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I. INTRODUCCION

Indecopi, en su rol de Autoridad Nacional de Proteccidon del Consumidor (en adelante, Autoridad)
presenta la sexta edicion del “Informe Anual Sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores”
correspondiente al afio 2016, 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).

Durante 2016 se han dado avances relevantes en materia de proteccion del consumidor,
destacando, entre otras, la aprobacién de la Politica Nacional de Protecciéon y Defensa del
Consumidor (elaborada tras la profundizacién del conocimiento del consumidor e identificacién de
la problematica que los afecta), la misma que fue publicada en enero de 20172, constituyéndose en
un nuevo hito dentro del disefio institucional de la proteccién del consumidor en el Perq, y tras ello,
el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores para el periodo 2017-20203,

El citado plan constituye una herramienta fundamental para el cumplimiento de la Politica, el cual
permitira, con una evidente visién a largo plazo, tornar mayor y mas eficaz la proteccién de los
consumidores o usuarios en el pais, direccionando la implementacién, desarrollo y gestiéon del
Sistema¢. El presente informe anual no solo permitird el monitoreo del cumplimiento del plan sino
sera insumo para el planteamiento de mejoras continuas del mismo.

El presente documento se aborda en 13 secciones. Tras la introduccidén y resumen ejecutivo, se
detallan los mecanismos vigentes de resolucién de conflictos de los consumidores. En la cuarta, se
presenta los principales resultados obtenidos del Informe Anual correspondiente al afio 2015. La
quinta, se analiza la percepcién de las diversas entidades del Sistema sobre la proteccion de los
consumidores. La sexta corresponde a las labores del Indecopi como Autoridad y del Consejo
Nacional de Proteccién del Consumidor (en adelante, el Consejo)s.

La séptima y octava seccidn se refiere a la labor de los principales agentes del Sistema que participan
en la proteccién de los consumidores. La novena seccién presenta las conclusiones vy
recomendaciones. La décima, décimo primera, décimo segunda y décimo tercera seccidén son
referenciales puesto que se presenta la bibliografia utilizada, la lista de acrénimos, siglas y
abreviaturas, la normativa relevante en materia de proteccidn y los anexos, respectivamente.

Es de destacar que la politica en materia de proteccién del consumidor impone nuevos retos a todos
los miembros del Sistema. En este sentido, la consecucion de los objetivos no solo sera posible con
el mayor esfuerzo y articulacion de las entidades que forman parte del Estado, sino también con la
participacién proactiva de parte de los consumidores y el compromiso de los proveedores.

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

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

2 A través del D.S. N° 006-2017-PCM. Decreto Supremo que aprueba la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor, publicado el 27 de enero de 2017.

3 Através del D.S. N° 024-2017-PCM. Decreto Supremo que aprueba el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores
2017-2020, publicado el 15 de marzo de 2017.

4 Los informes sobre el estado de la proteccion de los consumidores, en adelante, seran herramientas de monitoreo del
avance del plan y generadores de propuestas de mejora.

5 Un mayor detalle de sus funciones en el anexo 01.



Il. RESUMEN EJECUTIVO

El “Informe Anual sobre el Estado de la Protecciéon de los Consumidores, 2016”, constituye el
monitoreo de las principales acciones desarrolladas durante el aio 2016 por los diversos agentes
miembros del Sistema, en el marco de sus atribuciones y autonomia respectiva. Asimismo, es un
insumo importante para el fortalecimiento de las diversas acciones desplegadas en materia de
proteccidén del consumidor y constituird la herramienta de monitoreo y cumplimiento de las metas
asumidas en el “Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores”.

Para la elaboracién de la presente edicidn, se solicitd informacién a un total de 368 entidades,
teniéndose una respuesta del 41.3% del total (152 entidades), reportandose la menor tasa de
respuesta en las municipalidades provinciales del pais y de solo el 56% de los gobiernos regionales,
evidenciandose, en parte, la falta de integracidn de dichos miembros al Sistema. De otro lado, solo
el 63.3% de las asociaciones de consumidores reportaron las actividades realizadas en 20167.

Grafico N° 1:
Tasa de respuesta al pedido de informacion para la elaboracion del Informe Anual sobre el
Estado de la Proteccion de los Consumidores, segun tipo de entidad, 2016
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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 Comité Consultivo del Turista

Fuente: Formato de solicitud de informacién remitido por las entidades al Indecopi. Febrero 2017.

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

Principales acciones realizadas en materia de proteccion durante el 2016

El afio 2016 marcod el inicio de una nueva gestion en el Indecopi y también se dio un hito en el
Sistema al aprobarse tras seis afios la “Politica Nacional de Proteccién y Defensa de los
Consumidores” cuyos ejes principales se plasmaron posteriormente a través de actividades
especificas en el “Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores”, en lo correspondiente a: i) la

6 El monitoreo del plan ademas abre la posibilidad de proponer su reformulacién 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.

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



educacion, orientacion y difusidn; ii) seguridad y salud de los consumidores; iii) mecanismos de
prevencion y solucion de conflictos; y iv) el fortalecimiento del Sistema.

e En cuanto a las actividades de educacion, orientacion y difusion. Sobre la base de la
informacidn remitida, se evidencia una participacion masiva por parte de las entidades en
dichas actividades, netamente preventivas. Las actividades de educaciénsg, beneficiaron a no
menos de 220,925 agentes (consumidores y proveedores); mientras que la cobertura de las
actividades de orientacion fue de 1.8 millones. En el caso de difusidn se evidencié 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).

e En cuanto a la seguridad y salud de los consumidores. En el marco de la implementacion
del Sistema Nacional de Alertas respecto de Productos Peligrosos, se continué el monitoreo
y difusion respectiva, beneficiandose potencialmente a un total de 66,050 consumidores
(324,563 en total desde 2012 al 2016) tras la emisién de 33 alertas, por parte del Indecopi.
Al igual que en el afio 2015, el sector automotriz fue donde se reporté al mayor nimero de
alertas emitidas por defectos en las unidades comercializadas. Dicha actividad se fortalecio
con la aprobacion de 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 (D.S. N° 050-2016-PCM).

Grafico N° 2:
Evolucion del nimero de unidades involucradas en la emision de alertas de productos
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Fuente: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

e En cuanto a los mecanismos de solucion y prevencion de conflictos. La ocurrencia de
conflictos de consumo, en los sectores monitoreados, en general, reporté un incremento
en 2016 siendo mas notorio para el caso de las telecomunicaciones al convertirse en el de
mayor cantidad de reclamos. A nivel desagregado se tuvo que los reclamos resueltos en las

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


http://www.consumidor.gob.pe/

empresas bajo el dmbito de los reguladores (electricidad, telecomunicaciones, agua y
saneamiento; e infraestructura de transporte) aumentaron:

v" En las empresas de telecomunicaciones ascendieron a 2’050,305 (85.3% mas respecto
al aifo 2015).

v' En las empresas de energia y gas ascendieron a 115,371, un 18.2% mayor respecto al
afo previo.

v" En las empresas de saneamiento, en términos de reclamos presentados, se reporté un
crecimiento de 36.7% hasta los 493,915.

v" En las empresas relacionadas a la infraestructura de transporte ascendieron a 5,203,
incrementandose en 6%° (5.4 mil reclamos considerando usuarios intermedios).

Asimismo, los reclamos resueltos en empresas del sector financiero, seguros y AFP,
aumentaron 8.6% hasta los 1'659,441. Por su parte, los reclamos presentados en el
Indecopi, reportados por el SAC del Indecopi, sumaron los 55,526 lo que supuso un aumento
de 15.4%.

Segun forma de conclusién de los conflictos, es de destacar, que en primera instancia?©:

v" Cuatro (04) de cada diez (10) reclamos resueltos por empresas de telecomunicaciones
culminaron a favor del consumidor (37.2%).

v" Tres (03) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de energia y gas
culminaron a favor del consumidor (30.6%).

v" Dos (02) de cada diez (10) reclamos resueltos en las empresas de infraestructura de
transporte culminaron a favor del consumidor (23.8%).

v" No se tuvo informacién para el caso de las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento (EPS).

Asimismo, el 59.6% del total de reclamos resueltos por las empresas del sector financiero,
de seguros y AFP terminaron a favor del consumidor. Por su parte, en el 83.8% de reclamos
presentados ante el Indecopi y que atravesaron la fase de conciliacidn y mediacién se llegd
a una solucion.

9 Considerando los reclamos de usuarios finales segun tipo de infraestructura aérea, vial y férrea.

10 Es |a autoridad que inicialmente resuelve o decide un conflicto de intereses entre dos partes, en el presente caso entre
un consumidor y un proveedor, determinando si existe infraccién y si corresponde ordenar una medida correctiva a favor
del consumidor. Su decisidon puede ser cuestionada o apelada por alguna de las partes ante una segunda autoridad que
seria la segunda instancia. Cabe indicar que Sunass no contempla detalle del tipo de conclusién, por lo que no se presentan
su informacion.



Grafico N° 3:
Reclamos resueltos por los proveedores a nivel nacional, segun principales sectores
(N° reclamos resueltos en miles y % reclamos resueltos a favor del consumidor)
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1/ Informacidn correspondiente a reclamos presentados. No se cuenta con informacidn sobre el tipo de
conclusion para el 2016.

Fuente: Formato de solicitud de informacion remitido por las entidades al Indecopi. Febrero 2017.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

En cuanto a los mecanismos alternativos a la soluciéon de conflictos, destacd 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 al
cierre del 2016 a 39 proveedores adheridos. De otro lado, se continud impulsando el
desarrollo de buenas practicas a través del premio “Primero, los clientes” con 44
postulaciones.

En 2016 también destacd el impulso hacia la autocomposicidon a través del marco que
fomenta la creacién de defensorias gremiales (“Recomendaciones Generales para la
Creacion de Defensorias Gremiales del Consumidor”, a través de la Resolucion de la
Presidencia del Consejo Directivo del Indecopi N° 216-2016-INDECOPI/COD); y respecto a la

9



defensa de intereses colectivos, la aprobacion de la Directiva N° 003-2016/DIR-COD-
INDECOPI que establece los criterios a aplicar y el mecanismo de seleccién de los casos para
que el Indecopi promueva procesos judiciales en defensa de intereses colectivos de los
consumidores.

En cuanto al fortalecimiento del Sistema. En 2016 como se menciond destacé la aprobacién
de la “Politica Nacional de Proteccion y Defensa de los Consumidores” en el seno del
funcionamiento del Consejo, que tuvo 12 sesiones ordinarias. Ademas, destacé:

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

o El mayor acercamiento y trabajo por parte del Indecopi con la sociedad civil
representada por las asociaciones de consumidores, a través de actividades de
fortalecimiento de capacidades, propuestas normativas para su fortalecimiento y
reuniones periddicas.

o Las acciones de cumplimiento de la normativa de proteccién del consumidor,
reflejada, en parte, en las actividades continuas de supervision y fiscalizacidon que
decantaron en la imposicién de 10,050 sanciones.

TablaN° 1:
Sanciones reportadas por las entidades del Sistema, 2016

| Entidad N de sanciones

Indecopi’* 7,021
Osiptel 523
Osinergmin 2459
Ositran 2
Sunass 1
SBS 15
Susalud 29
Total 10,050

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

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS) — Indecopi y Formato de solicitud de
informacion remitido por las entidades al Indecopi. Febrero 2017.

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

10



IIl. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE LOS CONSUMIDORES

El consumidor en el Perd cuenta con una serie de herramientas puestas a su disposicién para la
solucidn de aquellos problemas derivados de su relacidn 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 relacidon de consumo, el consumidor tendria como
alternativas:

a. Buscar una solucion directa con el proveedor (“autocomposicidén”) a través de la presentacion
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 atencién de reclamos
y denuncias, segun corresponda. Por lo que el consumidor tiene distintos mecanismos de
solucidn de conflictos de consumo segun el sector econdmico donde se origind:

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

La primera instancia administrativa la constituye el reclamo que fue presentado
directamente ante el proveedor.

i) Enelcasodelos servicios publicos regulados la presentacién 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.

ii) Siel consumidor no esta de acuerdo con la respuesta brindada por el proveedor, tiene
la potestad de (i) presentar un Recurso de Reconsideracion que sera atendida por el
proveedor, o (ii) presentar una apelacién la que sera atendida por la segunda instancia
administrativa.

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

e Sistema Privado de Pensiones. El procedimiento es el siguiente:

i. Se debe presentar un reclamo?! directamente ante la entidad participante del Sistema
Privado de Pensiones (SPP).

11 De acuerdo a las normas para la solucién de reclamos presentados contra las entidades participantes del Sistema Privado
de Pensiones, el reclamo es la comunicacidon que presenta un usuario contra una entidad participante del Sistema Privado
de Pensiones expresando su insatisfaccion con el servicio y/o producto recibido o por recibirse o por el incumplimiento

11



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 reclamos ante la Superintendencia de Banca,
Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).

e Servicios de salud®2. El procedimiento es el siguiente:

i)

i)

El consumidor deberd presentar su reclamo a través del llenado del Libro de
Reclamaciones ante las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS®3, que deberan brindar respuesta al
mismo en un plazo que no debe exceder de 30 dias habiles.

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 atencién de su reclamo o irregularidad en su tramitacién, o
disconformidad con el resultado del mismo, el consumidor puede presentar una queja
ante la Susalud, a través de una manifestacion verbal o escrita.

iii) El plazo maximo de la atencion de las quejas no excederd de los 30 dias habiles,

contados desde que se admite a trdmite la queja por el IPROT o por las Intendencias
Macro Regionales de la Susalud.

iv) Cuando del resultado de la evaluacion de la queja se advierta la presunta comision de

v)

infracciones, la IPROT o las Intendencias Macro Regionales de la Susalud remiten el
informe final de queja a la Intendencia de Fiscalizaciéon y Sancién (IFIS) que contiene
recomendaciones para el inicio del PAS.

Una vez remitido el informe final de queja a la IFIS, ésta tiene un plazo de 15 dias habiles
para la evaluacién del inicio del Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS).

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

i)

Reclamo ante el Servicio de Atenciéon al Ciudadano (en adelante, SAC). Los
consumidores pueden presentar gratuitamente un reclamo ante el SAC (por teléfono,
personalmente, por carta, via internet, aplicacion mévil, o por fax). En este caso, el SAC
promovera la celebracién de un acuerdo conciliatorio entre el proveedor y el
consumidor. Las conciliaciones se efectian en pocos dias (en 2016 el nimero promedio
de dias habiles fue de 10) y en caso de incumplirse dicho acuerdo es posible que el
proveedor sea sancionado.

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

de las obligaciones contempladas en los contratos o0 marco normativo vigente o manifestando la presunta afectacién de
su legitimo interés.

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

13 |AFAS = Institucién Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. IPRESS = Institucion Prestadora de Servicios
de Salud. UGIPRESS = Unidad de Gestién de IPRESS.
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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.

% Sistema de Arbitraje de Consumo. Es un mecanismo alternativo de solucion de
conflictos promovido por el Indecopi4, que posee cardcter 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 solucién 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 2016, se encontraron plenamente implementados los siguientes:

(i) Para servicios financieros. Los clientes de instituciones financieras pertenecientes a la
Asociacidon de Bancos del Perd (Asbanc) pueden presentar su reclamo a través de los
siguientes medios:

e Alébanco. Mecanismo que permite al usuario comunicarse con la institucidn
bancaria 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 comunicacién con el consumidor?. Operativamente el usuario
serd atendido por un asesor, generdndose ademds un cdodigo de reclamo.

( )

e Defensoria del Cliente Financiero. Es un mecanismo que permite al usuario
presentar su reclamo ante la entidad financiera, para que sea ella misma la que,
en primera instancia, trate de darle solucién al problema. Si la respuesta de la
entidad financiera al reclamo no satisface al usuario, o si transcurridos 30 dias
calendarios éste no ha sido atendido por dicha entidad, el usuario puede presentar
por escrito su reclamo ante la Defensoria del Cliente Financiero.

( )

(ii) Para el caso de seguros. Los clientes de instituciones de seguros miembros de la
Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (Apeseg) pueden acudir a la Defensoria

14 Cabe destacar que, segun el Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, la Autoridad Nacional de Proteccidn del
Consumidor debe de constituir las juntas arbitrales en cada localidad, en coordinacién con los gobiernos regionales y
locales. Pero son éstos los que deberian de organizar el sistema y promoverlo entre los agentes y usuarios, y la
administracion.

15 Alébanco es un canal alternativo de atencidn de reclamos financieros que consiste en una cabina telefonica mediante
la cual el usuario puede comunicarse directamente con un asesor de su banco. Se cuenta con 06 cabinas, las cuales estan
distribuidas en las sedes de Indecopi (05 cabinas), y 01 en las instalaciones del Sistema de Relaciones con el Consumidor
(SRC) de Asbanc. En el caso del Indecopi, 02 cabinas de Al6 banco se encuentran en Lima, y las 03 restantes en Piura, La
Libertad y Lambayeque. Cabe indicar, que no todos los proveedores que pertenecen a la Asbanc, se encuentran afiliados
a Alébanco, es asi que, acorde a la informacién de la pagina web de Alébanco
(http://www.hablemosmassimple.com/src/servicios/alo-banco), participan los bancos: Azteca, Financiero, BBVA
Continental, Banco de Crédito del Pert — BCP, BanBif, Falabella, Ripley, GNB, Interbank, Cencosud, Comercio y Scotiabank;
y las financieras: Crediscotia y Compartamos.
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http://www.hablemosmassimple.com:7777/
http://www.dcf.com.pe/

del Asegurado (Defaseg), como un mecanismo de solucién de conflictos si luego de
presentar un reclamo ante el proveedor, la resolucién 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. ( )

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

(iv) Para servicios médicos. El Centro de Conciliacion y Arbitraje (CECONAR) es un
organismo auténomo que tiene como misidn procurar la solucién de las controversias
en la prestacion de servicios de salud y demds derechos relacionados??, principalmente
en el ambito del Aseguramiento Universal en Salud (AUS) y la Seguridad Social, a través
de mecanismos alternativos de soluciéon de controversias como son la conciliacion,
mediacién 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 que lo solicite.

16 Los proveedores afiliados, acorde a la informacién de la pagina web de la Defensoria (

), son: Braillard S A, Peruana 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 Pertd S.A., San Bartolomé S.A., Concesionarios Autorizados S.A.C.
Pandero S.A., Grupo Pana S.A., Derco Peru S.A., Almacenes Santa Clara S.A., Indumotora del Perd 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 Perd S.A.C., Motored S.A., Motocorp S.A.C., Diveimport S.A. y Yamaha Motor del Peru S.A.
17 para mayor detalle ver el anexo N° 5.
18 A partir de 04 de enero de 2017 entrd en vigencia el Nuevo Reglamento de Arbitraje, mediante la Resolucién de
Superintendencia N° 162-2016-SUSALUD/S, a través del cual en la primera disposicion complementaria establece el
beneficio de gratuidad, estableciendo que CECONAR cuenta con la facultad de conceder auxilio econémico a los usuarios

que asi lo requieran respecto de los costos arbitrales.
19
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Tabla N° 2:

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

administrativos)

Sector o actividad
econdmica

¢éA quién debo acudir
primero?

¢éSi no estoy de acuerdo con
respuesta, a quien acudo en
2° instancia?

Regulados

Telecomunicaciones.

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

Servicios de agua
potable y alcantarillado.

Servicio publico de
electricidad o de gas
natural.

Presentar un reclamo ante el
proveedor
(1° Instancia)

Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de

Tribunal de Solucion de Controversias y
Atencion de
Reclamos?1,

Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos.

Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

Junta de Apelaciones de
Reclamos de usuarios.

Supervisado
por SBS

Sistema Privado de

Pensiones.

Presentar el reclamo al
proveedor

Superintendencia Adjunta de AFP.

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA. SEGUROS Y AFP

Servicios de Salud vy

Presentar reclamo a través del
llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud ante

Tribunal de la
Susalud

-

financieros y de seguro;
otros.

li Indecopi

Supervisado | Fondos de
sor IZ susalud | Aceguramiento  on | 125 JAFAS, IPRESS 0 UGIPRESS s
usalu USALUD
Salud. .
Formular queJa ante |a Superintendencia Nacional de Salud
Susalud
Presentar un reclamo ante el
Equipos  electrénicos, SAC de Indecopi®
vestido, calzado, i
automotriz, inmuebles, l Indecopl
alimentos, educacidn, - .
No regulados | servicios profesionales Presentar una d'engnaa Presentar una apelacion
varios, servicios . . (procedlmlentq
turisticos; servicios administrativo) en el Indecopi

li Indecopi

a/ Denominacion asignada a la denuncia administrativa.
b/ La presentacidn 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: Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

20 para un mayor detalle de los mecanismos de soluciéon de conflictos del Osiptel ver el anexo N° 6.
21 Para un mayor detalle de los mecanismos de solucion de conflictos del Ositran ver el anexo N° 7.
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Esquemas generales para la atencion de los reclamos y/o denuncias: Procedimientos
Administrativos

A continuacidn, se presentan esquemas generales de procedimientos administrativos para la
atencién 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 consumo y para la
presentacidon de reclamos ante el Indecopi.

Grafico N° 4:
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacion de un reclamo sobre servicios

publicos*

P
( \ Presentar RECLAMO
ante la empresa
\ En 3 dias habiles 2/
Primera p ¥ En 10 dias habiles 3/
En 15 dias hébiles 4
. . Empresa resuelve el RECLAMO E: 20 d:’:: h:b;I:: 55
InStanCIa \ T En 30 dias habiles 6/
Empresa notifica resolucion del RECLAMO
- J
Si el usuario no esta conforme con el fallo de empresa, puede:
" -
Primera .
. . RECONSIDERACION Paso opcional
(  instancia ) |
( \ f A En 15 dias habil
Presentar una APELACION ante la empresa N 1> dias habiles
L
p 2
Empresa adjunta descargos y remite estos al
Regulador En 10 dias habiles 7/
Segunda . En 15 dias habiles 8/
2
|nsta ncia ( En 25 dias hébiles 9/
Tribunal del Regulador resuelve la APELACION En 30 dias hdbiles 10/
L En 50 dias habiles 11/
¥ En 65 dias hdbiles 12/
-
\ / Tribunal notifica resolucién de la APELACION ]
L

1/ Se refieren a plazos maximos.

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

3/ Para empresas de servicios de saneamiento por facturacidén. Asimismo, para empresas de servicios de suministro de
energia eléctrica y gas natural (a) el corte del servicio efectuado y se solicite su reposicidn (b) exceso de consumo de
energia eléctrica y 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) instalacién o activacién 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 Unicamente el
exceso de consumo de energia eléctrica y (b) en los demas casos. El plazo para resolver los reclamos de infraestructura y
transporte de uso publico pueden extenderse hasta 30 dias habiles, en casos sean considerados complejos.

7/ Para empresas de servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural por: a) Los reclamos en que se cuestione el
corte del servicio efectuado y se solicite su reposicion.

8/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones (a) suspensidon, 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 facturacién detallada solicitada
por el usuario. Asimismo, para empresas de 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 demds casos.

10/ Para empresas de servicio de suministro de energia eléctrica y gas natural en los demds casos. Asimismo, para
empresas de servicios de telecomunicaciones en los demas casos.

11/ Para empresas de servicios de saneamiento.

12/ Para empresas de servicios infraestructura y transporte de uso publico.
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Grafico N° 5:
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacién de un reclamo sobre el sistema
privado de pensiones®

Presenta RECLAMO ante la entidad
participante del SPP

En 15 dias

Entidad participante del SPP resuelve }
RECLAMO

Entidad participante del SPP notifica
resolucion de RECLAMO

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

Presentar solicitud de solucion de reclamo
ante la Superintendencia

[ La solicitud es derivada a la PAU ]

¢El usua\Jfo solicité
mediacion?

o o

La PAU evalua si la solicitud PAU solicita a la entidad participante del } 03 dias
cumple con los requisitos SPP descargos
¢Cumplelos requisitos?—@ [ Entidad participante del SPP realiza sus ] } 07 dias
descargos
— : " v
PAU solicita a la entidad La autoridad competente en primera
participante de la SPP descargos instancia debe: (i) Emitir el acto
y notifica a las partes la correspondiente para dar por concluido
realizacion de la audiencia el procedimiento, o (ii) solicitar a la
\l/ entidad participante del SPP precisiones
o ampliaciones
[ Se realiza la audiencia ] s
\L [ La autoridad competente se pronuncia ]]’ 60 dias
¢éSe llega a un acuerdo'? \l/
Vencido el plazo de 15 dias para la
interposicion de medio impugnatorio, el

acto administrativo que resolvid el
procedimiento adquiere la condicidon de

W firme?
Finaliza I

)

*Dias: Dias habiles, PAU: Plataforma de Atencidn de Atencién al Usuario, SPP: Sistema Privado de Pensiones

1/En caso se produzca el acuerdo entre las partes, su cumplimiento, conforme con los establecido en el acta, debe
efectuarse en un plazo no mayor de 15 dias de su suscripcion, 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.

2/De presentarse el recurso, dentro de 30 dias de presentado el recurso, este serd materia de pronunciamiento por la
autoridad competente en primera (Jefe de la plataforma de Atencion al Usuario de la Superintendencia Adjunta de
Conducta de Mercado e Inclusién Financiera) o segunda instancia administrativa (Superintendente Adjunto de
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones).
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Grafico N° 6:
Esquema del procedimiento administrativo para la tramitacién de una denuncia en el Indecopi®/

I'd Y
4 N\ OPS 2
Presentar DENUNCIA ante el OPS/CPC { cPC: 35
\ A
Primera ( - )
. ) OPS/CPC resuelve la DENUNCIA OPS:En 30dlias habiles 4/ y
instancia L y ’
¥
Ve ~
\ / OPS/CPC notifica resolucion de la DENUNCIA En 10 dias habiles
\ A

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

N ( )
/ Presentar la APELACION ante el OPS/CPC En 15 dias habiles 6/
\ vy
4 ¥ ™\
Segunda CPC/SPC CPC En 30 dias hébiles 4/
InstanCia L resuelve APELACION SPC: En 120 dias hébiles 5/
vy
'd * )
CPC/SPC En 10 dias habiles
\\ // L notifica resolucion )

1/ Se refieren a plazos méximos.

2/ EI OPS es el 6rgano competente cuando: (i) el valor del producto o servicio no supera las 03 UIT; (i) las denuncias versen
sobre requerimientos de informacion, métodos abusivos de cobranza y demora en la entrega del producto (sin importar
el valor del producto); (iii) Es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de acuerdo
conciliatorio, incumplimiento de medida correctiva, liquidacidn de costas y costos, incumplimiento del pago de la
liquidacion de costas y costos, falta de atencion de reclamos y falta de entrega de productos.

El Procedimiento Sumarisimo puede involucrar dos instancias: i) la primera corresponde al Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos (OPS); ii) la segunda instancia, en via de apelacién, a la Comisidn de Proteccién al Consumidor
3/ La CPC es el 6rgano competente cuando: (i) las denuncias involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas,
(i) actos de discriminacion o trato diferenciado, (iii) actos que afecten intereses colectivos o difusos vy, (iv) los que versen
sobre productos sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supera las 03 UIT o son 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 Proteccidn de Proteccion y Defensa del Consumidor, articulo 126; y por el TUO de la Directiva que aprueba
el Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccién al Consumidor previsto en Cédigo de Proteccién 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 el Decreto Legislativo N° 1272, publicado en el diario El Peruano el 21/12/2016.
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Grafico N° 7:

Esquema del procedimiento arbitral en la Junta Arbitral de Consumo (JAC)

[ El consumidor presenta su solicitud ]

La Secretaria Técnica de la JAC evalla ]
requisitos formales de la solicitud J

¢éLa solicitud cumple con

todoslos r|equisitos? e

El Presidente de la JAC se P
iy El Secretario Técnico de la JAC

encarga de la seleccion, R .

. i . informa al consumidor que
designacion y conformacion del ..

. . subsane la solicitud
organo arbitral
05 dias El Secretario Técnico de la JAC

informa a las partes la CS“"?S""”""?
conformacién  del  drgano (02 c:as para
arbitral competente subsanar)

El Organo Arbitral admite

= | petitorio y corre traslado al
proveedor Se declara inadmisible y
se archiva la solicitud
10 dias
[ Proveedor contesta la ]
solicitud
90 dias —=
[ Audiencia unica* ]
— Laudo

*El Organo Arbitral podra citar a una audiencia Unica a fin de escuchar a las partes y proponer férmulas conciliatorias.
JAC: Junta Arbitral de Consumo
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Grafico N° 8

Esquema de atencion de reclamos del Indecopi

[ Se registra el reclamo en el SAC ]
[ Se traslada el reclamo al proveedor ]
¢Proveedorresponde?

y

Se le informa respuesta

[ al reclamante

l

¢Respuesta satisface al
reclamante?

Seguimiento

de la solucion
Solucion se
hace efectiva

Se le informa
al proveedor

©—

Citacion de audiencia
de conciliacion

|

W

Audiencia de
conciliacion

f
.

Fin del reclamo

!

¢Acuerdo @
conciliatorio?

éProveedorcumple eI
acuerdo?

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

Reclamante tiene la
opcion de iniciar
denuncia
administrativa




Grafico N° 9:
Esquema del procedimiento administrativo para la Susalud

Presenta RECLAMO ante la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS 1/

llenado del Libro de Reclamaciones en Salud

v

Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deberan } En 30 dias habil
brindar respuesta al RECLAMO : 18s haviies

l El RECLAMO se efectuaré mediante el ]

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

[ Formular una Queja ante SUSALUD ]

v

t Atencion de la Queja ]

2

Cuando del resultado de la evaluacion de la Queja se advierta la
presunta comision de infracciones, la IPROT 2/ o las intendencias
macro regionales de SUSALUD remitiran el informe final de la
Queja a la IFIS 3/ con recomendacion para el inicio del PAS 4/

v

[ La IFIS evalda el inicio del PAS ] } En 15 dias habiles

y

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

Dicho acto administrativo es impugnable ante el 6rgano
correspondiente 5/

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

2/ Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud.

3/ Intendencia de Fiscalizacion y Sancion.

4/ Procedimiento Administrativo Sancionador.

5/ conforme al TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General.
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Esquemas de mecanismos privados de solucion de conflictos

A continuacidn, se presentan esquemas de mecanismos de so
defensorias gremiales:

Grafico N° 10:

lucion de conflictos de Alébanco vy las

Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de Alébanco

PROCEDIMIENTO ALOBANCO

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

[ Aldébanco
_;.o —> e e 4 —
R o
Cliente se presenta m
en Indecopi

Es atendido directamente por
la Orientadora de Aldbanco

(Asbanc)

o o |©

ALOBANCO

e

Cliente se presenta
en Ashanc

Cliente registra su reclamo Via

Alébanco Web:
http://www.hablemosmassimple.com:

7777/

Es atendido por un asesor del banco a través

de la cabina de Alébanco.
Asesor del banco le genera un cddigo de

reclamo.

ALOBANCO

' ®

- S/

un plazo de 7 dias.

Banco entrega respuesta al cliente en

Casos complejos podrian extenderse

hasta 30 dfas calendario previo aviso

al cliente.

Fuente: Correo electrénico con fecha 06.04.2017

Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Grafico N° 11:
Esquema del mecanismo de solucion de conflictos de la DCF

[ ] a Si cumple con los
5 requisitos

Recepcion del Verificacion/ Se solicitaal cliente completarlo en
reclamo un plazo de 3 a 5 dias calendarios.

Si no cumple con
los requisitos

De no recibir la informacién
completa en el plazo indicado se
resuelve como improcedente

Banco, la DCF emite
El proceso se la resolucion
resuelve en 60 dias
prarrogable por un
plazo similar
similar

1/Se verifica si el reclamo presentado cumple con los requisitos solicitados por la DCF
Fuente: Correo electrdénico con fecha 06.04.2017
Elaboraciodn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Con larespuesta del Reclamo’q
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= se traslada el reclamo ala

entidad financiera por 10 dias
prorrogable por un plazo

Grafico N° 12:
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de la Defaseg

Requisitos para presentar el reclamo ante la Defaseg:

1.5e reciben reclamos de los siniestros rechazados.

2.Plazo de presentacidn: 2 afios contados a partir del dia siguiente de recibido el rechazo.
3.Monto reclamado no debe superar los USS 50,000, 0 su equivalente en soles.

° @ [ X ) A
- I I -p R . Estd conforme con la inali
esolucion del resolucion® Finaliza
Presentar el reclamo  Citacién a las reclamo dentro de
por escrito o virtual, partes a una los 30 dias habiles de
adjuntando la carta audiencia realizada la audiencia No esta conforme con
de rechazo la resolucion

La Defaseg emite la

o N = Cualquiera de la partes puede
decision  definitiva — 4= impugnar la resolucion en el
SObre_lt_),S recursos = plazo de 05 dias hdbiles de

de revision® notificada.

*La decision final de la Defensoria es vinculante para las empresas de seguros. Cabe indicar que,
independientemente del resultado, el reclamante pueda presentar su reclamo por otras vias.

Fuente: Correo electrénico con fecha 01.03.2017

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



Grafico N° 13:
Esquema del mecanismo de solucién de conflictos de DCA

{ PROCEDIMIENTO DCA }
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proveedor
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archivamiento del
reclamo

Se otorga un plazo maximo

de 3dias habiles para
subsanar
Reclamo
0 ° e Respuesta del

v

Se trasladael

reclamo al
proveedor
. . proveedor en un
= lazomaximode <
M p ii abi
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Resolucién Audiendia Unica
de Conciliacién
|
| En caso haya conciliacién
| o el consumidorno asista

| a la audiencia

Tribunal de la DCA podria

|
i
e !
notificado i
I
1
'
1
'
solidtarde oficioinformacién !

dicional, otorgando un plazo n

v \ mayora 3dias habiles. ;
La DCA resuelve en I
plazo méaximo de 60 Conclusion del procedimiento y I Frente aincumplimiento enla entrega
dias habiles, archivo definitivo del reclamo | de informaddnpor parte del

| consumidor, encasosearelevante

prorrogable salvo
casos complejos.

Conclusion del procedimiento y
archivo definitivo del reclamo

1/ Independientemente que haya sido resuelto por el proveedor o que, habiéndolo hecho, la respuesta no satisfaga total
o parcialmente su pretension. Plazo maximo para presentar reclamo: 90 dias calendario, computado desde la fecha en
que realizé el requerimiento previo al proveedor. En ninglin caso podra presentarse el reclamo luego de vencido el plazo
de dos afios de entregado el bien o prestado el servicio que constituye objeto en la relacidn de consumo.

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

Fuente: Correo con fecha 28 de febrero de 2017

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

IV.1 Principales hallazgos del Informe Anual del Estado de la Proteccion de los Consumidores,
2015

En la quinta versién del Informe Anual del Estado de la Proteccidon de los Consumidores,
correspondiente al afio 2015, si bien se evidencié la mejora de la participacion de las entidades
respecto a la tasa de respuesta de requerimiento de informacién en materia de proteccion del
consumidor (39.8% del 2015 frente a 32% del 2014), principalmente de las municipalidades
provinciales, gobiernos regionales y ministerios, se confirmé aun la baja integracién vy
participacién de las entidades, lo que, ademas, reflejoé aspectos como: i) el desconocimiento de
dichas entidades en cuanto a un rol directo e indirecto en materia de proteccién del consumidor,
ii) la inexistencia de actividades en los documentos de gestidn relacionados a la proteccién del
consumidor o usuario; y iii) la debilidad institucional de los agentes en cuanto a generar o
mantener areas relacionadas a la proteccién del consumidor o usuario mds alla de la duracién
de la gestidn de las autoridades electas.

Se lograron avances importantes con relacién a la profundizacién del conocimiento del
consumidor y proveedor, como es el caso de:

i. La elaboracién y ejecuciéon de la Primera Encuesta Nacional Urbana en Materia de
Proteccién del Consumidor realizada en el 2015, que permitié generar una linea base para
monitorear el impacto de diversas actividades en pro de la proteccién del consumidor. Por
ejemplo, la encuesta facilitd el conocer las percepciones del consumidor; asi, en el 2015 se
tuvo que el 30.6% percibié una mejora en la proteccion del consumidor con respecto a la
situacidon de hace 05 afios y seis (06) de cada diez (10) personas declararon conocer el
Cddigo.

ii. Respecto a los proveedores??, se tuvo que percibieron un mayor empoderamiento del
consumidor, asimismo, mostraron una mayor predisposicion a implementar los
mecanismos necesarios para facilitar la soluciéon de conflictos de consumo. Asimismo,
manifestaron la necesidad que se generen actividades como capacitaciones o difusidon de
buenas practicas para un mayor acercamiento empresa-autoridad.

iii. Por el lado de los miembros del Sistema, su percepciéon se mantuvo en el rango optimista,
con respecto a la expectativa del desempenio del Sistema en el 2015; y también con relacién
a la expectativa para el afio 2016, tanto en cuanto al aspecto preventivo, de supervision y
fiscalizacidn y el rol sancionador.

Por el lado de la sociedad civil, se enfatizd en la necesidad de continuar con el fortalecimiento
de asociaciones de consumidores: acorde al Registro Oficial del Indecopi, 12 de las 19
asociaciones que remitieron informacion para el informe de 2015 se concentraron
geograficamente en Lima. En 10 de los 24 departamentos del Peru no se reporté asociacion de

22 Sobre la base del estudio cualitativo denominado “Percepcidén de los proveedores en materia de proteccion al
consumidor”.
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consumidor alguna? ni tampoco en la Provincia Constitucional del Callao. Conforme a lo
declarado por 12 de las 19 las asociaciones, en el afio 2015 se habrian presentado 219 reclamos
y/o denuncias ante diversas instituciones obteniendo un resultado favorable en el 46% del total
de los casos (100).

El accionar de la proteccién del consumidor en el Perd, en el afio 2015, se vio reflejado en las
diversas actividades realizadas por los miembros del Sistema, destacando las referidas a: i) la
educacion, orientacién y difusion; ii) seguridad de consumidores; iii) mecanismos de prevencion
y solucidn de conflictos; y iv) el fortalecimiento del Sistema; las mismas que corresponden a los
ejes planteados en la propuesta de Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores.

iv.

Vi.

Se evidencié un incremento en las actividades de educacién, orientaciéon y difusion,
netamente preventivas por la mayoria de las entidades del Sistema, asi en las actividades
de educacion?, se beneficid a no menos de 726,508 agentes (considerando consumidores o
usuarios; y proveedores) en el afio 2015; mientras que, con las actividades de orientacién
se favorecié a 1'946,739. En el caso de difusidn se evidencié un incremento de las mismas.

En cuanto a la seguridad de los consumidores, en el marco de laimplementacién del Sistema
Nacional de Alertas respecto de Productos Peligrosos, se continud el monitoreo y difusion
respectiva, beneficiando potencialmente a un total de 49,280 consumidores (258,513 en
total desde 2012 al 2015) tras la emisién de 33 alertas, por parte del Indecopi. El sector
automotriz fue donde se reportd al mayor numero de alertas emitidas por defectos en las
unidades comercializadas.

Respecto a los mecanismos de solucién y prevencidon de conflictos, la ocurrencia de
conflictos de consumo aumenté en el afio 2015%. Asi, se tuvo que:

Los reclamos resueltos en las empresas bajo el ambito de los reguladores (electricidad,
telecomunicaciones, agua y saneamiento; e infraestructura de transporte) aumentaron:

v' En las empresas de telecomunicaciones ascendieron a 1’097,104 (87.3% mads respecto
al afio 2014).

v' En las empresas de energia y gas ascendieron a 91,328, un 17.8% mayor respecto al
ano previo.

v' En las empresas de saneamiento totalizaron 348,303%¢, 26.8% menor al afio previo.

v' En las empresas relacionadas a la infraestructura de transporte ascendieron a 4,761,
incrementandose en 13.2%.

Asimismo, los reclamos presentados en empresas del sector financiero, seguros y AFP,
aumentaron sustantivamente (29.1%) hasta el 1’565,401 (1’517,136 resueltos). Por su

23 L as regiones en las que no se reportan asociaciones de consumidores inscritos en el Registro de Indecopi son: Amazonas,
Apurimac, Cajamarca, Huancavelica, Huanuco, Junin, Lambayeque, Madre de Dios, Pasco y Tumbes.

24 Se consideran las actividades de educacidn realizadas por el Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Ositran, Sunass, SBS y
Susalud.

25 La informacion presentada corresponde a lo reportado por los organismos reguladores para la edicidn del Informe Anual
del Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Perd, 2015, la cual puede estar sujeta a actualizacion.

26 La cifra presentada corresponde a reclamos atendidos por empresas prestadoras de servicios de saneamiento
reportados por la Sunass.
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Vii.

parte, los reclamos presentados en el Indecopi, reportados por el SAC del Indecopi, sumaron
los 48,482 (48,134 resueltos), lo que supuso un aumento de 17.7%.
Segun forma de conclusion de los conflictos, es de destacar, que en primera instancia?’:

v" Seis (06) de cada diez (10) reclamos resueltos por empresas de del sector financiero,
seguros y AFP culminaron a favor del consumidor.

v" Cuatro (04) de cada diez (10) reclamos resueltos por empresas de telecomunicaciones
culminaron a favor del consumidor.

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

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

Las sanciones reportadas por las entidades del Sistema en el 2015 ascendieron a 8,615,
principalmente impuestas por el Indecopi (7,770).

Destacd la implementacion del Arbitraje de Consumo, cuya primera junta: “Junta Arbitral
de Consumo Piloto” adscrita a la Sede Central del Indecopi fue instalada en 2015; y por el
lado de la generacidon de incentivos en pro de las mejores acciones desarrolladas hacia los
consumidores, el Indecopi continué premiando a las empresas que desarrollaron mejores
practicas a través del premio “Primero, Los Clientes”.

En cuanto al fortalecimiento del Sistema, en 2015 se continud con la labor de fortalecer el
Sistema destacando la operatividad, en sus 12 sesiones ordinarias, del Consejo, como
6rgano de coordinacién, en cuyo seno se aprobd el proyecto de “Politica Nacional de
Proteccién y Defensa de los Consumidores”, el mismo que establece los lineamientos para
el desarrollo del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores; ii) se abordaron diversos
temas relacionados a la proteccion del consumidor impulsando la coordinaciéon
intersectorial; entre los que destacé la Estrategia de Inclusién Financiera (ENIF), liderada por
la SBS; vy iii) se aprobé el Informe Anual del estado de la proteccién de los consumidores en
el pais correspondiente al afio 2014.

De otro lado, en 2015, dentro del proceso de reconfiguracion de competencias en el Sistema, se dio
en lo referido al traspaso de las competencias del Indecopi a la Susalud en lo concerniente a los
servicios de salud. En este sentido, dicha entidad a partir de julio de 2015 es la encargada de la
solucidn de conflictos ante presuntas infracciones a las disposiciones a la proteccién de los derechos
de los usuarios en su relaciéon de consumo de servicios de salud.

27 Es la autoridad que inicialmente resuelve o decide un conflicto de intereses entre dos partes, en el presente caso entre
un consumidor y un proveedor, determinando si existe infraccidn y si corresponde ordenar una medida correctiva a favor
del consumidor. Su decisidon puede ser cuestionada o apelada por alguna de las partes ante una segunda autoridad que
seria la segunda instancia. Cabe indicar que Sunass no contempla detalle del tipo de conclusidn, por lo que no se presentan

su informacién.
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V. PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS AGENTES SOBRE LA PROTECCION DE LOS
CONSUMIDORES

Conocer la percepcidn de los diversos agentes que conforman el Sistema es importante, toda vez
que de ser favorable (optimista) facilita la implementaciéon de las diversas politicas y coadyuvan al
logro mas rapido de los objetivos trazados. Al respecto, para la presente edicidn, al igual que en el
caso de los afios 2013, 2014 y 2015, se consultd la percepcién con respecto a%:

e El desempefio histdrico del Sistema en el afio 2016.
e El desempeno del Sistema para el afio 2017, enfatizdndose en la expectativa con respecto a
la funcidn preventiva, fiscalizadora y sancionadora.

Para el sondeo se utilizd como instrumento de relevo de informacidn 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 2016 respecto al afio anterior?
2) ¢Como cree que sera la Proteccion del Consumidor en el 20177

3) éComo considera que sera la accion de prevencién en materia de Proteccion del
Consumidor en el 20177

4) ¢Como considera que sera la accidon de supervision y fiscalizacion en materia de
Proteccidon del Consumidor en el 20177

5) éComo considera que serd la accién sancionadora en materia de Proteccidon del
Consumidor en el 2017?

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

iii) lgual

iv) Peor

v) Mucho peor

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

Sobre la base del levantamiento de informacion a la muestra? se tuvo lo siguiente:

28 Metodoldgicamente la percepcidn subjetiva se transformé en un indicador cuantitativo, denominado indicador de
difusion. Para mayor detalle sobre la metodologia, se puede consultar el anexo N° 8.

29 Para la presente seccidn se considerd la respuesta de un total de 118 entidades del Sistema, quienes respondieron la
totalidad de preguntas planteadas.
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Percepcidn general de las entidades respecto al Sistema

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

Grafico N° 14:
Percepcion general de las entidades miembros del Sistema
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¢Cémo considera que fue el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en 2016 respecto al afio anterior?
¢Como cree que serd la situacion de proteccién del consumidor en 2017?

¢Como considera que sera la accion de prevencién en materia de proteccion del consumidor en 2017?

¢Como considera que sera la accion de supervision y fiscalizacién en materia de proteccién del consumidor en 2017?

¢Como considera que sera la accion sancionadora en materia de proteccion del consumidor en 2017?

* Muestra para el afio 2013: 85 respuestas, para el afio 2014: 67 respuestas, para 2015: 90 respuestas, y para 2016: 118
respuestas

Fuente: Formato de solicitud de informacidn remitida por los agentes al Indecopi. Febrero 2017

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

Analizando a mayor detalle seglin la pertenencia de las entidades a un determinado sector, se
evidencia que la expectativa en su mayoria optimista®.

Ante la pregunta A: {Como considera que fue el desempefio del Sistema de Proteccidon del
Consumidor en 2016 respecto al afio anterior?, acorde a los resultados se evidencid la percepcién
de un desempefio positivo (zona optimista), aunque diferenciado segln entidades. Para el caso de
las entidades del sector salud se reporté la menor percepcién (50).

Respecto a la pregunta B: ¢{COmo cree que sera la situacion de proteccion del consumidor en
2017?, si bien en promedio se mantuvo el valor en la zona optimista, destacd la expectativa
pesimista por parte de las asociaciones de consumidores.

30 En el anexo N° 9 se puede observar un mayor detalle respecto a los resultados del indice.
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Respecto a la pregunta C: ¢{COmo considera que sera la acciéon de prevenciéon en materia de
proteccion del consumidor en 2017?, las entidades reguladoras, asi como las del sector salud y
municipalidades distritales, fueron las que reportaron una mejor expectativa.

En relacion con la pregunta D: ¢{Como considera que sera la accion de supervision y fiscalizacion
en materia de proteccion del consumidor en 2017?, destaca la elevada expectativa de los agentes
pertenecientes al sector educacion, reguladoras y municipalidades distritales. En contraste, las
asociaciones de consumidores mostraron la menor expectativa histérica desde la evaluacién del
indice de percepcién en el 2013 (zona pesimista).

Respecto a la pregunta E: ¢COmo considera que sera la accion sancionadora en materia de
proteccion del consumidor en 2017?, las entidades reguladoras, del sector educacion y sector salud
reportaron la mayor expectativa respecto a la accién sancionadora. Asimismo, las asociaciones de
consumidores tuvieron un menor indice (zona pesimista).
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Grafico N° 15:
Percepcidn general de las entidades miembros del Sistema segtn sector
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¢Cémo considera que fue el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en 2016 respecto al afio anterior?

éCoémo cree que sera |a situacion de proteccidn del consumidor en 2017?

¢Como considera que serd la accion de prevencion en materia de proteccion del consumidor en 2017?

éCémo considera que sera la accidn de supervision y fiscalizaciéon en materia de proteccidn del consumidor en 2017?

éCémo considera que serd la accién sancionadora en materia de proteccién del consumidor en 2017?

* Otros agentes: Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (Codeco), la
Defensoria del Pueblo, el Ministerio de la Produccién (PRODUCE), Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), y
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP).

Fuente: Formato de solicitud de informacién remitida por los agentes al Indecopi. Febrero 2017

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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VI. EL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR Y LA LABOR
DEL INDECOPI COMO AUTORIDAD NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR Y
DEL CONSEJO NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

En el afio 2016 se dieron avances relevantes en materia de proteccién del consumidor en el Peru,
destacando, entre otros:

e La propuesta aprobada de la “Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor”
(elaborada tras la profundizaciéon del conocimiento de la problematica que afecta al
consumidor), la misma que fue publicada en enero de 20173, constituyéndose en un nuevo
hito dentro del disefio institucional de la proteccidn del consumidor en el Peru, y;

e La elaboracién del “Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores 2017-2020"3, el
mismo que fue refrendado el 15 de marzo del afio 201733,

La Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor constituye una herramienta
fundamental de politica publica, que permitira, con una evidente vision a largo plazo, tornar mayor
y mas eficaz la proteccién de los consumidores o usuarios en el pais direccionando la
implementacidn, desarrollo y gestién del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor
y definiendo asi, los objetivos prioritarios, lineamientos, contenidos principales y estandares de
obligatorio cumplimiento en materia de proteccion de los consumidores.

Por su parte, el plan nacional es un instrumento para la implementacion de la Politica Nacional de
Proteccién y Defensa del Consumidor, el mismo que es de obligatorio cumplimiento por todas las
entidades del Estado, en todos los niveles de gobierno, en el marco de sus competencias. El plan
establece las actividades, metas, responsables y el horizonte en el cual deben de cumplirse.

El citado plan considera como afio base el 2016. Corresponde, por tanto, observar la evolucion del
Sistema en dicho afio, a través de los cuatro ejes34 que engloban el accionar en materia de
proteccion al consumidor, como es el caso i) la educacion, orientacién y difusidn, ii) la seguridad de
los consumidores, iii) mecanismos de prevencion y solucién de conflictosy, iv) el fortalecimiento del
Sistema; los mismos que son transversales a todas las actividades econdmicas y han sido
establecidos en la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.

31 A través del D.S. N° 006-2017-PCM. Decreto Supremo que aprueba la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor, publicado el 27 de enero de 2017.

32 A través del D.S. N° 024-2017-PCM. Decreto Supremo que aprueba el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores
2017-2020, publicado el 15 de marzo de 2017.

33 Es funcidn del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor, entre otras, “a. Proponer y armonizar la politica nacional
de proteccién y defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores, que deben ser
aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.

34 Los ejes bajo los cuales e desarrolla esta seccidn coinciden con los ejes establecidos en la Politica Nacional de Proteccién
y Defensa del Consumidor.
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Grafico N° 16:
Pilares de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor
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Elaboraciodn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

a) Educaciodn, orientacion y difusion

Las actividades de educacién, orientacién y difusién tienen como finalidad evitar la ocurrencia de
conflictos de consumo, disminuir la asimetria informativa y generar un mayor conocimiento y
confianza en los agentes involucrados en la relacion de consumo. Lo anterior, dentro de un contexto
en el que existe:

e Un mayor empoderamiento del consumidor y mayor conciencia sobre sus derechos,
reflejado ello en las crecientes consultas, orientaciones y reclamos o denuncias hechas en
las diversas entidades relacionadas a la proteccién del consumidor.

e Brechas de conocimiento de los derechos como consumidor (el 84.1% declaré conocer sus
derechos), dificultades en el entendimiento de la informacién sobre productos y servicios

35 Considerando la declaracién de los consumidores, aunque solo el 53.4% demostré un conocimiento de sus derechos
basicos como consumidor, sobre la base de la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién del Consumidor.
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a la que estd expuestass, heterogeneidad en el nivel educativo®” y, aunque creciente,
también brechas en cuanto al acceso a las tecnologias de informaciénss.

e Mercados mds complejos y desafiantes ante la abundante informacién y variedad de
productos, que demandan mas habilidades y conocimientos por parte del consumidorss.

En 2016, las actividades de capacitacion realizadas por las diversas entidades del Sistema
beneficiaron a un total de 220,925 agentes (consumidores y proveedores); mientras que la
cobertura de las actividades de orientacion fue de 1.8 millones. Cabe destacar que las cifras
corresponden a la reportadas por el Indecopi, los organismos reguladores (Osiptel, Osinergmin,
Ositran y Sunass), SBS, Susalud, Sutran y Produce®. La informacién de los gobiernos locales y
gobiernos regionales no han sido considerado toda vez sobre la base de lo reportado no se lleva un
registro y detalle de lo realizado.

TablaN° 3
Numero de beneficiados por actividades de capacitacion y orientacién en materia de proteccién
del consumidor o usuarios, 2016

Indecopi 6,691 586,357
Osiptel 134,240 700,987
Osinergmin 2,509 162,537
Ositran 725 2,600
Sunass 45,459 33,869
SBS 26,022 162,589
Susalud 1,529 10,320
Sutran* 2,066 189,670
Produce 1,684 -
Total 220,925 1’848,929

* Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitida por los agentes al Indecopi. Febrero 2017
Elaboracion: Direccidon de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

36 por ejemplo, las habilidades en cuanto a la interpretacion de etiquetas y especificamente en lo referido a la informacidn
nutricional, solo quince (15) de cada cien (100) consumidores pudieron hacerlo de forma correcta. Asimismo, ocho (08)
de cada diez (10) identificaron correctamente la fecha de vencimiento del producto. En cuanto a las habilidades numéricas,
menos de la mitad de consumidores pudieron identificar la opcidn mas conveniente para el caso de elegir un producto
similar entre dos ofertas del mercado (en este caso una cocina) asi como calcular el interés por un préstamo a elegir. De
otro lado, siete (07) de cada diez (10) consumidores respondieron correctamente a la eleccion de la tasa mas conveniente
para una tarjeta de crédito.

37 Segun la encuesta, dos de cada diez consumidores solo alcanzaron el nivel educativo primario. Asimismo, al afio 2015
la tasa de analfabetismo a nivel nacional fue de 6%.

38 E| 87.2% de hogares tuvieron acceso a la telefonia movil, 24.5% en el caso de la telefonia fija, 36.7% en la television por
cable, 31.7% al menos una computadora y; 23.2% acceso al internet, al afio 2015, segun el Instituto Nacional de
Estadisticas e Informatica (INEI).

39 Coincidiendo con lo expuesto en “Consumer Education, Policy Recomendations of the OECD’s Committee on Consumer
Policy. 2009. Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE).

40 Los principales temas abordados fueron: regulacion de productos industriales manufacturados (neumaticos,
conductores eléctricos, pilas y baterias de zinc y carbdn), asi como, capacitacién preventiva orientada a la poblacién que
consume bebidas alcohdlicas.
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Cabe destacar que dentro de la estrategia de fomentar que los agentes del mercado conozcan los
derechos de los consumidores y dispongan de informacidn relevante para mejores decisiones de
consumo, se ha contemplado en los préximos afios, dentro del plan nacional de proteccidn de los
consumidores, acciones relevantes como la capacitacidon focalizada en cuanto a tematica (por
ejemplo derechos de consumidores y mecanismos de solucién de conflictos), a agentes, como es el
caso de los proveedores (principalmente de los gremios de los sectores que aglomeran la mayor
cantidad de transacciones), consumidores vulnerables (como el caso de personas con alguna
discapacidad y de zonas rurales) asi como la incorporacidn progresiva de la tematica relacionada a
los consumidores en los cursos escolares a nivel nacional.

Asimismo, ademas de las actividades de capacitacién y orientacidén4, se ha evidenciado el mayor
uso de las tecnologias de la informacién, a través del desarrollo de herramientas que proporcionan
informacidn relevante y practica a los consumidores, las mismas que continuaran siendo
fortalecidas acorde a lo estipulado en el Plan Nacional. Entre éstas destacan las herramientas
comparativas® y de informacidn descriptiva*, como se muestra de forma referencial en el siguiente
esquema:

41 Las actividades de orientacion son desarrolladas por las diversas entidades del Sistema de forma presencial, telefonica
y virtual (internet), sean en las oficinas, en locales diversos o a través de mddulos itinerantes.

42 Por ejemplo: i) “Mira a quién le compras”, del Indecopi, que permite identificar y comparar a los proveedores que han
sido sancionados por infringir la normativa de proteccion del consumidor, ii) “Facilito”, de Osinergmin, que permite
comparar el precio de los combustibles segtin proveedor y zona geografica, iii) “Retasas”, de la SBS, que ofrece informacidn
sobre los costos de los productos financieros que ofrecen las empresas de forma comparable; entre otras.

43 Por ejemplo, la web del consumidor ( ) que cuenta con informacion sobre procedimientos de
reclamos, las diversas aplicaciones méviles, entre otros.
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Grafico N° 17:
Principales herramientas para la mejor toma de decisiones de los agentes en materia de

consumo

(Entidades, principales herramientas y cobertura en el aiio 2016) *
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1/ Incluye a las herramientas: Consulta Contratos de Concesion de Valor Afadido, Consulta de deudas de empresas
operadoras a usuarios, Sefial Osiptel, Sistema de Consulta de Jurisprudencia, Consulta de contrato de abonados, Consulta
de equipos celulares robados, perdidos o recuperados, Visor GIS, Consulta TRASU y Biblioteca virtual.

2/ Inscritos. 3/ Colegios. 4/ Descargas

* Un mayor detalle de cada herramienta se desarrolla en la seccidn correspondiente a cada entidad.
Fuente: Formato de solicitud de informacién remitida por los agentes al Indecopi. Febrero 2017
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Es de mencionar que en 2016 se continué la implementacion del portal del consumidor
(www.consumidor.gob.pe) consoliddndose la informacidn de las diversas entidades relacionadas a
la proteccion del consumidor, como es el caso de la informacidn respecto al Sistema, los derechos
de los consumidores, los mecanismos disponibles para solucidon de conflictos de consumo, las
asociaciones de consumidores, las diversas herramientas desarrolladas (en las que se incluye la
legislacién y jurisprudencia relevante de consumo#, diversas herramientas de informacién, entre
otra informacion relevante).

Grafico N° 18:
Portal del Consumidor
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Fuente: Pagina web https://www.consumidor.gob.pe
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.

Con la finalidad de fortalecer el acceso al portal a personas con discapacidad, se puso a disposicion
la herramienta “macrotipo”, que permite ver la informacidn del portal con letras de mayor tamaiio.

Asimismo, se destacé la realizacion de un video informativo en lenguaje de sefias sobre las
entidades que protegen al consumidor, principalmente, entes reguladores y la Susalud, en el marco
de las actividades de fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor.
Este video fue publicado en el portal®.

Asimismo, se entregaron 2,000 cartillas de consumo en sistema braille al Consejo Nacional para la
Integracion de las Personas con Discapacidad (Conadis).

b) Salud y seguridad de los consumidores

La Autoridad tiene entre sus funciones asignadas la coordinacién de la implementacidn del sistema
de alerta y actuacidn oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el
mercado®. En este sentido, en 2016, destacd:

e Desde el punto de vista normativo, la promulgacién Odel Reglamento que establece el
procedimiento de comunicacién 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 (D.S. N° 050-2016-PCM), promovido por el Indecopi. Con ello, principalmente se

44 Que puede ser consultada en http://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/
as ( ).
46 Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Articulo N° 136.
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regula el procedimiento que los proveedores deben seguir para eliminar o reducir los riesgos no
previstos de los productos o servicios colocados en el mercado que afecten la salud y/o seguridad
de los consumidores; y se establece los alcances de la actuacion del Indecopi.

e El monitoreo constante del mercado, identificacion de productos
riesgosos, la coordinacion intersectorial y coordinacién con los S
proveedores a fin de proteger la salud e integridad de los //N

consumidores# habiéndose reportado: _ALERTAJ

v" 92 investigaciones (17 mas que en el afio 2015) en torno a ‘g\ '\_\:,_{{f /
diversos productos en los que potencialmente podria haber 4
riesgos para el consumidor, pertenecientes principalmente al
rubro  automotriz  (vehiculos); productos electrénicos;
electrodomésticos; y juguetes.

v" Como consecuencia de lo anterior, se confirmd el ingreso al pais de productos analizados
en 33 de las investigaciones realizadas, decantdndose en la publicaciéon de alertas y
activacion del procedimiento de retiro de los productos peligrosos del mercado,
beneficidandose potencialmente a 66,050 consumidores. Con lo anterior, en el periodo
acumulado 2012-2016 la accién oportuna realizada a través de la emisidon de alertas de
consumo favorecié potencialmente a 324,563 consumidores.

Grafico N° 19:
Alertas de consumo publicadas, periodo 2012 - 2016

N° de productos retirados por la emision de alertas de productos Part. % segun tipo de producto
riesgosos (2012-2016)
(2012-2016)
Automotriz
82%
183,878

66,050
49,280 Medicamentos
24,650 . 2% Electronicos 9%
705 Electrodomésticos 5%
/ o °
2012 2013 2014 2015 2016

*Se incluye 01 alerta por alimentos generada por Digesa en 2016
Fuente: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC) - Indecopi
Elaboracion: Direccidon de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

47 El Indecopi cuenta con un procedimiento interno para el monitoreo local y de redes internacionales que involucra
ademas a las Comisiones de Proteccidn al Consumidor (en adelante, CPC) y a la GSF. Se monitorea fuentes de informacién
a nivel internacional como: La Red de Consumo Seguro y Salud de la OEA, Servicio Nacional de Consumidor (Chile),
Consumer Product Safety Comission (EE.UU.), Instituto de Consumo de Espafia, US Department of Transportation y el
Instituto de Consumo de Brasil.
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e La coordinacién intersectorial y con entidades internacionales permitié el desarrollo de
campanias relacionadas a la seguridad del consumidor como es el caso de:

v Campafia “Cortinas seguras”. lLa campafia estuvo orientada a sensibilizar a los
consumidores con respecto a los riesgos al que estdn expuestos los nifios (principalmente
menores a tres anos) en caso de tener facil acceso a los cordones de las cortinas o persianas
en el hogar. Esta campana fue promovida por el Indecopi como integrante del Grupo de
Trabajo sobre Seguridad de los Productos de Consumo de la OCDE (Organizacién para la
Cooperacion al Desarrollo Econémico). Participaron también: Australia, Canadd, Bélgica,
Brasil, Chile, Chipre, Colombia, Croacia, Unién Europea (EU), EE. UU., Finlandia, Francia,
Islandia, Japdn, Letonia, Malta, México, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Turquia y
Suiza. En Peru el impacto en redes (Facebook) en el 2016 fue de 188,737 personas
alcanzadas, habiendo sido compartida las diversas publicaciones un total de 706 veces.

Grafico N° 20:
Campaiia “Cortinas seguras”+®
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Fuente: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC) - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

Cabe destacar que, ademds del Indecopi, las principales entidades competentes en materia de
seguridad de productos son:

- La Direccion General de Salud Ambiental (Digesa), encargada de la realizacidon de acciones
de vigilancia sanitaria, fiscalizacién y control a nivel nacional a los productores y fabricantes
nacionales, importadores, comercializadores y distribuidores de alimentos
manufacturados, juguetes y/o Utiles de escritorio, a fin de garantizar que no sean toxicos o
peligrosos para la salud de la poblacidon usuaria, asi como de la emisidn de alertas sanitarias.
Al respecto, en 2016, la entidad emitid alertas referidas principalmente a juguetes téxicos
(265).

« La Direccién General de Medicamentos, Insumos y Drogas (Digemid), encargada de normar
en aspectos relacionados con la calidad, seguridad y eficacia de los medicamentos, otros
productos farmacéuticos y afines. Emite normas, controla y supervisa aspectos relacionados

48 E| video referencial se encuentra en
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a las sustancias sujetas a fiscalizacion sanitaria y medicamentos que los contienen.
Asimismo, monitorea y evalla el mercado farmacéutico nacional y difunde informacion a
través de alertas. En 2016, la entidad emitié un total de 83 alertas referidas principalmente
a seguridad (30) y calidad (26).

«  El Ministerio de la Produccién (Produce), encargado de formular los reglamentos técnicos
para productos de la industria manufacturera, en coordinacién con los sectores que se
vinculen y otros niveles de gobierno, en el marco de los acuerdos internacionales vigentes
y en armonia con la normatividad vigente. En el 2016, realizd6 dos campafas de difusidn
sobre reglamentos técnicos, una relacionada con el etiquetado de calzado denominada
"Ponle Etiqueta" y otra sobre conductores y cables eléctricos denominada "ReCobre la
Seguridad" y el slogan "Exija cables eléctricos de cobre", en ambas campanas se llegd a una
cobertura total de 2,573 empresas. Asimismo, se realizé la campaiia de difusion "MIRA BIEN
- cuidado con lo que tomas", que tuvo 23,000 beneficiarios.

- La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (Sunat), a través
de la Superintendencia Nacional de Aduanas, encargada del control de mercancias
restringidas y el reconocimiento fisico, extraccién y andlisis de muestras.

- El Instituto Nacional de Calidad (Inacal), que realiza actividades de acreditacion,
normalizacién y metrologia, relacionadas con la proteccién, seguridad y salud de los
consumidores, usuarios y ciudadanos. En el 2016, respecto a la acreditacion se identificaron
como algunos aspectos criticos la “falta de expertos técnicos en los diferentes campos de
prueba”, la “falta de laboratorios interesados en la acreditacién en las diferentes regiones
fuera de Lima”, la “poca oferta de organismos de certificacion de productos acreditados
debido a que el consumidor no demanda productos certificados”, entre otros; en el marco
de sus lineas de accion, desarrollé un programa de certificacion a expertos técnicos,
participd en la elaboracion de reglamentos técnicos y opind en los proyectos de
reglamentos o normas legales, y coordind con gremios empresariales para la demanda de
servicios acreditados, entre otros. En lo concerniente a normalizacidn, no se identificaron
aspectos criticos en la implementacion de actividades, haciendo posible la aprobacién de
75 Normas Técnicas Peruanas (NTP), destacando las relacionadas con “seguridad eléctrica”
(45), “seguridad de juguetes y Utiles de escritorio para nifios” (05),” tecnologia para el
cuidado de la salud” (09) y “politicas del consumidor” (01)%. Finalmente, en las actividades
de metrologia tampoco se identificaron aspectos criticos en la implementacion de sus lineas
de accién, destacando el desarrollo de la “campana de verificacién de balanzas en los
distritos del Agustino y Miraflores”, la puesta en funcionamiento de un “buscador web de
instrumentos sometidos a control metroldgico”, la participacién en la “Quinta Jornada de
Calidad en Salud” y en el “Cuarto Encuentro con Sector Salud”, y la publicacion de la Norma
Metroldgica Peruana NP 022:2016 “Equipos de medicion de la energia eléctrica”, entre
otros.

Con la finalidad de garantizar la proteccién y salud de los consumidores en sus relaciones de
consumo, se ha contemplado el fortalecimiento del sistema a través de sistemas informaticos (para
el caso del Indecopi) que permita posteriormente implementar el Sistema Nacional de Alertas de
Productos Peligrosos, el cual contemple contar con la red de informacién sobre accidentes de

49 ENTP ISO 3864-2 “Simbolos Graficos — Seguridad en los colores y simbolos en el etiquetado — Parte: Principios de disefio
para la seguridad en los productos”.
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consumidor ocasionados por productos de consumo reportados en Clinicas y Hospitales, lo cual
supone un trabajo de largo aliento con el Ministerio de Salud (MINSA) a fin de contar con
informacidn actualizada a nivel nacional sobre accidentes y/o incidencias de salud ocasionadas por
productos de consumo en toda la red de establecimientos.

¢) Mecanismos de prevencion y solucidn de conflictos

Dentro del objetivo planteado en la politica nacional relacionado con la promocién de mecanismos
expeditivos de prevencién y solucion de conflictos a nivel nacional, impulsando la simplificacion de
los existentes, se tuvo avances.

e En cuanto a fomentar la solucién voluntaria (entre consumidor y proveedor) de los conflictos de
consumo, destaco:

v

La aprobacion de las “Recomendaciones Generales para la Creacion de Defensorias
Gremiales del Consumidor”, a través de la Resolucidon de la Presidencia del Consejo Directivo
del Indecopi N° 216-2016-INDECOPI/COD., del Indecopi. Con ello, se fomenta la
autocomposicién, a través de la autorregulacién y es que a través de las Defensorias
Gremiales los proveedores podran ofrecer una alternativa para atender los reclamos de sus
consumidores o usuarios y darles una solucidn directa, sin costo alguno y sobre la base del
conocimiento especializado sobre la materia reclamada, por parte de un Tribunal o
Defensor que resolvera el conflicto con imparcialidad.

La promocion de buenas practicas (autorregulacion) a través del concurso “Primero, los
Clientes”s0 a través del cual se reconoce a las empresas privadas y publicas que realizan
esfuerzos significativos en la prevencion y gestion eficiente de reclamos en beneficio de los
consumidores. Al respecto, en el afio 2016:

« Se recibieron 44 postulaciones de un total de 38
empresas, en las tres categorias de participacion:

atencién de reclamos, mecanismos de informacién y _PR_'[MERO_
ejecucién de garantias.
ks CLIENTES

« Los ganadores, en el primer puesto, segun categorias

fueron: Electro Oriente S.A. (Categoria Atencidén de V

Reclamos), Electronoroeste S.A. (Categoria Mecanismos

de Informacidn) y Banco Financiero del Peru (Ejecucién de Garantias).
- Enel 2016, el Indecopi publicé el libro “Primero, los Clientes”>" compendio en el cual se
plasmaron las 97 buenas précticas presentadas desde el afio 2014 al 2016 por las 80
empresas que participaron en el concurso. Cabe destacar que la publicacién pretende
consolidarse como un libro de consulta y guia para las empresas, consumidores e
instituciones del Estado, que se encuentren interesadas en aprender y replicar dichas
iniciativas, como una contribuciéon a la mejora de las relaciones de consumo en el

50 Por tercer afio consecutivo.
51 El libro puede ser descargado gratuitamente del portal del consumidor:
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mercado. Se pusieron a disposicion 500 ejemplares impresos y se reportaron 4,077
descargas por internet.

e En cuanto a los mecanismos heterocompositivos, es decir en los cuales interviene directamente
el Estado para dar la solucidn a los conflictos de consumo, destacé las acciones en torno al mayor

desa

v

rrollo Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)*?, en el que intervienen principalmente:

La Autoridad, mediante la constitucidon de las Juntas Arbitrales de Consumo (JAC), la emision
de Directivas a través de su Consejo Directivo, el establecimiento de lineamientos de
interpretaciéon y la administracién del registro de proveedores adheridos al SISAC. Al
respecto, en 2016, tras el proceso de disefio, elaboracién del marco normativo,
conformacion del equipo necesario y difusidon del mecanismoss se tuvo:

» La presentacidn del SISAC el 26 de julio, ante el publico en general, como un nuevo
mecanismo de solucidn de controversias en materia de consumo.

> La publicacién del Decreto Supremo N° 049-2016-PCM,
que establece el distintivo oficial del SISAC, otorgdndole la RRTRATE
titularidad del mismo al Indecopi y; facultando su uso a las DE CONSUMO
Juntas Arbitrales de Consumo y los proveedores
adheridos al SISAC.

La Junta Arbitral de Consumo Piloto, que organiza el SISAC y se encarga de la nominacién de
arbitros, desarrolla las actividades de promocién y difusién y; tramita las solicitudes de
arbitraje. Al respecto, en 2016:

» Realizd 02 convocatorias publicas para la conformacién de némina de arbitros de
consumo, tras lo cual se incorpord 35 arbitros a la Junta Arbitral de Consumo Piloto.

> Organizo el Ill Curso de Formacion en Proteccion al Consumidor y Arbitraje de Consumo
en el que participaron 31 profesionales.

» Atendid 113 consultas de ciudadanos sobre el SISAC.

> Informé a 67 empresas sobre los beneficios de adherirse al SISAC.

52 E| CAdigo en su articulo N° 137 establecid la creacion del Sistema de Arbitraje de Consumo, el cual pretende resolver de
manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante, los conflictos entre consumidores y proveedores.
53 De forma referencial se puede mencionar las principales acciones desarrolladas como:

i)
i)

La elaboracidon de la consultoria para el disefio del plan de trabajo para la implementacién del Arbitraje de
Consumo en el 2013.

El desarrollo y emisién de normas necesarias para el funcionamiento elaboradas en 2014 y 2015, como: a) la
Directiva que aprueba el Procedimiento para la Nominacién de Arbitros del Sistema de Arbitraje de
Consumo"(N° 005-2014/DIR-COD-Indecopi), ii) La Directiva que aprueba el Procedimiento de Adhesién de
Proveedores y Creacidn del Registro de Proveedores Adheridos al Sistema de Arbitraje de Consumo" (N° 006-
2014/DIR-COD-Indecopi); v iii) La Directiva que establece las reglas sobre la competencia territorial de las
Juntas Arbitrales de Consumo” (N° 198-2015-Indecopi/COD).

iii) La creacion de la oficina de caracter temporal denominada “Junta Arbitral de Consumo Piloto” adscrita a la

Sede Central del Indecopi (N° 100-2015-Indecopi/COD) y la designacién del Presidente de la Junta Arbitral y
del Secretario Técnico (Resolucion N° 221-2015-Indecopi/COD).

iv) La elaboracion del signo distintivo “Arbitraje de Consumo” y logotipo; y el reglamento de uso de dicho signo

v)

distintivo, con la finalidad de otorgar licencias de uso a los proveedores que asi lo requieran y se encuentren
adheridos al SISAC.

Las acciones de difusién a través de reuniones de trabajo (con Gremios empresariales y universidades) y
atencién de consultas.

42



> Recibié 09 solicitudes de inicio de arbitraje.
» Reportd 19 empresas adheridas al SISAC.
Tabla N° 4:

Relacidén de proveedores adheridos al Sistema de Arbitraje de Consumo
Corporacion Inmobiliaria Sudamericana S.A.C. S

1 . Inmobiliario
(Cissac)

2 | ZS Motor's S.A.C. Automotriz

3 Cayman S.A.C. Automotriz

4 | Asociacion Peruano Japonesa (APJ) Asociacion .CL,JItural’ educativa y

servicios de salud

5 | Binda Ingenieros S.A. Construccién

6 | Inmobiliaria Daniela S.A.C. Inmobiliario

7 Binda Constructora S.A.C. Construccion

8 Binda y Asociados S.A.C. Construccién

9 | Desarrolladora Valeria S.A.C. Inmobiliario

10 | Vive Constructora e Inmobiliaria S.A.C. Construccion
Asociacion de Pequefios Empresarios de Lima . .

11 . Gremio empresarial
(Apelima)

12 | Olva Courier S.A.C. Actividades de mensajeria

13 | Empresas Comerciales S.A. (Bata) Venta de calzado

14 | Ideas Aplicadas S.A. (llaria) Joyeria y plateria

15 | Bruno Dancourt Liaguno Instalaciéon y repara.ci(')n de marmol

y granito
16 | Ecofraga SALC. Elaboraciony comerci?Ii.zacic')n de
productos aromaticos

17 | R&R Ingenieriay Servicios S.R.L. Aromaterapia

18 | Artesco S.A. Fabricacién de productos plasticos

19 | Yaku Travel S.A.C. Agencia de viajes

Fuente: Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC) del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Con la finalidad de fortalecer el mecanismo de solucién de controversias, para el 2017, la Autoridad
tiene contemplado:

e La emision del nuevo reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo con la finalidad de
incentivar la mayor participacién de proveedores y consumidores.

e Continuar con las actividades de promociéon con proveedores, a fin de incrementar el
numero de adhesiones, principalmente a través de reuniones con los principales gremios
empresariales.

e Difundir entre los consumidores las caracteristicas del arbitraje de consumo a fin de
incrementar su utilizacion.

e Desarrollar el Curso de Formacion en Arbitraje de Consumo dirigido al publico en general.

De otro lado, a iniciativa de la DPC, se publicd la Resolucidn de la Presidencia del Consejo Directivo
del Indecopi N° 150-2016-INDECOPI/COD que aprueba la Directiva N° 003-2016/DIR-COD-INDECOPI
que establece los criterios a aplicar y el mecanismo de seleccién de los casos para que el Indecopi
promueva procesos judiciales en defensa de intereses colectivos de los consumidores.
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d) Fortalecimiento del Sistema
En el afio 2016, dentro del proceso de articulacién y fortalecimiento del Sistema, destaco:

Las acciones orientadas a fomentar el cumplimiento de la normativa en materia de proteccion del
consumidor, a través del monitoreo del estado de la proteccidon de los consumidores. En este
sentido, se monitored el mercado a través de la elaboracién del Informe Sobre El Estado de la
Proteccién de los Consumidores 2015. Asimismo, se reporté las acciones de supervision del
cumplimiento de la normativa realizada por parte de las diversas entidades miembros del Sistema,
las que forman parte de este informe, habiéndose 10,049 sanciones por infracciones a la normativa
de proteccién del consumidor y usuarios.

El aspecto normativo también fue abordado con el aporte y andlisis brindado desde el Indecopi, en
su rol de Autoridad, a través de los veintinueve (29) informes con relacién a las diversas propuestas
normativas referidas a materias vinculadas a la proteccidon del consumidor, remitidas al Congreso
de la Republica del Peru, aportando con la opinion técnica al debate del Poder Legislativo, las
mismas que se concentraron en torno a iniciativas en torno a diversos temas como el de seguros
(de salud en torno a las preexistencias y de accidentes de transito-SOAT), sector educativo,
financiero, seguridad de productos e inmobiliario, entre otros.

Tabla N° 5:
Proyectos normativos remitidos por el Congreso de la Republica al Indecopi para la emision de la
opiniodn respectiva

Proyecto de Ley N° 4677/2014-CR, “Ley que promueve el adecuado control de sustancias de relleno
o biopolimeros para fines de tratamientos estéticos y/o cosméticos”.

Proyecto de Ley N° 4476/2014-CR, “Ley que prohibe la comercializacién, uso y aplicacién de
2 | sustancias de relleno denominadas biopolimeros, polimeros y afines en tratamientos corporales con
fines estéticos”.

Proyecto de Ley N° 5061/2015-CR, “Ley que prohibe la aplicacion de sustancias de relleno inyectables

3 con fines estéticos”.

4 Proyecto de Ley N° 5087/2015-CR, “Ley que garantiza la cobertura de preexistencias en el sistema
de aseguramiento en salud”.

5 Proyecto de Ley N° 5130/2015-CR, “Proyecto de Ley que establece la obligacion del uso de lenguas
originarias en la informacion al consumidor sobre caracteristicas y restricciones de productos”.

6 Proyecto de Ley N° 5092/2015-CR, “Ley que garantiza la cobertura de preexistencias en el sistema
de aseguramiento en salud”.

7 Proyecto de Ley N° 5198/2015-CR, “Ley que obliga a los proveedores de servicios educativos a
informar sobre los indicadores de reajuste aplicados a las pensiones”.

3 Proyecto de Ley N° 5307/2015-CR, “Ley que precisa el valor de la UIT que debe aplicarse para el pago
de la indemnizacion del Seguro obligatorio de accidentes de transito (SOAT)”.

9 Proyecto de Ley N° 5308/2015-CR, “Ley que busca incluir las vias internas de los locales en la
cobertura del Seguro por Accidentes de Transito — SOAT”.

10 Proyecto de Ley N° 111/2016-CR, “Ley que permite facilitar informacidn al consumidor de servicios

inmobiliarios”.
Proyecto de Ley 105/2016-CR, “Ley de Promocidn del ahorro en el consumo de energia eléctrica para
11 | proteger el interés econdmico de los usuarios conforme al Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor”.
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12

Proyecto de Ley N° 139/2016-CR, “Ley que modifica la Ley N° 29694 modificada por la Ley N° 29839
que protege a los consumidores de las practicas abusivas en la seleccién o adquisicién de textos
escolares”.

13

Proyecto de Ley N° 125/2016-CR, “Ley que otorga a las victimas de bullying hasta el 50% de la multa
que imponga el Indecopi a los centros educativos infractores y les reconoce una indemnizacion”.

14

Proyecto de Ley N° 144/2016, “Ley que modifica la Ley N° 28681, Ley que regula la comercializacion,
consumo y publicidad de bebidas alcohdlicas”.

15

Proyecto de Ley N° 123/2016-CR, “Ley que incorpora (el) numeral 4 al articulo Ill del Titulo Preliminar
y modifica los articulos 24, 44, 104 y 152 al Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor”.

16

Proyecto de Ley N° 126/2016-CR, “Ley del Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor sobre
servicios del Estado y otros servicios publicos y masivos”.

17

Proyecto de Ley N° 102/2016-CR, “Ley de eliminacidon de comisiones bancarias abusivas y de
incentivos eficientes para una mayor bancarizacion dentro del marco del Cédigo de Proteccidon y
Defensa del Consumidor

18

Proyecto de Ley N° 224/2016-CR, “Ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, para fortalecer la proteccion del consumidor de bienes y servicios inmobiliarios”.

19

Proyecto de Ley N° 264/2016-CR, “Ley que modifica el articulo 118 de la Ley N° 29946, Ley del
Contrato de Seguro, sobre cobertura de preexistencias dentro del sistema de Seguros y de EPS”.

20

Proyecto de Ley N° 101/2016-CR, “Ley que modifica los articulos 14 y 16 de la Ley N° 26549,
prohibiendo cobros indebidos en los centros educativos privados”.

21

Proyecto de Ley N° 143/2016-CR, “Ley que elimina la renta basica en telefonia fija local”.

22

Proyecto de Ley N° 159/2016-CR, “Ley que regula el pago de membresia de las tarjetas de crédito
que las empresas del sector financiero ofrecen a sus clientes”.

23

Proyecto de Ley N° 289/2016-CR, “Ley que regula el servicio de estacionamiento vehicular,
estableciendo el cobro por el servicio brindado efectivamente”.

24

Proyecto de Ley N° 350/2016-CR, “Ley que modifica la Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros y la Ley General de
Cooperativas para incluir precisiones sobre la regulacién y supervision de las cooperativas de ahorro
y crédito”.

25

Proyecto de Ley N° 419/2016-CR, “Ley que promueve la certificacion organica o ecoldgica para la
comercializacion en el mercado local de los productos de familias de agricultores y ganaderos
organizados”.

26

Proyecto de Ley N° 443/2016-CR, “Ley que crea la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores”.

27

Proyecto de Ley N° 577/2016-CR, “Ley que declara de interés nacional la creacion del fondo especial
de financiamiento para las asociaciones de consumidores”.

28

Proyecto de Ley N° 578/2016-CR, “Ley que modifica el plazo de respuesta de los reclamos y del libro
de reclamaciones”.

1

Version final del Proyecto de Decreto Supremo que aprueba el Reglamento Técnico de Eficiencia
Energética y el Etiquetado para Equipos Energéticos.

Fuente: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

El fortalecimiento de las capacidades técnicas de los diversos miembros del Sistema se dio a través

de:

La realizacidon del “Congreso Internacional del Consumidor: Estado, Avances y Nuevos
Desafios” el cual tuvo 327 participantes entre académicos, asociaciones de consumidor,
empresarios y publico en general, en julio de 2016.

El impulso a la “l Reunién Nacional de Asociaciones de Consumidores”, en la que
participaron 25 asociaciones de Lima, Arequipa, Ica, San Martin y Ancash.
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e El desarrollo del curso “Proteccion del Consumidor y Arbitraje de Consumo”, dirigido a
asociaciones de consumidores.

e El desarrollo del “VII curso virtual en la materia de proteccidn del consumidor” orientado a
profesionales y estudiantes en general.

Asimismo, el fortalecimiento y gestidn eficiente del Sistema se dio a través del accionar del Consejo,
creado por el Cédigo como érgano de coordinacidn del Sistema en el ambito de la PCM. El Consejo
es presidido por el Indecopi quien a su vez funge también como Secretaria Técnica a través de la
DPC. En el 2016, el Consejo realizd 12 sesioness* de las cuales una de ellas fue descentralizada
(realizada en Tarapoto — San Martin)ss.

En el seno del Consejo, acorde a sus funciones encargadasss, se realizo lo siguiente:

Con respecto a proponer y armonizar la politica nacional de proteccion y defensa del consumidor,
asi como el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores.

La discusion y aprobacion de los siguientes documentos:
e “Informe Anual sobre el Estado de la Proteccidn de los Consumidores del afio 2015” (junio).
e “Politica Nacional de Proteccién y Defensa de los Consumidores” (noviembre).

La evaluaciéon y aprobacion de propuestas normativas:
e “Propuesta normativa para el fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores” (junio).

Con respecto a formular recomendaciones sobre la priorizacion de acciones en determinados
sectores de consumo y sobre la generacidon de normas sobre proteccion de los consumidores.

Se coordind con diversas entidades para que se adopten las acciones que correspondan, en el marco
de sus competencias, con respecto a:
e Elinforme del Ministerio del Ambiente sobre los alcances del “Programa de informacién al
consumidor del marco decenal para consumo y produccién sostenible”. (julio)
e El informe del Ministerio de Educacion sobre la inclusién de temas de proteccion del
consumidor en el Curriculo Nacional de Educacién Basica. (julio)
e Elinforme de la Gerencia Legal del Indecopi sobre el caso “Pacifico Seguros vs Indecopi y el
sefior Klemens Brack”, a propdsito del pago de costos y costas.

|Il

Con respecto a la promover la creacion del sistema de informacion y orientacion a los
consumidores, con alcance nacional, en coordinacidn con los demas sectores publico y privado.

Se tuvo conocimiento de lo realizado por el Indecopi en cuanto a:
e Las mejoras implementadas al “Portal del Consumidor” (septiembre).
e La implementacién de un sistema informatico para el reporte en linea de productos
riesgosos. (septiembre).

54 El Consejo sesiona de manera ordinara una vez al mes, existiendo la posibilidad de realizar sesiones extraordinarias. La
Secretaria Técnica del Consejo es la encargada de organizar dichas sesiones.

55 La sesidn descentralizada se realizd en audiencia publica con la participacion de entidades como Indecopi, Osiptel,
Osinergmin, Ositran, Sunass, Susalud y la Defensoria del Pueblo.

56 Un mayor detalle de las funciones del Consejo Nacional de Proteccidn del Consumidor se puede apreciar en el articulo
134, del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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e Llas herramientas de informacién en materia de consumo orientadas a personas con
discapacidad, implementadas por los miembros del Sistema Nacional Integrado de
Proteccién del Consumidor. (octubre).

Con respecto a la promocion del sistema de alertas y actuacidon oportuna frente a los productos y
servicios peligrosos que se detecten en el mercado.

e El informe sobre la implementacién de un sistema informatico para el reporte en linea de
productos riesgosos (septiembre).

e La ponencia sobre el Reglamento que establece el procedimiento de comunicacién de
advertencias y alertas de los riesgos no previstos de productos o servicios colocados en el
mercado que afecten la salud y/o seguridad, a cargo de la Direccidn de la Autoridad Nacional
de Proteccion del Consumidor (agosto).

Con respecto a los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos en las relaciones de
consumo.

e La Superintendencia Nacional de Salud (Susalud) informd sobre el actual procedimiento de
atencién de quejas y reclamos y sobre los alcances del nuevo procedimiento de atencién
(enero).

e Laaprobacion del documento “Recomendaciones generales para la creacién de defensorias
gremiales del consumidor” (noviembre).

Con respecto a canalizar la comunicacién entre el sector publico y privado a fin de promover una
cultura de proteccion de los derechos de los consumidores.

e Informe sobre el Curso de Formacion en Proteccidn al Consumidor y Arbitraje de Consumo
dirigido a Asociaciones de Consumidores (septiembre).

Con respecto a promover y apoyar la participacion ciudadana, a través de asociaciones de
consumidores.

e Se aprobd la “Propuesta normativa para el fortalecimiento de las Asociaciones de
Consumidores” (junio).

Es de destacar que el proceso de articulacién de las acciones del Estado en materia de proteccion
del consumidor se da en un escenario complejo en el que esta inmersos una diversidad de agentes
(organismos publicos y privados, empresas y los consumidores) que participan en mercados de
heterogéneo desarrollo a lo largo del pais. En ese sentido, la consolidacion de las diversas acciones
de proteccion a través del Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor deberd ser
gradual y responder al escenario de cambio continuo, en el que la naturaleza de las transacciones
se hace cada vez mdas compleja y el consumidor es mas sofisticado.

Dentro de lo descrito anteriormente, en 2016, estuvo pendiente la conformacién completa del
Consejo, toda vez que no se tuvo presencia de los representantes de Gobiernos Locales y
Regionales>’.

57 Cabe indicar que se hizo de conocimiento sobre el pedido de informacidn por la Direccidn de la Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor a las siguientes entidades: Asamblea Nacional de Gobiernos Regionales, y Asociacion de
Municipalidades del Peru.
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VIl. 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
participacién de los agentes involucrados directamente y los que trabajan en el marco de su
proteccion: el Estado, los proveedores y los consumidores.

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

VII.1 Estado

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

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

Cabe destacar que la consolidacién de la efectiva proteccién del consumidor constituye un reto que
solo sera alcanzado conforme se fortalezcan las competencias respectivas de cada miembro, se
incorporen dentro de las herramientas de planeamiento y gestién (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 informacidn, coordinacién y monitoreo
entre entidades del Sistema. La Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor, aprobada
en el 2017, permitira avanzar este reto.

VII.1.1 El Poder Legislativo

El Congreso de la Republica es el érgano del Estado encargado de realizar, entre otras, la funcidn
legislativa, la cual comprende la aprobacion de reformas de la Constitucion, de leyes y resoluciones
legislativas. Asimismo, se organiza en 05 drganos: 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; ii) estudio en
comisiones (quienes emiten el dictamen respectivo); iii) publicacién 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.

58 A través de la remision de los formatos de requerimiento de informacién, mediante Carta Mdltiple N° 010-2017/DPC-
INDECOPI.
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Cabe precisar que las Comisiones son grupos de trabajo especializados, cuya funcién principal es el
seguimiento vy fiscalizacién del funcionamiento de los érganos estatales y, en particular, de los
sectores que componen la Administracién Publica. Asimismo, les compete el estudio y dictamen de
los proyectos de Ley y la absolucion de consultas, en los asuntos que son puestos en su conocimiento
de acuerdo con su especialidad o la materia.

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

La Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (en
adelante, la Codeco) esta encargada del estudio y dictamen de la agenda del Congreso en materia
de proteccién del consumidor con prioridad en la funcién legislativa y de fiscalizacion>. La labor de
la Codeco se concentra, sobre la base de su Plan Anual 2015-2016 y 2016-2017¢, en los siguientes
aspectos:

Plan Anual 2015-2016

=  Proteccidén de los usuarios de los servicios bancarios y financieros.

= Mejorar la proteccion de los derechos de los ciudadanos en los servicios que brinda el
Estado.

= |Impulso a la autonomia y transparencia de los organismos reguladores de los servicios
publicos.

=  Fiscalizar la ejecucién del Sistema Nacional de Calidad.

= La aplicacién del Arbitraje de Consumo como mecanismo de la proteccidn que permita la
defensa oportuna y plena de los derechos del consumidor.

= Descentralizacién de la Defensa del Consumidor.

=  Evaluacién del cumplimiento efectivo del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

= Impulso a la reforma normativa que mejora el Libro de Reclamaciones.

=  Proteccién de los consumidores vulnerables.

=  Proteccién al consumidor de productos o servicios inmobiliarios.

=  Monitorear el mercado de la concertacién de precios.

= Acuerdo de Asociacion Transpacifico (TPP) y el precio de medicamentos.

=  Fortalecimiento y promocidn de las asociaciones de consumidores y consejos de usuarios
de los organismos reguladores.

Plan Anual 2016-2017

= Promover la eliminacidn de comisiones bancarias abusivas.

=  Fiscalizar la saturacién del ancho de banda por el incremento de ndmero de celulares.

= |Incremento desmesurado de pasajes terrestres interprovinciales en feriados y fines de
semana largos.

=  Fiscalizacidn del cumplimiento de la Ley N° 30478.

=  Promover la regulacién del cobro de membresias en las tarjetas de crédito.

=  Fiscalizacidn del servicio que brindan las instituciones educativas.

=  Monitorear el mercado de la Concertacion de Precios de GLP.

59 Reglamento del Congreso de la Republica. Articulo N° 35.
60 Congreso de la Republica del Peru. Codeco. Plan de Trabajo periodo anual de sesiones 2014-2015 y 2015-2016.
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Fiscalizacién al cumplimiento de reglamentos pendientes para la efectiva vigencia del
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y de leyes complementarias como la Ley de
Promocién de la Alimentacién Saludable para nifios, nifias y adolescentes.

Servicios y productos de salud.

Normativa

En el 2016, la Codeco reporté que generaron un total de 28 proyectos de Ley, de los cuales, 15 se
encontraban en etapa de estudio a la fecha de reporte de la informaciénst, 05 en pedidos de opinidn,
01 por acuerdo de Consejo Directivo, 03 fueron aprobados y cuatro 04 proyectos se promulgaron
en 02 leyes.

Los proyectos de Ley reportados por la Codeco estuvieron relacionados principalmente con la
siguiente tematica:

Modificacién e incorporacion de articulos al Cédigo de Proteccidén y Defensa del Consumidor
(06 propuestas, en torno a facilitar informacidn, plazo de respuesta de los reclamos y del
Libro de Reclamaciones, proteccion al consumidor en bienes y servicios inmobiliarios,
servicios publicos y otros servicios masivos y publicos);

Defensa de la competencia (05 propuestas, en torno a la fusién, adquisicién o concentracion
entre empresas, promover la competencia en el mercado de cerveza, concertacién de
precios y barreras burocraticas);

Salud (04 propuestas, en torno a consumo y publicidad de bebidas alcohdlicas, publicidad
del tabaco, adquisicion de medicinas genéricas y promocion de alimentacién saludable);
Destacaron las propuestas sobre: i) la creacién de una Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores v ii) la creacion de un Fondo Especial de Financiamiento para Asociaciones
de Consumidores.

Tabla N° 6:

Proyectos de Ley evaluados en la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos (Codeco), 2016

Ley que modifica el numeral

Extraordinaria
a los Procesos
Concursales

74.2 del articulo 74 de la Ley que se

N° 27809, Ley General del 088/2016-CG encuentren en

Sistema Concursal. Etapa de
Disolucién y
Liquidacién en
Marcha

N° Nombre de Proyecto Numero Estado Principal objetivo del proyecto*
Ley que modifica el numeral Promulgado -
74.2 del articulo 74 de la Ley Ley N° 30502,
1 002/2016-PE
N° 27809, Ley General del / Ley que
Sistema Concursal. Autoriza la
Prérroga

Ampliar el plazo en el cual se pueda
efectuar una liquidacidon en marcha
del negocio.

61 Codeco remitié el Oficio N° 784-2016-2017-CODECO/CR, cuya recepcién de informacién en Mesa de Partes de la DPC
fue el 14.02.2017.
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N° Nombre de Proyecto Numero Estado Principal objetivo del proyecto*
Ley que modifica los articulos
14 y 16 de la Ley N° 26549, Propone que el régimen de pagos de

3 | Prohibiendo Cobros | 101/2016-CR | En estudio los centros educativos privados sea
Indebidos en los Centros equitativo y transparente.
Educativos.

S Propone regular el cobro de
Ley de Eliminacion de . .

. . comisiones, gastos y tarifas
Comisiones Bancarias . L.

. . relacionados con la prestacion de
Abusivas y de Incentivos .. . . .
Eficientes para una Mavor servicios financieros con el fin de

4 . p y 102/2016-CR | En estudio proteger los intereses del publico de
Bancarizacién dentro de los . .

. practicas abusivas y sobrecostos, y
Alcances del Coddigo de .

. promover la transparencia, en
Proteccion y Defensa del . S
Consumidor concordancia con la Constitucion

' vigente y la Ley N° 29571.
Ley de Promocién del Ahorro .
, Lograr ahorros sustanciales en el
en el Consumo de Energia , S
s consumo de energia domiciliaria y
Eléctrica para Proteger el reducir la contaminacién ambiental

5 |Interés Econdmico de los|105/2016-CR |En estudio .,

. - por efecto de la emisidn de gases de
Usuarios Conforme al Cédigo . .

L efecto invernadero por la generacidn
de Proteccion y Defensa del ,
. de esta energia.
Consumidor.
Propone modificar el articulo 77 de la
Ley que Permite Facilitar Ley N° 29571, Codigo de Proteccidon y
., . Promulgado — .

6 |Informacion al Consumidor |111/2016-CR . Defensa del Consumidor, para

. e Ley N° 30534 o . ., .
de Servicios Inmobiliarios. facilitar informacién al consumidor

de servicios inmobiliarios.
. El propdsito es establecer mejoras en
Ley que incorpora numeral 4 . .

, , dicho texto normativo y extender el
al articulo Il del Titulo (L L
Preliminar y modifica los alcance o ambito de aplicacién del

7 articulos 24, 44, 104y 152 del 123/2016-CR | En estudio m!smo, en arasl .de resguardar

- L eficazmente los legitimos intereses y
Codigo ~ de  Proteccion 'y derechos de los consumidores
Defensa del Consumidor. . y

usuarios.
Ley que modifica el Cédigo de Propone modificar articulos del Titulo
Proteccion y Defensa del 'y V del Cédigo de Proteccién vy
C id I . Def del C idor,

8 onsuml'c'>r para Incorporar a 126/2016-CR | En estudio . efensa e' onsuml or e
los Servicios del Estado y incorporar capitulos referidos a los
otros Servicios Publicos vy servicios publicos, otros servicios
Masivos. masivos, y servicios del Estado.

Propone la modificaciéon de los
Ley que modifica la Ley N° artl'c.u.los .rfeferidos a la acreditacion y
e certificacion de textos escolares

29694, modificada por la Ley , s

R (articulo 2), proceso de adquisicion
N* 29839, que Protege a los (articulo 3) en lo referido al

9 | Consumidores de las | 139/2016-CR | En estudio . ¥ .

- . Observatorio Nacional de Textos
Practicas Abusivas en las ,
. L Escolares (articulo 4), en el que se
Elecciones o Adquisicién de o
propone la publicacion de la
Textos Escolares. .
estructura de precios de textos
escolares.
L s . s p

10 ey que modifica la ley N 144/2016-CR Aprobado el Propone modlflcoar los artlculos.4, 7,

28681, Ley que Regula la 13.12.2016 8, 10 de la Ley N° 28681, con el fin de
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N° Nombre de Proyecto Numero Estado Principal objetivo del proyecto*
Comercializacién, Consumo y regular la comercializacién, consumo
Publicidad de Bebidas y publicidad de bebidas alcohdlicas.
Alcohdlicas.

Ley que modifica la Ley N° Propone modificar los articulos 76 y
29571, Cddigo de Proteccion 77 de la Ley N° 29571, Cddigo de

11 Y Defensa del Consumld-czr, 224/2016-CR Promulgado - Proteccnf)n % Defensa del
para Fortalecer la Proteccion Ley 30534 Consumidor, para fortalecer Ila
del Consumidor de Bienes y proteccién del consumidor de bienes
Servicios Inmobiliarios. y servicios inmobiliarios.

Propone modificar el texto del
., segundo y el tercer parrafo del

Le e Fortalece la Accidn >
v qu . ! articulo 48 de la Ley N° 27444, Ley del
del Indecopi para la Procedimiento Administrativo

12 | Eliminacién  de  Barreras | 263/2016-CR | En estudio .

s General, con el fin de fortalecer la
Burocraticas llegales o ., .
. accion de Indecopi para la
Irracionales. L o
eliminacién de barreras burocraticas
ilegales o irracionales.
ley que modifica la Ley N° Proponc? i.ncluir fel articulo 3-A Cf)bro
del servicio y el literal g) en el articulo
29461, Ley que Regula el N
. . . Aprobado el 4 de la Ley N° 29461, Ley que regula
13 | Servicio de Estacionamiento | 289/2016-CR . . .
. . 13.12.2016 el servicio de estacionamiento
Vehicular Estableciendo el . .
. . vehicular, estableciendo el cobro por
Cobro por Servicio Brindado. .. . .
el servicio brindado efectivamente.
Propone la Ley de prohibicién total
. del blicidad ial del tab
Ley que Prohibe Totalmente csn?o?r:elcall acoﬁ\(:;?;c'?nario adeaclz
14 |la Publicidad Comercial del | 291/2016-CR | En estudio
OMS para el control del tabaco
Tabaco. o . -
ratificado por el Perd por Resolucion
Legislativa N° 28280.
. Propone el control previo de las
Ley de Control Previo de : . - P A
. - operaciones de fusién, adquisicion o
Fusiones, Adquisiciones o .
Concentracién  Emoresarial concentracién entre empresas cuya

15 P . 353/2016-CR | En estudio realizacion pueda afectar

para Cautelar la Libre . .
. . severamente la libre competencia en
Competencia y el Bienestar .
. un mercado determinado y el
de los Consumidores. . .
bienestar de los consumidores.
Promover la libre competencia y la
eficiencia econédmica en los mercados
para el mayor bienestar de los
consumidores, a través de la
luacid . |
Ley de Promocidn de la Libre eva uaC|on”preV|a de los actos .de
. S concentracion empresarial,
Competenciay la Eficiencia en autorizando aquellos actos que no
16 |los Mercados para la|367/2016-CR |En estudio q d

Proteccion de los
Consumidores.

provoquen una disminucion
sustancial de la competencia efectiva
en el mercado o que se demuestre
que generan eficiencias econémicas
que compensan dichos efectos
restrictivos y mejoran el bienestar de
los consumidores.
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N° Nombre de Proyecto Numero Estado Principal objetivo del proyecto*
Propone regularizar el servicio
17 Ley qu? Bestablgce el Arancel 388/2016-CR | En estudio notari'al, facultando al Consejo del
al Servicio Notarial. Notariado a establecer un arancel
con un tope maximo.
Propone crear la Ventanilla Unica de
Reclamos de Consumidores, con la
finalidad de unificar los canales y
Ley que Crea la Ventanilla formas de presentacidn de quejas,
18 |Unica de Reclamos de |443/2016-CR | En estudio reclamos y denuncias de consumo,
Consumidores. ahorrando tiempo y dinero a los
consumidores y a las entidades
competentes de la administracion
publica.
Propone declarar de preferente
interés nacional la creacién del fondo
Ley que Declara de Interés econdémico destinado al
Nacional la Creacion del financiamiento de proyectos y
Fondo Especial de . actividades que realicen a favor del
19 | . N 577/2016-CR | En estudio . , . .
Financiamiento para interés de los consumidores con el fin
Asociaciones de de promover vy fortalecer |las
Consumidores. Asociaciones de  Consumidores
registradas y reconocida por el
Indecopi.
Propone modificar los articulos 24.1y
Ley que modifica el Plazo de ;fjt;jciiclﬁan Ley y 29ggén(;(;dlgo j:l
20 | Respuesta de los Reclamos y | 578/2016-CR | En estudio . o
del Libro de Reclamaciones. Consumidor, que modifica el pIa29 de
respuesta de los reclamos y del Libro
de Reclamaciones.
Ley que modifica el Decreto Propone modificar diversos articulos
21 | Legislativo N° 822, Ley sobre | 622/2016-CR | En estudio del Decreto Legislativo N° 822, Ley

el Derecho de Autor.

sobre el Derecho de Autor.

Ley que Promueve la
Competencia en el Mercado

Aprobado por

Propone eliminar distorsiones
artificiales del mercado causadas por
el sistema de monto fijo que
contempla el Impuesto Selectivo al

Elimi
22 de (;ervezas, iminando 642/2016-CR | Mayoria Consumo (ISC) sobre la cerveza,
Incentivos que Fomentan L .
. 06.12.2016 facilitando la competencia por
Indebidamente la . .
-, precios de la bebida de menor grado
Concentracion. L)
alcohdlico en la banda de cervezas
econdmicas o populares.
Propone incorporar el articulo 232
Abuso de posicion de dominio y el
Ley que Protege a los , . .
. . articulo 233 Acaparamiento al Codigo
Consumidores de la Pedidos de h
23 ., . 731/2016-CR L Penal, con el fin de proteger a los
Concertacion de Precios y las Opinién . L.
. g consumidores de la concertacion de
Conductas Anticompetitivas. .
precios % las conductas
anticompetitivas.
Ley que modifica el articulo Pedidos de Propone modificar el literal c) del
24 | 47 de la Ley N° 29571, Cédigo | 732/2016-CR Opinién articulo 47 de la Ley 29571, Cddigo de

de Proteccion y Defensa del

Defensa del

Proteccidn y
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N° Nombre de Proyecto Numero Estado Principal objetivo del proyecto*
Consumidor y precisa el Uso Consumidor, precisa el uso de
de Mecanismos de Ventas y mecanismos de ventas y atencion de
Atencion de Consumidores. consumidores.

Ley que modifica diversos
articulos de la Ley de Radio y .

L Propone que los servicios de
Television para un R

L . . radiodifusion cumplan de modo
Cumplimiento Efectivo de los Pedidos de . L

25 806/2016-CR L efectivo con los principios

Derechos Fundamentales de Opinién o
L constitucionales, en un marco de
la Constitucion en un Marco respeto a la libertad de expresion
de Respeto a la Libertad de P P ’
Expresion.
Propone modificar la Ley N° 26842,
Ley General de Salud y la Ley N°
Ley que Promueve la 29459, Ley de los Productos

%6 Adqtfiéicién d(_e Medicina 809/2016-CR Pe(.iiq(,)s de Farmacéuticos, Disposi-tivc-)s Médicos
Genérica de Calidad para los Opinion y  Productos  Sanitarios  para
Consumidores. promover la adquisicién de medicina

genérica de calidad para los

consumidores.
Propone regular el contrato de
Lev que Regula el Pago de membresia que ofrecen las empresas
v d . & . 8 Por Acuerdo de | del sistema financiero a sus clientes
Membresia de las Tarjetas de Consejo de tarjetas de crédito estableciendo

27 | Crédito que las Empresas del | 159/2016-CR . J J .

: . Directivo del que sblo puede hacerse exigible el
Sector Financiero Ofrecen a . N
. 9.11.2016 pago por dicho concepto si existe una
sus Clientes. -, .
contraprestacion efectivamente
brindada.
Ley que modifica los articulos
3, 6, 9y 10 y la primera Propone modificar los articulos 3, 6, 9
Disposicion Complementaria y 10, y la Primera Disposicion
Transitoria de la Ley N° Pedidos de Complementaria Transitoria de la Ley

28 ) 865/2016-CR - L
30021, Ley de Promocién de / Opiniodn N° 30021, Ley de Promocion de la
la Alimentacién Saludable Alimentacién Saludable para Nifos,
para ninos, nifas v Nifias y Adolescentes.
adolescentes.

/* Extraido de las fichas de seguimiento de los Proyectos de Ley de la pagina web:
http://www.congreso.gob.pe/comisiones2016/DefensaConsumidor/ProyectosLey/
Fuente: Oficio N° 784-2016-2017-CODECO-CR

Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

En el 2016 la Codeco realizd en total de 14 actividades de capacitacion, de las cuales 08 fueron
eventos dirigidos a consumidores beneficiando a un total de 1,300 asistentes. Los principales temas
tratados fueron entorno al: servicio inmobiliario, bancario, financiero y servicios publicos. Asimismo,
realizd 06 eventos para consumidores vulnerables con un total de 700 asistentes.

Para el 2017 la Codeco proyecta realizar 17 actividades de capacitacion para consumidores y
consumidores vulnerables para favorecer a 2,000 asistentes.
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Tabla N° 7:
Actividades de capacitacion realizados por la Codeco

Proyeccion

Detalle 2014 2015 2016 2017
Consumidores
N° de asistentes 600 900 1,300 2,000
N° de eventos 8 8 8 10
| liari
- Salud(hemodidlisis), Inmobiliario, anbl.la”.o' . .
Principales . . . . bancario/financiero, | Bancarioy
inmobiliario, servicios | ambiental y . . . .
temas . . L servicios publicosy | financiero.
publicos. servicios publicos.

otros servicios.

Consumidores vulnerables

N° de asistentes 200 700 700 1,000
N° de eventos 2 4 6 7
Servicios educativos y . L.
- . - Alimentacion
Principales alimentacion saludable o . .
. saludable - dafio Servicios educativos. -
temas y publicidad del
del tabaco.
tabaco.

Fuente: Oficio N° 784-2016-2017-CODECO-CR
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Respecto a las actividades de orientacion, en el 2016, la Codeco realizé 285 orientaciones (11% mas
respecto del afio 2015), habiéndose beneficiado a 680 personas. Los principales temas abordados
fueron: servicios bancarios, financieros, AFP’s, servicios publicos, salud, ambiental e inmobiliario.

Para el 2017 la Codeco ha programado realizar 300 orientaciones, con un estimado de 800
beneficiarios.

Tabla N° 8:
Actividades de orientacidn realizados por la Codeco
Detalle 2014 2015 2016 Proyeccion del afio 2017
Numero de 600 620 680 800
beneficiarios
Salud, Bancario, financiero,
Temas de salud | bancario, AFP’s, servicios Bancario, financiero, AFPs,
Principales temas | y de servicios financiero, publicos, salud, servicios publicos, salud,
publicos. AFP’s, servicios | ambiental, ambiental, inmobiliario.
publicos. inmobiliario.
Lima, Cusco, Callao, Lima,
Lugar Arequipa, Puno | Limay Puno. Lima, Tumbes, Ica. Chiclayo(Lambayeque) y
y Piura. Madre de Dios.

Fuente: Oficio N° 784-2016-2017-CODECO-CR
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Respecto a las actividades de difusién, los medios de comunicacién que la Codeco utilizé en el 2016
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 en sus
campanas.
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Acciones dirigidas a los sectores vulnerables

Codeco define a los consumidores vulnerables a los nifos, nifias, madres gestantes, personas de la
tercera edad, integrante de comunidades indigenas, entre otros.

Entre las actividades orientadas a este grupo de ciudadanos para el afio 2016, la Codeco realizé 02
foros cuyo publico objetivo fueron las comunidades indigenas, beneficidandose a 350 personas.

Atencidn de reclamos y visitas inopinadas
En el 2016, la Codeco recibié 542 reclamos relacionados con la proteccidon del consumidor, de los

cuales 480 se resolvieron impulsados por la Codeco, experimentando un incremento de 5% en la
solucién de reclamos respecto al 2015.

Tabla N° 9:
Atencidn de reclamos por la Codeco
Reclamos 2014 2015 2016
N° de reclamos recibidos 570 556 542
N° de reclamos resueltos 225 455 480

Fuente: Oficio N° 784-2016-2017-CODECO-CR
Elaboraciodn: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Respecto a las visitas inopinadas, en el 2016, la Codeco realizé 08, con el fin de levantar informacion
sobre vulneraciones a las normas del consumidor a 07 entidades. Cabe indicar que la Codeco estd
realizando con mayor énfasis estas visitas a los establecimientos comerciales.

Tabla N° 10:
Visitas inopinadas realizadas por la Codeco

Detalle 2014 2015 2016
N° de visitas 6 5 8
N° de entidades visitadas 6 5 7

Levantamiento de informacién sobre vulneraciones a
las normas del consumidor.

Fuente: Oficio N° 784-2016-2017-CODECO-CR

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

Acciones realizadas

VII1.1.2 Organismos Constitucionales Auténomos
Actualmente existen un total de 10 organismos constitucionales auténomos, entre los que estdn la
Defensoria del Pueblo y la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de

Fondos de Pensiones (SBS).

En esta seccion del informe se presentara el desempefio de la DP; y en la parte referida al
desempenio sectorial, referida al sector financiero, la correspondiente a la SBS.
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VII.1.2.1 Labor de la Defensoria del Pueblo (DP)

La Defensoria del Pueblo (DP) es un organismo constitucional auténomo, creado por la Constitucion
Politica del Perd de 1993 para defender los derechos fundamentales de los ciudadanos y la
comunidad, supervisar el cumplimiento de los deberes de la administracién estatal, y velar por la
eficiente prestacidn 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 atiende consultas de los ciudadanos, recibe quejas y realiza actividades de difusion. Cuenta
con 38 Oficinas Defensoriales y Mddulos de Atencidén distribuidos a nivel nacional. Asimismo, cuenta
con la Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas (AMASPPI)%, como
drgano de linea.

Normativa

En el 2016 la DP presentd 33 propuestas y/o recomendaciones orientadas a la proteccidn de los
derechos de los usuarios, dirigidas principalmente a instituciones publicas. Las propuestas
estuvieron relacionadas principalmente con los siguientes temas: transporte (19), saneamiento (05),

energia (04), telecomunicaciones (04) y salud (01).

A continuacidn, se presenta un mayor detalle de las propuestas realizadas.

62 Constitucion Politica del Perti de 1993. Capitulo XI.

63 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 supervisién de la prestacién de los
servicios publicos de agua y alcantarillado, electricidad, telefonia y 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.
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Tabla N° 11:

Propuestas y/o recomendaciones orientadas a la proteccion de los derechos de los consumidores y/o usuarios realizadas por la Defensoria del

Pueblo, 2016

N° Documento Tematica sectorial Entidad Propésito
En atencidn al corte de servicio de agua potable en los distritos de Breiia, Jesus Maria,
Oficio N° 0117- Magdalena, Pueblo Libre, entre otros, se recomendd a Sedapal: que se adopten las
1 2016/DP Saneamiento Sedapal S.A. medidas para restablecer el servicio, a la brevedad posible; que se informe a la
ciudadania de manera clara y precisa la fecha y hora del restablecimiento del mismo;
entre otras.
Ministerio de Se solicitd se sirvan disponer que se adopten las acciones necesarias para garantizar la
2 | Oficio N° 251-2016/DP | Transporte Transportes y seguridad vial de los ciudadanos y la erradicacion de puntos criticos ubicados en la
Comunicaciones carretera Panamericana Norte, en la region Tumbes.
Ministerio de L . . L .
Oficio N° 0258- Vivienda Se le recomendd iniciar las acciones que correspondan a fin de viabilizar soluciones
3 Saneamiento - técnicas y econdémicas a problemas encontrados en proyectos de inversién en agua y
2016/DP Construccion y ) o - . L
. alcantarillado, ante casos de demora, paralizacién o deficiente ejecucidn del proyecto.
Saneamiento
Gerencia de L. . -
Transporte Se recomendd implementar acciones conducentes a definir el proyecto de ordenanza
e P gue establezca el drea urbana continua, en la que la Municipalidad Metropolitana de
Oficio N° 012-2016- Urbano de la ) L L . . : .
4 Transporte L Lima y la Municipalidad Provincial del Callao ejerzan gestion comun de los servicios de
DP/AMASPPI Municipalidad . . . . L
. transporte urbano e interurbano de pasajeros; y, ejecutar medidas de supervisidon que
Metropolitana de . . - S,
Lima aseguren la calidad del servicio de transporte publico en su jurisdiccion.
Gobierno Se recomendé derogar la Ordenanza N° 009-2006-Ancash/CR y la Ordenanza N° 027-
5 Oficio N° 066-2016- Transporte Regional de 2006-Ancash/CR, a fin de no vulnerar lo establecido en la Constitucién Politica y la Ley
DP/AMASPPI P Aniash N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre, con relacion a la regulacion,
supervision y fiscalizacion de las Afocat.
Oficio N° 067-2016 Municipalidad Se recomendd derogar la Ordenanza N° 009-2009/MPU-BG, a fin de no vulnerar lo
6 DP/AMASPPI Transporte Provincial de establecido en la Constitucidn Politica y la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y
Utcubamba Transito Terrestre, con relacion a la regulacion, supervision vy fiscalizacion de las Afocat.
e Gobierno Se recomendd derogar la Ordenanza N° 008-2009-CR/GRM, a fin de no vulnerar lo
Oficio N° 068-2016- . . . o o
7 DP/AMASPPI Transporte Regional de establecido en la Constitucién Politica y la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y
Moquegua Transito Terrestre, con relacion a la regulacion, supervisidn y fiscalizacion de las Afocat.
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N° Documento Tematica sectorial Entidad Propdsito
Oficio N° 069-2016- Gobierno Se recomen-clo <-:Iferogar, I.a Ordenanza l:l 008-2010, a fin de no vulnerar lo establleu.do
8 Transporte . en la Constitucion Politica y la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito
DP/AMASPPI Regional de Puno ., ., L, L,
Terrestre, con relacién a la regulacion, supervision y fiscalizacidn de las Afocat.
e Gobierno Se recomendd derogar la Ordenanza N° 012-2008-CRSM/GR, a fin de no vulnerar lo
Oficio N° 070-2016- . . S " o
9 Transporte Regional de San establecido en la Constitucion Politica y la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y
DP/AMASPPI , . - L o S
Martin Transito Terrestre, con relacion a la regulacion, supervisidn y fiscalizacion de las Afocat.
Gobierno Se recomendd la Ordenanza N° 022-2007-GOB. REG. TUMBES-CR y la Ordenanza N° 007-
10 Oficio N° 071-2016- Transporte Regional de 2009- GOB. REG. TUMBES-CR, a fin de no vulnerar lo establecido en la Constitucién
DP/AMASPPI P Turgnbes Politica y la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre, con relacion
a la regulacion, supervision y fiscalizacion de las Afocat.
. . . Se recomendd evaluar en coordinacién con el Ositran, la formulacién de una adenda al
Viceministerio de . . o D
contrato suscrito con la Concesionaria Vial del Sol S.A., que entrega en concesién vial la
- o Transportes del . o . .
Oficios N° 089 y 253- . carretera Panamericana Norte en el tramo Trujillo - Sullana, para la inclusién de
11 Transporte Ministerio de . . L. . L. . . .
2016-DP/AMASPPI Transportes compromisos de inversidn y la implementacion de acciones en materia de seguridad
p. . y vial y control de velocidad; e impulsar la realizacién de acciones planificadas de control
Comunicaciones . - Lo L
de transito en la carretera Panamericana Norte, en el ambito de la provincia de Ascope.
Se recomendé informar a las instituciones prestadoras de servicios de salud (IPRESS),
publicas y privadas, que estan en la obligacion de admitir las cartas de garantia de
Iqui fif Af | | li i
Oficios N° 092 y 229- Superintendencia cua.qwer compa[wla.aseguradora o “ocat, responsab‘e de Seguro, O.b igatorio de
12 Salud . Accidentes de Transito (SOAT) o Certificado contra Accidentes de Transito (CAT) que
2016-DP/AMASPPI Nacional de Salud . ., P L .
otorgue la cobertura, a fin de no afectar la atencidn médica a las victimas de accidentes
de transito; e informar a todas las compafiias de seguros y Afocat que la suscripcion de
convenios o contratos con las IPRESS es opcional.
Fueron puestos en conocimiento de Sedapal S.A. los hallazgos de la supervisién de la
calidad de la atencién en el Centro de Servicios de Comas, recomendandosele
- R implementar acciones para mejorar la calidad de la atencidn de los usuarios, tales como:
Oficios N° 098 y 260- . . . .
13 Saneamiento Sedapal S.A. la apertura de una nueva sede de atencidn para usuarios de la zona norte de Lima
2016-DP/AMASPPI . . , . .
Metropolitana, incorporar mddulos adicionales para atender a los usuarios dentro del
centro de servicios, capacitar adecuadamente al personal a cargo de la atencion al
publico y garantizar la disponibilidad del Libro de Observaciones de Usuarios.
Oficio N° 108-2016- , . . Se le recomendo revisar el pliego tarifario que aplica Electro Ucayali S.A. a los usuarios
14 Energia Osinergmin

DP/AMASPPI

de su dmbito y evaluar la posibilidad de efectuar los ajustes respectivos. Asimismo,
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N° Documento Tematica sectorial Entidad Propdsito
evaluar en coordinacion con Electro Ucayali S.A. las condiciones para la ampliacion de
la cobertura de prestacion del servicio de alumbrado publico que brinda.
Direccidn General
de Aerondutica S L, . L
Oficio N° 118 v 226- civil del Se solicitd informacion sobre los planes que implementa CORPAC S.A. para la atencién
15 2016-DP/AM/-\\/SPPI Transporte Ministerio de de emergencias y para el traslado de aeronaves inutilizadas del area de movimiento y
zonas de despegue.
Transportesy
Comunicaciones
Viceministerio de , e , -
Transportes del Se recomendé evaluar la modificacidn del articulo 338 del Texto Unico Ordenado del
Oficios N° 128 y 225- . P . Reglamento Nacional de Transito - Cédigo de Transito, para el restablecimiento de los
16 Transporte Ministerio de L L. s . . L .
2016-DP/AMASPPI Transoortes plazos de prescripcidn para la accidon por comision de infracciones de transito, previstos
p. . y antes de la promulgacién del D. S. N° 003-2004-MTC.
Comunicaciones
Instituto Se recomendd disponer la continuacién de la prestacion del servicio brindado por los
TS . consorcios que fueron habilitados a cubrir los corredores complementarios Tacna -
Oficio N° 138-2016- Metropolitano . . . - -,
17 Transporte Garcilaso de la Vega - Arequipa y La Marina - Javier Prado, hasta la conclusion de las
DP/AMASPPI Protransporte de . . . .
Lima controversias; y, asumir la defensa de los derechos de los usuarios del servicio de
transporte.
Se recomendd intensificar las acciones de supervision a los canales de atencion a
usuarios, especialmente los servicios de chat y call center a América Movil; adecuar el
18 Oficio N° 157-2016- Telecomunicaciones | Osiptel articulo 5 del Reglamento de Calidad de la atencidn a usuarios por parte de las empresas
DP/AMASPPI P operadoras de servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles, ampliando la
aplicacién de los indicadores de calidad de la atencidon a través de nuevas tecnologias
adoptadas por las empresas, entre otros.
Direccién General
de Asuntos Se recomendd aprobar y/o emitir las observaciones correspondientes a la solicitud de
Oficio N° 173-2016- Ambientales del certificacion ambiental presentada por el Gobierno Regional de Moquegua para la
19 DP/AMASPPI Saneamiento Ministerio de ejecucion del proyecto “Instalacién del sistema del agua potable, alcantarillado vy
Vivienda, conexiones domiciliarias para la poblacidn de Querapi reasentada en Pampa de Jaguay
Construccién y Rinconada, provincia de Mariscal Nieto - Moquegua” (Codigo SNIP N° 309600).
Saneamiento
20 Oficio N° 196-2016- Energia Viceministerio de |Se recomendd reglamentar las modificaciones a la Ley de Concesiones Eléctricas,

DP/AMASPPI

Energia del

conforme a lo establecido en el D.L. N° 1221; definir en la respectiva reglamentacion,
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N° Documento Tematica sectorial Entidad Propdsito
Ministerio de los requisitos y procedimientos para la atencidn de instalacién de suministros de
Energia y Minas energia provisionales de venta en bloque en baja tensidn.
Se recomendd supervisar la operatividad y continuidad del servicio de internet y
telefonia movil brindado por la empresa Telefénica del Peru S.A.A. en el Centro Poblado
21 Oficio N° 227-2016- Telecomunicaciones | Osiptel Huicungo, distrito de Huicungo, Provincia de Mariscal Caceres, Region San Martin; y
DP/AMASPPI P determinar la compensacién que deberd otorgar la empresa Telefénica del Peru a los
usuarios del Centro Poblado Huicungo, por las interrupciones del servicio de telefonia
movil e internet.
Viceministerio de . . . , -
Transportes del Se recomendo precisar el sentido de los articulos 324 y 326 del Texto Unico Ordenado
Oficio N° 230-2016- . P . del Reglamento Nacional de Transito - Cédigo de Transito, a efectos de clarificar si el
22 Transporte Ministerio de ) . . - . .
DP/AMASPPI efectivo policial constituye la Unica autoridad competente para imponer papeletas por
Transportesy . . o
. infracciones de transito.
Comunicaciones
En atencién al proyecto normativo para establecer modificaciones al Reglamento
General de Tarifas, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 060-2000-
Oficio N° 231-2016- Cd/OSIPTEL, la Defensoria del Pueblo recomendé al regulador impulsar que los nuevos
23 Telecomunicaciones | Osiptel planes consideren las necesidades de los usuarios con discapacidad, asi como modificar
DP/AMASPPI . . . .. . .
el Sistema de Consultas de Tarifas, a fin de habilitar opciones para que los usuarios
realicen la busqueda y comparacion de los planes tarifarios que ofrecen las empresas
operadoras, por rango de costos o por servicios comprendidos.
Viceministeriode |En cumplimiento de las recomendaciones derivadas de la supervision a la
Oficio N° 252-2016 Transportes del infraestructura vial en puntos criticos de accidentes de transito en Trujillo, Chiclayo,
24 DP/AMASPPI Transporte Ministerio de Lima y Callao, se recomendé implementar medidas como la reubicacion,
Transportes y mantenimiento y el retiro de la sefializacion horizontal y vertical, asi como dispositivos
Comunicaciones | de control de transito para calles, mobiliario urbano y obras civiles, entre otras.
Se recomendd modificar el articulo 91, literal e) del Texto Unico Ordenado del
Viceministerio de | Reglamento Nacional de Transito — Cddigo de Transito, estableciendo que el conductor
e Transportes del deberd portar y exhibir el certificado SOAT o el Certificado Contra Accidentes de
Oficio N° 272-2016- S L. , . . .
25 Transporte Ministerio de Transito (CAT) del vehiculo que conduce, segun el tipo de unidad y/o uso; evaluar la

DP/AMASPPI

Transportesy
Comunicaciones

conveniencia de disponer que las Afocat den constancias electrénicas por la expedicidn
del CAT; incorporen en el aplicativo web de registro de pdlizas del SOAT, informacion
de los CAT emitidos por las Afocat; entre otras.
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N° Documento Tematica sectorial Entidad Propdsito
Se recomendd i) eliminar el requisito de registro como paso previo al pago de las
Oficio N° 294-2016- papeletas y actas de control; i) implementar un sistema integrado de informacidn entre
26 Transporte Sutran . . ) . - L
DP/AMASPPI la Sutran y el Banco de la Nacidn u otras entidades financieras habilitadas para recibir y
actualizar los datos sobre el pago de multas; entre otras.
Se recomendd determinar el niumero de cortes programados y no programados,
e precisando las zonas afectadas, causas, horas de interrupcion y relacién de usuarios
Oficio N° 295-2016- L . o . o
27 DP/AMASPPI Telecomunicaciones | Osiptel afectados en la provincia de Tocache; supervisar el cumplimiento de la empresa Electro
Tocache S.A. respecto del pago de compensaciones a sus usuarios que se han visto
afectados por cortes no programados, etc.
Viceministerio de | Se advirtid al Ministerio de Transportes y Comunicaciones la importancia de participar
Oficio N° 326-2016- Transportes del en la mesa de trabajo conformada por la Presidencia del Consejo de Ministros para
28 Transporte Ministerio de abordar los problemas derivados de la prestacién del servicio a cargo de las empresas
DP/AMASPPI o . .
Transportes y Perd Rail S.A. e Inca Rail S.A.C, dadas sus competencias en el desarrollo del transporte
Comunicaciones | ferroviario de pasajeros, asi como en la fiscalizacion y sancién de las infracciones.
N° 251-2016-DP/OD ' Empresa ENOSA Se recomend? la realiz.af:Ec'm de trat.)ajo.s de mantenimiento ylreposicién de postes en
29 Energia mal estado y la reposicién de luminarias para alumbrado publico en el cercado del
PIU S.A. - . . .
distrito de Rinconada Sicuar en Sechura - Piura.
En atencidn a la supervision del inicio de operaciones del Corredor Complementario San
Oficio N° 310-2016- Juan de Lurigancho - Vird, Servicio 412, se detectaron deficiencias en la infraestructura
30 Transporte Protransporte o e s - .
DP/OD-LIMA y sefalizacion de los paraderos habilitados, que fueron advertidos a Protransporte para
gue proceda a ejecutar las obras necesarias.
Oficios N° 413 v 775- Se intervino ante el problema de continuidad y calidad de la prestacion del servicio de
31 y Transporte Indecopi transporte ferroviario de pasajeros prestado por las empresas Peru Rail S.A. e Inca Rail
2016-DP/OD-CUSCO
S.A.C., en Cusco.
Oficio N° 466-2016 Municipalidad Se recomendo la clausura definitiva de la fuente de captacion de agua por la grave
32 Saneamiento Provincial de exposicion y riesgo de afectacion a la salud, ante la presencia de arsénico, boro y
DP/OD-AYA/PUQ .. ., . .
Lucanas aluminio en la fuente de captacion ubicada en la localidad de Pachaya.
Oficio N° 1959-2016- , Se recorr?e'ndé a I? empre.sla publicar en Sl‘,l Portal web los ptocedlimifentos y requisitos
33 Energia Empresa SEAL para solicitar la instalacion de los suministros de energia eléctrica en todas sus

DP/OD-AQP

modalidades.

Fuente: Oficio N°097-2017-DP/AMASPPI
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Informes Defensoriales y de Adjuntia

Durante 2016, la DP presenté 01 informe defensorial®®, 09 informes de adjuntias> y 01 reporte de
supervisién, relacionados con temas de los derechos de los usuarios y proteccién del consumidor:

Tabla N° 12:
Informes Defensoriales y de Adjuntia

Tipo de publicaciéon y nimero
del informe

Detalle

Informe Defensorial N° 174

Educacion Intercultural Bilinglie hacia el 2021. Una politica de Estado
imprescindible para el desarrollo de los pueblos Indigenas. Este informe
tiene como objetivo verificar la implementacidn de la Politica de Educacién
Intercultural Bilinglie a favor de los estudiantes de pueblos indigenas.
(Agosto de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 001-2016-DP/AMASPPI.SP

Respecto de la supervision de la ejecucién, mantenimiento y operacién de
proyectos de infraestructura de agua y alcantarillado en Cajamarca,
documento que contiene los resultados de la supervision defensorial a 06
proyectos de mejoramiento y ampliacidn de infraestructura de agua potable
y alcantarillado en los distritos de Cajabamba, Baios del Inca, Asuncién y
Encafiada en Cajamarca. (Febrero de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 002-2016-DP/AMASPPI-PPI

Problemas que limitan el ejercicio del derecho a la educacion secundaria de
los estudiantes Ashaninkas de la cuenca del rio Ene - Region Junin, donde se
evidencié un conjunto de problemas recurrentes relacionados con el acceso
y la implementacion de la educacidn intercultural bilinglie en secundaria.
(Marzo de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 002-2016-DP/AMASPPI

Respecto de la supervision de las condiciones de infraestructura vial en
puntos criticos de accidentes de transito en la ciudad de Huancayo. (Mayo
de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 001-2016-DP/AAE

Con respecto al derecho a la salud en los servicios de emergencia y la
oportunidad en la obtencidn de |a cita en consulta externa, resultados de la
supervision a los principales hospitales del MINSA, Essalud y Diresas -
Servicios de emergencia y colas de madrugada. (Diciembre de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 003-2016-DP/AMASPPI.SP

Supervision de la ejecucion, mantenimiento y operacidon de proyectos de
infraestructura de agua y alcantarillado en Ancash, de mayo de 2016.
Contiene los resultados de la supervisién a 07 proyectos de mejoramiento y
ampliacién de infraestructura de agua potable y alcantarillado en los
distritos de Huaraz, Santa Cruz, Yuracmarca, Carhuaz y Catac en la region
Ancash. (Mayo de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 004-2016-DP/AMASPPI.SP

Comentarios de la Defensoria del Pueblo al proyecto normativo para
establecer modificaciones al Reglamento General de Tarifas, contenido en
la Resolucién de Consejo Directivo N° 074-2016-CD/OSIPTEL. (Septiembre
de 2016).

64 El Informe defensorial es una investigacién que ofrece recomendaciones con el objetivo de incentivar la modificacién de

una politica publica.

65 El informe de adjuntia es una investigacion que abarca temas especificos, como por ejemplo la problematica 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.
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Tipo de publicacion y niimero

del informe Detalle

Supervision de las condiciones de infraestructura vial en puntos criticos de
Informe de Adjuntia accidentes de transito en la ciudad de Arequipa. Contiene los resultados de
N° 005-2016-DP/AMASPPI.SP la supervision de las condiciones de infraestructura vial en puntos criticos

de accidentes de transito en Arequipa. (Septiembre de 2016).

El Derecho a la Salud: Servicios de emergencia en los establecimientos de
Informe de Adjuntia salud y el acceso a medicamentos. Contiene los resultados de la supervisidn
N° 15-AAE/DP de los servicios de emergencia de los principales hospitales, farmacias y

boticas a nivel nacional. (Noviembre de 2016).

Supervision de la ejecucion, mantenimiento y operacidon de proyectos de
infraestructura de agua y alcantarillado de Loreto. Contiene los resultados
de la supervision a 09 proyectos de infraestructura de agua potable y
alcantarillado en los distritos de Belén, San Juan Bautista y Fernando Lores
en Loreto. (Diciembre de 2016).

Informe de Adjuntia
N° 007-2016-DP/AMASPPI.SP

Reporte de supervisién sobre la implementacién del Libro de Reclamaciones
Documento defensorial en los Gobiernos Regionales y en las Municipalidades Provinciales ubicadas
en las capitales del departamento - Afio 2015. (Publicado, abril de 2016).

Fuente: Oficio N°097-2017-DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Atencién a usuarios y consumidores

Al 2016 la DP reporté 28 oficinas defensoriales (05 de ellas ubicadas en Lima y Callao) y 10 médulos
de atencidn en provincias (Jaén, Tarapoto, Chimbote, Tingo Maria, Satipo, La Merced, Huanta,
Puquio, Andahuaylas y Juliaca), donde se atienden consultas sobre problemas relacionados a la
administracién publica y empresas que prestan servicios publicos. Asimismo, cuenta con una linea
gratuita a nivel nacional (0800-15170).

Respecto a la atencién de consultas, la DP atendié 78,326 durante el 2016 a nivel nacional, referidas
principalmente a procedimientos de reclamos, instancias competentes para atencion de solicitudes,
entre otras.

Cabe destacar que, por medio de las distintas unidades organicas de la Defensoria del Pueblo, se
instalan carpas informativas en plazas publicas y empresas prestadoras, ademas de 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 38 oficinas defensoriales y mddulos de atencién a nivel
nacional.

Atencidn de quejas

Durante el 2016 la DP atendi6 27,862 quejas a nivel nacional. Las instituciones con mayor nimero de
quejas y sus principales motivos fueron:
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Atencidn de consultas y quejas (2014-2016)

Tabla N° 13:

item 2014 2015 2016
N° de consultas 68,786 64,626 78,326
N° de quejas 31,189 29,736 27,862

Fuente: Oficio N°097-2017-DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Tabla N° 14:
Atencidn de quejas, 2016
Principales motivos de las quejas
— Afectaciones del derecho al debido procedimiento.
— Afectacion del derecho de peticidn.
— Afectacion de derechos laborales.

Instituciones

» Municipalidades provinciales. — Acceso a la justicia.
« Direcciones regionales de — Afectacion del derecho a la salud.
educacion. — Afectacién del derecho a la educacién.
« Direcciones regionales de salud. — Afectacidn a los usuarios de los servicios publicos.

— Afectaciones del derecho a la seguridad social.
— Afectaciones del derecho de acceso a la informacidn publica.
— Afectacién de los derechos ambientales.

Fuente: Oficio N°097-2017-DP/AMASPPI
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

Las actividades de capacitacidn estuvieron enfocadas en temas relacionados con la violencia contra
la mujer, prevencién de la corrupcion y derechos humanos. Para ello se realizaron 331 actividades de
capacitacion.

En las actividades de orientacién y promocidn, la DP continud con la ejecucion de dos mecanismos
de difusidon de derechos: “La Defensoria del Pueblo mas cerca de la gente”, concebida para colocar
informacidn a disposicién de la poblacion sobre la labor defensorial y orientarla en el ejercicio y
defensa de sus derechos ciudadanos, y la estrategia “Defensoria 2.0”.

Las actividades de promocién de derechos comprendieron charlas, talleres, presentaciones publicas,
carpas informativas, ferias y visitas itinerantes. Todas estas acciones de difusidn realizadas por la DP
en el 2016 beneficiaron a 43,715 personas (21% mas con respecto del 2015).

Tabla N° 15:
Actividades de orientacion y capacitacion (2014-2016)

item 2014 2015 2016
N° de beneficiarios de orientaciones 10,425 38,100 43,715
N° de beneficiarios de capacitaciones - 8,045 -

Fuente: Oficio N°097-2017-DP/AMASPPI e Informe Anual 2015 “Estado de la proteccion de los consumidores

en el Peru”.

Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Consumidores vulnerables

La DP en el 2016 desarrollé una herramienta orientada a este grupo de ciudadanos denominada
“iSumate!”, con la finalidad de promover que el pais suscriba la Convencidon Interamericana para la
protecciéon de los derechos de las personas mayores, lo que contribuira a que el Estado cumpla con
el deber de garantizar sus derechos.

Asimismo, realizd actividades como el servicio de atencién con intérprete de lengua de sefas a
personas con discapacidad, el empoderamiento a personas con discapacidad, recomendaciones al
Osiptel y 01 iniciativa para la elaboraciéon de una agenda legislativa. Los beneficiarios de estas
actividades fueron personas con discapacidad, nifios y nifias.

Por otro lado, desde el “Programa para Personas con Discapacidad”, se promovieron iniciativas
legislativas para favorecer a las personas con discapacidad como es el caso de la propuesta de Ley
General de personas con discapacidad.

Finalmente, se elaboré la propuesta de reglamento de la Ley N° 29535, Ley que otorga
reconocimiento oficial a la lengua de sefias peruana, entre otros.

Tabla N° 16:
Actividades realizadas para consumidores vulnerables, 2016

Tipo de

. .. Detalle
beneficiarios

Actividades

Todos los jueves de 14:30 a 16:30 horas, desde la sede central de
la Defensoria del Pueblo se ofrecié la atencion mediante un
intérprete de lengua de sefias a personas con discapacidad. En
cumplimiento del articulo 4 de la Ley N° 29535, Ley que otorga
Personas con reconocimiento oficial a la lengua de sefias peruanas, que
Discapacidad establece la obligacién de las entidades publicas o privadas que
brinden servicios publicos o de atencidn al publico, de proveer de
manera gratuita y en forma progresiva, el servicio de intérprete
para sordos cuando éstos lo requieran. Siendo la primera
institucidn publica en contar con ese servicio desde el 2011.

Servicio de atencidn
con intérpretes de
lengua de sefas a
personas con
discapacidad.

Se realizaron reuniones periddicas con personas con discapacidad
y sus organizaciones, a fin de promover el cumplimiento de sus
Personas con derechos fundamentales. También se capacitdé a esta poblacidn,
Discapacidad 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.

Empoderamiento a
personas con
discapacidad

La Defensoria del Pueblo recomendd al Osiptel a impulsar que los
nuevos planes consideren las necesidades de los usuarios con

discapacidad, asi como modificar el Sistema de Consultas de Tarifas
. Personas con . e . . .
Recomendaciones Discapacidad (SIRT), a fin de habilitar opciones para que los usuarios realicen la

busqueda y comparacion de los planes tarifarios que ofrecen las
diversas empresas operadoras, ya sea por rangos de costos o por
servicios comprendidos en cada plan.
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Tipo de

Actividades . . Detalle
beneficiarios
La Defensoria del Pueblo y UNICEF elaboraron una "Agenda
legislativa pendiente para la nifiez y adolescencia en el Pera (2017
01 Iniciativa Nifios y nifias - 2021)", propuesta suscrita por los candidatos y candidatas

presidenciales de las diferentes agrupaciones politicas para
asegurar los objetivos y metas del Plan Nacional de Accion por la
Infancia y Adolescencia 2012-2021.

Fuente: Oficio N°097-2017-DP/AMASPPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

VII.1.3 Gobiernos Regionaless¢

Para la presente edicion del Informe Anual se solicitd informacién a los 25 gobiernos regionales del
Perde’, respecto al desempefio de sus funciones relacionadas, directa o indirectamente, a la
proteccion de los consumidores y ciudadanos. Sin embargo, solo 14 de ellos, brindaron respuesta,
pertenecientes a las regiones de Apurimac, Arequipa, Cajamarca, Cusco, Huanuco, Ica, Junin, La
Libertad, Lambayeque, Lima, Loreto, Piura, San Martin y Ucayali. En el caso del Gobierno Regional de
Lambayeque, manifestd que no genera, procesa ni sistematiza la informacidn solicitadass.

La tasa de respuesta fue de 56.0% (superior al 40% obtenido en el afio 2015), cifra relativamente baja
considerando que los gobiernos regionales forman parte del Sistema, lo que podria implicar un
desconocimiento de dicho rol por parte de las autoridades.

A continuacidn, se presenta el analisis de la labor de los gobiernos regionales:

Los gobiernos regionales tienen por finalidad fomentar el desarrollo regional integral y sostenible,
promoviendo la inversion, el empleo, y garantizando el ejercicio 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° 17:
Funciones generales de los gobiernos regionales
N° Funciones Detalle
1 Funcién normativa y Elaborar y aprobar normas de alcance regional y regulando los
reguladora servicios de su competencia.

66 Forman parte del Sistema con representacion de un miembro en el Consejo, conforme lo establece el articulo 133° del
Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor. Asimismo, segun el Decreto Supremo N° 046-2011-PCM que aprueba el
Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo, la Direccidn de la Autoridad Nacional de Protecciéon al Consumidor (DPC)
debera coordinar con los gobiernos regionales la constitucién de las Juntas Arbitrales de Consumo.

67 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.

68 Oficio N° 202-2017-GR.LAMB./PR. Asunto: Respuesta al pedido de informacidn.
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N° Funciones Detalle
Disefiar politicas, prioridades, estrategias, programas y proyectos que
., . promuevan el desarrollo regional de manera concertada y
2 Funcién de planeamiento C o
participativa, conforme la Ley N° 27783 Ley de Bases de la
Descentralizacién y la Ley de Gobiernos Regionales.
., - . Organizar, dirigir y ejecutar los recursos financieros, bienes, activos y
Funcién administrativa y . . L .
3 eiecutora capacidades humanas, necesarios para la gestidon regional, con
) arreglo a los sistemas administrativos nacionales.
L ., Incentivar y apoyar las actividades de sector privado nacional y
Funcién de promocién de las . . .
4 inversiones extranjero, orientada a impulsar el desarrollo de los recursos
regionales y creando los instrumentos necesarios para tal fin.
L . Fiscalizar la gestidn administrativa regional, el cumplimiento de las
Funcién de supervision, . . .
5 . normas, los planes regionales y la calidad de los servicios,
evaluacion y control S . L
fomentando la participacion de la sociedad civil.

Fuente: Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales. Art. N° 45

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

No todos los gobiernos regionales tienen incorporado actividades relacionadas con la proteccion al
ciudadano o consumidor en sus documentos de gestién (Plan Estratégico Institucional, Plan
Operativo Institucional, Plan de Desarrollo Regional Concertado, entre otros), y los que mencionaron
haberlas incorporado, no necesariamente contaron con presupuesto suficiente asignado y/o
personal capacitado para dichas actividades.

Entre las actividades que realizaron, destacan los cursos de capacitacion a proveedores (Gobierno
Regional de Apurimac), la mejora en las acciones de atencién al usuario y acciones de fiscalizacion en
el sector transportes (Gobierno Regional de Cajamarca), el asesoramiento, fiscalizacién y/o
supervisién a empresas de servicios turisticos (Gobierno Regional de Junin), entre otros.

Tabla N° 18:

Proteccion del ciudadano en los documentos de gestion

¢Han incorporado actividades Personal
. .. Presupuesto total .
. . relacionadas con la proteccioén al capacitado
Gobierno Regional . anual para las . .
ciudadano en sus documentos . . destinado a dicha
.. actividades (S/)
de gestion? labor
Gobu’arno Regional de 5i 5/ 50,000 No
Apurimac
Goblerno Regional de 5i 5/ 104,025 5i
Arequipa
Go.blerno Regional de 5i 5/30,000 5i
Cajamarca
Gobierno Regional de Junin Si S/ 10,245 Si
Gobierno Regional de La , ,
Libertad Si S/ 2,444 Si
Gobierno Regional de 5i No eroga gastos. 5i
Loreto
, No h t ,
Gobierno Regional de Piura Si o hay p.re.supues © Si
definido.
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éHan incorporado actividades Personal
. .. Presupuesto total .
. . relacionadas con la proteccién al capacitado
Gobierno Regional . anual para las . .
ciudadano en sus documentos . . destinado a dicha
., actividades (S/)
de gestion? labor
Gotl)lerno Regional de No i 5i
Huanuco
Gobler.no Regional de No i No
Ucayali
Gobierno Regional de Lima * * *
Gobierno Regional de Ica Si S/ 4'000,000 Si
Gobi .
oblérno Regional de San No ) Si
Martin
Gobierno Regional de Cusco Si S/ 36,300 Si

Fuente: Informacion remitida por los gobiernos regionales en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Cabe destacar que, en el capitulo Il de la Ley N° 27867 Ley Orgdnica de Gobiernos Regionales, se
establecen las funciones especificas de los gobiernos regionales. Se destacan los temas vinculados a
la supervision y fiscalizacidon en temas de proteccidn al consumidor a las funciones especificas en
salud, educacidn, agricultura, pesca, transporte, turismo, y poblacidon vulnerable, las que son
detalladas a continuacion.

Tabla N° 19:
Funciones especificas de los gobiernos regionales
N° Funciones Detalle
Supervisar y fiscalizar los servicios de salud publicos y privados, supervisar y controlar la
1 |Salud produccion, comercializacion, distribucion y consumo de productos farmacéuticos y
afines.
Promover, regular, incentivar y supervisar los servicios referidos a la educacion inicial,
> | Educacién primaria, secundaria y superior no universitaria, en coordinacién con el Gobierno Local
y en armonia con la politica y normas del sector correspondiente y las necesidades de
cobertura y niveles de ensefianza de la poblacién.
3 | Agricultura Promove,r.y prestar servicios de asis.tencia técnica er.1 sanidat?i agropecuaria, de acu.erdo
a las politicas y programas establecidos por la autoridad nacional de sanidad agraria.
4 | 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.
5 | Transporte Autorizarf SI.Jpervisar, fisc:,:\liza'r y co.ntrolar la pretc,taci.c’fn de servicio.s de transporte
interprovincial dentro del ambito regional en coordinacién con los gobiernos locales.
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
6 | Turismo relacionadas con la actividad turistica y el cumplimiento de los estandares exigidos a los
prestadores de servicios turisticos de la regidn, asi como aplicar las correspondientes
sanciones en caso de incumplimiento, de conformidad con la normatividad vigente.
Poblacién Formular y ejecutar politicas y acciones concretas orientadas a la proteccién y apoyo a
7 vulnerable los nifios, jévenes, adolescentes, mujeres, personas con discapacidad, adultos mayores

y sectores sociales en situacién de riesgo y vulnerabilidad.

Fuente: Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales. Art. N° 49, 47, 51, 52, 56, 60 y 63.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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En relacidon a ello, los gobiernos regionales fueron consultados sobre las acciones que han
desempenado en el 2016 en referencia a 03 de las principales funciones especificas ligadas a la
proteccion de los consumidores (salud, educacién y poblacién vulnerable) y sobre el tema de la
discriminacion.

Las respuestas brindadas muestran que, si bien no todos los gobiernos regionales han desarrollado
dichas acciones®, existen esfuerzos puntuales al ejecutar una labor preventiva para consumidores y
proveedores, como es el caso del Gobierno Regional de Loreto que abordd el tema de la no
discriminacién en la atencion al publico o el Gobierno Regional de Piura con sus campafas de

sensibilizacién sobre el cobro de matriculas. A continuacién, el detalle respectivo:

Tabla N° 20:
Acciones desarrolladas de acuerdo a sus funciones especificas
. ., Poblacion e
N° | Funciones Salud Educacion Discriminacion
vulnerable
Gobierno
1 |Regional de * * * *
Apurimac
Gobierno
2 | Regional de * * * *
Arequipa
Medicion de los
limites maximos Talleres de capacitacion
. ermisibles de las en seguridad vial
Gobierno P . g - y
. radiaciones no capacitacion a No se han No se han
3 |Regionalde |, . .
. ionizantes en varios | transportistas desarrollado. desarrollado.
Cajamarca . . ,
puntos de la ciudad | infractores, asi como en
de Jaén en conjunto | telecomunicaciones.
con el MTC.
Gobierno
4 | Regional de * * * *
Junin
Sensibilizar a los
alumnos de las
instituciones
. educativas sobre el
Gobierno o .
. dafio de consumir No es de su No es de su No es de su
5 | Regional de . 1 . . .
. bebidas alcohdlicas | competencia. competencia. competencia.
La Libertad .
informales
adulteradas no
aptas para el
consumo humano.
Gobierno Acceso del servicio | Proteccion a la nifiez y Acciones
. - L. La no
6 | Regionalde |desalud publica acceso a la educacién desarrolladas S
. ‘. discriminacién en
Loreto integral. basica. con personas con

69 Los gobiernos regionales de Apurimac, Arequipa y Junin, no brindaron respuestas, mientras que el Gobierno Regional de
La Libertad indicé que las acciones ligadas a la proteccion de los ciudadanos de acuerdo a sus funciones especificas no son
de su competencia.
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. ., Poblacion s,
N° | Funciones Salud Educacion Discriminacion
vulnerable
discapacidad y la atencion al
reuniones con publico.
adultos mayores.
~ ~ Conformacion de
Campafias de Campafias de L
. S S comisiones
Gobierno sensibilizacidn a la | sensibilizacién en el e
. . , especificas como L, .
7 | Regional de poblacién en el cobro de matriculas y Inclusion social.
. - I la lucha contra el
Piura cuidado del dengue | facilidades a los padres
s contrabandoy la
y otras plagas. de familia. . ,
pirateria.
Gobierno
8 | Regional de * * * *
Hudnuco
. Taller de
Gobierno o
. No es de su No es de su No es de su capacitacion
9 | Regional de . . .
. competencia. competencia. competencia. contra la
Ucayali S
discriminacion.
Gobierno
10 | Regional de * * * *
Lima
Gobierno Campafia de utiles ~
. P Campafia “Todos " "
11 | Regional de escolares ”
Presentes”.
Ica saludables.
AT Matricula oportunay sin
Fiscalizacion a . .
condicionamientos,
empresas de . -
. mantenimiento y Se priorizan
saneamiento . .
. acondicionamiento de empresas y
ambiental,
. . locales escolares, programas
Gobierno alimentos, . . ,
. s contratacion oportuna sociales con Defensoria del
12 | Regional de instituciones L -
, de profesores y actividades usuario.
San Martin prestadoras de . .
promotores educativos | destinadasala
salud, empresas que o -
. . comunitarios, poblacion
brindan serviciode | . .,
distribucion y uso de vulnerable.
agua de consumo .
materiales y recursos
humano. .
educativos.
Gobierno
13 | Regional de * * * *
Cusco

*Sin respuesta

Fuente: Informacion remitida por los gobiernos regionales en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi
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Servicios brindados por los gobiernos regionales

Al ser consultados sobre los servicios brindados por los gobiernos regionales, el 92.3% de ellos indicé
que atienden consultas de los ciudadanos™, el 76.9% atiende reclamos y, en la misma proporcidn,
realizan supervisiones. El 61.5% coordina con municipalidades las actividades ligadas a la proteccion
del consumidor o usuario, y realiza actividades de educacion y supervision.

El 61.5% de los gobiernos regionales declaré que cuenta con un drea organica especializada en
brindar atencion al consumidor o dispone de algin drea o unidad orgdnica que realiza funciones
relacionadas con la atencién del ciudadano. En este ultimo caso, estas areas no se dedicarian
exclusivamente a la atencidn de usuarios, al ser principalmente direcciones regionales que tienen
diversas funciones de acuerdo a su sector (turismo, comercio, salud, entre otros).

Grafico N° 21:
Servicios brindados por los gobiernos regionales

Consultas 92.3%

Reclamos 76.9%

Actividades de Educacion 61.5%

Supervisién 76.9%

Coordinacion con municipalidades _ 61.5%
Tiene area especializada parala
., . . 61.5%
atencion del consumidor/ciudadano

Fuente: Informacién remitida por los Gobiernos Regionales en respuesta a la Carta
Multiple N° 010-2017/DPC-INDECOPI

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

Acciones de fiscalizacién relacionadas con la protecciéon del consumidor/ciudadano

Dentro de la funcidn 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:

e Gobierno Regional de Cajamarca, al fiscalizar a 2,200 vehiculos de transporte terrestre de
personas con respecto a documentacién como la licencia de conducir, tarjeta de propiedad,
certificado vigente que acredita el SOAT, entre otros.

e Gobierno Regional de Junin, al realizar 04 acciones de fiscalizacion a un total de 50 empresas,
en lo referido al registro sanitario y caducidad de productos y la fiscalizacidn a 66 empresas

70 E|l Gobierno Regional de Cusco no brindd una respuesta sobre este servicio.
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respecto al cumplimiento de requisitos minimos sobre cada actividad: establecimientos de
hospedaje, restaurantes, agencias de viaje y turismo, linea artesanal, entre otros.

e Gobierno Regional de Loreto, al reportar 12 acciones de fiscalizacién a 35 empresas sobre
formalizacidn y servicios turisticos y 12 fiscalizaciones a 01 empresa sobre el funcionamiento
de agua potable.

e Gobierno Regional de San Martin, al realizar 454 fiscalizaciones a empresas dedicadas al
comercio y servicios, por ejemplo, sobre inocuidad alimentaria y residuos soélidos
hospitalarios; v, las fiscalizaciones a empresas prestadores del servicio de agua de consumo
humano.

Los gobiernos regionales de Apurimac y La Libertad indicaron que no realizaron ninguna accion de
fiscalizacidn relacionada con la proteccion del ciudadano/consumidor.

Tabla N° 21:
Acciones de fiscalizacion relacionadas con la proteccién del consumidor/ciudadano
Servicios de Come_rtfio E . . g
Gobierno Regional transporte terrestre servicios SIS AL
Braaies (restaurantes, (agua, luz, etc.)
hoteles, etc.)

Gobierno Regional de Apurimac No No No
Gobierno Regional de Arequipa * * *
Gobierno Regional de Cajamarca Si No No
Gobierno Regional de Junin * Si *
Gobierno Regional de La Libertad No No No
Gobierno Regional de Loreto No Si Si
Gobierno Regional de Piura Si Si No
Gobierno Regional de Huanuco * * *
Gobierno Regional de Ucayali No No No
Gobierno Regional de Lima Si * *
Gobierno Regional de Ica Si Si No
Gobierno Regional de San Martin No Si Si
Gobierno Regional de Cusco No No No

*Sin respuesta
Fuente: Informacion remitida por los Gobiernos Regionales en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-INDECOPI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Actividades de orientacion, capacitacion e informacion

En relacién a las actividades de orientacion, el 69.2% de los gobiernos regionales indicé haberlas
realizado; hacia los consumidores, destacaron las acciones del Gobierno Regional de Piura que
realizd 56 orientaciones sobre defensa del consumidor e higiene de alimentos y bebidas, mientras
que las enfocadas a los proveedores, se desarrollaron temas como la calidad en la prestacion de
servicios turisticos, atencion al publico, fechas de vencimiento, entre otros.
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El 76.9% de los gobiernos regionales ejecutd actividades de capacitacion dirigidas a consumidores
y/o proveedores, sobre los primeros fueron en temas relacionados a la atencidn de calidad, registro
sanitario, fecha de caducidad, alcohol etilico y bebidas alcohélicas, derecho de pasajeros, entre otros,
mientras que hacia los Ultimos, en temas relacionados al comercio exterior, procedimientos, turismo,
agro, industria, calidad en la prestacidn de servicios, cumplimiento de normativa sobre el alcohol
etilico, educacién de prevencién y atencidn al cliente.

Finalmente, el 84.6% de los gobiernos regionales utilizé instrumentos de informacidén para difundir
los derechos de los consumidores o ciudadanos en materia de proteccién del consumidor,
principalmente el medio escrito y el medio radial.

Grafico N° 22:
Actividades de orientacion, capacitacion e informacion

Orientacion Capacitacion Informacién

No respondid
7.7%

No
respondio
15.4%

Fuente: Informacion remitida por los Gobiernos Regionales en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-INDECOPI
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Consumidores vulnerables

Para la presente edicién del Informe Anual del Estado de la Proteccidn de los Consumidores en Peru,
solo los gobiernos regionales de Arequipa, Loreto y Piura informaron haber realizado acciones
realizadas en materia de proteccidn al consumidor o derechos de los usuarios del segmento
vulnerable. En el caso del Gobierno Regional de Arequipa, realizé 04 actividades que beneficié a un
total de 60 pobladores con herramientas didacticas, medios compensatorios para la comunicacion,
lenguaje de sefias y encuestas; el Gobierno Regional de Loreto implementd actividades a través de
su Plan de Desarrollo Regional Concertado y su Plan Estratégico Institucional; y el Gobierno Regional
de Piura, convocd a 140 ciudadanos a fin de sensibilizarlos para prepararlos ante cualquier
contingencia.
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VII.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 afio 2016 se registraron 1,851 municipalidades a nivel
nacional”, siendo Lima, Ancash y Cajamarca los departamentos con el mayor nimero de entidades
(171, 166 y 127 municipalidades, respectivamente).

Conforme lo establece el Cédigo, los gobiernos locales forman parte del Sistema, siendo también
integrantes del Consejo.

Labor de los gobiernos locales

Para la presente edicidn se solicitd informacién 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 y la Municipalidad Provincial del Callao) y 48 a municipalidades distritales de
Lima Metropolitana.

Del total de requerimientos, 75 municipalidades brindaron respuesta a la solicitud de informacion
(18 municipalidades distritales de Lima y Callao y 57 municipalidades provinciales de diversos
departamentos del pais’), generando una tasa de respuesta de 30.7%, menor en 1.7% a la tasa
experimentada en el 2015, ello se deberia, en parte, a que los gobiernos locales no cuentan con la
informacidn sistematizada sobre sus acciones relacionadas con la proteccion de los consumidores.
Otros factores que explicarian el bajo nivel de respuesta son: i) las acciones de proteccion a los
consumidores no estaban incluidas en sus documentos de gestién (por ejemplo: POA); ii) la
continuidad del desconocimiento de los roles en materia de proteccidn del consumidor y del usuario;
y, iii) la baja participacién de dichas entidades en el Sistema.

Cabe destacar que, la tasa de respuesta de las municipalidades distritales de Lima Metropolitana
(37.5%) fue superior a la de las municipalidades provinciales del resto del pais (29.1%).

71 Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacidn; Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades y; Ley N° 28056, Ley
Marco de Presupuesto Participativo.
72|nstituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Directorio Nacional de Municipalidades, Provinciales, Distritales y
Centros Poblados 2015.
73 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 Proteccion del Consumidor. Al respecto; en el aiio 2011 fue nombrado el primer
representante de los Gobiernos Locales por la RM N° 194-2011-PCM. La Asociacion de Municipalidades del Peru es la
organizacidn encargada de designar al representante de los Gobiernos Locales, DS. N° 031-2011-PCM Articulo N° 4.
74 Cabe precisar que, en los 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, manifestd que
no cuenta con la informacidn solicitada. (Oficio N° 001-2017-MP-CFF-SL/O.l/cusm).
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Atencién a consumidores/ciudadanos

El 70.7% de los gobiernos locales que remitieron informacién declaré que cuenta con una oficina
dedicada a la atencion al consumidor/ciudadano, la misma que estd a cargo de areas dedicadas
también a otras actividades, asi se identifican oficinas de Fiscalizacién y Control, Gerencia de
Desarrollo Econdmico, Comercializacion, Licencias y Autorizaciones, Trdmite Documentario y Archivo
Central, entre otras.

Actividades de orientacidn, capacitacion e informacion’s

Sobre la base de la informacion remitida, se conoce que el 44% de los gobiernos locales realizd
actividades de orientacion, el 45.3% actividades de capacitacidén a consumidores y/o proveedores, y
el 58.7% actividades de difusidon, las cuales estuvieron relacionadas con tematicas como la
manipulacion de alimentos, salubridad, proteccién al consumidor, atencion al cliente, entre otras.

Sin embargo, se evidencia que no existe un registro confiable que permita dimensionar la cobertura
de las diversas actividades de capacitacién y orientacion puesto que en dichas actividades
usualmente se abordan una multiplicidad de temas y no se registra siempre la informacién relevante
(asistentes, tipo de asistentes, etc.).

Grafico N° 23:
Actividades de orientacidn, capacitacion e informacion
(Porcentaje de municipalidades)

Orientacion Capacitacion Informacion

No respondio

33.3%

No respondid
40.0% No respondio

41.3%

1/ Porcentaje respecto al total de gobiernos locales. Sobre la base de la informacidn remitida por 75 gobiernos
locales.

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 010-
2017/DPC-Indecopi

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

75> Para mayor conocimiento de las actividades de orientacion, capacitacion e informacién, ver el anexo N° 10.
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Supervision

Durante el afio 2016 las municipalidades realizaron actividades de supervision y fiscalizacion en
funcién a diversos criterios segun las necesidades de cada gobierno local. Sobre la base de lo
declarado, las acciones de supervisidn vy fiscalizacion se realizaron principalmente partiendo de la
prevencion de la salud de los consumidores y en funcion de las quejas recibidas por los ciudadanos,
tal como se muestra en la tabla siguiente.

Tabla N° 22:
Criterios para realizar acciones de supervision

N° Criterios Menciones (%)Y

1 Prevencion de la salud de los consumidores tanto de bienes 96.4
de consumo como de servicios. ’

Priorizado en funcidn al nimero de quejas recibidas por

2 . . 82.1
parte de los vecinos, consumidores.

3 | En funcidén a una decision politica. 62.5

4 En funcioén a las principales actividades generadoras de 60.7

ingresos.

1/ Porcentaje del nimero de menciones de cada criterio respecto a 56 gobiernos locales que respondieron la
pregunta.

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta Multiple N° 010-
2017/DPC-Indecopi

Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

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

Sin embargo, sobre la base de la informacidn remitida, no todas las municipalidades realizan dichas
actividades. De esta manera se tuvo que, el 74.7% 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 contra la adulteracion de productos y servicios
(58.7%), mientras que en tercer lugar se ubicé el control de pesos y medidas (54.7%). En menores
proporciones se realizaron actividades de supervision y fiscalizacion en lo que respecta a la
accesibilidad para la persona con discapacidad en el entorno urbano y las edificaciones de su
jurisdiccion (26.7%), y a promotoras inmobiliarias y constructoras? (13.3%).

76 En lo concerniente al incumplimiento de pardmetros urbanisticos y edificatorios y las normas vigentes relacionadas con
la materia.
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Grafico N° 24:
Acciones de fiscalizacidn realizadas por los gobiernos locales?, 2016
Respuesta multiple

74.7%

58.7%
54.7%

50.7%
45.3%

26.7%

13.3%

Salubridady Adulteracion Pesosy Calidadde  Control de Accesibilidad Promotoras
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1/ Sobre la base de informacion remitida por 75 gobiernos locales.

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por los gobiernos locales, en respuesta a la Carta
Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi

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

Acorde a la informacidn declarada, en el 2016, como minimo, la muestra de municipalidades habria
realizado 57,070 acciones de supervision a un total de 60,407 proveedores’’, concentrandose
principalmente en la calidad de la distribucién, almacenamiento y comercializacion de alimentos y
bebidas (30.7% de las acciones), y la salubridad y verificacién de las condiciones higiénico-sanitarias
en los mercados de abasto (24.7%).

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

Las acciones dirigidas a los consumidores vulnerables han sido minimas. De acuerdo con la
informacién proporcionada, solo el 22.7% de los gobiernos locales que reportaron informacion
sefialé haber realizado actividades dirigidas a este grupo de consumidores.

Sin embargo, no existe un consenso respecto a cudles son las caracteristicas que los definen como
tal, identificandose aspectos como: la discapacidad, la falta de informacién sobre derechos y el
desconocimiento de los valores nutricionales de los alimentos, etc.

77 El detalle puede apreciarse en el anexo N° 11.
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VII.1.5 Consejo Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad (Conadis)

El Consejo Nacional para la Integracidn de las Personas con Discapacidad (en adelante, Conadis), es
el érgano especializado en cuestiones relativas a la discapacidad. Estd constituido como un
organismo publico ejecutor adscrito al Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), con
autonomia técnica, administrativa, de administracién, econémica y financiera.

El Conadis cuenta con un area especializada en proteccion de ciudadanos denominada “Plataforma
de Atencidn Inclusiva y de Atencidn Virtual, creada en el 20167, la cual brinda orientacién legal y
psicoldgica, y consultas sobre promocidn y desarrollo social. Al cierre de 2016, la plataforma conté
con una oficina en Lima (sede central del Conadis) y 20 en el resto del pais (coordinaciones
regionales). Asimismo, dispone de una linea gratuita (0800-00-151).

El Conadis, atiende al beneficiario vulnerable, definido como la persona con discapacidad: aquella
que 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 su inclusidn plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones que las demas.

Normativa

En el 2016, el Conadis realizd6 03 proyectos de reglamento sobre “discriminacién” y emitié 04
resoluciones de Presidencia relacionadas con la “discapacidad”.

Tabla N° 23:
Normativa emitida en el 2016

Ambito N° Normativa

Proyecto de Reglamento de la Ley N° 30412, Ley que modifica el articulo 20 de la Ley
1 | General de la Persona con Discapacidad, disponiendo el pase libre en el servicio de
transporte publico terrestre para las personas con discapacidad.

Discriminacién Proyecto de Reglamento de la Ley N° 29535, Ley que otorga reconocimiento oficial a la
Lengua de Seinas Peruana.

Proyecto de Reglamento de la Ley N° 29830, modificada por la Ley N° 30433, Ley que
promueve y regula el uso de perros guia para personas con discapacidad visual.
Resolucion de Presidencia N° 040-2016-CONADIS/PRE, que aprobd la Directiva N° 006-
1 | 2016-CONADIS/PRE, “Normas para la mejor atencién a la ciudadania en el Consejo
Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad — CONADIS”.

Resolucion de Presidencia N° 060-2016-CONADIS-PRE, “Procedimiento de Inspecciones
para verificar el cumplimiento de la Ley General de la Persona con Discapacidad y
Normas conexas, a cargo del Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con
Discapacidad — CONADIS”.

Resolucion de Presidencia N° 061-2016-CONADIS/PRE, que aprobé la Directiva N° 009-
3 | 2016-CONADIS/PRE, “Procedimientos para la Atencion de Denuncias por
Incumplimiento de la Ley General de la Persona con Discapacidad y Normas conexas,

Discapacidad | 2

78 Articulo 63 de la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.
79 Resolucion de Presidencia N° 055-2016-CONADIS/PRE
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Ambito

N° Normativa

Discapacidad — CONADIS”.

presentadas ante el Consejo Nacional para la Integracidn de la Persona con

a la ciudadania”.

Resolucion de Secretaria General N° 003-2016-CONADIS/SG, “Plan para mejorar la
4 | calidad de los servicios del CONADIS en las plataformas de atencidn virtual y presencial

Fuente: Oficio N° 348-2017-MIMP/SG
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusiéon

En cuanto a capacitacidn, el Conadis no realizé actividades en el 2016.

Respecto a las actividades de orientacidn, durante el afio 2016, el Conadis favorecié a 24,523
personas a nivel nacional, habiéndose abordado temas relacionados con la asistencia social:
psicoldgica, laboral, legal, deportes, educacién, salud, accesibilidad, etc. Para el afio 2017, el Conadis
tiene planeado realizar orientaciones para 26,900 beneficiarios.

Tabla N° 24:

Actividades de orientacion realizadas por el Conadis a nivel nacional

Actividades de orientacion 2014 2015 2016 Proyeccwn c}el
afo 2017°
, Orientacién y registro 20,169 22,349 23,893 26,000
Numero de -
beneficiarios Presencial 480 660
Telefdnica 150 240
Total 20,169 22,349 24,523 26,900

Fuente: Oficio N° 348-2017-MIMP/SG
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Con respecto a las actividades de informacidn, el Conadis, ademds de distribuir material informativo
a usuarios respecto a sus derechos y beneficios con los que cuenta al obtener el carné de
discapacidad y brindar orientacién verbal a través del personal que labora en la plataforma de
atencion inclusiva y virtual, cuenta con la plataforma “Conadis Peru”, que en el 2016 registré 31,036

visitas.
Tabla N° 25:
Plataforma de informacion
N° de visitas N° de
Plataforma Descripcion y web de acceso reportadas beneficiarios
2016 inscritos 2016
El objetivo de la plataforma es brindar informacion
acerca de los requisitos para realizar los tramites en el
Conadis Peru | Conadis y orientar al usuario respecto de sus servicios. 31,036 5,323

http://www.conadisperu.gob.pe/servicios-al-
ciudadano/formulario-de-consultas

Fuente: Oficio N° 348-2017-MIMP/SG
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi
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VII.2 Sociedad Civil
VII.2.1 Labor de las Asociaciones de Consumidores

El analisis de la labor de las asociaciones de consumidores en el afno 2016 se sustenta en la
informacidn remitida por las mismas al completar el formato de solicitud de informaciéon en materia
de proteccién del consumidor. De esta manera, se solicité informacidn a las 49 asociaciones inscritas
en el Registro Oficial del Indecopi para el referido afio, habiendo obtenido respuesta de 318 de ellas
(63.3% del total), cifra superior a la obtenida el afio previo (19 en 2015 sobre una base de 38
asociaciones registradas).

Durante el 2016, 11 asociaciones de consumidores hicieron su ingreso al Registro Oficial de
Asociaciones de Consumidores del Indecopi, representando un incremento de 28.9% respecto al afio
previosl,

Las asociaciones forman parte del Consejo desde su creacion en 2011%2, contando con 03
representantes que son elegidos para periodos bianuales. Al respecto, en noviembre de 2015 se llevd
a cabo la segunda eleccion de los miembros del Consejo para el periodo 2015-2017.

Representatividad

De acuerdo a las asociaciones de consumidores que reportaron informacién al cierre del 2016, su
representatividad formal expresada en el nimero de asociados, se mantuvo en un nivel bajo: el
numero de asociados promedio fue de 10 miembros, aunque existiendo diferencias entre ellos: la
Asociacidon de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca (ADECUB) reporté 43 afiliados,
siendo la de mayor nimero de miembros. En contraste, la asociacidn Instituto Proyecto Solidaridad
Global fue la de menor nimero de afiliados (03).

De otro lado, considerando al total de asociaciones de consumidores inscritas en el Registro Oficial
de Asociaciones de Consumidores del Indecopi, 20 de las 49 asociaciones que remitieron informacion
para el presente informe se concentraron geograficamente en Lima. En 09 departamentos del Peru
no se reportd asociacién de consumidor alguna®® ni tampoco en la Provincia Constitucional del Callao.

80 Considerando la revision del formato de solicitud de informacion para la elaboracidn del Informe Anual 2016 y los
informes anuales remitidos en el marco del Anexo N° 2 de la Directiva N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI. Cabe indicar que,
en el articulo 13 de dicha directiva se especifica como obligacidn 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
afio anterior, en los primeros 15 dias habiles del mes de enero del afio correspondiente.
81 Cabe indicar que en el afio 2015 se reporto el ingreso de 06 asociaciones de consumidores.
82| ey 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. Articulo N° 133.
83 | as regiones en las que no se reportan asociaciones de consumidores inscritos en el Registro Oficial de Asociaciones de
Consumidores del Indecopi son: Amazonas, Apurimac, Cajamarca, Huancavelica, Huanuco, Madre de Dios, Pasco, Tumbes
y Ucayali.
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A partir del mismo total, se tiene que en promedio existen 02 asociaciones por departamento y 0.02
asociaciones cada 10 mil habitantes a nivel nacional, cantidad inferior comparado con Chile, que en
el 2015 tuvo 0.063 asociaciones cada 10 mil habitantes a nivel nacional.

Grafico N° 25
N° de asociaciones de consumidores segiin departamento
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Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi
Elaboraciodn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

De otro lado, la presencia de las asociaciones en diversas entidades publicas o privadas es minima:
en el 2016 solo tres de ellas fueron parte de algin consejo, comité u érgano consultivo, es decir, solo
el 9.7% del total de informantes participd y representd activamente a la sociedad civil en instituciones
publicas o privadas (siendo en este caso, el Consejo Nacional de Protecciéon del Consumidor del
Indecopi, el Consejo Nacional para la Calidad y el Consejo Consultivo del Colegio de Economistas del
Callao)s.

La existencia de filiales podria indicar la preocupacion de las asociaciones por ampliar su ambito de
influencia y foco de atencién, permitiéndose atender un mayor nimero de consumidores. Tal es el
caso singular de la Asociacién de Consumidores ATENEA que cuenta con una filial en Lima adicional
a su sede en Loreto.

Cabe destacar que, la Asociacidon Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC) fue la asociacion mas
antigua (mas de 22 afos), mientras que, la Asociacion de Consumidores de Productos y Servicios —
Peru (ASCOPS) fue la mas reciente en cuanto a creacion segun el Registro del Indecopi. El nUmero de
afios promedio de operacion, considerando la fecha de creacidn respectiva, fue de 06 afios.

Asimismo, las asociaciones enfocan sus actividades principalmente en los sectores relacionados a los
servicios financieros, venta de alimentos, servicios de salud, servicios de transporte y educacioén.

84 Calculado a partir del nimero de asociaciones de consumidores declaradas por el Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC) de Chile (100 asociaciones de consumidores en el 2015) y la poblacién proyectada para el 2015 por el Instituto
Nacional de Estadistica de Chile (18'006,407 millones de habitantes).

85 Sobre la base de las 31 asociaciones que reportaron informacién para el presente Informe.
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Tabla N° 26

Representatividad, antigliedad y grado de especializacion de las asociaciones de consumidores

Sectores en los que se enfoca

2 2
N2 Nombre de la asociacién de consumidor Departamento Fecha.(‘ie NQ de S| g é :§ g E § R g 8| &
creacion afiliados § '_E 2|3 gl e § 5." 5| E 5 %
=) E| S| =5 |78
§ =
1 Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios - AADECC Cusco 05/03/2010 10 X X|X|X|X|X]|X]|X
2 Asociacion Centro de Proteccion al Consumidor Lambayeque 11/04/2008 8 X X X X X
3 Asociacién Civil Defensoria del Vecino Ica n.d. n.d. No Especifica
4 Asociacién Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Perd — 1DJUSO PERU) lca n.d. n.d. No Especifica
5 Asociacion Civil Mds que Consumidores Lima 15/03/2011 n.d. No Especifica
6 Asociacion de Consumidores ATENEA Loreto 07/08/2007 20 XX | X|X]|X|X]|X
7 Asociacion de Consumidores de Productos y Servicios — Perd — ASCOPS - PERU Lima 04/07/2016 13 X[ X]X X X X
8 Asociaciéon de Consumidores Peri Consumidor Lima 10/09/2010 8 X X[ X|Xx]|X X
9 Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca - ADECUB Lima 25/09/2013 43 X | X|X X| X|X X | X
10 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash - ACUREA Ancash 02/10/2010 7 X|X|X|X]|X]|X
11 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros - ACUSE Lima 30/09/2008 nd. X X| X | X X
12 | Asociaciéon de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy - ACUY YANAPANACUY Ayacucho n.d. n.d. No Especifica
13 Asociacion de Defensa al Consumidor de Créditos y Servicios Publicos Lima 13/05/2013 nd. X
14 | Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores - ASDIUC Arequipa 02/11/2015 5 X|X|X[X]|X]|X
15 | Asociaciéon de Defensa del Usuario y Consumidores del Distrito de Majes Caylloma - ADUCMAC Arequipa 26/05/2014 6 X | X]X X X
16 Asociacion de Proteccion al Consumidor del Perd - APAC Arequipa 13/06/2012 5 X X X | X
17 Asociacion de Proteccidn al Usuario - APU Lima 29/05/2009 9 X X| XX X X
18 | Asociacién de Proteccion de Consumidores y Usuarios de Ilo - APROC - ILO Moquegua 16/04/2014 7 X X
19 Asociacion en Defensa de los Derechos del Consumidor - San Francisco Arequipa 15/03/2002 n.d. X | X|X X|X|X|X]|X]|X
20 Asociacién en Defensa del Consumidor - Peri ADECON PERU La Libertad 09/09/2011 nd. X | XX X | X X | X
21 | Asociacion Nacional para la Defensa yla Educacién de los Consumidores - ANDECO Lima 16/05/2013 9 XX | XXX X]|X[X]X
22 Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios - ASPEC Lima 25/11/1994 n.d. No Especifica
23 Asociacion Peruana de Defensa y Proteccidn de los Derechos de los Consumidores y Usuarios - APDECU Junin 14/01/2015 5 X X X
24 Asociacion Peruana para la Difusion y Defensa de los Derechos de los Consumidores - ASDEC Ancash 01/01/2011 5 XXX X|X|X|X|[X[X]|X
25 Asociacidn Proconsumidores del Peru Lima 03/03/2008 6 X|X|X|X]|X]|X
26 Asociacién Protectora del Consumidory Desarrollo Juridico - APROCODEJ Piura 10/06/2013 4 X | X
27 | Asociacion Regional de Proteccion yDefensa del Consumidor Moquegua - APRODECO Moquegua 12/02/2015 13 XX X[X[X]X|X]X]|X][|X
28 CAUDAL- Instituto de Proteccién al Consumidor Lima 13/04/2011 20 X | X
29 | Defensoria del Consumidor Piura 15/03/2005 4 No Especifica
30 Instituto del Derecho Ordenador del Mercado - IDOM Lima 07/05/2008 4 X | X X | X
31 Instituto Proyecto Solidaridad Global Lima 13/10/1998 3 X

Fuente: Formatos de solicitud de informacién completos remitidos por las asociaciones de consumidores, en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi

Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Convenios con instituciones

En 2016, 13 asociaciones declararon contar con convenios de cooperacion vigentes, de las cuales 12
reportaron convenios con el Indecopi (incluyendo a las asociaciones que no enviaron informacion
para el presente informe). Ademas, la Asociacion de Consumidores ATENEA y la Asociacidn en
Defensa de los Derechos del Consumidor San Francisco reportaron convenios con el Osiptel. Por su
lado, solo la Asociacidén de Proteccion al Usuario (APU) reportd un convenio internacional vigente
(Consumers International).

Cabe destacar que, la firma de convenios de cooperacidn institucional con el Indecopi y los
organismos reguladores, otorga la posibilidad de que a las asociaciones de consumidores se les
otorgue un porcentaje de las multas administrativas impuestas en los procesos que estas
promuevanss, De acuerdo a lo reportado para el 2016, las asociaciones no recibieron porcentajes de
multas.

Tabla N° 27
Cooperacion institucional
Internacional Nacional

N° Nombre de la asociacion de consumidor

Consumers
International
Indecopi
Osiptel
Osinergmin
Sunass
Ositran
Defensoria del
Susalud
SBS

Asociacién Andina de Defensa de Consumidores y

! Usuarios - AADECC X
2 | Asociaciéon Centro de Protecciéon al Consumidor
3 | Asociacion Civil Defensoria del Vecino X
Asociacién Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y
4 | Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Peru
—IDJUSO PERU
Asociacién Civil Mas que Consumidores
6 | Asociacion de Consumidores ATENEA X | X
7 Asociacidn de Consumidores de Productos y Servicios —
Peru — ASCOPS
8 | Asociacion de Consumidores Pert Consumidor
9 Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Provincia
de Barranca - ADECUB
10 Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Region X
Ancash - ACUREA
1 Asociacién de Consumidores y Usuarios de Seguros -

ACUSE

86 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor Articulo N° 156. Cabe destacar que la celebracién de convenios de
cooperacion interinstitucional posibilita a las asociaciones a acceder hasta el 50% de las multas impuestas en los
procedimientos promovidos por éstas.
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No

12

13

14

15

16
17

18

19

20

21
22

23

24
25

26

27

28
29
30
31

32

1/ Corresponde a informacion del Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi.

Nombre de la asociacion de consumidor

Asociacién de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy -
ACUY YANAPANACUY

Asociacién de Defensa al Consumidor de Créditos y
Servicios Publicos

Asociacién de Defensa de los Intereses de Usuarios y
Consumidores - ASDIUC

Asociacién de Defensa del Usuario y Consumidores del
Distrito de Majes Caylloma - ADUCMAC

Asociacién de Proteccion al Consumidor del Peru - APAC

Asociacién de Proteccion al Usuario - APU

Asociacién de Proteccidn de Consumidores y Usuarios
de llo - APROC - ILO

Asociacién en Defensa de los Derechos del Consumidor -
San Francisco

Asociacién en Defensa del Consumidor - Peri ADECON
PERU

Asociacidén Nacional para la Defensa y la Educacién de
los Consumidores - ANDECO

Asociacién Peruana de Consumidores y Usuarios - ASPEC

Asociacidn Peruana de Defensa y Proteccion de los
Derechos de los Consumidores y Usuarios - APDECU
Asociacidn Peruana para la Difusidn y Defensa de los
Derechos de los Consumidores - ASDEC

Asociacién Proconsumidores del Peru

Asociacién Protectora del Consumidor y Desarrollo
Juridico - APROCODE]J

Asociacién Regional de Proteccion y Defensa del
Consumidor Moquegua - APRODECO

CAUDAL- Instituto de Proteccién al Consumidor
Defensoria del Consumidor

Instituto del Derecho Ordenador del Mercado - IDOM
Instituto Proyecto Solidaridad Global

Asociacién de Regional de Consumidores y Usuarios de
los Servicios Publicos de Puno — ARCUSEP

Internacional

Consumers

International

Indecopi

Xl

Osiptel

Osinergmin

Nacional

Sunass

Ositran

Defensoria del

Susalud

SBS

Fuente: Formatos de solicitud de informacién completos remitidos por las asociaciones de consumidores, en respuesta a la
Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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En el afio 2016, un total de 49 asociaciones de consumidores a nivel nacional estuvieron inscritas en
el Registro Oficial del Indecopi. De ellas, 12 reportaron convenios de cooperacién interinstitucional
con el Indecopi. Cabe resaltar que, si bien en el 2016 no se reporté desembolsos por porcentaje de
las multas como resultado de los procedimientos administrativos en materia de proteccién del
consumidor promovidos por las asociaciones; en el periodo 2011 — 2015 las asociaciones de
consumidores recibieron S/ 811,123, siendo las asociaciones Asociacidn Peruana de Consumidores y
Usuarios — ASPEC y Asociacién de Consumidores ATENEA, las Unicas receptoras de dichos fondos.

Grafico N° 26
Convenios de cooperacidn con el Indecopi

49 asociacionesinscritas
enelRegistro
°

12 asociaciones con
convenios de cooperacién

Fuente: Formatos de solicitud de informacion remitidos por las asociaciones
de consumidores, en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-
Indecopi y Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor — Indecopi

Tabla N° 28
Montos desembolsados por el Indecopi a asociaciones de consumidores
(En Nuevos Soles)

Total
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2010 - 2016
Monto total | 102,964 | 248,615 | 121,420 | 259,405 | 32,141 | 46,579 0 811,123

Fuente: Gerencia de Administracién y Finanzas - Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Fortalecimiento Institucional

Como parte del fortalecimiento de las capacidades técnicas de las asociaciones de consumidores, las
mismas fueron beneficiadas por 02 cursos de capacitacion realizados por el Indecopi en el 2016:
i) Ill Curso de Formacion en Proteccién del Consumidor y Arbitraje de Consumo, con una duracién de
54 horas, el mismo que se desarrollé en la Escuela Nacional del Indecopi (ECP) y asistieron miembros
de 07 asociaciones de consumidores de Lima; vy, ii) VII Curso Virtual de Proteccién al Consumidor,
también organizado por la ECP, con la participacion miembros de 06 asociaciones de consumidores
de provincias.

En 2016, destaco el Proyecto de Ley N° 577/2016-CR, “Ley que declara de interés nacional la creacion
del Fondo Especial de Financiamiento para Asociaciones de Consumidores”, impulsado en el
Congreso de la Republica, el cual propone un fondo a ser destinado para financiar proyectos y
actividades a favor de los intereses de los consumidores, con el fin de promover y fortalecer las
asociaciones de consumidores que se encuentren registradas y reconocidas por el Indecopi. El
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Indecopi expresd estar de acuerdo con la aprobacién del Proyecto de Ley; sin embargo, recomendd
incluir aspectos que delimiten su ejecucion y determinen su viabilidad relativos a la administracion
del fondo, las fuentes de financiamiento del fondo y su naturaleza, ambito de aplicacidn, supuestos
de incumplimiento, fiscalizacién y supervisidn de los recursos asignados, asi como las disposiciones
relativas a su reglamentacion.

Reclamos y/o denuncias de las Asociaciones de Consumidores

La accion de defensa de los derechos de los consumidores se refleja, en parte, en la defensa de
intereses individuales o colectivos de los consumidores por parte de las asociaciones®”. Conforme a
lo declarado por 17 de las 31 asociaciones, en el afio 2016 habrian presentado 625 reclamos y/o
denuncias a las diversas entidades del Sistemass. El 49.3% del total de reclamos y/o denuncias
correspondid a las presentadas por la Asociacién en Defensa del Consumidor - Perti (ADECON PERU),
enfocados a los rubros educacién, salud, alimentos, transporte, financiero, agua y energia. De otro
lado, solo 08 asociaciones habrian presentado acciones por intereses colectivos o difusos, siendo la
Asociacidon de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores (ASDIUC), la asociacién mas
activa, al presentar 30 denuncias. Solo en 02 casos referidos a la defensa de intereses colectivos
declararon haber obtenido un resultado favorable.

87 Conforme lo establece el Articulo N° 128 del Cddigo, 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. El interés 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.

88 En 2015 el total de reclamos y denuncias del mismo grupo de asociaciones fue de 219, mientras en 2014 fue de 421.
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Tabla N° 29

Reclamos y/o Denuncias presentadas segun las Asociaciones de Consumidores, 2016

Presentados en 2016
Representando a
Consumidores individuales Intereses colectivos/difusos
Resueltos a favor

Ne Nombre de la asociacién de consumidor B B de I.a asoctacion

= @ - = @ - Total (intereses

g 9 s g ] “a colectivos)

5 £ 8| &8 | £ 8

= 8 = 8

& &

1 Asociacidon Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios - AADECC 52 0 0 1 0 0 53 il
2 Asociacién Centro de Proteccién al Consumidor 5 0 0 3 0 0 8 0
3 Asociacion Civil Defensoria del Vecino 0 0 0 0 0 0 0 0
4 Asociacion Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Pert — DJUSO PERU 0 0 0 0 0 0 0 0
5 Asociacion Civil Mas que Consumidores 0 0 0 0 0 0 0 0
6 Asociacién de Consumidores ATENEA 0 0 0 6 0 0 6 0
7 Asociacion de Consumidores de Productos y Servicios — Perti — ASCOPS - PERU 0 0 0 0 0 0 0 0
8 Asociacién de Consumidores Perd Consumidor 0 0 0 0 0 0 0 0
9 Asociaciéon de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca - ADECUB 0 0 0 0 0 0 0 0
10 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash - ACUREA 0 0 0 12 0 0 12 0
11 Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros - ACUSE 26 0 56 0 0 0 82 0
12 | Asociaciéon de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy - ACUY YANAPANACUY 0 0 0 0 0 0 0 0
13 | Asociaciéon de Defensa al Consumidor de Créditos y Servicios Publicos 0 0 0 0 0 0 0
14 | Asociacion de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores - ASDIUC 31 0 0 30 0 0 61 0
15 | Asociacion de Defensa del Usuario y Consumidores del Distrito de Majes Caylloma - ADUCMAC 1 0 2 0 0 0 3 0
16 | Asociacion de Proteccién al Consumidor del Perd - APAC 0 0 0 0 0 0 0 0
17 | Asociacién de Proteccién al Usuario - APU 3 0 0 0 0 0 3 0
18 | Asociacion de Proteccion de Consumidores yUsuarios de Ilo - APROC - ILO 0 0 0 0 0 0 0 0
19 | Asociacién en Defensa de los Derechos del Consumidor - San Francisco 0 0 0 0 0 0 0 0
20 | Asociacién en Defensa del Consumidor - Perd ADECON PERU 0 0 300 0 0 8 308 0
21 | Asociacion Nacional para la Defensa yla Educacion de los Consumidores - ANDECO 3 0 0 1 0 0 0
22 Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios - ASPEC 0 0 0 0 0 0 0
23 | Asociacién Peruana de Defensa y Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios - APDECU 0 0 0 4 0 0 0
24 | Asociacién Peruana para la Difusidn y Defensa de los Derechos de los Consumidores - ASDEC 1 0 0 0 0 0 0
25 | Asociacién Proconsumidores del Perd 0 0 2 0 0 0 il
26 | Asociacion Protectora del Consumidory Desarrollo Juridico - APROCODEJ 0 0 0 8 0 0 0
27 Asociacion Regional de Proteccion yDefensa del Consumidor Moquegua - APRODECO 0 0 0 0 0 0 0
28 | CAUDAL- Instituto de Proteccién al Consumidor 10 0 0 0 0 0 10 0
29 | Defensoria del Consumidor 30 0 0 0 0 0 30 0
30 | Instituto del Derecho Ordenador del Mercado - IDOM 30 0 0 0 0 0 30 0
31 Instituto Proyecto Solidaridad Global 0 0 0 0 0 0 0 0

N

Total 625

1/ Organismos reguladores: Osinergmin, Osiptel, Ositran y Sunass. 2/ Otros: Susalud, SBS, Defensoria del Pueblo, etc.

Fuente: Formatos de solicitud de informacién completos remitidos por las asociaciones de consumidores, en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi

Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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Reclamos, denuncias y sanciones ante el Indecopi

e Reclamos. Durante el 2016, las asociaciones de consumidores registraron tan solo un reclamo
ante el SAC, habiendo sido presentado por la Asociacién de Consumidores y Usuarios de Seguros
— ACUSE, la cual se encontroé relacionada a falta de informacién e idoneidad.

e Denuncias. En el 2016, las asociaciones de consumidores inscritas en el Registro Oficial de
Asociaciones de Consumidores del Indecopi presentaron 177 denuncias ante el Indecopi
(Comisiones de Proteccién del Consumidor - CPC y Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor - OPS®). En el mismo afio, del total de denuncias
resueltas por el Indecopi, solo 114 correspondieron a las presentadas por las asociaciones de
consumidores, equivalentes al 0.5% del total. Cabe destacar que el 49.1% de las denuncias
resueltas fueron a favor del asociaciones®, resultado inferior al afio previo (70.7% en el 2015)2.
Las denuncias hechas por las asociaciones se concentraron geograficamente en Lima (39.5% del
total), seguida de Ancash (21.9%), Ica (14%) y Arequipa (14%).

Grafico N° 27
Distribucion geografica de las denuncias resueltas, 2016*
Tacna1l.8%

Cusco 2.6% Loreto 1.8% La Libertad

Junin 7.0%

0.9%

Lima 39.5%

Ancash 21.9%

*Corresponde a las denuncias resueltas que fueron presentadas por las asociaciones que forman parte del
Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi.

Fuente: Gerencia de Estudios Econémicos - Indecopi

Elaboracion: Direccidon de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

89 Cabe destacar que los OPS fueron creados con la finalidad de atender los procedimientos sumarisimos, caracterizados
con una mayor agilidad o celeridad en funcién 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 informacién, métodos abusivos de cobranza y demora en la entrega del producto,
con independencia de su cuantia; y, finalmente, aquellas denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacidn 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/ 3,950 en el afio 2016. Por su parte, las CPC se encuentran a cargo de los procedimientos
ordinarios, por lo que conocerdn en primera instancia aquellas denuncias cuya estimacién patrimonial supere las tres UIT;
asi como aquellas denuncias que involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacién o trato
diferenciado, servicios médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos.

90 Resultado calculado a partir del total de denuncias resueltas en el 2016 presentadas por parte de las asociaciones de
consumidores.

91 Las denuncias resueltas en 2016 no necesariamente corresponden a las denuncias ingresadas en 2016.
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Entre el 2014 y 2016, se reportaron 296 denuncias resueltas, que fueron presentadas por las
asociaciones de consumidores, de las cuales en el 60.5% de los casos concluyé a su favor. La region
donde se reporté mas denuncias fue Ancash (32.4%).

Tabla N° 30
Denuncias resueltas en materia de proteccion del consumidor ante el Indecopi que fueron
presentadas por las asociaciones de consumidores, seguin region, 2014 - 2016

.. Total
Region 2014 2015 2016 2014 - 2016
Ancash 18 53 25 96
Lima 14 35 45 94
Ica 9 15 16 40
Junin 0 14 8 22
Cusco 7 3 3 13
Arequipa 0 0 12 12
Piura 7 1 0 8
La Libertad 1 2 1 4
Loreto 2 0 2 4
Tacna 1 0 2 3
Total general 59 123 114 296
N° de'asomacmnes en 32 38 49
el registro
N° de asociaciones q}Je 3 13 14
presentaron denuncias

Nota: Cabe resaltar que el Indecopi cuenta con sedes en todas las regiones del pais; sin embargo, no
todas ellas cuentan con un 6rgano resolutivo. Para la asignacion de la competencia territorial en
materia de proteccion del consumidor se recomienda consultar el anexo 1 de la Directiva N° 005-
2010/DIR-COD-INDECOPI. El nimero de asociaciones se calcula en base al Registro Oficial de
Asociaciones de Consumidores del Indecopi en cada afio.

Fuente: Gerencia de Estudios Econdmicos — Indecopi

Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Tabla N° 31
Porcentaje de denuncias resueltas a favor de las asociaciones de consumidores
(2014 - 2016) ¥

2014 2015 2016 2014-2016

Porcentaje de denuncias resueltas a favor de

L . 61.0% 70.7% 49.1% 60.5%
las asociaciones de consumidores

a/Las denuncias resueltas en determinado afio no necesariamente corresponden a las denuncias ingresadas en el
mismo afo.

Fuente: Gerencia de Estudios Econdmicos - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

En el mismo periodo, la asociacidon con mayor cantidad de denuncias resueltas fue la Asociacién de
Consumidores y Usuarios de la Regién Ancash - ACUREA (116 denuncias resueltas) con una tasa a su
favor de 75%. Los sectores principalmente denunciados fueron: transporte terrestre y otros tipos de

transporte (33.6%), restaurantes, bares y cantinas (29.3%) y hoteles y otros tipos de hospedaje
(12.1%).
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Tabla N° 32
Denuncias resueltas en materia de proteccion del consumidor ante el Indecopi presentadas por parte de las
Asociaciones de consumidores, 2014 — 2016

A favor de la
Asociaciones de Consumidores 2016 fotal Afavordela Asociacion
2014 -2016 Asociacion 2016 201422016

Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Regidn Ancash - ACUREA 20 66 30 116 93.3% 75.0%
Asociacion Civil Defensoria del Vecino 10 14 18 42 66.7% 69.0%
Instituto del Derecho Ordenador del Mercado - IDOM 0 0 26 26 0.0% 0.0%

Asociacion Peruana de Defensa y Proteccidn de los Derechos de los Consumidores y Usuarios - APDECU 0 14 8 22 62.5% 77.3%
Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios - ASPEC 2 11 5 18 80.0% 72.2%
Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios - AADECC 7 4 6 17 333% 52.9%
Asociacidn de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores - ASDIUC 0 0 12 12 0.0% 0.0%

Asociacion Protectora del Consumidor y Desarrollo Juridico - APROCODEJ 7 1 0 8 - 75.0%
Asociacion Nacional para la Defensa y la Educacién de los Consumidores - ANDECO 2 3 2 7 0.0% 14.3%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros - ACUSE 4 0 1 5 0.0% 20.0%
Asociacion de Consumidores ATENEA 3 0 1 4 100.0% 75.0%
Asociacion en Defensa del Consumidor - Perti ADECON PERU 1 2 0 3 - 100.0%
Asociacion Proconsumidores del Peru 0 3 0 3 - 33.3%
Asociacién Instituto de Defensa Legal del Ambientey el Desarrollo Sostenible Perd - IDLADS PERU 2 1 0 3 - 33.3%
Asociacion de Consumidores Perti Consumidor 1 1 0 2 - 100.0%
Asociacion Civil Constructores de Paz 0 0 2 2 100.0% 100.0%
Asociacion Centro de Proteccion al Consumidor 0 0 1 1 100.0% 100.0%
Asociacion Civil Mas que Consumidores 0 1 0 1 - 100.0%
Asociacion de Proteccidn al Usuario - APU 0 1 0 1 - 0.0%

Asociacion Peruana para la Difusion y Defensa de los Derechos de los Consumidores - ASDEC 0 1 0 1 - 100.0%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Chincha - ASCUCH 0 0 1 1 100.0% 100.0%
Asociacion Regional de Defensoria del Vecino - Lima Provincias 0 0 1 1 0.0% 0.0%

Fuente: Gerencia de Estudios Econdmicos — Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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Durante el 2016, la actividad econdémica a la que pertenecian los proveedores mas denunciados por
las asociaciones de consumidores fue el de transporte terrestre y otros tipos de transporte,
registrando 21 denuncias (18.4% sobre el total de denuncias resueltas); asimismo, fue la actividad
qgue acumuld mds denuncias entre el 2014 y 2016, con un total de 52 denuncias resueltas.

Tabla N° 33
Principales actividades econémicas denunciadas por las asociaciones de
consumidores, 2014 - 2016

o . Total Part.
Actividad Econémica 2014 2015 2016 2014-2016 2014-2016

Transporte terrestre y otros tipos transporte 6 25 21 52 17.6%
Restaurantes, bares y cantinas 5 35 9 49 16.6%
Comercio minorista de otros productos 0 13 20 6.8%
Comercio minorista de productos farmacéuticos, perfumeriay afines 3 6 10 19 6.4%
Hoteles y otros tipos hospedaje 13 1 2 16 5.4%
Sistema financiero 6 5 16 5.4%
Servicios profesionales, técnicos y otros 3 4 4 11 3.7%
Supermercados, bodegas, minimarkets y similares 2 8 1 11 3.7%
Comercio mayorista de otros productos 0 2 8 10 3.4%
Resto 22 23 47 92 31.1%

Fuente: Gerencia de Estudios Econdmicos - Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

De las 31 asociaciones de consumidores que remitieron informacién, 19 afirmaron haber realizado
actividades de capacitacién hacia los consumidores en el afio 2016.

Se realizaron 127 actividades de capacitacion y orientacién, participando en ellas 2,884 personas,
entre consumidores (59.7%), consumidores vulnerables (27.6%) y proveedores (12.7%), siendo los
principales temas abordados los derechos del consumidor, servicios financieros, servicios educativos,
servicios de salud, libro de reclamaciones, entre otros. Cabe resaltar que solo 09 asociaciones
realizaron eventos (programas, campafias, cursos, talleres, etc.) dirigidos al grupo de consumidores
vulnerables.

Asimismo, la mayoria de ellas manifesté emplear las redes sociales como el principal instrumento de

informacién, seguido de afiches y volantes, programas de radio, asi como la pdgina web de sus
asociaciones y programas de television.
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Tabla N° 34
Actividades de capacitacion, orientacion y difusion

Acci de capacitacion y ori i6 Instrumentos de informacion
. N° de programas, campafias o eventos -
Cobertura (N°de asistentes) [ " p = ° < " S| o
realizados S > 5 ] g 3| 5
— eyt . gl e8| 5|85 3
Ne N dela de 8 4] @ o 3 o 2 s | = | 3 S |=g| &
5 538 o 5 58 g 2le|s| 2| 8|3z 5|8
° T 2 (<} el T 2 o © 5 = o El22] ¢ s
= = ® - = = ® ° ° e < & a g 2| =
E £ 5 2 Total € g5 9 Total 3 » | E v 188 ¢
> S ¢ > S ¢ = e = & 2 al 2
2 3 £ > 2 2 £ H s |l &| &l w| |28 5
5153 ¢ §182| & g FlE|2|78 ¢
o o o o o o =
1 Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios - AADECC n.d n.d. 2 2 X X X
2 Asociacion Centro de Proteccién al Consumidor = =
3 Asociacion Civil Defensoria del Vecino 580 n.d 32 612 8 1 1 10
4 Asociacién Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Usuarios y Consumidores del Perd — 1DJUSO PERU nd. n.d. 1 1
5 Asociacién Civil Mds que Consumidores - -
6 Asociacion de Consumidores ATENEA ° = X X
7 Asociacién de Consumidores de Productos y Servicios — Peri — ASCOPS - PERU - -
8 Asociacion de Consumidores Perd Consumidor - -
9 Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Barranca - ADECUB n.d. n.d. n.d. 4 2 6 X X X
10 | Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Regién Ancash - ACUREA 300 390 690 3 2 5 X X X X
11 | Asociacion de Consumidores y Usuarios de Seguros - ACUSE n.d. n.d. 40 40 X X X X X
12 | Asociacion de Consumidores y Usuarios Yanapanacuy - ACUY YANAPANACUY - -
13 | Asociacién de Defensa al Consumidor de Créditos y Servicios Pablicos 52 52 2 2 X
14 | Asociacién de Defensa de los Intereses de Usuarios y Consumidores - ASDIUC - - X X
15 | Asociacién de Defensa del Usuario y Consumidores del Distrito de Majes Caylloma - ADUCMAC 150 60 210 n.d. nd. n.d. X X
16 | Asociacion de Proteccion al Consumidor del Pert - APAC 30 30 2 2 X
17 | Asociacion de Proteccion al Usuario - APU 50 50 1 1 X X X X X
18 | Asociacién de Proteccidn de Consumidores y Usuarios de Ilo - APROC - ILO nd. n.d. 2 2 X X
19 | Asociacion en Defensa de los Derechos del Consumidor - San Francisco 330 240 30 600 11 8 1 20 X X X
20 | Asociacién en Defensa del Consumidor - Peri ADECON PERU n.d. ° 9 9 X X X X
21 | Asociacién Nacional para la Defensa yla Educacion de los Consumidores - ANDECO n.d. n.d. 1 1 X X X
22 | Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios - ASPEC n.d. n.d. 2 2 X X X X
23 | Asociacion Peruana de Defensa y Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios - APDECU - - X X
24 | Asociacién Peruana para la Difusion y Defensa de los Derechos de los Consumidores - ASDEC 150 25 35 210 2 2 1 5 X X X X
25 | Asociacion Proconsumidores del Perd 0 - - X X
26 | Asociacion Protectora del Consumidory Desarrollo Juridico - APROCODEJ 30 30 nd. 60 n.d. nd. 1 1 X
27 | Asociacion Regional de Proteccién yDefensa del Consumidor Moquegua - APRODECO - - X X X X
28 | CAUDAL- Instituto de Proteccion al Consumidor 50 50 100 2 2 4 X X X X
29 | Defensoria del Consumidor ° s X
30 | Instituto del Derecho Ordenador del Mercado - IDOM n.d. nd. 5 5 X X X
31 Instituto Proyecto Solidaridad Global 270 270 0 9 9

1/ Correo electronico de la asociacidn y entrevistas televisivas, radiales y periodisticas.
Fuente: Formatos de solicitud de informacién completos remitidos por las asociaciones de consumidores, en respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi




Percepcidn de las asociaciones de consumidores sobre sus funciones

Segun lo declarado por las asociaciones de consumidores, el principal mecanismo que consideraron
para su fortalecimiento es el relacionado con el aspecto econdmico: monto monetario derivado de
fondos concursables (financiamiento del Estado), seguido de la capacitacion de sus miembros.

Tabla N° 35
Mecanismos para fortalecer las asociaciones de consumidores?
. Puntaje
N° Mecanismos ) o
promedio
Monto monetario derivado de fondos concursables
1 . L 2.4
(financiamiento del Estado)
2 | Capacitacion 2.4
3 | Foros de intercambio de experiencia y mejores practicas 2.8
4 Monto monetario derivado del porcentaje de multas de 3.4
denuncias impuestas )
5 | Otro 4.1

1/ El cuestionario fue respondido por 31 asociaciones, sin embargo, solo 14 realizaron el
ordenamiento solicitado.
*Sobre una escala del 1 al 5, donde 1 es mas importante y 5 menos importante.

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por las asociaciones de consumidores, en
respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi
Elaboraciodn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

De otro lado, las asociaciones perciben como principales acciones que deberian de realizar: la
representacion del interés individual y/o colectivo y difuso de los consumidores ante las
autoridades, mediante la presentacion de reclamos y denuncias con el (75%), seguida de las
actividades de educacidn, capacitacidon y orientacion en materia de protecciéon del consumidor
(55%) y la participacién como representantes de la sociedad civil en diversos érganos consultivos
del Estado (50%).

Principales acciones que deberian realizar las asociaciones de consumidores

No

Tabla N° 36

(respuesta muiltiple)

Acciones

Representar el interés individual y/o colectivo y difuso de los

consumidores ante las autoridades jurisdiccionales o administrativas

competentes, mediante el ejercicio de la presentacion de reclamos,
denuncias y demas acciones legales que procedan.

Realizar actividades de educacién, capacitacién y orientacién en

materia de proteccion del consumidor.

Participar como representantes de la sociedad civil en diversos 6rganos

consultivos del Estado.

Elaborar propuestas normativas relacionadas a la proteccion del

consumidor e impulso de campanias para su aprobacion respectiva.
5 | Brindar opiniones técnicas sobre proyectos normativos o dictdmenes.

Representar a sus miembros y ejercen las acciones que le facultan en

la defensa de sus derechos.

Publicar revistas/magazines sobre temas relacionados a la proteccion

del consumidor.

Menciones
(%)

75.0%

55.0%
50.0%

35.0%
30.0%
25.0%

20.0%

Puntaje

4.9

4.7
2.2

2.8
1.2
1.9

14
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. . Menciones :

N Acciones (%) Puntaje
Investigar con mayor profundidad aspectos relacionados a la

8 | proteccién del consumidor (por ejemplo, Test sobre seguridad de 10.0% 0.9

productos, etc.).
1/ Porcentaje de asociaciones que eligieron una determinada accidn. Sobre un total de 20 asociaciones que brindaron
una respuesta.
Fuente: Formatos de Informacion remitidos por las asociaciones de consumidores, en respuesta a la Carta Mdltiple
N° 010-2017/DPC-Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Cabe destacar que el accionar de las asociaciones difiere en parte con la percepcidn respecto a sus
expectativas con relacién a lo que deberian de hacer. Asi, si bien consideran que la representacién
de los consumidores es lo mds importante, solo el 30% de las asociaciones la ha realizado.

Grafico N° 28
Principales acciones que deberian realizar las asociaciones de consumidores versus lo que
realizan en la practica

75%

55%

20%

10%
&
Representar el interés Realizar actividades de Participar como Publicar Investigar con mayor
individual y/o colectivo y educacién, capacitacion y representantes de la revistas/magazines sobre  profundidad aspectos
difuso de los orientacion. Sociedad Civil en diversos temas relacionados a la relacionados a la
consumidores. drganos consultivos del proteccion del proteccion del
Estado. consumidor. consumidor.

M | 0 que consideran que deberian realizar 1/ 2 Lo que reportaron que han realizado 2/

1/ Porcentaje de asociaciones que eligieron una determinada accién.

2/ Porcentaje de asociaciones que realizaron acciones durante el 2016. Sobre un total de 20 asociaciones que
brindaron una respuesta.

Fuente: Formatos de Informacién remitidos por las asociaciones de consumidores, en respuesta a la Carta Multiple
N° 010-2017/DPC-Indecopi

Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Finalmente, al ser consultadas sobre los sectores que deberian ser monitoreados y/o supervisados
por el Estado, colocaron en primer lugar al sector salud, seguido del sector financiero y el sector
educativo, entre otros. Las manifestaciones respecto a estos sectores de interés giran en torno a la
urgente reglamentacion de la Ley de promocién de la alimentacidn saludable para nifios, nifias y
adolescentes, y la dinamizacion de la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud); el “cobro de
comisiones abusivas”, “contratos financieros engorrosos” y “demora en la resolucion de
solicitudes”; y, los “cobros excesivos” y “bullying”.
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Grafico N° 29
Principales sectores que deberian ser monitoreados y/o supervisados por el Estado bajo la
perspectiva de las Asociaciones de Consumidores?

Puntaje

Salud [ 191
Financiero [NNNENEGNNNENEN 139
Educacion NN 135
Agua NN 150
Transporte NN 156
Industria alimentaria NN 156
Telecomunicaciones NN 155
Comercio NN 133
Seguros y pensiones INIIIINGN 133
Energia NG 136
Construccién e inmobiliario NG 120
Restaurantes, bares y cantinas [ NN o7
Servicios profesionales, técnicos y otros NN 96
Otros I 31

1/ Sobre la base de un puntaje maximo de 240 puntos y un total de 16 asociaciones que brindaron una respuesta.
Fuente: Formatos de solicitud de informacidn completos remitidos por las asociaciones de consumidores, en
respuesta a la Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi

Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Perfomance de las asociaciones de consumidores

Teniendo en cuenta la informacién de las 31 asociaciones de consumidores que remitieron
informacidn para el presente informe y considerando variables como®2: i) nimero de asociados; ii)
actividades de capacitacién y orientacidon®; iii) herramientas de difusion®4; iv) denuncias
presentadas®s; y, v) porcentaje a favor de las denuncias que fueron resueltas a favor de las
asociaciones® se puede tener una aproximacion referencial a la performance de cada asociacion.

92 Cabe indicar que la informacién correspondiente al N° de asociados proviene del Registro Oficial de Asociaciones de
Consumidores al 2016; las variables de actividades de capacitacion y orientacién, y las herramientas de difusién, de las
respuestas al Formato de solicitud de informacién (Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi) y al Anexo N° 2 de la
Directiva N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI; mientras que, la informacion sobre denuncias presentadas y la forma de
conclusion, a la proporcionada por la Gerencia de Estudios Econdomicos del Indecopi.

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

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

95 Corresponde a las denuncias presentadas por las asociaciones ante el Indecopi durante el 2016.

9% Corresponde al porcentaje de las denuncias resueltas que fueron presentadas por las asociaciones ante el Indecopi que
concluyeron como fundadas, por desistimiento o por conciliacion durante el 2016, y que no necesariamente corresponden
a las denuncias presentadas en dicho afio.
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Para el 2016, sobre la base de las variables mencionadas que reflejan la representatividad, alcance de actividades de educacién y difusion; y
representacion de los consumidores en procedimientos administrativos ante el Indecopi, en materia de proteccién del consumidor, destacaron la
Asociacidn Civil Defensoria del Vecino y la Asociacidn Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC), como se aprecia a continuacion:

Tabla N° 37:

Performance de asociaciones de consumidores, 2016

— .. Actividades de educaciony | Representacion en la defensa de
Asociacion Representatividad e s .
difusion los consumidores
. . . % a favor de las
Fecha de ° . Capacitacion | Herramientas | Denuncias ..
Nombre ., N° de asociados X ., e . asociaciones en las
creacion y orientacion | de difusion | presentadas .
denuncias resueltas
1 | Asociacion Civil Defensoria del Vecino 04/05/2009 64 Si No 36 66.7%
Asociacion Peruana de Consumidores 'y ; ‘ :
Usuarios - ASPEC 19/01/1995 43 Si Si 7 80.0%
Asociacion Andina de Defensa de ; . o
3 Consumidores y Usuarios - AADECC 27/07/2011 8 S S > 33.3%
4 | Asociacién de Consumidores ATENEA 11/08/2007 7 No Si 9 100.0%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de la . . o
5 Region Ancash - ACUREA 13/10/2010 5 Si Si 25 93.3%
6 | Asociacién Centro de Proteccion al Consumidor | 23/06/2008 9 No Si 3 100.0%
7 Instituto del Derecho Ordenador del Mercado - 09/05/2008 6 Si Si )8 0.0%
IDOM
Asociacién Peruana de Defensa y Proteccidn de
8 | los Derechos de los Consumidores y Usuarios - | 14/01/2015 3 No Si 4 62.5%
APDECU
9 Asouacpn en Defensa c!e los Derechos del 18/03/2002 43 Si Si 0 0.0%
Consumidor - San Francisco
10 | CAUDAL- Instituto de Proteccién al Consumidor | 11/04/2011 20 Si Si 0 0.0%
Asociacién de Consumidores y Usuarios de la , , o
11 Provincia de Barranca - ADECUB 14/10/2013 19 S S 0 0.0%
12 | Asociacién Civil Mas que Consumidores 14/09/2011 6 No Si 4 0.0%
Asociacién de Defensa de los Intereses de
i 0,
13 Usuarios y Consumidores - ASDIUC 29/12/2015 > No St 37 0.0%
Asociacion Protectora del Consumidory : ; o
14 Desarrollo Juridico - APROCODE) AT 3 S S 8 0.0%
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Actividades de educaciony | Representacion en la defensa de
difusion los consumidores
% a favor de las
asociaciones en las
denuncias resueltas

Asociacion Representatividad

Fecha de Capacitacion  Herramientas | Denuncias

Nombre ., N° de asociados X ., e o
creacion y orientacion | de difusion | presentadas

Asociacién Peruana para la Difusion y Defensa , , o
15 de los Derechos de los Consumidores - ASDEC 03/01/2011 > S S 1 0.0%
Asociacién Nacional para la Defensa y la , ; o
16 Educacion de los Consumidores - ANDECO A > S S 1 0.0%
Asociacion de Consumidores y Usuarios de ; . o
17 Seguros - ACUSE 18/07/2008 5 Si Si 1 0.0%
18 | Asociacidon de Proteccidn al Usuario - APU 29/05/2009 8 Si Si 0 0.0%
Asociacién de Defensa del Usuario y
19 | Consumidores del Distrito de Majes Caylloma - | 18/03/2014 6 Si Si 0 0.0%
ADUCMAC
Asociacién de Consumidores y Usuarios ,
2 21/04/201 1 .09
0 Yanapanacuy - ACUY YANAPANACUY s ke 4 No S 0 0.0%
Asociacion de Consumidores de Productos y . o
21 Servicios — Perti — ASCOPS - PERU 19/07/2016 13 No S 0 0.0%
Asociacidon Regional de Proteccidn y Defensa , o
22 del Consumidor Moquegua - APRODECO AT 12 No S 0 0.0%
23 | Asociacion Proconsumidores del Peru 10/03/2008 5 No Si 1 0.0%
24 | Asociacion de Consumidores Pert Consumidor | 06/01/2011 8 No Si 0 0.0%
Asociacion en Defensa del Consumidor - Perd . . o
25 ADECON PERU 09/09/2011 5 Si Si 0 0.0%
Asociacién de Proteccion al Consumidor del
. . o
26 Perd - APAC 04/07/2012 5 Si Si 0 0.0%
Asociacién de Proteccion de Consumidores y , , o
27 | suarios de llo - APROC - ILO 07/05/2015 > . . 0 0.0%
Asociacién Civil Instituto para el Desarrollo
28 | Juridico y Social Defensores de Usuarios y 12/04/2015 4 Si No 0 0.0%
Consumidores del Perti — IDJUSO PERU
Asociacion de Defensa al Consumidor de . ‘ o
29 Créditos y Servicios Publicos 19/06/2013 3 S S 0 0.0%
30 | Instituto Proyecto Solidaridad Global 13/12/1998 3 Si No 0 0.0%
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Actividades de educaciony | Representacion en la defensa de
difusion los consumidores

% a favor de las
asociaciones en las
denuncias resueltas

31 | Defensoria del Consumidor 10/03/2015 4 No Si 0 0.0%

Nota: Resultados sobre la base de la informacidn presentada por las 31 asociaciones de consumidores que remitieron informacién a través del formato de solicitud de informacién
para la elaboraciéon del Informe Anual 2016 y los informes anuales remitidos en el marco del Anexo N° 2 de la Directiva N° 009-2013/DIR-COD-INDECOPI. La informacidn de la
representatividad corresponde a la reportada por cada asociaciéon al momento de su inscripcion en el Registro Oficial del Indecopi. El ordenamiento de la performance de las

Asociacion Representatividad

Fecha de Capacitacion  Herramientas | Denuncias

Nombre ., N° de asociados X ., e o
creacion y orientacion | de difusion | presentadas

asociaciones de consumidores se efectudé en funcidn al promedio de las variables normalizadas para cada entidad. A mayor representatividad, ejecucién de actividades de
educacion y difusion, y representacion en la defensa de los consumidores, las asociaciones cuentan con un mayor promedio.

Fuente: Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores al 2016, Formato de solicitud de informacién (Carta Multiple N° 010-2017/DPC-Indecopi, Gerencia de Estudios
Econdmicos del Indecopi.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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VII.2.2 Consejos de Usuarios

Los Consejos de Usuarios fueron establecidos en cumplimiento de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos®” y su reglamentoss; y tienen como
objetivo el de constituirse en mecanismos de participacion de los agentes interesados en la actividad
regulatoria de cada sector involucrado.

Los Consejos de Usuarios son competentes principalmente para®:

e Emitir opinién respecto de la funcidn supervisora, reguladora, normativa, fiscalizadora,
sancionadora, solucidn de controversias y solucién de reclamos de los usuarios.

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

e Realizar eventos académicos, en coordinacién con los Consejos Directivos, respecto a los
aspectos regulatorios de cada sector.

e Recibir y presentar al Consejo Directivo del Organismo Regulador las consultas de los
usuarios de la infraestructura con relacién a las politicas y normas del Organismo Regulador.

e Proponer lineas de accién que se consideren convenientes para mejorar la calidad de la
prestacion de los servicios bajo el ambito de competencia del Organismo Regulador.

Cabe destacar que, 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, distribucién geografica, conformacién y proceso
de eleccion de miembros, seglin corresponda.

Para la edicion del presente informe se solicitd la informacién referida al desempefio de los Consejos
de Usuarios a cada regulador. Sobre la base de dicha informacidn se tuvo que existe un total de 17
Consejos de Usuarios que poseen en promedio 05 integrantes. El regulador con mayor nimero de
consejos es el Ositran (08 consejos); mientras que, el Osinergmin cuenta solo con uno.

Tabla N° 38:
Consejos de Usuarios segun organismo regulador, 2016

. . . e Ne de
Organismo Regulador Consejos de Usuarios Alcance geografico .
miembros
Consejo de Usuarios Regién .
Organismo Supervisor de ! Centro & Sede Lima 3
Inversién Privada en ; - — -
L Consejo de Usuarios Region Sur Sede Arequipa 3
Telecomunicaciones C o de U o5 Reaid
(Osiptel) onsejo de Lsuarios Reglon Sede Chiclayo 3
Norte
Organlsn.u,) Superwsor de Consejo de Usuarios del . .
la Inversion en Energia 'y . . A nivel nacional 5
- . . Osinergmin
Mineria (Osinergmin)
Organismo Supervisor de Consejo de Usuarios .
. . Nacional 9
la Inversidn en Aeroportuarios

97 Ley N° 27332. Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, modificada
por la Ley N° 28337.

98 Decreto Supremo N° 042-2005-PCM. Reglamento de la Ley N° 27332.

9 ey N°28337. Ley que modifica diversas disposiciones de la Ley N°27332.
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Ne
Organismo Regulador Consejos de Usuarios Alcance geografico . de
miembros
Infraestructura de Consejo de Usuarios de la Red 6
Transporte de Uso Vial
Pudblico Consejo de Usuarios Portuarios 10
(Ositran) Consejo de Usuarios 7
Ferroviarios
Consejo Regional de Usuarios
4
de Cusco
Consejo Regional de Usuarios 5
de Arequipa .
: - - Regional
Consejo Regional de Usuarios
. 4
de Piura
Consejo Regional de Usuarios 6
de Loreto - San Martin
Consejo de Usuarios Lima Lima 1
Cajamarca, La Libertad,
Consejo de Usuarios Norte Lambayeque, Piuray 5
Tumbes.
Superintendencia Apurimac, Arequipa,
Nacional de Servicios de Ayacucho, Cusco,
. Consejo de Usuarios Sur Huancavelica, Ica, Madre de 10
Saneamiento .
Dios, Moquegua, Puno y
(Sunass)
Tacna.
Consejo de Usuarios Oriente Amazon:a\s, Loreto,.San 4
Martin y Ucayali.
Consejo de Usuarios Centro Ancash, Huanuco, Juniny 4
Pasco.
TOTAL 17 89

Fuente: Osiptel - Carta 00237-GG/2017, Osinergmin - Oficio N° 117-2017-0S-PRES, Ositran — Oficio N° 007-2017-GAU-
OSITRAN y Sunass - Formato de Informacidn remitido el 10.03.2017
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Cabe destacar que, durante el 2016, los Consejos de Usuarios participaron de 17 audiencias publicas,
realizaron 18 eventos coordinados con los organismos reguladores, presentaron 161 consultas al
Consejo Directivo y participaron en 02 propuestas para la mejora de la calidad de la prestacién de

los servicios de su sector.

Tabla N° 39:
Actividades desarrolladas por parte de los Consejos de Usuarios segtin organismo regulador,
2016
Tema Osiptel Osinergmin Ositran Sunass
Audiencias No participaron en | Participaron en 17 | No participaron en | No participaron en
publicas audiencias. audiencias. audiencias. audiencias.
Eventos Se realizaron 10 | Norealizaron esta | Se realizaron 08 | Se realizaron 102
académicos en | eventos con la | actividad. eventos eventos sobre la

coordinacién con

los Consejos | i) Modificaciones al
Directivos, reglamento de
respecto a los | atencion de
aspectos

tematica siguiente:

coordinados  con
los Consejos de
Usuarios,

abordandose los
temas: i) Rol del

regulacion del
servicio de agua
potable dirigido al
publico en general,
entre ellos, lideres
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Tema Osiptel Osinergmin Ositran Sunass
regulatorios de | reclamos de Ositran, ii) Deberes | vecinales,
su sector. usuarios, y derechos de los | universitarios,
ii) Modificacion a las usuarios al hacer | colegiados
condiciones de Uso, uso de una | profesionales, etc.
iii) Reglamento de infraestructura
calidad de los concesionada, vy iii)
servicios de Procedimientos de
telefonia, y reclamos.
iv) Reglamento de
calidad de atencidn.
Consultas Se realizaron 68* | Norealizaron esta | Se realizaron 73 | No realizaron esta
presentadas al | consultas referidas | actividad. consultas referidas | actividad.
Consejo a: i) Procedimiento a los servicios que
Directivo de reclamos vy se prestan en las

(consultas de los
usuarios de la

infraestructura
con relacién a las
politicas y
normas)

condiciones de uso
de los servicios
publicos de
telecomunicaciones;
ii) Presentacién de
medios probatorios
por parte de los
usuarios en el
procedimiento de

reclamos; iii)
Diferencias entre
una averia y
problemas de
calidad en el
servicio; iv)

Comparticidn de
infraestructura; v)
Velocidad minima
garantizada en
Internet por parte
de las empresas
operadoras; vi)
Regulacién sobre el
cableado

subterraneo; vii)
Apagoén telefénico;
viii) Tipo de
muestreo que usa el
Osiptel para sus
mediciones; entre
otros.

respectivas
infraestructuras de
transportes a las

que corresponde
cada uno de los
consejos de
usuarios, tanto
nacionales como
regionales.

Lineas de accion
propuestas para
la mejora de la
calidad de Ia
prestacién de los
servicios del

Presentacion del
proyecto Mddulo de
Atencion de
Usuarios Electrénico
para Alertas de
incidencias y/o

No realizaron esta
actividad.

En abril de 2016 se
emitio el nuevo
reglamento de
funcionamiento de
los Consejos de
Usuarios del

No realizaron esta

actividad.
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Tema Osiptel Osinergmin Ositran Sunass

sector eventos de los Ositran, en el cual
(proyectos, servicios de se establece que
normas, telecomunicaciones. los Consejos de
investigaciones, Usuarios  deben
etc.) contar con un Plan

de Trabajo que

deberd ser

ejecutado durante
el periodo para el
cual fueron
elegidos los
miembros. Dichos
planes abarcan
acciones a iniciarse
a partir del afo
2017.

* Cabe sefialar que el Osiptel no establece indicadores por el nimero de consultas. Las consultas indicadas son producto
de las que formulan los asistentes en los talleres realizados.

Fuente: Osiptel — Carta 237-GG/2017, Osinergmin - Oficio N° 117-2017-0S-PRES, Ositran — Oficio N° 007-2017-GAU-
OSITRAN y Sunass - Formato de Informacién remitido el 10.03.2017.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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VIII.INFORMACION SECTORIAL

A continuacién, se analizard el desempefio de las diferentes autoridades sectoriales que se
encuentran directamente relacionadas con los problemas y controversias de los consumidores en
temas relacionados a supervisiones y sanciones, planes de capacitacién, trabajo con asociaciones
de consumidores y que cuentan con facultades de solucién de conflictos.

VIII.1 Servicios publicos sujetos a regulacion econémica

La aparicion de los Organismos Reguladores de los servicios publicos respondid al proceso de
transformacién del rol del Estado en la economia que se desarrolld durante los afios 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 modificacién
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 regulacion y la supervision de las
actividades econdmicas calificadas como servicios publicos o que se desarrollan en condiciones de
monopolio natural o son poco competitivas y las que requieren para su desarrollo la utilizacién de
redes e infraestructuras.

Asi, mediante Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en
los Servicios Publicos otorgd el nivel de regulador a: organismo supervisor de inversién privada en
telecomunicaciones - Osiptel; organismo supervisor de la inversion en energia y mineria -
Osinergmin; Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico
— Ositran; y, Superintendencia Nacional de Servicios 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, contractuales o técnicas por parte de las entidades o actividades supervisadas, asi
como la facultad de verificar el cumplimiento de cualquier mandato o resolucidn emitida por
el Organismo Regulador o de cualquier otra obligacién que se encuentre a cargo de la entidad
o actividad supervisadas.

- Funcidn reguladora: comprende la facultad de fijar las tarifas de los servicios bajo su ambito.

- Funcion Normativa: comprende la facultad de dictar en el dmbito y en materia de sus
respectivas competencias, los reglamentos, las normas que regulen los procedimientos a su
cargo, otras de caracter general 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 concesidn, bajo su dmbito, 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.
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- 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 concesién.

- Funcion de soluciéon de controversias: comprende la facultad de conciliar intereses
contrapuestos entre entidades o empresas bajo su ambito de competencia, entre éstas y sus
usuarios o de resolver los conflictos suscitados entre los mismos, reconociendo o
desestimando los derechos invocados.

- Funcidn de solucién de los reclamos de los usuarios de los servicios que regulan.

Cabe precisar que, en el dmbito de proteccidn 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 actia como dltima 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 divisién 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 permitird realizar una mejor y
adecuada comparacién de desempefio.
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VIII.1.1 Sector de telecomunicaciones

El mercado de telecomunicaciones ha mostrado un crecimiento sostenido. En el 2016, el nimero
total de usuarios crecid 7% respecto al 2015 y 14.7% en comparacidn al 2014. Con ello, el indice de
acceso a los 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 expansién de la
telefonia moévil.

El mayor desarrollo del mercado también ha sido acompafiado de una mayor ocurrencia de
conflictos de consumo: en el 2016, el nimero de reclamos presentados en las empresas operal oras
del sector se incrementd en 67.7% y en 228.8% respecto al 2014.

VIIl.1.1.1 Datos generales

Agentes

En términos generales, los principales agentes que participan en el sector telecomunicaciones son
los siguientes:

Tabla N° 40:
Principales agentes que participan en el sector de telecomunicaciones
Sector publico

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

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

e Por medio del Fondo de Inversion 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
actla como su Secretaria Técnica.

Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)

e 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.

e Resuelve las controversias entre empresas operadoras.

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

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

e Indecopi solo es competente en aquellos reclamos y denuncias relacionadas con las caracteristicas o
idoneidad de los equipos adquiridos por los consumidores.

Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC)%

e Es un mecanismo 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 estd conformado por Organos Arbitrales y
empresas adherentes?o?,

100 Articulo N° 137 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

101 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 intencidn del
consumidor de iniciar un proceso arbitral en su contra, para que este decida si acepta o no someterse al arbitraje de
consumo.
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Empresas de radio y television de sefial abierta

e Brindan servicios de telecomunicaciones a los que se accede sin efectuar pago alguno.
Sector privado

Empresas de radio y television de sefial abierta

e Brindan servicios de telecomunicaciones a los que se accede sin efectuar pago alguno.

Empresas operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones

e Brindan los servicios publicos de telecomunicaciones (utilizados a cambio de un pago): telefonia fija,
telefonia movil, acceso a internet, television por cable o por satélite y telefonia publica.

e Pueden ser comercializadoras de equipos y aparatos de telecomunicaciones.

e Resuelven los reclamos presentados por los usuarios en la primera instancia administrativa.

Comercializadores de equipos de telecomunicaciones

e Venden equipos y aparatos de telecomunicaciones.

e Deben registrarse como casas comercializadoras de equipos y aparatos de telecomunicaciones en el
MTC. Al 07 de junio de 2017, segun el MTC, se reportd 3,146 casas comercializadoras.

Fuente: MTC. D.S N° 027-2004-MTC. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones y sus modificatorias,

Reglamento del Osiptel, Decreto Supremo N° 008-2001-PCM e Informe Anual del Estado de la Proteccion de los
Consumidores 2015. (Indecopi).

Elaboraciodn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Empresas del sector

Al 2016, el MTC suscribié en total 856 contratos de concesidn para la explotacién de servicios de
telecomunicaciones en el Perl con 786 empresas. Siete (07) de cada diez (10) concesiones
correspondieron al servicio publico de distribucion de radiodifusién. En el 2016 suscribié contratos
para un total de 48 concesiones de diversos operadores.

Tabla N° 41:
Concesiones en telecomunicaciones, 2016

N° de
N° empresas N° de o
. empresas N° de
L. con concesiones .
Servicios concesiones al con concesiones
al 2016 20169/ concesiones | en el 2016%/
en el 2016
Servicio publico portador local 98 114 10 10
Servicio publico portador de larga distancia 65 76 3 3
Servicio publico de telefonia fija 33 44 - -
Servicios publicos de telefonia moévil y de
. 5 16 3 3
comunicaciones personales (PCS)
Servicio publico movil de canales multiples de 4 16 i i
seleccion automatica
Servicio publico mavil por satélite 13 13 1 1
Serymp .,publlco de distribucion de 567 576 31 31
radiodifusion por cable
Servicio mévil de datos maritimo por satélite 1 1 - -
Total 786 856 48 48

a/ El nimero de concesiones se determind con base a la fecha de contrato.

Fuente: MTC. Portal web.

http://www.mtc.gob.pe/servicios_tramite/concesiones_en_comunicaciones/info_consecionarios.html
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi
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Usuarios del sector

En el 2016, el numero total de usuarios ascendidé a 43°786,252 (7% mas respecto al 2015), donde
ocho (08) de cada diez (10) demandaron el servicio de telefonia mdvil. Cabe destacar que solo en el
servicio de telefonia fija se experimentd una baja en el nimero de usuarios (-1.5%).

Tabla N° 42:
N° de usuarios de los servicios regulados por el Osiptel
Tipo 2014 2015 2016
Telefonia fija% 3'034,771 2’965,474 2'920,816
Telefonia mévilY 31'876,989 34'235,810 36'991,444
Servicio de internet fijo? 1'774,068 1'992,458 2'121,137
Servicios de TV por cable o satelital? 1’485,875 1'740,634 1'752,855
Total 38’171,703 40’934,376 43'786,252

1/Ndmero de lineas en servicio.

2/Numero de conexiones.

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017

Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Oficinas de atencion al usuario

En el canal presencial el consumidor o usuario puede recurrir a oficinas del Osiptel, donde puede
recibir orientaciones; o a las oficinas de las empresas operadoras con el fin de realizar consultas o
realizar tramites de reclamos referidos al servicio de telecomunicaciones.

Al respecto, el Osiptel reporté 38 oficinas de atencidn al usuario, de las cuales 06 se ubican en Lima
y Callao (San Borja, Callao, Cercado de Lima, Los Olivos, San Juan de Lurigancho y San Juan de
Miraflores); mientras que, en provincias posee un total de 32 oficinas.

Tabla N° 43:
Oficinas de atencion al usuario — Osiptel

Ubicacion 2014 2015 2016
Lima y Callao 6 6 6
Provincias 30 32 32
Total 36 38 38

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017 e informacién del Informe Anual sobre el Estado de
la Proteccion de los Consumidores 2015 — Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Adicionalmente cuenta con un centro de contacto denominado “Fono Ayuda” —0801-12121.

Por su parte, las principales empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones,
gue se encuentran obligadas a contar con oficinas de atencién al usuario, reportaron 529 oficinas
de atencién al usuario a nivel nacional®?, lo cual muestra un incremento de 32.9% respecto al
numero de centros de atencidn reportado en el 2015 (398 centros de atencidn).

102 Dicha informacién 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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Tabla N° 44:

Centros de atencidn y puntos de ventas de las principales empresas operadoras, 2016

Empresa operadora L|ma. Provincias Total
Metropolitana
Telefdnica del Perd S.A.A. 25 133 158
Ameérica Mévil Peru S.A.C. 39 192 231
Entel Peru S.A. 19 59 78
Viettel Perd S.A.C 17 45 62
Total 100 429 529

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

VIII.1.1.2 Labor del Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)

El Osiptel cuenta con un area especializada en usuarios denominada Gerencia de Proteccién y
Servicio al Usuario, la cual atiende consultas y realiza actividades de capacitacion, ademas de ser la
encargada de la emisidén de la normativa del sector en materia de proteccidn a los usuarios, efectuar
actividades de fortalecimiento para las asociaciones de usuarios y la gestion de casos de usuarios.

Normativa

En el afio 2016, el Osiptel actualizé el marco legal en materia de proteccidn al usuario de los servicios
publicos de telecomunicaciones a través de la Resolucién de Consejo Directivo N° 128-2016-
CD/OSIPTEL, que aprobd la Norma que establece las disposiciones complementarias y el régimen de
infracciones y sanciones; y mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 127-2016-CD/OSIPTEL,
modificé el reglamento para la atencién de reclamos de usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones, como se detalla a continuacion:

Tabla N° 45:
Normativa en cuanto a proteccion del usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones

Resolucion de Consejo | Aprueba la Norma que establece las disposiciones complementarias y el
Directivo N° 128-2016- | régimen de infracciones y sanciones aplicable al Decreto Supremo N° 003-2016-
CD/OSIPTEL MTC

Entre las disposiciones aprobadas se establecié que las empresas operadoras madviles deben validar y/o
regularizar los datos personales de sus abonados mediante el Sistema de Verificacion Biométrica de Huella
Dactilar, con relacion a:

(i) Los abonados prepago cuyos registros presenten situaciones de no correspondencia con la informacion
que obra en el RENIEC.

(ii) Los abonados prepago que tengan la condiciéon de personas naturales con mas de 10 lineas maviles
registradas a su nombre.

(iii) Los abonados prepago que tengan la condicion de personas naturales con mas de 05 pero con menos
de 11 lineas moviles registradas a su nombre.

Resolucion de Consejo | Modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Directivo N° 127-2016- @ Publicos de Telecomunicaciones (aprobado mediante Resolucion de Consejo
CD/OSIPTEL Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL).

Mediante el cual se efectuaron mejoras al procedimiento para la atencion de reclamos de usuarios, entre
las cuales destacan:

- Si los usuarios solicitan que opere el Silencio Administrativo Positivo (SAP) y esta peticion es acogida por
la empresa operadora, no se obliga a la empresa a elevar la queja ni el recurso de apelacion ante el TRASU.
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- La obligacidn de las empresas operadoras de contar con un "registro de aplicacion del SAP", con
informacion especifica, la misma que debe mantenerse permanentemente actualizada y a disposicién del
Osiptel.
- La obligacion de la empresa operadora a cumplir con la pretension del usuario acogida en aplicacion al
SAP. En ese sentido, si se verifica (por solicitud o denuncia de un usuario) que la empresa ha incumplido
con ello, se dara inicio a un procedimiento administrativo sancionador.
- La obligacion de las empresas operadoras de contar con un "registro de cumplimiento de resoluciones del
TRASU", con informacion especifica, la misma que debe mantenerse permanentemente actualizada y a
disposicion del Osiptel.

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017

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

Contratos y clausulas abusivas
Las clausulas generales de contratacion han sido aprobadas mediante las siguientes resoluciones:

i. Resoluciones de Consejo Directivo N° 012-98-CD-OSIPTEL.
ii. Resolucién de Consejo Directivo N° 002-2000-CD-OSIPTEL.
iii. Resolucién de Consejo Directivo N° 015-2001-CD-OSIPTEL.

Durante el 2016, el Osiptel dio conformidad a un total de 116 modelos de contrato de prestacion de
servicios publicos de telecomunicaciones de diversas empresas operadoras. Cabe indicar que el
Osiptel cuenta con un sistema que pone a disposicién de los usuarios los contratos de abonados
aprobados a través de la siguiente pagina web: http://www?2.osiptel.gob.pe/sicab/

Conforme lo declara el Osiptel, la regulacidn ex ante evita la aparicidon de clausulas abusivas de
contratacion.

Actividades de capacitacion, orientacion y difusién

En cuanto a capacitacién, en el afio 2016, el Osiptel elabord y desarrollé un Plan de Capacitacion
realizando 04 cursos de capacitacion dirigidos a consumidores y/o usuarios y 4,107 eventos de
capacitacidn orientados a los consumidores vulnerableso4,

Se abordaron diversos temas como: i) los derechos de los usuarios y ii) procedimientos de reclamos
por problemas con los servicios, tarifas, entre otros. Dichas actividades favorecieron a 134,044
consumidores (incluyendo al segmento vulnerable). Respecto a las capacitaciones a consumidores
vulnerables, estas fueron realizadas a nivel nacional dirigidas también a grupos de usuarios o
potenciales usuarios, donde destacan las charlas a estudiantes, adultos mayores y personas con
discapacidad.

103 Cabe precisar que la informacién correspondiente a actividades de capacitacion considera el desarrollo de cursos o
eventos que cuentan con un programa para su desarrollo.

104 E| Osiptel no cuenta con una definicidn 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 “Cddigo
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 gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad asi como los consumidores de las zonas
rurales o de extrema pobreza”.
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Tabla N° 46:
Actividades de capacitacion realizadas por el Osiptel

: N° T 3 :
Tipo de Principales temas 2016 de actividades N° de asistentes

consumidor 2014 2015 2016 2014 2015 2016
Proteccion de los usuarios de
_ los servicios publicos de
Consumu;lor telecomunicaciones 8 5 a 530 734 191
o Usuario

Seguridad ciudadana en el
servicio movil

Derechos de los usuarios
Consumidor | Procedimiento de reclamos por
Vulnerable | problemas con los servicios
Tarifas

Total 3,051 4,527 4,111 | 125,293 | 157,085 | 134,044
Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

3,043 4,522 4,107 | 124,763 | 156,351 | 133,853

De otro lado, en el afio 2016 se realizaron 20 actividades de capacitacion dirigidas a empresas
operadoras del sector, con una participacion de 196 trabajadores. Los cursos se desarrollaron en
ciudades como: Lima, Tumbes, Piura, Cajamarca, Ancash, La Libertad, Ica, Apurimac, Arequipa,
Junin, Madre de Dios, Ucayali, Loreto, Tarapoto, Pasco, Cusco, Ayacucho y Lambayeque.

Los temas abordados fueron: “Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones”, "Curso de Capacitacién Virtual Dirigido a Representantes de
Empresas Operadoras del Servicio de Radiodifusion y Distribucién por cable", "Curso de Cableras" y
"Seguridad Ciudadana en el Servicio Movil".

En cuanto a las actividades de orientacién, durante el afio 2016, el Osiptel favorecié a 700,987
personas a nivel nacional (22.7% menos que el aifo previo), habiéndose abordado temas
relacionados con el procedimiento para la consulta de niumero de lineas mdviles, problemas de
calidad del servicio (averias, suspension del servicio pese a estar al dia en el pago), facturacion del
servicio (incremento en la renta mensual, servicio no contratado) y la falta de entrega de recibos.

De acuerdo a la informacidon del "Orientaciones en Sedes y Fonoayuda", el 57.85% de las
orientaciones fueron a residentes de Lima y Callao, mientras que el 42.15% a residentes del resto
del pais.

Para el afio 2017, el Osiptel tiene planeado realizar 770,032 actividades de orientacidn, proyectando
una asistencia de 746,931 beneficiarios.

Tabla N° 47:
Actividades de orientacidn realizadas por el Osiptel a nivel nacional

.. Proyeccion
Actividades de 2014 2015 2016 del afio
2017%
Numero de beneficiarios 921,855 906,315 700,987 746,931
Problemas con la calidad del servicio. De acuerdo
Principales temas Procedimiento de reclamos. \ - ala
- \ Problemas con la facturacion. demanda.
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.. Proyeccion
Af)tr'i‘g::':c‘?;:e 2014 2015 2016 del afio
2017/
Procedimiento para
consulta de numero
- de lineas moviles.
Falta de entrega de
recibos.
i
Lugares donde | Limayy 60.81% 65.49% 57.85%
se realizaron Callao
las Resto del
. . , 39.19% 34.51% 42.15%
orientaciones | pais

a/De acuerdo a la meta establecida en el Presupuesto por Resultados.
Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Con respecto al uso de medios de comunicacion para la informacidn, 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 informacién del
sector de telecomunicaciones). Dichas herramientas registraron cerca de 4.1 millones de accesos en
el afio 201605, superior en un 114% al nimero de accesos del 2015, debido a que los aplicativos en
la pagina web en el 2015, estuvieron implementandose a mediados de dicho afio.

Tabla N° 48:

Plataformas de informacion sectorial relacionada a sus productos y servicios

N° de visitas reportadas

Plataforma  Descripcién y Web de acceso 2014 | 2015 | 2016
Tarifas, ofertas y promociones
Brinda informacion de tarifas establecidas, los
Sistema de | planes tarifarios y tarifas promocionales de los
Informacién | servicios publicos de telecomunicaciones tales
ngglstrode como te.lefonla flja,. n.10wl, cable, |nter.n.et, 165,002 130,378 136,449
Tarifas (en | arrendamiento de circuitos y otros servicios
adelante, brindados por las empresas operadoras.
SIRT) http://serviciosenlinea.osiptel.gob.pe/ConsultaSIR
T/Buscar/frmConsultaTar.aspx
Otros
- Sistema de consulta de deudas de las empresas
operadoras a los wusuarios (devoluciones
pendientes a ex — abonados).
+ Consulta de contratos de abonados.
.  Visor GIS (Sistema georreferenciado de redes de
Servicios en L , .
linea telecomunicaciones del Peru). 363,617 1,805,803 | 4°005,708
» Biblioteca virtual (para acceder a la fuente
bibliografica del Osiptel).
- Sefial del Osiptel.
+ Consulta de equipos terminales hurtados,
robados o recuperados.

105 E| nimero de accesos total no toma en cuenta los servicios brindados a través de la “GIOR”, ni mediante la “Biblioteca

IH

Virtua
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Plataforma

Descripcion y Web de acceso

N° de visitas reportadas

2014

2015

2016

Consultas de expedientes — TRASU (Informacién
sobre expedientes de apelacidn y queja).
Consulta de contratos de concesion y servicios de
valor afiadido.

Sistema de consultas de jurisprudencia, referida
alasolucién de los recursos de apelacién y quejas
del TRASU.

COMPARATEL para consultas de los planes
tarifarios que ofrecen las empresas operadoras.
Guia interactiva de orientacién sobre el
procedimiento de reclamos (GIOR), estd en

proceso de mejora.

http://www.osiptel.gob.pe/categoria/servicios-en-

linea-usuarios

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017

Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Supervisiones y sanciones en el sector

Durante el aifo 2016, el Osiptel elaboré y desarrollé un Plan de Supervisidn que contenia aspectos
relacionados con la proteccidon de los usuarios, efectuando un total de 14,039 acciones de
supervision (3,206 acciones de supervision adicionales que en el afio 2015). En la siguiente tabla se
detallan los principales temas de las supervisiones efectuadas:

Tabla N° 49:

Acciones de supervision del Osiptel, 2016

Principales temas supervisados Unidad de Medida Cantidad
Continuidad y cobertura de las empresas operadoras en . .
y P P Localidades supervisadas 6,933
zonas rurales.
Supervisién de compromisos establecidos en la adenda de .
L. L. - Supervisiones 6,193
renovacion de telefénica méviles.
Indicadores de calidad de la cobertura, de voz y tiempo de
, . . L Centros poblados urbanos
envio de mensajes de texto de los servicios mdviles sobre . 606
. . supervisados
centros poblados urbanos a nivel nacional.
Cumplimiento de Marco Normativo de Usuarios sobre Informes de supervision 100
Condiciones de Uso, Directiva de Reclamos, entre otros. y/o monitoreo
Cumplimiento de las Condiciones de Uso: interrupciones, s,
. - . Informes de supervisidon 67
disponibilidad y devoluciones.
Indicadores de calidad de las empresas en servicios de s,
e . . Informes de supervisién 53
telefonia fija, mévil y de acceso a internet.
Supervision del cumplimiento de los Planes Minimos de
Expansion (PME) y/o Plan de Cobertura establecidos en los Informes de supervisidn 25
contratos de concesidn.
Tasacion, facturacién y aplicacion tarifaria. Informes de supervisidn 21
Supervisar el cumplimiento de las normas concernientes a
interconexion, uso indebido, preseleccidn del operador de L
Informes de supervisidn 20

larga distancia en el servicio de telefonia fija y portabilidad
numérica.
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Principales temas supervisados Unidad de Medida Cantidad

Otros Informes de supervisién 21
Total 14,039

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

En el afio 2016 se impusieron 523 sanciones (versus los 143 del afio previo) entre multas y
amonestaciones. Respecto a los servicios a usuarios finales, en términos monetarios, las multas
ascendieron a 4,567.6 UITs, equivalentes a S/ 18.0 millonest7.

Cabe destacar que casi la totalidad de sanciones impuestas correspondieron a infracciones sobre
normas de “Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones y Directiva que
establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencidn de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones”. A continuacién, los principales motivos de sancién por
cada empresa operadora:

Tabla N° 50:
Sanciones impuestas por el Osiptel

Empresas N .de Detalle de principales aspectos de la sancién
sanciones
e No prestar de manera continua e ininterrumpida los servicios de: i)
telefonia fija local, (ii) larga distancia nacional, (iii) telefonia movil, y (iv)
conmutacién de datos por paquetes (acceso al internet).
« Aplicacion de tarifas mayores a las publicadas o puestas a disposicion
- . publica.
Telefénica del Pert 433 ¢ Al haber entregado informacidn inexacta al Osiptel.

SAA. « Al no remitir informacién requerida por el Osiptel.

e No comunicar la ocurrencia de las interrupciones masivas dentro de los
plazos establecidos.

¢ Al no haber conservado los contratos de los abonados.

e Porincumplimiento de las resoluciones del TRASU.

¢ No prestar de manera continua e ininterrumpida los servicios de (i)
telefonia fija local, (ii) comunicaciones personales, iii) trunking, y (iv)
conmutacién de datos por paquetes (acceso al internet).

e Haber incumplido con la obligacion de contar con un registro

Entel Peru S.A. 20 debidamente actualizado de abonados que contraten bajo la
modalidad prepago.

« Al no remitir informacién requerida por el Osiptel.

¢ Al no reportar dentro del plazo establecido el evento registrado como
interrupciones.

¢ Al haber mantenido la condicién de fuera de servicio por mas de 30
dias respecto de 18 teléfonos publicos, instalados en 17 locales de
atencion.

¢ Al no haber detallado en un lugar visiblemente notorio y adyacente a
la ubicacidn de 61 teléfonos publicos o en los mismos, la informacion
minima requerida.

GILAT TO HOME
PERU S.A. 18

106 UIT = Unidad Impositiva Tributaria.
17 En el afio 2016, el valor de 01 UIT ascendié a S/ 3,950.
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N° de

Empresas . Detalle de principales aspectos de la sancién
sanciones

e No prestar de manera continua e ininterrumpida los servicios de: i)
telefonia fija local, (ii) larga distancia nacional, (iii) telefonia movil, y (iv)

conmutacion de datos por paquetes (acceso al internet).

¢ Por incumplimiento de las resoluciones de empresa operadora.

Ameérica Movil 17 e Al emplear modelos de contratos y/o anexos sin contar con la
Peru S.A.C. (Claro) conformidad del Osiptel, o sin haberlos remitido para su conformidad.

¢ Al haber limitado el uso de aplicaciones de voz sobre IP, mediante el
bloqueo de mensajes del protocolo SIP en su red.

« Al no reportar dentro del plazo establecido el evento registrado como
interrupciones.

e No prestar de manera continua e ininterrumpida los servicios de: i)

Otros 35 telefonia fija local, (ii) larga distancia nacional, (iii) telefonia movil, y (iv)

conmutacién de datos por paquetes (acceso al internet).

Total 523

Fuente: Osiptel. Carta 00237 — GG/2017
Elaboraciodn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

Acciones dirigidas a consumidores vulnerables

El Osiptel no cuenta con una definicién explicita de "Consumidor vulnerable"; sin embargo,
reconociendo la vulnerabilidad de los consumidores en el mercados, contribuye al bienestar social
a través del despliegue de acciones que tienen por finalidad integrar y mejorar la calidad de vida de
comunidades rurales, personas con discapacidad, poblacidon que reside en zonas de interés social
(como es el caso de Pichari, Satipo y Huallaga), asi como de estudiantes.

Asimismo, cabe indicar que el Servicio de Orientacién del Osiptel desarrolla sus funciones
cumpliendo con lo establecido diversas normativas, entre las que destacan:

e Ley N° 28683 y Ley N° 27408, que establecen la atencién preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, en lugares
de atencion al publico.

e Ley N° 29524, que reconoce la sordoceguera como discapacidad Unica y establece
disposiciones para la atencion de las personas sordociegas y su correspondiente
reglamento.

En el marco del desarrollo de herramientas orientadas a este grupo de ciudadanos, en el 2016 el
Osiptel organizo la Jornada Nacional de Orientacion en el mes de octubre por el Dia Nacional de la
Persona con Discapacidad, cuentan con el Servicio de intérprete de lenguaje de sefias en sede
central, realizaron jornadas de orientacion en el Consejo Nacional para la Integracion de las
Personas con Discapacidad - Conadis (con el apoyo de intérprete de lenguaje de sefias, dos veces al
mes) y elaboraron 10 videos tutoriales institucionales con traduccién en lenguaje de sefias.
Respecto a actividades, se desarrollaron 4,107 charlas, dirigidas a un total de 133,853 beneficiarios,
principalmente escolares, personas c