resultado en la etapa estándar) que toman el valor de 1 cuando el 

proveedor incumple la conducta 𝑖 en el tiempo t, 0 en caso cumpla. 

Es decir,  

𝐶𝑖𝑡 = {
 1      𝑠𝑖  𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑖𝑛𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑒 𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑑𝑢𝑐𝑡𝑎 𝑖 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡

0      𝑠𝑖 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑒 𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑑𝑢𝑐𝑡𝑎 𝑖 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡
 

 

3.3.3. Estrategia de evaluación de impacto de las supervisiones orientativas 

 
Conforme a lo expuesto previamente, se evaluará el impacto de las supervisiones 

orientativas sobre el nivel de incumplimiento de las conductas supervisadas. En la tabla 3 

se exponen los elementos para la presente evaluación de impacto. 

  

 
19  Es preciso mencionar que no todas las conductas investigadas en las supervisiones orientativas y estándar entraron al 

análisis. El primer criterio de exclusión de conductas fue la trazabilidad entre las conductas investigadas en la primera y 
segunda etapa. El segundo criterio fue la exclusión por valores perdidos (missing values), es decir, aquellas conductas 
con valores perdidos mayores al 50% no entraron en el análisis. Finalmente, el tercer criterio de exclusión se refiere al 
nivel de comparabilidad de las conductas entre los resultados de una supervisión orientativa y una supervisión estándar. 
Es decir, se excluyeron aquellas conductas cuyo tratamiento en el recojo de información en las dos etapas (orientativa y 
estándar) no resultaron comparables. 
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Tabla 3. Elementos de evaluación del impacto de las supervisiones orientativas 

Pregunta Tratamiento 
Resultado de 

interés 
Grupo 
tratado 

Grupo 
control 

¿Cuál es el impacto de 
las supervisiones 

orientativas realizadas 
por la GSF en el nivel de 

incumplimiento de los 
proveedores? 

Supervisiones 
orientativas 
(orientación) 

Disminución del 
nivel de 

incumplimiento 
de las conductas 

supervisadas 

Proveedores 
orientados 

Proveedores 
no 

orientados 

Elaboración: GSF 

 

El cálculo del impacto contempla la combinación de dos métodos: (i) Asignación aleatoria y 

(ii) Diferencias en Diferencias.  

a) Método de Asignación Aleatoria 

Como se expuso previamente, la metodología de selección de proveedores a supervisar 

consiste en realizar una muestra aleatoria del universo de unidades (proveedores) 

elegibles. Es decir, una vez determinado el marco muestral, cada unidad elegible tiene la 

misma probabilidad de ser supervisada. Esto hace que los grupos de proveedores 

supervisados (tratados) y no supervisados (controles) sean estadísticamente similares en 

características observables y no observables. 

Bajo un escenario de aleatorización, el impacto del tratamiento resultaría simplemente en 

la diferencia entre el resultado promedio para el grupo tratado y el resultado promedio para 

el grupo control (Gertler et al., 2017, p. 60). 

Gráfico 6. Método de Asignación aleatoria en la evaluación de impacto de las supervisiones 

orientativas GSF 

 

Elaboración: GSF 
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Sin embargo, para el presente caso, los datos de la supervisión (las variables 𝐶𝑖) solo se 

encuentran disponibles para aquellos proveedores supervisados, esto dado que los 

instrumentos de recojo de información (las actas de supervisión) forman parte del 

tratamiento (es decir, de las mismas supervisiones orientativas). Por lo tanto, teóricamente, 

no es posible contar con los resultados del grupo control, por lo que es preciso estimarlos. 

Dicho escenario se encuentra esquematizado en el gráfico 6. 

b) Método de Diferencias en Diferencias 

El método de diferencias en diferencias, como se expuso previamente, compara los 

cambios en los resultados del grupo tratado y control a lo largo del tiempo. En el presente 

caso, se tienen dos tiempos definidos: el momento donde se aplica la supervisión orientativa 

y se recogen los primeros resultados (𝑡1) y el momento donde se aplica la supervisión 

clásica y se recogen los resultados después del tratamiento (𝑡2). Para el caso del grupo 

tratado, la información es completa en estos dos tiempos; sin embargo, no se cuenta con 

información alguna para el grupo control. Dado este escenario, se tomarán dos supuestos 

centrales:  

1) Dada la aleatorización inicial para la selección de los grupos tratado y control, 

teóricamente es posible asumir que ambos cuentan con características similares. 

Es decir, aunque no se dispone de información de aquellos proveedores que no 

fueron orientados, gracias a la selección aleatoria inicial, se puede asumir que la 

proporción de incumplimiento por conducta analizada de los proveedores del grupo 

tratado en 𝑡1, es la misma que la del grupo control. Por esta razón, tratados y 

controles parten del punto A (ver gráfico 7). 

2) Para el segundo tiempo (𝑡2) la tendencia en los resultados del grupo control se 

asume, en este primer ejercicio de evaluación, como plana20. Es decir, ante la 

pregunta del contrafactual: ¿Qué hubiera pasado si no se hubiera aplicado el 

tratamiento, es decir, si no se hubieran realizado las supervisiones orientativas?, se 

asume que, debido a que las conductas evaluadas se encuentran recogidas en 

normas específicas que son de competencia exclusiva del Indecopi, y considerando 

que en el año 2019 se introdujo por primera vez la realización de supervisiones 

orientativas, resulta razonable considerar que, en ausencia de tratamiento,  

el nivel de incumplimiento de las conductas no es propenso a variar en periodos 

cortos de tiempo tales como el analizado. Esto debido a que los proveedores 

requerirían de capacitaciones previas o asesoramiento legal en dichas materias 

específicas, las cuales se configuran como acciones de mediano plazo. En suma, 

es posible considerar que en ausencia de tratamiento el nivel de incumplimiento por 

conducta se mantendría constante entre los tiempos 𝑡1 y 𝑡2. Por esta razón A=B (ver 

gráfico 7). 

 
20  Para ejercicios de evaluación de impacto posteriores de estos mismos conjuntos de supervisión, y para horizontes 

temporales más amplios, se espera que la tendencia de los incumplimientos sea negativa, debido al efecto disuasivo de 
las supervisiones orientativas y estándar. Por lo que será necesario estimar dicha tendencia y abandonar el supuesto de 
tendencia plana. 
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Por lo tanto, siguiendo la metodología, la primera diferencia es la diferencia entre los 

resultados del grupo control (B-A), mientras que la segunda, es diferencia entre los 

resultados del grupo tratado (C-A). Así, el cálculo del impacto bajo el método de diferencias 

es diferencias es (B-A)-(C-A) = B-C. 

 

Gráfico 7. Método de Diferencias en Diferencias en la evaluación de impacto de las 

supervisiones orientativas GSF 

 

Elaboración: GSF 
 

3.4. Resultados 

 
Los resultados fueron calculados para 3 conjuntos de supervisiones: Terminales terrestres, 

Restaurantes turísticos y Agencias de viajes. Esto dado que la estrategia de supervisión 

que siguieron cumplió con los criterios de (i) realizarse bajo el esquema de supervisión en 

dos etapas, (ii) seleccionar la primera y segunda muestra mediante aleatorización y (ii) 

contar con conductas comparables en la primera y segunda etapa.  

En el conjunto de supervisiones denominado “Terminales Terrestres” se encuentran 

acciones de supervisión realizadas a proveedores de transporte terrestre interprovincial que 

operan en los principales terminales terrestres de Lima Metropolitana. Las conductas 

seleccionadas para ser evaluadas estuvieron referidas al deber de información de los 

seguros que cubren al consumidor en el boleto de viaje, a la implementación de algún 

mecanismo para la acreditación de la recepción del equipaje, así como acerca del libro y el 

aviso del libro de reclamaciones. 

Por su parte, en el conjunto de supervisiones denominado “Turismo Seguro - Agencias de 

viajes” se encuentran acciones de supervisión realizadas a proveedores de agencias de 

viajes en Lima Metropolitana y Callao. Las conductas seleccionadas para ser evaluadas 

estuvieron relacionadas al deber de información e idoneidad en la prestación de los 

servicios, así como acerca del libro y el aviso del libro de reclamaciones. 
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Finalmente, en el conjunto de supervisiones denominado “Turismo Seguro - Restaurantes 

turísticos” se encuentran acciones de supervisión realizadas a proveedores de restaurantes 

turísticos en Lima Metropolitana y Callao. Las conductas seleccionadas para ser evaluadas 

estuvieron relacionadas al deber idoneidad en la prestación de los servicios, así como 

acerca del libro y el aviso del libro de reclamaciones. 

A continuación, se presentan los resultados21:   

Tabla 4. Resultados de evaluación de impacto de las supervisiones 

 

En primer lugar, como se observa, los resultados dan cuenta de que todas las diferencias 

son negativas (cumplen con lo esperado), es decir, que las supervisiones orientativas 

impactan negativamente en el nivel de incumplimiento de las conductas por parte de los 

proveedores.  

Luego, para el caso de terminales terrestres, con el 95% de confianza, se afirma que dichas 

supervisiones disminuyeron 53 puntos porcentuales el nivel de incumplimiento de los 

proveedores de la conducta referida a la información de los seguros, y disminuyeron 29 

puntos porcentuales el incumplimiento de la conducta referida a la presentación del aviso 

del libro de reclamaciones. Con esta disminución, el nivel de incumplimiento de esta última 

conducta fue eliminado. 

Para el caso de restaurantes turísticos, con el 95% de confianza, se afirma que las 

supervisiones orientativas disminuyeron 27 puntos porcentuales el nivel de incumplimiento 

de los proveedores de la conducta referida a brindar información acerca de las 

autorizaciones obtenidas. Así como disminuyeron 54 puntos porcentuales el incumplimiento 

de la conducta referida a tenencia del libro de reclamaciones. Con esta disminución, el nivel 

de incumplimiento de esta última conducta fue eliminado. 

Finalmente, para el caso de las agencias de viajes, con el 95% de confianza se afirma que 

las supervisiones orientativas disminuyeron 9 puntos porcentuales el nivel de 

incumplimiento de la conducta referida a la tenencia de la licencia de funcionamiento; 60 

 
21  En el Anexo 3, se presenta el detalle de los resultados. La Tabla 4 presenta únicamente los resultados significativos. 
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puntos porcentuales el nivel de incumplimiento de la conducta referida a la información que 

brinda el proveedor de su registro en el Directorio Nacional de Prestadores de Servicios 

Turísticos Calificados; y 39 puntos porcentuales el nivel de incumplimiento de la conducta 

referida a la tenencia del aviso del libro de reclamaciones. Adicionalmente, con el 90% de 

confianza, se afirma que dichas supervisiones disminuyeron 13 puntos porcentuales el nivel 

de incumplimiento de la conducta referida a la tenencia del libro de reclamaciones de forma 

física o virtual. 

En suma, los resultados evidencian que las supervisiones orientativas tienen un impacto 

efectivo en la subsanación de conductas infractoras. 

 

4. LIMITACIONES DEL ESTUDIO Y AGENDA PENDIENTE 

 
Una primera limitación del estudio que se encuentra relacionada el abordaje metodológico 

es la ausencia de datos de los proveedores, tanto de aquellos supervisados, como de los 

no supervisados. Si bien la naturaleza de las supervisiones no permite la obtención de 

información de los proveedores no supervisados (dado que el instrumento de recojo de 

información –el acta de supervisión- es parte de la misma acción supervisora), resulta 

importante aprovechar el acta de supervisión para recoger información de variables 

importantes tales como el tamaño de la empresa, número de años en actividad, número de 

sedes, entre otras.  

Esto último abre paso a un estudio previo de los determinantes del incumplimiento 

normativo por parte de los proveedores. Obtener los factores que inciden sobre el 

incumplimiento de las conductas supervisadas permitiría considerar variables importantes 

para evaluaciones de impacto posteriores y capturar la variabilidad del incumplimiento 

explicada solo por la intervención (supervisión orientativa), mediante el uso de regresiones.  

Luego, dado que la metodología propuesta para la evaluación de impacto de las 

supervisiones se basa en la estimación de las tendencias de incumplimiento de las 

conductas, es importante considerar que, para futuras evaluaciones de los conjuntos de 

supervisión evaluados por primera vez en este documento, será necesaria la estimación de 

la capacidad disuasiva de las supervisiones orientativas. Dado que estas últimas se realizan 

a una muestra aleatoria de proveedores dentro del marco muestral, esta aleatorización del 

tratamiento tendría, en un segundo momento, un impacto indirecto sobre los proveedores 

no supervisados. De esa forma, resulta oportuno hacer esfuerzos para estimar dicho 

impacto y así contar con mejores aproximaciones a la tendencia de incumplimiento para 

horizontes temporales mayores a los evaluados. 

Finalmente, este documento representa los primeros esfuerzos en la evaluación del impacto 

de las acciones de supervisión y fiscalización realizadas por el Indecopi, a fin de coadyuvar 

a la generación de valor público en el marco de una gestión pública basada en resultados. 
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5. CONCLUSIONES 

 
Las acciones de supervisión y fiscalización que realiza el Indecopi, por medio de la Gerencia 

de Supervisión y Fiscalización (GSF), se configuran como intervenciones públicas con 

miras a lograr los objetivos de proteger los derechos de los consumidores, vigilando que la 

información en los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y 

servicios en función de la información brindada y evitando la discriminación en las 

relaciones de consumo.  

El presente estudio buscó evaluar dichas acciones de supervisión y fiscalización llevadas a 

cabo durante el año 2019 mediante evaluaciones de impacto realizadas a tres conjuntos de 

supervisión: “Terminales Terrestres”, “Agencias de viajes” y “Restaurantes”. El primer 

conjunto comprende supervisiones a proveedores de transporte terrestre interprovincial, y 

el segundo y tercer conjunto, comprenden supervisiones a proveedores de servicios 

turísticos, entre agencias de viajes y restaurantes.  

La metodología de evaluación de impacto se construyó mediante una combinación de los 

métodos de Asignación Aleatoria y el de Diferencias en Diferencias. Esto aprovechando las 

aleatorizaciones muestrales de la estrategia de supervisión adoptada en el año 2019 bajo 

el esquema de supervisión en dos etapas.   

Los resultados dan cuenta de que las supervisiones orientativas tienen un impacto efectivo 

en la subsanación de conductas infractoras por parte de los proveedores supervisados. En 

específico, se puede afirmar que las supervisiones orientativas tuvieron efectividad en la 

disminución del nivel de incumplimiento de conductas referidas al deber de información 

respecto de las autorizaciones y licencias para ofrecer el servicio (en el caso de los 

proveedores de servicios turísticos) y de los seguros que cubren a los consumidores (en el 

caso de los proveedores de transporte terrestre). Además, la evaluación mostró la 

efectividad de las supervisiones orientativas en la disminución de incumplimientos referidos 

a las conductas de tenencia del libro de reclamaciones y del aviso del libro de 

reclamaciones, de acuerdo con los formatos correspondientes.  

Dada la evidencia, es importante la continuidad de la estrategia de supervisión que 

incorpora las supervisiones orientativas, las cuales pueden ser reforzadas para cubrir la 

brecha en las limitaciones de información disponible de los proveedores. Asimismo, es 

necesaria la continuidad de las evaluaciones de impacto de las acciones del Indecopi, 

tomando en cuenta el valor público de las mismas en el marco de una gestión pública 

basada en resultados   
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7. ANEXOS 

 
Anexo 1. Detalles de los conjuntos de supervisiones evaluados 

A. Terminales terrestres:  

El conjunto de supervisiones llevado a cabo bajo la denominación “Terminales Terrestres” 
fiscalizó un total de 35 proveedores que brindan el servicio de transporte terrestre. De esta 
manera, los días 18, 19 y 21 de marzo del 2019 se realizaron supervisiones orientativas a 
35 proveedores ubicados en los terminales Plaza Norte (21), Atocongo (10) y Yerbateros 
(4). De los 35 proveedores orientados, 16 fueron supervisados nuevamente de manera 
estándar, los días 08, 11, 16 y 22 de abril del mismo año, en los terminales Plaza Norte (8), 
Atocongo (7) y Yerbateros (1). 
 
El objetivo de las acciones de supervisión realizadas a proveedores que brindan el servicio 
de transporte terrestre fue la verificación de cumplimiento con (i) el deber de información 
respecto de los seguros que cubren al consumidor, ante un eventual accidente, en el boleto 
de viaje, (ii) la tenencia del libro y el aviso del libro de reclamaciones, de acuerdo a los 
formatos correspondientes, (iii) la implementación de algún mecanismo que acredite la 
recepción de equipaje, (iv) el horario de salida del ómnibus, (v) la habilitación de un número 
telefónico y medio alternativo para la recepción de quejas y reclamos, (vi) la implementación 
de algún mecanismo de limpieza, aseo y desinfección dentro del ómnibus para 
salvaguardar la salud de los pasajeros; (vii) la prohibición de establecer cláusulas abusivas 
en sus boletos de viaje. 
 

B. Turismo Seguro - Restaurantes: 

El conjunto de supervisiones llevado a cabo bajo la denominación “Turismo Seguro” 
inspeccionó un total de 119 proveedores de servicios turísticos, entre restaurantes y 
agencias de viajes. 
 
Respecto de los restaurantes, los días 15, 16 y 17 de julio de 2019 se realizaron 
supervisiones orientativas a 49 restaurantes ubicados en los distritos de Barranco (4), 
Independencia (1), La Molina (2), La Victoria (2), Lima (1), Lince (5), Los Olivos (4), 
Miraflores (2), San Borja (7), San Isidro (4), San Juan de Lurigancho (2), San Luis (1), San 
Martín de Porres (1), San Miguel (2), Surco (9) y Surquillo (2). De los 49 restaurantes 
orientados, 18 fueron inspeccionados nuevamente mediante supervisiones estándar, las 
cuales fueron realizas el día 23 de agosto de 2019 en los distritos de Barranco (3), Lince 
(3), San Borja (4), San Isidro (2), San Juan de Lurigancho (1) y Surco (5). 
 
El objetivo de las acciones de supervisión realizadas a restaurantes fue la verificación del 
deber de información respecto a las autorizaciones obtenidas para brindar el servicio, al 
precio ofrecido a los consumidores y a las formas de pago. Asimismo, se verificó el deber 
de idoneidad en la prestación de los servicios ofrecidos, y la tenencia del libro y el aviso del 
libro de reclamaciones, de acuerdo con los formatos correspondientes.  
 

C. Turismo Seguro – Agencias de viajes:  

El conjunto de supervisiones llevado a cabo bajo la denominación “Turismo Seguro” 
inspeccionó un total de 119 proveedores de servicios turísticos, entre agencias de viajes y 
restaurantes. 
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Respecto de las agencias de viajes, los días 15, 16, 17 y 18 de julio de 2019 se realizaron 
supervisiones orientativas a 70 agencias de viajes ubicadas en los distritos de La Molina 
(3), La Punta (1), Lima (3), Los Olivos (2), Miraflores (45), San Isidro (5), San Martín de 
Porres (1) y Surco (8), y en la provincia del Callao (2). De las 70 agencias orientadas, 60 
fueron inspeccionadas nuevamente mediante supervisiones estándar, las cuales fueron 
realizas el día 19, 20, 21 y 22 de agosto de 2019 en los distritos de Callao (2), La Molina 
(2), Lima (2), Los Olivos (2), Miraflores (38), San Isidro (5), San Martín de Porres (1) y Surco 
(8). 
 
El objetivo de las acciones de supervisión realizadas a agencias de viajes fue la verificación 
del deber de información respecto a su licencia de funcionamiento, a su registro en el 
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos Calificados, al precio ofrecido a 
los consumidores y a las formas de pago. Asimismo, se verificó el deber de idoneidad en la 
prestación de los servicios ofrecidos por cada agencia de viajes, y la tenencia del libro y el 
aviso del libro de reclamaciones, de acuerdo con los formatos correspondientes.  
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Anexo 2. Fichas de muestreo de los conjuntos de supervisión 

A. Conjunto de supervisiones “Terminales Terrestres” 

Ficha de muestreo 
Conjunto de supervisiones "Terminales Terrestres" 

Supervisiones orientativas 

Datos generales 

Nombre del conjunto de 
supervisiones 

Terminales Terrestres 

Tipo de supervisión Orientativa 

Datos de muestreo 

Unidad Empresas de transporte terrestre 

Población - Marco Muestral 

Tamaño de la población  130 

Descripción de la población 
Total de proveedores que brindan el servicio de transporte 
terrestre que operan en los 3 terminales más grandes de 
Lima Metropolitana: Atocongo, Yerbateros, Plaza Norte.1/ 

Fuente de datos  Portal web de SUTRAN2/ 

Tamaño de la muestra 

Tamaño de muestra  
(número de proveedores 

supervisados) 
353/ 

Tipo de muestreo para determinación de tamaño muestral 

Norma NTP4/ 

Detalle de Tamaño Muestral 

Se recomendó un mínimo de tamaño muestral correspondiente al nivel II de Inspección General 
de la norma NTP para cada terminal terrestre focalizado. Los 35 proveedores supervisados se 

distribuyen de la siguiente forma: 21 en el terminal de Plaza Norte, 10 en el de Atocongo, y 4 en 
Yerbateros.  

Selección de Muestra 

Estrategia de selección muestral 

Aleatorio Simple 

Detalle de Selección Muestral 

Se determinó una muestra aleatoria por cada terminal terrestre seleccionado (Plaza Norte, 
Atocongo y Yerbateros). 

1/ Se realizó una primera focalización para determinar los terminales terrestres dentro de Lima Metropolitana en los cuales 
se realizaría inspecciones a empresas de transporte terrestre de pasajeros. Considerando el nivel de importancia y la 
confluencia de pasajeros, se focalizó las acciones de supervisión a los tres (3) principales terminales de la región: Plaza 
Norte, Atocongo y Yerbateros. 

2/ Link: http://www.sutran.gob.pe/terminal-terrestre-lima/ 
3/ Se recomendó supervisar una muestra de, como mínimo, 26 empresas de transporte terrestre de pasajeros. 
4/ El tamaño muestral se calcula tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, “Procedimiento 
de muestreo para inspección por atributos”. 
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Ficha de muestreo 
Conjunto de supervisiones "Terminales Terrestres" 

Supervisiones estándar 

Datos generales 

Nombre del conjunto de 
supervisiones 

Terminales Terrestres 

Tipo de supervisión Estándar 

Datos de muestreo 

Unidad Empresas de transporte terrestre 

Población - Marco Muestral 

Tamaño de la población  35 

Descripción de la población 
Total de proveedores que brindan el servicio de transporte 

terrestre que fueron supervisados en un primera etapa 
mediante supervisiones orientativas. 

Tamaño de la muestra 

Tamaño de muestra  
(número de proveedores 

supervisados) 
16 

Tipo de muestreo para determinación de tamaño muestral 

Norma NTP1/ 

Detalle de Tamaño Muestral 

Se recomendó un mínimo de tamaño muestral correspondiente al nivel III de Inspección General 
de la norma NTP para cada terminal terrestre. Los 16 proveedores supervisados se distribuyen 

de la siguiente forma: 8 en el terminal de Plaza Norte, 7 en el de Atocongo y 1 en el de 
Yerbateros. 

Selección de Muestra 

Estrategia de selección muestral 

Aleatorio Simple 

Detalle de Selección Muestral 

Se determinó una muestra aleatoria por cada terminal terrestre seleccionado (Plaza Norte, 
Atocongo y Yerbateros). 

1/ El tamaño muestral se calcula tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, “Procedimiento de 

muestreo para inspección por atributos”. 
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B. Conjunto de supervisiones “Restaurantes” 

Ficha de muestreo 
Conjunto de supervisiones "Turismo Seguro - Restaurantes" 

Supervisiones orientativas 

Datos generales 

Nombre del conjunto de 
supervisiones 

Turismo Seguro1/ 

Tipo de supervisión Orientativa 

Datos de muestreo 

Unidad 
Proveedores que brindan servicios turísticos: Restaurantes y 

Agencias de Viajes 

Población - Marco Muestral 

Tamaño de la población  1952 

Descripción de la población 
Total de restaurantes y agencias de viaje que operan en el 

ámbito de Lima Metropolitana y Callao 

Fuente de datos  
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos 
Calificados del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo2/ 

Tamaño de la muestra 

Tamaño de muestra  
(número de proveedores 

supervisados) 
49 restaurantes 

Tipo de muestreo para determinación de tamaño muestral 

Norma NTP3/ 

Detalle de Tamaño Muestral 

Se recomendó un mínimo de tamaño muestral correspondiente al nivel I de Inspección General 
de la norma NTP. En ese sentido, se recomendó supervisar, como mínimo, a 50 agencias de 

viajes y restaurantes, en conjunto.4/ 

Selección de Muestra 

Estrategia de selección muestral 

Aleatorio Simple 

Detalle de Selección Muestral 

Se seleccionó una muestra aleatoria de restaurantes en Lima Metropolitana y Callao. Dentro de 
la muestra se encontraron los distritos de: Barranco (4), Independencia (1), La Molina (2), La 

Victoria (2), Lima (1), Lince (5), Los Olivos (4), Miraflores (2), San Borja (7), San Isidro (4), San 
Juan de Lurigancho (2), San Luis (1), San Martín de Porres (1), San Miguel (2), Surco (9) y 

Surquillo (2). 
1/ El conjunto de supervisiones llevadas a cabo bajo la campaña “Turismo Seguro” tuvo como objetivo inspeccionar dos 
tipos de proveedores de servicios turísticos: restaurantes y agencias de viajes. 

2/ Link: http://consultasenlinea.mincetur.gob.pe/set-
regiones/(S(tzrujkwp2qvy1xvyudcnmmyl))/Reportes/WebReportes/Index.aspx 
3/ El tamaño muestral se calcula tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, “Procedimiento 
de muestreo para inspección por atributos”. 
4/ El número de proveedores supervisados mediante supervisiones orientativas finalmente fue de 119: 70 agencias de 
viajes y 49 restaurantes. 
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Ficha de muestreo 
Conjunto de supervisiones "Turismo Seguro - Restaurantes" 

Supervisiones estándar 

Datos generales 

Nombre del conjunto de 
supervisiones 

Turismo Seguro 

Tipo de supervisión Estándar 

Datos de muestreo 

Unidad Proveedores de servicios turísticos: Restaurantes 

Población - Marco Muestral 

Tamaño de la población  49 

Descripción de la población 
Total de restaurantes que fueron supervisados en una 

primera etapa mediante supervisiones orientativas 

Tamaño de la muestra 

Tamaño de muestra  
(número de proveedores 

supervisados) 
18 

Tipo de muestreo para determinación de tamaño muestral 

Norma NTP1/ 

Detalle de Tamaño Muestral 

Se utilizó el nivel III de Inspección General de la norma NTP  se recomendó, como mínimo,  
supervisar 13 agencias de viajes y restaurantes, en conjunto.2/ 

Selección de Muestra 

Estrategia de selección muestral 

Aleatorio Simple 

Detalle de Selección Muestral 

Se seleccionó una muestra aleatoria de restaurantes en Lima Metropolitana. Dentro de la 
muestra se encontraron los distritos de: Barranco (3), Lince (3), San Borja (4), San Isidro (2), 
San Juan de Lurigancho (1) y Surco (5). 

1/ El tamaño muestral se calcula tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, 
“Procedimiento de muestreo para inspección por atributos”. 
2/ El número de proveedores supervisados mediante supervisiones estándar finalmente fue de 78: 60 agencias de 
viajes y 18 restaurantes. 
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C. Conjunto de supervisiones “Turismo Seguro – Agencias de Viajes” 

Ficha de muestreo 
Conjunto de supervisiones "Turismo Seguro - Agencias de Viajes" 

Supervisiones orientativas 

Datos generales 

Nombre del conjunto de 
supervisiones 

Turismo Seguro1/ 

Tipo de supervisión Orientativa 

Datos de muestreo 

Unidad 
Proveedores que brindan servicios turísticos: Agencias de 

Viajes y Restaurantes 

Población - Marco Muestral 

Tamaño de la población  1 952 

Descripción de la población 
Total de restaurantes y agencias de viaje que operan en el 

ámbito de Lima Metropolitana y Callao 

Fuente de datos  
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos 
Calificados del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo2/ 

Tamaño de la muestra 

Tamaño de muestra  
(número de proveedores 

supervisados) 
70 agencias de viajes 

Tipo de muestreo para determinación de tamaño muestral 

Norma NTP3/ 

Detalle de Tamaño Muestral 

Se recomendó un mínimo de tamaño muestral correspondiente al nivel I de Inspección General 
de la norma NTP. En ese sentido, se recomendó supervisar, como mínimo, a 50 agencias de 

viajes y restaurantes, en conjunto.4/ 

Selección de Muestra 

Estrategia de selección muestral 

Aleatorio Simple 

Detalle de Selección Muestral 

Se seleccionó una muestra aleatoria de restaurantes en Lima Metropolitana y Callao. Dentro de 
la muestra se encontraron los distritos de: La Molina (3), La Punta (1), Lima (3), Los Olivos (2), 

Miraflores (45), San Isidro (5), San Martín de Porres (1) y Surco (8); y la provincia del Callao (2). 

1/ El conjunto de supervisiones llevadas a cabo bajo la campaña “Turismo Seguro” tuvo como objetivo inspeccionar dos 
tipos de proveedores de servicios turísticos: restaurantes y agencias de viajes. 

2/ Link: http://consultasenlinea.mincetur.gob.pe/set-
regiones/(S(tzrujkwp2qvy1xvyudcnmmyl))/Reportes/WebReportes/Index.aspx 
3/ El tamaño muestral se calcula tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, 
“Procedimiento de muestreo para inspección por atributos”. 
4/ El número de proveedores supervisados mediante supervisiones orientativas finalmente fue de 119: 70 agencias de 
viajes y 49 restaurantes.  
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Ficha de muestreo 
Conjunto de supervisiones "Turismo Seguro - Agencias de Viajes" 

Supervisiones estándar 

Datos generales 

Nombre del conjunto de 
supervisiones 

Turismo Seguro 

Tipo de supervisión Estándar 

Datos de muestreo 

Unidad Proveedores de servicios turísticos: Agencias de Viajes 

Población - Marco Muestral 

Tamaño de la población  70 

Descripción de la población 
Total de agencias de viajes que fueron supervisadas en una 

primera etapa mediante supervisiones orientativas. 

Tamaño de la muestra 

Tamaño de muestra  
(número de proveedores 

supervisados) 
60 

Tipo de muestreo para determinación de tamaño muestral 

Norma NTP1/ 

Detalle de Tamaño Muestral 

Se recomendó un mínimo de tamaño muestral correspondiente al nivel I de Inspección General 
de la norma NTP. En ese sentido, se recomendó supervisar, como mínimo, a 13 agencias de 

viajes y restaurantes, en conjunto.2/ 

Selección de Muestra 

Estrategia de selección muestral 

Aleatorio Simple 

Detalle de Selección Muestral 

Se seleccionó una muestra aleatoria de agencias de viajes y restaurantes en Lima Metropolitana 
y Callao. Dentro de la muestra se encontraron los distritos de: Callao (2), La Molina (2), Lima (2), 
Los Olivos (2), Miraflores (38), San Isidro (5), San Martín de Porres (1) y Surco (8). 

1/ El tamaño muestral se calcula tomando como referencia la Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 2859-1, “Procedimiento 
de muestreo para inspección por atributos”. 
2/ El número de proveedores supervisados mediante supervisiones estándar finalmente fue de 78: 60 agencias de viajes 
y 18 restaurantes. 
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Anexo 3. Resultados de evaluación de impacto 

A. Conjunto de supervisiones “Terminales Terrestres” 

Código de 
conducta 

N grupo 
control5/ 

N grupo 
tratado6/ 

Resultado 
del grupo 
control (B) 

Resultado 
del grupo 

tratado (C) 

Impacto 
(Diferencia) 

Test de 
diferencias 
(p-value) 

seguro1/ 38 16 66% 13% -53% 0.00* 

libro2/ 38 16 8% 6% -2% 0.83 

aviso_visible3/ 38 16 29% 0% -29% 0.02** 

equipaje4/ 38 15 3% 0% -3% 0.53 

1/ De acuerdo con el artículo 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con informar en el boleto de 
viaje sobre los seguros que cubren al consumidor, ante un eventual accidente. 
2/ De acuerdo con el artículo 150 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con tener el libro de 
reclamaciones, de forma física o virtual. 
3/ De acuerdo con el artículo 151 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con tener el aviso de libro 
de reclamaciones en sus establecimientos comerciales. 
4/ De acuerdo con el artículo 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, obligación del proveedor de 
implementar algún mecanismo que acredite la recepción del equipaje. 
5/ Número de observaciones con valores válidos del grupo control 
6/ Número de observaciones con valores válidos del grupo tratado 
** Nivel de confianza al 95% 

 

B. Conjunto de supervisiones “Turismo Seguro – Restaurantes” 

Variable de 
conducta 

N grupo 
control5/ 

N grupo 
tratado6/ 

Resultado 
del grupo 
control (B) 

Resultado 
del grupo 

tratado (C) 

Impacto 
(Diferencia) 

Test de 
diferencias 
(p-value) 

autoriza1/ 46 18 43% 17% -27% 0.04** 

libro2/ 48 18 17% 6% -11% 0.24 

aviso3/ 48 18 54% 0% -54% 0.00** 

aviso_visible4/ 22 18 9% 0% -9% 0.19 

1/ De acuerdo con los artículos 2 y 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con el deber de brindar 
información sobre las autorizaciones obtenidas para ofrecer el servicio. 
2/ De acuerdo con el artículo 150 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con tener el libro de 
reclamaciones, de forma física o virtual. 
3/ De acuerdo con el artículo 151 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con tener el aviso de libro 
de reclamaciones en sus establecimientos comerciales. 
4/ De acuerdo con el artículo 9 del DS 006-2014-PCM, cumplir con la exhibición del aviso del libro de reclamaciones en 
un lugar visible y fácilmente accesible al público. 

5/ Número de observaciones con valores válidos del grupo control 

6/ Número de observaciones con valores válidos del grupo tratado 
** Nivel de confianza al 95% 

 

C. Conjunto de supervisiones “Turismo Seguro – Agencias de Viajes” 

Variable de 
conducta 

N grupo 
control9/ 

N grupo 
tratado10/ 

Resultado 
del grupo 
control (B) 

Resultado 
del grupo 

tratado (C) 

Impacto 
(Diferencia) 

Test de 
diferencias 
(p-value) 

licencia1/ 68 59 9% 0% -9% 0.02** 

registro_direc2/ 44 60 68% 8% -60% 0.00** 

igv3/ 66 57 21% 14% -7% 0.30 
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Variable de 
conducta 

N grupo 
control9/ 

N grupo 
tratado10/ 

Resultado 
del grupo 
control (B) 

Resultado 
del grupo 

tratado (C) 

Impacto 
(Diferencia) 

Test de 
diferencias 
(p-value) 

acepta_pago4/ 60 59 7% 3% -3% 0.41 

otorga_doc5/ 67 59 0% 0% 0% -  

libro6/ 70 60 24% 12% -13% 0.06* 

aviso7/ 69 59 48% 8% -39% 0.00** 

aviso_visible8/ 38 60 11% 10% -1% 0.93 

1/ De acuerdo con el artículo 4 del DS N° 046-2017-PCM y con el artículo 2 del Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, cumplir con el deber de brindar información sobre la licencia de funcionamiento.  
2/ De acuerdo con los artículos 3, 4, 5 y 17 del DS 04-2016-MINCETUR; y de los artículos 2 y 19 del Código de Protección 
y Defensa del Consumidor, cumplir con el deber de brindar información sobre su registro  en el Directorio Nacional de 
Prestadores de Servicios Turísticos Calificados. 
3/ De acuerdo al artículo 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con brindar información de los 
precios incluyendo el IGV y demás cargos aplicables. 
4/ De acuerdo con el artículo 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con aceptar el pago en 
moneda nacional, a elección del consumidor, en el caso que el precio se anuncie en moneda extranjera. 
5/ De acuerdo con el artículo 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con otorgar algún documento 
que evidencie la contratación del servicio turístico. 
6/ De acuerdo con el artículo 150 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con tener el libro de 
reclamaciones, de forma física o virtual. 
7/ De acuerdo con el artículo 151 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, cumplir con tener el aviso de libro 
de reclamaciones en sus establecimientos comerciales. 
8/ De acuerdo con el artículo 9 del DS 006-2014-PCM, cumplir con la exhibición del aviso del libro de reclamaciones en 
un lugar visible y fácilmente accesible al público.  
9/ Número de observaciones con valores válidos del grupo control 
10/ Número de observaciones con valores válidos del grupo tratado 
** Nivel de confianza al 95% 
* Nivel de confianza al 90% 

 

 


