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INTRODUCCION

La proteccion de los derechos de los consumidores constituye un principio rector de la politica
social y econdmica del Estado conforme lo establece la Constitucion Politica del Perd, propio
del modelo de economia social de mercado en el que se confiéstado un deber especial

de tutela de los intereses de los consumidores.

La politica del Estado en materia de proteccion del consumidor es vital puesto que de su éxito
depende que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos, gocen de los
derechos y mecanismos efectivos para su proteccion y se prewvenglaminen las conductas y
practicas que afecten sus legitimos intereses.

Sin embargo, la articulacién y consolidacion de la politica no es inmediata sino gradual
ademéas de ser complejpuesto que no solo estdn inmersos los organismos publicos y
privados, empresas y los consumidores sino ademas debe de tener un alcance nacional y ser
global. En este sentido, Rireccién de l&utoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del
INDECOPI nesu calidad de ente rector del sistema, presenta el segundo Informe Anual Sobre
el Estado de la Proteccion de los Consumidores, correspondiente al afioeP@Lial pretende
mostrar el grado de avance de los diversos agentes en materia de proteccidondehgdor
durante dicho periodo.

Al respecto, el informse divide ercinco(5b) seccionesla primera presenta un breve resumen
ejecutivo del documentpen la segundase analiza el contexto econdémicoeyproceso de
fortalecimiento institucional del sistna de proteccidn peruano; mientras que, en la tercera, se
analiza el desempefio de l@gentes que intervienen en el sistema de proteccistado,
consumidorey proveedores enfatizandose el analisis en los dos primeros

En la cuarta seccion, se analiza las competencias y desempefio en materia de proteccion del
consumidor de los organismos reguladores de servicios publicos (como el OSIPTEL,
OSINERGMIN, SUNASS y OSITRAN), la Superintendencia de Banca, Seguros y ddeeslas enti
sectoriales y del INDECOPI como agencia transversal en matgrateecion del consumidor
Finalmente,en laquinta seccion,se presentan propuestas a través de un plan de accién que
pudiera implementarsa favorde la politica de proteccion.

El NDECOPI agradece el aporte de las diversas instituciones en el proceso de elaboracion de
este documento, el cual servird de base para la formulacion de medidas que tengan por
finalidad la mejora del bienestar de todos los consumidaresel Peru



. RESUMEN EJECUTIVO

Conforme la economia peruana ha crecido en los Ultimos afos, los mercados también se han
desarrollado y la naturaleza de las transacciones se ha vuelto mas compleja. En este contexto,
la politica deprotecciéon del consumidoha afrontado constantes retos y también se ha
adaptado orientandose a ser integral.

Asi con la finalidad de crear una nueva institucionalidad promotora del mercado, que garantice
que los beneficios de la liberaciébn y la competencia alcancen de manerdvafeclos
consumidores, se fueron dando constantes cambios normativos desde la publicacion del
Decreto Legislativo N° 716 en el afio 1991, sobré&rateccion delConsumidor hasta la
aprobacion del Codigo deroteccion yDefensa del Consumidcen el afio201Q en cual se da

un punto de inflexion era politica de proteccion.

En efectoen dicho afiose da inicio a un sistema integradmn elINDECORIomo Autoridad
Nacionalde Defensa del Consumidaron el mandato de armonizar las politicas publicaseton

fin de optimizar las actuaciones de la administracion del Estado para garantizar el
cumplimiento de las normas de proteccion y defensa del consumidor en todo el pais.

El INDECOPAHI ser designado como la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
fortalecié su rol preventivo y de proteccion del consumigoreconfigui® su organizacion
interna en materia de consumo. En este sentido, en marzoadi® 2012, se implementé la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC) dze cacho
Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Proteccion del Consupmidsidido por el
INDECOBI conformado porquince (5) representantes de ministerios, rganos reguladores
asociaciones deonsumidoresgremiosempresariales y la Defensodal Puebl9.

Sin embargoel reto de avanzar hacia la consolidacide una efectiva defensa del consumidor
como politica del Estado es progresivo y supademasla plena participacion de los agentes
involucradosdirectamentey los quetrabajan en elmarco de su protecciérel Estado,los
proveedores yos consumidoresFactores como el avance en el proceso de descentralizacién y
delegacion de funciones, mayor formalizacién en el &mbito de proveedo@ngumidores
conocedores de sus derechos y dédana de como defenderlos permitiran crear las sinergias
necesarias para una efectiva proteccion

Uno de los indicadores que permite medir el grado de integracion en el sistema de proteccién
ha sido la participacion de los diversos agentes al llamaddadsutoridad Nacional de
Protecciéon del ConsumidorDe manera referencial, solo eR44% del total de entidades
emitieron respuesta respecto de las acciones en materia de proteccion del consumidor, con
una tasa de respuesta d86%para elcaso de los @iernosRegionalesy de solo el 20.9% y
18.3% en el caso ddos Gobiernos Leoales y las Asociaciones de Consumidores

1 Cabe destacar que para el presente informe se solicitd informacién sectorial en materia de proteccion de los
consumidores a las diversas instituciones que forman parte del Sistema Nacional Integrado de Prdigccion
Consumidor, referida asuntos como: i)la institucion cuenta con un area especializada en consumidores, ii)
relacion de normas existentes y aquellas elaboradas eafi@l2012, respecto de las medidas a cumplir, antes,
durante o después de la adquisicion de un producto o servicio, asi comeglamentos técnicos que velen por la

salud y seguridad de los ciudadanos, iii) las diversas acciones de supervision llevadas a cadio @01,
indicando los principales temas, iv) los planes de educacién, orientacion y difusién que se llevamem eabio

2012, vi) las acciones en materia de los consumidores mas vulnerables, vii) estadisticas de reclamos y denuncias,
entre otros.
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respectivamente En contraste, ebapel de losreguladoresfue destacable con una plena
participacion (100%)

Al respecto, lo anterior neolo evidencia el desconocimiento de las obligaciones de las
diversas entidades en cuanto a su eol laproteccion del consumidgisinotambiénel grado

de organizacion y formalizacion de las unidades encargadas de ello. Asimismo, laefleja
necesidad demplementarun sistema integrado dmformacionen materia de proteccién del
consumidor.

Grafico N°1
Grado de participaciéon de los diversos agentes, 2012
(Porcentaje de agentes que respondieron)

100.0%
45.8%
36.0%
J 20.9% 18.3% 24.4%
Gobiernos Gobierno  Asociaciones de  Otras Reguladores Total
Regionales Locales  Consumidores Instituciones

* Otras institucionesprincipalmente Ministerios.
ElaboraciénDireccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del ConsumgitdECOPI

El Estad@a través dePoder Legislativo, el Poder Ejecutivo, el Poder Judicial, los Organismos
Auténomos, los Gobiernos Regales y los Gobiernos Locales ha tenidanbién un
desempefio heterogéneo segun las principales actividades orientadas a la proteccion del
consumidor.

Asi, @ el aflo 2012, con base a la informacién proporcionada por los divergestas, se
emitié untotal de 53normas (cuyo detalle se muestra en el desarrollo teméatico del irgyrm
habiéndoseealizzado 6 382eventos de capacitéa@n y campafias informativas, 369 acciones
de supervisiore imponiéndoseé 740sanciones.

Tabla N°1: Indicadores referenciales en cuanto a producciéon normativa, actividades de
capacitacion y supervision en materia geoteccion del consumido(2012)

N° de Normas (entre propuestas de Ley, ordenanzas, y reglamentos) 53
N° de Campafias de capacitacion y campafas informativas 6 382
N° de Actividades de supervision 27 65¢
Total de sanciones 574C

OSIPTEL 56
OSINERGMIN 115

N° de SUNASS 30
Sanciones SUNASA 9
DIGESA 11

SBS 39

INDECOPI 548C

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del ConsuptiNIDECOPI



De otro lado, las autoridades sectoriales en materia de proteccion de los consumidores
(OSIPTEL, OSINERGMIN, SUNASS, OSITRAINCEESDPtuvieron el siguiente desempefio
enla atencién de reclamoslenunciasy apelaciones, segun sea el caso

Institucion Detalle
Primera Instancia
Las empresasoperadorasde serviciospublicos de telecomunicacionegecibieron 891 344 reclamos, siendo el
serviciomasreclamadoel de telefoniafija local (45.76%de total). Laempresacon el mayornimero de reclamo
resueltos fue Telefénica del Per( S.A.A. (80.66% del total).
EnLimay Callaose dio la mayorcantidadde reclamosresueltos(68.24%del total) y el tema masreclamadofue el
& OSIPTEL relacionado a la facturacion (90.89%).
g 2 s oo S@QUNAa INStancia
En el afio 2012, el TRASU resolvi6é 10 411 recursos de apelacion y 6 707 quejas.
La mayor cantidad de apelacionesy quejas resueltasse dio en el servicio de telefonia mévil (58.39%de lag
apelaciones y el 62.13% del total de quejas).
La facturacion de los servicios es el tema mas apelado.
La infraccion de plazos fue el tema con mayor nimero de quejas.
Primera Instancia
Seresolviduntotal de 61 920reclamossiendoElectroCentrola que concentréel mayorporcentajede ellos(16.499
del total ).
El tema més reclamado fue el relacionado al consumo excesivo o exceso en la facturacion (66.62%).
Segunda Instancia
La JARU resolvié 7 060 recursos de apelacién y 552 quejas.
KEOSinergmin Elserviciode energiaeléctricahacontadoconel mayornimerode recursosde apelaciony quejasresueltas(masdel
1 98% en cada caso).
Laempresacon mayor cantidadde apelacionesasido Luzdel SurS.A.A(27.72%del total), mientras que Edelno
S.A.A. fue la empresa con mas quejas (26.81% del total).
Eltemamasapeladoen el serviciode distribucionde energiaeléctricafue el de lafacturacionexcesiva56.73%
mientrasque,enel serviciode distribucidnde gasnatural fue el relacionadaa lalecturaerroneao consumoelevadd
(34.02%).
Lamayorcantidadde quejasresueltashansido por el incumplimientode plazospararesolveren el casode ambog
servicios y, en consecuencia, por solicitudes de aplicacién del silencio administrativo positivo
Segunda Instancia
Laempresaconel mayornimerode recursosde apelaciony quejasresueltasen el 2012hasido Sedapal(77.46%y el
75.90% respectivamente) de un total de 21 872 apelaciones y 166 quejas.

P Sunass

El 36.65% de los recursos de apelacion y el 19.28% de las quejas fueron resueltas fundadas o fundadas en

Segunda Instancia - Infraestructura

El Tribunal del OSITRAN resolvi6 101 expedientes.

La infraestructura portuaria ha contado con el mayor nimero de expedientes resueltos, 87 casos.

&OS[TRAN Respecta lainfraestructuraaeroportuaria,se resolvieronl13 expedientes siendola empresamas reclamadalimg

) “™ Airport Partners en lo referido a dafios ocasionados.

Con relacion a la infraestructura vial, se resolvié un caso por dafios ocasionados.

Empresas

Las empresas del sector financiero resolvieron 615 845 reclamos

Las empresas de seguros resolvieron 41 246 reclamos.

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AP
ey

rephiia

SBS (sobre Sistema Privado de Pensiones)

Primera Instancia: 1 524 reclamos resueltos

Segunda Instancia: 1 013 reclamos resueltos

Procedimientos Administrativos: Presentacion de denuncias

1° Instancia: Durante el 2012, se iniciaron 17 610expedientes,correspondiendcel 27.61%del total a los servicio
bancarios y financieros.

l Indecopl 2° Instancia: Durante el 2012 resolvidun total de 4 8253 apelacionesgcorrespondiendoel 35.38%del total a log

servicios bancarios y financieros.

Procedimiento de Mediacion: Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC)

Sepresentaronante el Serviciade Atenciénal CiudadandSACYel INDECORIntotal de 24 640reclamos siendoel
mas representativo los reclamos ligados al sector financiero (37.79%).

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiNIDECOPI

De otro lado, estacan los indicadores ligados al empoderamiento del consumfdotendido
comoel adecuadaconocimiento y defensa de sus derechosflejado enlas tessas de reclamos

y denuncias que finalmente fueron declaradas a favor de los consumidores. Asi, de forma
referencial:



1 En el sector de telecomunicaciones 38.3%de los reclamos presentadan primera
instancia(que son las empresas proveedoras de los serviftiespn fundadosa favor
del consumidor mientras queen la segunda instanciel 42.3% del total de
apelacionesesueltas polOSIPTHueron fundadas a favor del consumidor.

1 En elsector de energieel 18.89% del total deeclamos resueltopor las empresasn
primera instancidueron fundados a favor del consumidor; mientras cgrela segunda
instancig el 30.0% de lasapelaciones resueltagsor OSINERGMINeron fundadasa
favor del consumidor.

1 Por su prte, en el INDECOIRI 57.8% de laglenunciasfueron resueltss a favor del
consumidof; mientras queen segunda instancia 6 de cada 10 apelaciofigson
confirmadas.

1 De otro lado, a la resolucion de reclamos respecto al mecanismo alternativo del
Servicio de Atenciéal Cliente (SAC) se muestra que 6 reclamos de cada 10 fueron
resueltos a favor del consumidor.

Gréfico N°2
Desempefio de los agentes en la resolucion de conflictos de consaimgel nacional 2012
(Porcenaje de reclamos y denunciassueltos a favor del consumidor

M 1° Instancia: Reclamos y denuncias
INDECOPI

(SAC) INDECOPI Il 2° Instancia: Apelaciones y quejas

66.41% 57.53%
AFP

46.31%

OSIPTEL

Empresas 45 350
38.31%

SUNASS
36.52%

OSINERGMIN
30.79%

Empresa$
18.89%

Total de reclamos por actividad Total de Telecomunicaciones Energia Sistema Privado de  Saneamiento 4/
econdmica 1/ denuncias 2/ Pensiones 3/
PROCEDIMIENTO
MECANISM@LTERNATIVO ADMINISTRATIVO

1/ Incluye al total de reclamagsueltosa favor del consumidaen elServicio de Atencion al Client8AGdel INDECOPI.
2/ Total de denuncias por actividad econémida se incluye los datos de segunda instancia.

3/ No se tiene informacién sobre la segunda instancia

4/ No se tiene informacion sobre la primera instancia

Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccién del ConsupiNIDECOPI

Lo anterior ha ido de la mano de un mayor proceso de descentradizaal 2012 seontaba
con 115 oficinas a nivel nacional,8.3% de las cuales estuvieron ubicadas en provincias
considerando a los reguladores e INDECOPI

De otro lado, larepresentatividadde los consumidores, reflejados en la existencia y
desempeiio de lagsociaciones, es bajal 2012, lagrece (13)asociaciones que reportaron
informacion contabanun total de 673 afiliados y once (11)de ellas reportaban menos de

2 Considerando los casos concluidos sean fundados, por desistimiento y conciliacion.
3 Sin embargo, cabe destacar gas asociaciones pueden representar incluso a quienes no son afiliados como en el

caso de denuncias por intereses colectivos.



veinte (20) afiliados. ASPES3 la de mayorepresentatividad Asimismogdel total de denuncias
presentadas ante el INDECO#H defensa de los intereses colectivos y difusos de los
consumidores, Unicamentel 26.92% del totafueron resueltascomo fundadas favor delas
asociaciones

Cabe destacar que la consolidacién de la politica de proteccion del consumidor seré progresiva
y demandara el esfuerzo conjunto de los diversos agentes involucrados para lograr consensos
que se plasmen en politicas de corto y largo pldeofro del contexto cambiante del entorno
econémico y complejidad de lasansacciones. En este sentido, se propdnes lineas
operativas de accion para mejorar los principales problemas identificados:

Respectale la informacién Respectade las controversias o Respectale la articulacion de
remitida por las autoridades problemas de los consumidores acciones con los actores

1 Respecto de la informacién remitida por lagtoridades, se evidencié una baja tasa de
respuesta por parte de éstas, ademas de que la informacion en materia de proteccion del
consumidor se encuentra fragmentada y dispersa. Por ello, se propone la creation de
portal web del Sistema Nacional Intedeade Proteccion del Consumidor, el desarrollo de
una campafa integral conjunta de difusiébn sobre la proteccion de los derechos de los
consumidores y el desarrollo de programas de educacién integral en materia de
proteccién de los consumidores con la fidad de proporcionar conocimientos generales
(reconocimiento de autoridades de consumo, deberes, derechos, relacion de normas,
etc.).

1 Respecto de las controversias o problemas de consumidores, se evidencid que la
ocurrencia de conflictos en las relaciende consumo han aumentado. Ante ello, se
propone acciones orientadas a disminuir la asimetria de informacion, fortalecer tanto la
fiscalizacion por parte de las entidades competentes como el acceso a soluciones directas
con los proveedoreg amétodos alernativos de solucién de conflictos

1 Respecto de la articulacion de acciones con los actores, se plantea la necesidad de trabajar
activamente con los Gobiernos Regionales y Locales a través de una agenda conjunta con
el Consejo Nacional de Proteccién ds IConsumidores, en actividades que involucren
mejores mecanismos de comunicacion institucional, identificacion de las funciones y
atribuciones en cuanto a materia de proteccion del consumidor, concientizacion del rol y
obligaciones en cuanto a dicha matecreacion de las Oficinas Municipales de Atencion al
Consumidory la priorizaciébn de actividades econ6micas para realizar acciones de
supervision y aplicacion de sanciones (de ser el caso) a proveedasaaismo, con las
Asociaciones de Consumidorss plantea la posibilidad de fortalecer sus capacidades

Cabe sefalar que para la elaboracion del presente Informe se solicité informaci@® a 3
instituciones de las cuales Unicamente el 24% remitieron larmfcion solicitada tal como se
muestraen elAnexo N%; mientras queen el Anexo N7 se detallan las 241 instituciones que

no contestaron al pedido efectuado por la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion
del ConsumidorCabe precisar qua linformacion se recepcioné solo hasta el prinrgnestre

de 2013 para su posterior procesamiento y analisis.

Por udltimg con la finalidad de efectivizar el intercambio de informacién entre la Autoridad
Nacional de Consumo y los miembros &tema Nacional Integrado deroteccion del
Consumidorresulta necesario una directivaorrespondiente a la remisiéon de la informacion

9



solicitada para la elaboracion de los Informes Anuales del Estado de la Proteccién de los
Consumidores en el paisllo,sobre la base de las funciones encomendadas dibeedl j del
Art. N°136°.
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Il. PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERU

2.1 Evolucion del contexto econdémico reciente

Conforme la economia peruana ha crecido en los Ultimos afos, los mercados también se han
desarrollado y la naturaleza de las transacciones se ha vuelto mas compleja. En este contexto,
cambiantee intrincadq la politica dgoroteccién del consumiddra afrmtado constantes retos

y también se ha adaptado orientdndose a ser integral.

En efecto, erel afio2012, la economia peruana crecio 6.28% (completando un crecimiento por
décimo catorceavo afio consecutiye) empleo urbano en empresas de 10 a mas trabagslo

en las principales ciudades lo hizo en 4% y; el ingreso disponible, en 6.7%. Asi también los
indicadores relacionados al consumo privado se mantuvieron positivos.

El largo periodo de crecimiento no solo comenzé a tener efectos importantes en estaiene

de la poblaciér(superando a los impactos de las que hasta entonces fueron las expansiones
mas largad)sino en la reduccionle la brecha externa (medida a través del resultado de la
balanza de pagos) y la mejor sostenibilidad de las finanzas pufgkfleagada en la reduccién
deladeuda ydel déficit fiscal) como se puede apreciar a continuacion.

Tabla N°2
Peru: Indicadores macroeconémicos
Crecimiento anual (Var. %) PBI Percépita Datos de Fin de Periodo
Periodo | Producto bruto Consumo rea_ll Inflacién Balanza de pagd Deuda Publica Re}}sqltado
interno privado (Promedio anug (%) como % del PB| como % del PB| economico comg
en S/.) % del PBI
1990 - 1995 3.6% 3.9% 3,947 11.1% 1.7% 45.0%
1996 - 2000 2.5% 2.0% 4,625 3.8% I -0.4% 46.0% -3.-
2001 - 2005 4.2% 3.6% 4,934 1.2% 2.1% 39.3% —3.-
2006 - 2010 7.2% 6.4% 6,444 1.5% 7.3% 23.5% -0.3% E
2011- 2012 6.6% 6.0% 7,725 3.7% 7.4% 19.7% 2.2% ,

Fuente: Banco Central de Reserva del Pert (BCRP)
Elaboracion: Direccién de Aautoridad Nacional de Proteccién del ConsumigftdhdDECOPI

Los efectos en el bienestar, derivados del crecimiento econdémico, se aprecian claramente en la
reduccién de ldasapobreza (la que erl afio2012 se ubicé eB5.8% versus €68.5%6 del afio

2004) y en el mayor acceso por parte de los hogares a los diversos servicios basicos y
programas asistenciales en el caso de segmentos vulnerabks como un mayor
eguipamiento en el hogar.

Tabla N°3: Per: Acceso a servicios bassc

t 2NODSyidl 28 RS K23 NB3 2012 *
Acceso a agua por red publica 83.2
Servicio de alcantarillado por red publica (area urbana) 84.3
Servicio de alcantarillado por red publica (area rural) 41.2
Servicio de alumbrado publico (area urbana) 98.7
Servicio de alumbrado publico (area rural) 65.4
Beneficios de algun programa social (area urbana) 22.3
Beneficios de algun programa social (area rural) 50.4

* 1V Trimestre
Fuente: Banco Central de Reserva del Pert (BCRP)
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuphiMIDECOPI

4 Ministerio de Economia y Finanzas. Marco Macroecondémico Multianuat2@0R8 Pagina 21.
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En linea con lo anterior, los hogares han tenido un mayor acceso a las tecnologias de
informacién y lastelecomunicaciones, como es el caso de la telefonia, televisién,
computadora e internet, reduciéndose en parte la brecha digital e impulsando el
planteamiento de estrategias por parte de las principales autoridades en materia de
proteccion del consumidocon la finalidad de desarrollar eficaces canales y medios de
comunicacion.

Grafico N°3

Perl: % de Hogares con acceso a servicios y bienes TIC: Telefonia fija, telefonia movil, TV
cable, computadora e internet

59.7

45

5

2007 2008 2012

m Telefonia movil - Telefonia fija = Acceso a la television por cablii Hogares con al menos una computadof@Hogares con acceso a intern:

*IV Trimestre
Fuente:Informe Técnico d€ondiciones de Vida en el P€h trimestre, 2012) INEI
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsunihiDECOPI

El consumidor actualmente dispone de mayores alternatiasonsumale las que énia hace

20 afios pordiversosfactores como la apertura comercial, acceso al crédito y el efecto del
mayor ingreso disponiblésin embargpel incremento ddastransaccionesambiénaument

la probabilidad de ocurrencia de conflictos en las relaciones de consproon ello,la
necesidad de mecanismos de solucién

Lo anterior, ademas se ha dado en un contexto de cambio demografico en linea con lo

ocurrido en otros paises. En efecto, el crecimiento poblacional ha disminuido notoriamente

(de 2.1% en promedio anual de 1990 a 1.1%ekafio2012), lo cual se ha reflejaden un

YSY2NJ ygYSNR RS YASYoNR& RSt K23 N Sy LINBYSF
demogréficéé A YLR NIl yiSs 1jdz§ LINRolof SySyidsS O2yiliiaygs

2.2 Evolucidh del marco legal ye lacreacion delas autoridades sectoriales en materia de
proteccién del consumidor

El crecimiento econdémico reportado se ha dado acompafado de una serie de normas legales
en materia de regulacién y proteccion de los derechos del consumidor, con la finalidad de

5 Banco Central de Reserva del Peréviia Moneda N° 153, 2013). Entendido como el periodo durante el cual el
ratio de dependencia (nimero de dependientes por persona en edad de trabajar) es relativamente bajo (< 2/3).
Segun CEPAL (2007), el Pert cuenta con un bono demografico de 44 86023429).
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crear una nueva institucionalidad promotora del m&do, que garantice que los beneficios de
la liberacion y la competencia alcancen de manera efectiva@hzumidore$

En este sentido, destaca a finesl dio 1991 la publicacion dé&a Norma de Proteccion del
Consumidor mediante @ecreto Legislativdl® 716 (actualmente derogado); el cual definia a
los consumidoregstablecienddos derechos fundamentales de todo consumidirertad de
eleccion recibir informacion suficiente y verdadera; productos y servicios ofrecidos idoneos;
ser advertido del piggro o riesgos; recibir un comprobante de pagel yagoanticipad del
saldo del precio, con la consiguiente disminucion de intefeses

En dicho afio, también sicto el Decreto Legislativo N° 6%bbreNormas de la Publicidad en
Defensa del Consumidgr el Decreto Legislativdl® 701, Contra las Practicas Monolicas,
Controlistasy Restrictivagie La Libre Competencia

Enel afio1992, se da un cambio importante cta creacién del INDECOPI como organis

independiente mediante eDecreto Ley N° 25868Ley de Organizacion y Funciones del

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOIP Posteriormente, erel afio 1993, con la promulgacién de [@onstitucién, se

consagré y se otorgd rango constitucional a los derechos de los consumidksesen eArt.

N° 65° de la Constitucion Politica del PettS Sa Gl ot SOAs [[dzS a9f 9aidl R2
los consumidorey usuarios Para tal efecto gantiza el derecho a la informacion sobre los

bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimidajoen

LI NG AOdzt F NE LI2NJ £+ alfdR & aS3dz2NARIFIR RS fF LI206f

Para el afio 2000¢l INDECOP&dquiere competenciagjue le permitenotorgar medidas
correctivas a través de la Ley N° 273lldy del Fortalecimiento del Sistema Beoteccion del
Gonsumidor el cual cambié la naturaleza del sistema punitivo vigente anteriormente. Luego,
con la Ley N° 27444 ey del Procedimiento Adminiativo General, se establecon principios

del procedimiento administrativo saionador; y erel 2008,sepromulgdel Decreto Legislativo

N° 1045 aprobandose la Ley Complementaria del Sistem@&m¢eccion del consumidor
(actualmente derogada)

A partirdel afio2010, se da un cambio simgzedentes Se aprueba el Codigo &eoteccion y

de Defensa del Consumidor, de naturaleza global y con ella $eicdo a un sistemimtegrado

de proteccién del consumidaon elINDECORIomo Autoridad Nacional. Al respcto, destaca

lo relacionadocon: i) una regulacién mas completa de las clausulas abusivas en los contratos
de consumqiii) la creaciordel arbitraje de consumo como forma de solucién de controversias
entre proveedores y consumidores; iii) la modificacion del procedimiento sanciorador
materia de proteccion del consumidomediante la creacion de Id8rganos Resolutivos de
Procedimiente Sumarisimos d@roteccibna Consumidor (OPS) yiv) la introduccién y
exigencia a todos los establecimientos comercialesaigarconun Libro de Reclamaciorn8s

6 INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccion de los Consumidores 2011. Pag. 3.

7 El Decreto Legislativo N° 716 fue modificado en nueve oportunidades entre 1995 y 2009 Mediante: (1) Ley N°
26506, (2) Decreto Legislativo N° 807, (3) LB TR049, (4) Ley N° 27251, (5) Ley N° 27311, (6) Ley N° 27598, (7)
Ley N° 27846, (8) Decreto Legislativo N° 1045 y (9) Decreto Supe®i@s-2009PCM. Informe Anual del Estado

de la Proteccion de los Consumidores 2011. P8g9-10-11.

8 INDECOPI. InforerAnual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011.Rag. 3

9 INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccion de los Consumidores 2011. Pag. 6.

10INDECORPI. Proteccion @nsumidor. 20 afios.
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Como es mencionado en la diversa literatura, el respeto de los derechos de los consamidor
no depende solamente de su reconocimiento expreso dbtestitucionPolitica del Pery las

leyes, sino también de la existencia de organizaciones interesadas en que dichos derechos
sean respetadds. Asi, desde la promulgacion de dicho marco normatroel afio1991, su
aplicacion estuvo a cargo de los diversos Ministerios, de acuerdo al sector sobre el cual versara
la materia controvertida de consumo, indicandose al respecto, que los proveedores serian
sancionados en caso de infracciones adamativa®.

Actualmente existen instituciones como Ministerios, Organismos Reguladores, Asociaciones
de Consumidores, Gobiernos Regionales y Locales, etc., que de manera directa (forma parte de
sus funciones) o indirecta, desempefian unemas funcionesan respecto da promocion de

los derechos de los consumidores, por ejemplo: realizar actividades de difusién de
informacioén, presentar denuncias ante empresas y organismos reguladores en representacion
de los consumidores, realizar campafias educativasesias derechos de los consumidores,
organizar talleres, seimarios,entre otras®.

Sin embargo, con la finalidad de delimitar la presentacion y descripcion de las instituciones
actualmente competentes en materia de proteccion de los consumidores, se consideraran
principalmente aaquellas que tengan como funcién especifica la atenciémrede&amos o
denuncias de los consumidores, y que ademastievcabo dicha funciéi©€on ello, se acota la
presentaciéon de lasntidadesa seis (6)que se han ido consolidando a lo largo de los afos.

A& El Organismo Supervisor de Inversion Privaddedacomunicaciones OSIPTEL. Creado el
11 de julio déafio 1991 medianteDecreto Ley N° 7QZon la finalidad de regular, normar,
supervisar y fiscalizar el mercado de servicios publicos de telecomunicaciones.

A EllInstituto Nacional de Defensde la Competncia y de laProteccion de |&Propiedad
Intelectual¢ INDECOPCreadgoor Decreto Ley N° 25868n noviembre deafio 1992, con
la finalidad de actuar como institucion de promocion del mercado, protectora de los
derechos de los consumidores y para resgaatd propiedad intelectual.

A La Superintendencia Nacional de Servicios de SaneamieBIONASS. Creael 19 de
diciembre dé afio 1992 mediante Decreto Ley N° 25965con la finalidad de normar,
regular, supervisar y fiscalizar la prestacion de los sesvilé saneamiento.

A El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y MO&@ENERGMIN. Creado el 31
de diciembre deafio 1996, mediante Decreto Ley N° 267340n la finalidad de regular,
normar, supervisar y fiscalizar a las empresas del sectdrie@&didrocarburos y minero.

A La Superintendencia de Banca, Segurdsdministradoras Privadas de PensioreSBS.
Cread en mayo déafio 1931, medianteDecreto Ley N° 7159 .a misma que en julio del
afio 2000,incorpora bajo su control y supervision a las AFP, con la finadiglatbfender
los intereses del publico, velando porque se cumplan las normas legales en las empresas
del sistema privado de pensiones, asi como del sistema financiero y de seguros.

A El Orgaismo Supervisor de la Inversiéon en Infraestructura de Transporte de Uso Ryiblico
OSITRAN. Creado en enerd a@01998“, con la finalidad de regular, normar, supervisar y
fiscalizar el comportamiento de lestidadesprestadoras dénfraestructura deransporte
de usopublico.

11Lb59/ ht Lo ¢ ff SN R $e lasKhtidatled @e Poofedcionl@dnhsigindi pass & Désarrollo de
tF /2YLSGAGADBARIRED tH3ID pod
12 INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccion de los Consumidores 2011. Pag. 5.
13Lb59/ htLad ¢FffSNI RS ¢NIOI 22 dagidn ddonhsiing pasa@DesarRlBdef 1 & 9y G AF
1 /2YLISGRUKMBARI RED t 4
14 Mediante Decreto Ley N° 26917.
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Desde su creacion o desde la potestad otorgada, estas autoridades sectoriales han venido
fortaleciendo su rol en maté deproteccion del consumidamediante el reconocimiento y la
atencion de los principales problemas dstos, asi como estableciendo mecanismos para
reducir los conflictos.

Las principales labores que vienen llevando a cabo estas autoridades sectoriales pueden
englobarse emsietegrandes acciones:

Elaboracion de normativa en materia de proteccion de los consanesd

Atencion dereclamos alenuncias.

Desarollo de canales de informacidto orientacion.

Implementacion déerramientasde atencion a logonsumidores

Ejecucion de cursos de capacitacion.

Desarrollo de investigaciones en materia de proteccion dedasumidores.
Establecimiento de Consejo de Usuarios (sélelaraso de losrganismogeguladores
de serviciospublicos).

To o o To o To I
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Grafico N°4
Evolucion del marco legal relevante en materia peoteccion del consumidor

DecretoLegislativoN°® 807

A Establece facultades, normas y
organizacion del INDECOPI.
Modifica aspectos de formay
procedimentales de D.L 716 y D.L.
N°25868

DecretoLegislativoN° 716

Evolucion del Marco Legal
relevante

Ley N° 27311

A Ley de fortalecimiento del Sistema
de Proteccion del Sistema de
Proteccion al Consumidor.

A Introduce incentivos para la
presentacion de denuncias.

A Impone sanciones y medidas
correctivas.

Ley N° 27444

Decreto Legislativo N° 1045

A Ley Complementaria del Sistema de Proteccion al Consun
Ley N° 29571
A Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
A Enfoque global.
A INDECOPI como Autoridatcional.
A Se crea el Sistema Nacional Integrado.
A Se crea el Consejo Nacional de Proteccion del

A Norma General sobre . Consumidor.
Proteccion del A Ley de procedimiento
Consumidor. Administrativo General (LPAG)
A Sistemapuniiivo A Establece principios
A Autoridad para sancionar: sancionadores.
o Direccion General de
2 Defensa del Consumidor 28
\© T 86 8.9 8.8
< g del M|n_|ster|o d_e 50 ac il 77 69 63
92 Industria y Turismo 48 2 Eol BU
8§ "~ L 21 25 09 30 o2 0.9
S0 Integracion y Negociacion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
u% @ Comerciales 0.4 07

Internacionales (MITINCI)S:

Decreto Ley N25868 (1992)

1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000

Indecopi ===

IR

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SLGUROS Y AP

Sunass

©
—

Creacion de principales
entidades ligadas a la
Proteccion del Consumidor

{
o
O

Crecimiento econémico (Var. % del PBI real)

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsurmgitDECOPton base &roteccion deCasumidor(INDECORRO
afosy; el informe El Estado de Rroteccion de los Consumidores Peruanos (2011).



(a) Desarrollo de canales de informacion / orientacién

Reconociendda existencia de la asimetria informatjVas autoridades sectorialean promovido
el mayor accesa la informacion relevante que permita una mejor toma de decisiones a los
consumidores, a través de la implementacion dieersasherramientas d¢call cente¢ y paginas

web), actividades de capacitacion y el mismo proceso de dgatieacion de sus oficinas.

1 Herramientas de informacion y orientacion.

V Call CenterSecuentacon lineas fijas y nimeros especiales (con prefijos 0800 0'§801
para atender via telefonica las consultas de domsumidores permitiendo ademas la
comunicacion en lenguas nativas del Pert, como por ejemplo en quechua y aymara.

En la medida que la informacion a proporcionar supone el conocimiento de la normativa del
sector y los procedimientos establecidos tanto en las engwesomo las autoridades
sectoriales, los equipos de trabajo que conforman doall centeé¢ de las autoridades

sectoriales son calificados.

Tabla N°4: Herramientas de informacion y orientacié@all Centey Paginas Web

Autoridad Sectorial

li Indecopi
SOSIPTEL

[0 Osinergmin
P Sunass

OSITRAN

ACANEND PO Ok PYERION BN

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGURDS Y AFP

Repiblica del Peri

Numero Fijo

224-T777

225-1313

219-3400

614-3180

440-5115 (248)

200-1930

Numeros de Atencién

800

0-800-4-4040

0-800-41-800

0-800-00-121

(FonoSunass)

0-800-11-004

0-800-10-840

Herramientas de informacion y orientacion

801

0801-12121
(FonoAyuda)

Péaginas Web

www.indecopi.gob.pe

www.osiptel.gob.pe

www.osinergmin.gob.pe

Www.sunass.gob.pe

www.ositran.gob.pe

www.shs.gob.pe

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuphdioECOPI

V Péaginas WebEsta herramienta ha resultado ser la mas compfetan la medida que
permite atender de diversas maneras, las comunicaciones hacia los consumidores,

15Los prefijos 0800 no suponen un costo para los consumidores puesto que son lineas gratuitas; mientras que, los prefijos
0801 son de modalidad de pagos compartidos (los usuarios de provincias asumen el costo equivalente a una llamada local

y la instituciéncorrespondiente cubre el costo del tramo de la larga distancia respectiva). Asimismo, cabe destacar que, en

el afio 2012, el OSIPTEL establecié la obligacion para las empresas operadoras de los servicios fijos y moéviles en todas sus
modalidades, para qua partir de junio de 2013, los usuarios puedan realizar las llamadas a los nimeros 0800 y 0801
(salvo que el usuario requiera lo contrario), en la medida que actualmente soélo las lineas fijas pEmpay®sta

posibilidad, medida que impactaria en un raayso de los call center.




mediante la lectura de los contenidos publicados, la visualizacién de imégenes y videos, la
formulacion de consultas en formatos disponibles, asi como a@grae foros o chats en
linea, entre otros.

Cabe destacar questa herramientgoodria setinclusiva, en tantee puederansforma los

textos en audio (mediante software especial), permitiendo la comunicacion hacia las
personas con discapacidad visualjrdasmo, permite el uso del lenguaje de sefias en videos,
para personas con discapacidad auditiva y la publicacion de informacion en diversas
lenguas Sin embargoa la fechdasentidades nchan desarrollado dichas aplicaciones.

En esta misma linea, destaclas herramientas disponibles orientadasdsminuir hs

asimetrias de informacion a través kerramientas de registros de preciphk tarifas en el

mercado acorde a las caracteristicas del producto o sendoimo se muestra a
continuacion

Tabla N°%
Plataformas de informacion sectoriaklacionada a sus productos y servicios

Plataforma Descripcion y Web de acceso
Tarifas y precios
Observatorio Nacional d§ Brinda informacion de precios de cadiao de los textos escolares que las
Textos Escolares Editoriales comercializan.
(OBNATE) http://www.obnate.minedu.gob.pe/

< 4 A . Brinda informacion de precios de venta segun establecimicfiotmsales a nivel
{AausSyl acCk s . )
precios de combustibles distrital por tlp(_)_de combushpl_e. o L

http://www.facilito.gob.pe/facilito/pages/facilito/menuPrecios.jsp

Brinda infornacion sobre los precios de venta de los medicamentos con Regi
Observatorio de Sanitario vigente y que son comercializados en las Farmacias y Boticas priva
Productos Farmacéuticoy publicas a nivel nacional.
http://observatorio.digemid.minsa.gob.pe/
Mecanismo de consulta de pliegos tarifarios aplicables a los usuarios finales
electricidad y del servicio de distribucion de gas natural. Disponible por la GA
(GerencidAdjunta de Regulacion Tarifaria).
http://www?2.0sinerg.gob.pe/Tarifas/Electricidad/TarifasMapa.html
http://www?2.0sinerg.gob.pe/Pagina%200sinergmin/Gas%20Natural/Contenid
ont_002.html

Consulta de tarifas
eléctricas y tarifas de gag
natural

Sistema de Informacion y
Registro de Tarifas de lo
Servicios Publicos de
Telecomunicaciones
(SIRT)

Brinda informacion de las tarifas de kexvicios publicos de telecomunicacioneg
tales como telefonia fija, movil, cable e internet, brindados por las empresas
operadoras
http://www.osiptel.gob.pe/ConsltaSIRT/Busqueda/BuscadorTarifasPublico.as

Es una herramienta que presergaregistro de informacion des costos de
créditos y depositode los productos que brindan las empresas del sistema
financierq disponible al publico a través dertal web de la SBS
http://www.sbs.gob.pe/app/retasas/paginas/retasaslinicio.aspx

Registro de tasas,
comisiones y otros costo
(RETASAS)

Otros

16 No obstante, el porcentaje de hogares que cuenta con servicios de Internet en sus hogares es solo del 22.4% a nivel
nacional segun la Encuesta Nacional de Hogares 2012.
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http://www.obnate.minedu.gob.pe/
http://www.facilito.gob.pe/facilito/pages/facilito/menuPrecios.jsp
http://observatorio.digemid.minsa.gob.pe/
http://www2.osinerg.gob.pe/Tarifas/Electricidad/TarifasMapa.html
http://www2.osinerg.gob.pe/Pagina%20Osinergmin/Gas%20Natural/Contenido/cont_002.html
http://www2.osinerg.gob.pe/Pagina%20Osinergmin/Gas%20Natural/Contenido/cont_002.html
http://www.osiptel.gob.pe/ConsultaSIRT/Busqueda/BuscadorTarifasPublico.aspx
http://www.sbs.gob.pe/app/retasas/paginas/retasasInicio.aspx

Brinda informacién wrientacion a los usuarios sobre consulta de expedientes
TRASU, el cual permite visualizar los plazos con lo que se cuenta para la res
y natificacién, asi como el sentido de la resolucién de segunda instancia.
Sistema de busqueda de devoluciopesndientes por parte de alguna empresa
Servicios en linea operadora.

Consultas de contratos de abonados.

Guia interactiva de orientacion sobre el Procedimiento de Reclamo.
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormGeneral/servicios _en_lineal
rm_serviciosenlinea.aspx

Aplicativoinformativoque permite conocer la cobertura de servicio moévil en cz
una de las localidades que las empresas operadoras declaran al OSIPTEL
http://www.osiptel.gob.pe/coberturamovil/

Directorio Na&ional de Es eMirectorio de Establecimientos de Hospedaje, Agencias de Viajes y de
los Prestadores de Restaurantes y Afinetel Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETY
Servicios Turisticos http://www.mincetur.gob.pe/setregiones/Reportes/WebReportes/Index.aspx

Cobertura de servicio
movil

1 Ejecucién de cursos de capacitacion

Las autoridadesectorialeshan desarrollad@actividades deapacitacion dravés de cursqscon

miras a formar consumidores instruidos que puedan replicar la informacion que se les
proporciona (efecto multiplicador) que a la vez se encuentren en capacidad de emitir opinion

de las disposiciones y propuestas normativas sectoriales, hacer valer sus derechos, asi como
cumplir con susbligaciones comoonsumidores

Como lo menciona I®rganizacion Internacional de lag@ 2 Yy S& RS / 2y a dtdA R2 NB &
tarea esta llamada a contribuir a la transformacion de los consumidores de pasivos objetos de

las relaciones de consumo, en protagonistas activos y criticos de ellas, con vistas tanto a
mejorar su condicion de vida cdi@na, como a lograr un desarrollo econémico estable y
Sljdza GF'GA G2 06X0

1 Proceso de descentralizacion e implementacién de oficinas a nivel nacional

A partir del afio 200G nivel deas autoridades sectorialeghavenido llevando a cabo yslan

de implementacion de oficinas descentralimdo su sede central, con la finalidad de acortar los
costos de acceso a la informacion dedoasumidoregmuchos de los cuales aun prefieren una
atencién personal) y fortalecer su presencia a nivel nacional. Cpasel del tiempo, estas
oficinas harejercidonuevas funciones, ademas de la atenciéon de consultas, como es la solucion
de denuncias (en el caso dBIDECOPYk desarrollo de mas acciones de supervision (en el caso
de los organismos reguladores).

En el cao dd INDECOPI, la institucion dio inicio a su proceso de descentralizaci&mmarco

de una politica de inclusion social a partir del 4893 con la apertura de la primera Oficina
Regional en Arequipaluego se fue ampliando la red de Oficinasgionales a catorce y
finalmente en el 2012 se aprobd la implementacién de once nuevas Oficinas Regionales
incluyendo una oficina ubicada en@lsco con ambito de accion enMBRAEMValle de los rios
Apurimac, Ene y Mantarp enfocada en Igpoblacionvulnerable haciéndolas participes de las

17 Organizacion Internacional de las Uniones de Consunsd@€U. Los Consumidores en la Década de los 90. Elementos
para el Desarrollo de la educacion a los consumidores en América Latina y el Caribe. Pago&llJ cambié de nombre
en 1995 &Consumerdnternational.
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http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormGeneral/servicios_en_linea/wfrm_serviciosenlinea.aspx
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormGeneral/servicios_en_linea/wfrm_serviciosenlinea.aspx
http://www.osiptel.gob.pe/coberturamovil/
http://www.mincetur.gob.pe/set-regiones/Reportes/WebReportes/Index.aspx

actividades de capacitacion y orientacion en temas de derechos del consuypridaipalmente
apobladores de las comunidades natiyesgricultore$ asi como @obladoresurbanos.

Cabe destacar queas autoridades sectoriales que cuentan con oficinas en todos los
departamentos del pais son OSINERGMIBECORI OSIPTEL. EI OSINERGMIN cuenta con el
mayor numero de oficinas a nivel nacional (37), le sigtdiDECOPR} OSIPTEL con 31 y 29
oficinas respetivamente. La SUNASK, SBSy el OSITRAN cuentan canenor ndimero de
oficinas 13,4y 1, respectivamente

Tabla N°6: Numero deoficinas™®

Autoridad Lima Resto de departamentos Total
OSINERGMIN 9 28 37
INDECOPI 6 25 31
OSIPTEL 5 24 29
SUNASS 2 11 13
SBS 2 2 4
OSITRAN 1 - 1
Total 25 90 115

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsunihIDECOPI

En el caso ddNDECOBJ el OSIPTHlestaca la existencia dena oficina en la localidade Pichari
en el VRAEMcon influencia zonaén los que sgpromueve los temas de propiedad intelectual y
derechos del consumidor, con el fin de contribuir al desarrollo de sus actividades econémicas

(b) Participacion ciudadana en las instituciones de semscpiblicos

A mediados del afio 2004, mediante la Ley N° 28382y que modifica diversassposiciones de la

Ley N° 27332,dy Marco de Lo®rganismosReguladores de ldnversiénPrivada en losSrvicios
Publicos se establecid la incorporacion d€onsejos de Usuarios al interior de cada organismo
regulador, ca la finalidad de emitir opinionegspecto a las funciones del regulador y participar en

las audienciagpublicas que organiza. Al respecto, los Consejos de Usuemies la facultad de

realizar eventos académicos, recibir y presentar consultas de usuarios de los servicios regulados, asi
como proponer lineas de accién para mejorar los servicios bajo su compétencia

Los Consejos de Usuarios puedeontar con un minimo déres (3) y un maximo dediez (10)
representantes elegidos por un periodo de dos (2) afos. Representan a: (i) asociaciones de
consumidores y/o usuarios; (ii) universidades publicas o privadas con facultades relacionadas a las
materias del sector regulado; (iii) colegiprofesionales de alcance nacional o departamental; (iv)
organizaciones sin fines de lucro vinculadas a los mercados regulad®$ grganizaciones
empresariales que no se encuentren vinculadagpen a las entidades prestadoras del servicio
reguladg”. Al respecto:

18 Para mayor informacion respecto al ditedo de oficinas de las autoridades competentes en materia de proteccién del
consumidor, ver Anexo N° 1.

19 Cuyo Reglamento correspondiente se establecié mediante el Decreto Supremo-ROTHRCM.

20INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 86.

21INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 86.

20



V La SUNASS cuenta con el mayor nimero de Consejos de Usmarios total dediecisiete
(17) ubicados en Lima, Tumbes, Lambayeque, La Libertad, Arequipa, Cusdgatteho,
Puno, Tacna, Loretoa® Martin, Ucayali, Ancash, Huanuco, Junin y Pasco.

V El OSITRAN aoa consiete {) Consejos de Usuario3res 8) nacionalespor servicios
regulados (e aeropuertos, depuertos y dered vial), asi comacuatro @) Regionalesen
Arequipa, Cusco, Piura greto-San Martin.

VvV El OSIngEBI igual que eDSINERGM|Nuentacon un solo Consejode Usuarios con sede
en Lim&"~.

2.3 Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor

A partir de octubre del afio 2010 se da un punto de inflexiébn en cuanto al dikefe politica en
materia de Proteccion del Consumidor puesto que con la entrada en vigenci@édégo se
establece:

1 Al INDECOPtomo la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor correspondiéndole,
entre otras funciones, ejecutar la politica nacional de proteccion del consumidor y el Plan Nacional
de Proteccion de los Consumidores.

1 La creacion debistema Nacional Integrade @roteccion del @hsumidot

9 La creacion deConsejd\acional de Proteccion d€onsumidor.

Por lo anterior, no solo se hace explicito el rol rector en temas de consunidRIECORINo que a

través del Sistema Nacional Integrado Riteccion delConsumidorse establece el mandato de
armonizar las politicas publicas con el fin de optimizar las actuaciones de la administracion del
Estadoa fin degarantizar el cumplimiento de las normas de proteccién y defensa del consumidor en
todo el pais, en el arco de las atribuciones y autonomia de cada uno de sus integfantes

Lo anterior no solo implicé la ratificacion, innovacién e incorporacion de diversos roles sino la
reconfiguracion del disefio de la organizacibn en materia del consumidor con miragrauten
mayor articulacion del sistema.

En esta linea, cabe recordar que a fines del afio 2010 se conformé un grupo multiségmrala
elaboracion de los anteproyectos requeridos por el CoOdigo Proteccion y Defensa del
Consumido?, el cual fue integrdo por representantes déiNDECOPUe la Presidencia del Consejo

de Ministros (PCM), del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y del Ministerio de yusticia
Derechos Humand®1INJUS), siendo posible, ademas, la incorporacién de otros sectores visculad

a los temas a ser discutidos. Como resultado de este trabajo se emitieron siete (7) Decretos
Supremo®’ y dos (2) Directivd§ Destacan los reglamentos referidos al Sistema de Arbitraje de

22 Solo tomando en cuenta informacion hasta el 2012.

23Ley 29571, Cédigo de Peation y Defensa del Consumidor. Art. N° 132°.

24 Mediante Resolucion Ministerial N° 32810PCM, de fecha 11.10.10.

25INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 14.

26 (1) D.S. N° 042011-PCM (Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo); (2) D.S.-ROTBRCM (Reglamento

sobre condiciones del destino del monto para el funcionamiento de las Asociaciones de Consumidores); (3) D-S. N° 031
2011-PCM (Reglamento ques&blece los mecanismos para la propuesta y designacién de los representantes de las
entidades y gremios al Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor); (4) D.S-201BBCM (Reglamento de
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Consumo y del Libro de Reclamaciones y; la incorporacién deédiroento Sumarisimo en
materia deProteccion del consumidor

a) La Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

El INDECOPfue designado como la Autoridad Nacional de Proteccion dels@nidor con la
finalidad de velar por el cumplimiento de lo establecido en el marco normagingerjuiciode las
atribuciones y autonomia de los demas integrantes del sistén®i bien elGddigo establecié
diversas funciones para la Autoridad Nacional de Poidec del Consumidordestacan las
relacionadas al rol preventivo y de proteccién del consumidor.

Tabla N°7: Funciones de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

N° | Funciones

1 Ejecutar la politica nacional geoteccién del consumidor y el Plan Nacional de Protec
de los Consumidores.

5 Proponer la normativa en materia de consumo, con la opinion de los sectores produ
y de consumo.

3 Formular y ejecutar las acciones necesarias para fortalegeotaccion del consumidor
los mecanismos para la defensa de sus derechos.

4 Implementar los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos en las relacio
consumo, de acuerdo con el &mbito de su competencia.

5 Implementar el sistema de informi&n y orientacion a los consumidores con alca
nacional.

6 Coordinar la implementacion del sistema de informacién sobre legislacién, jurisprug
y demas acciones y decisiones relevantes en materia de relaciones de consumo.

7 Coordinar laimplementaciéon del sistema de alerta y actuaciéon oportuna frente a
productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado.

8 Elaborar y presentar el informe anual del estado de la proteccion de los consumido
el pais asi como sus indicaés.

9 Coordinar y presidir el funcionamiento del Sistema Nacional Integrado de Protecci
Consumidor.
En su calidad de ente rector del sistema, emitir directivas para la operatividad del n

10 respetando la autonomia técniamrmativa, funciongl administrativa, econémica
constitucional, segun corresponda, de los integrantes del Sistema Nacional Integra
Proteccion del Consumidor.

Fuente: Ley 29571 6digo de Proteccion y Defensa del Consumigidr.N°© 136°.
Elaboracién: Direccion de laidridad Nacional de Proteccién del ConsumigdDECOPI

Procesos Judiciales para la Defensa de los Intereses @odeate los Consumidores y el Fondo Especial para
Financiamiento y Difusién de Derechos de los Consumidores); (5) D.S. -RO10Z9CM (Reglamento del Registro de
Infracciones y Sanciones); (6) D.S. Ne-2A11-PCM (Reglamento del Libro de Reclamacionég) §.S. N° 11:2010PCM
(Incorporacién del Procedimiento Sumarisimo en el TUPA del INDECOPI). INDECOPI. Informe Anual del Estado de la
Proteccion de los Consumidores 2011. P4g. 15.

27 (1) Directiva N° 00£2010/DIRCOBINDECOPI (Reglas complementarias @pks al Procedimiento Sumarisimo) y (2)
Directiva N° 0052010/DIRCODBINDECOPI (Reglas sobre la competencia desconcentrada en las comisiones adscritas a la
Oficinas Regionales y demas sedes del INDECOPI). INDECOPI. Informe Anual del Estado de fa d&rolescio
Consumidores 2011. Pag. 15.

28LeyN° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Art. N° 135°.
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Lo anterior implico la reconfiguracion de la organizacion en materia de consumo. En este sentido, el
15 de marzo deafio 2012, conmemorando el Dia Mundial del Consumidor, se implement6 la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (ORE€), depende
organicamente de la Presidencia del Consejo Directivo y adminisimagnte de la Gerencia
General. Adems b DPCactia como Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Proteccion del
Consumidor que se encuentra presidido poiNDDECOPI

En su rol deAutoridad Nacional de Proteccién d€lonsumidor,para finales delafio 2012 el
INDECORIUvo \einticinco (25) Oficinas Regionales en los veinticuatro (24) departamentos del pais
increment supersonal de las areas de proteccidn del consumida248% Esto conel objetivo de
fortalecer ain mael sistema de proteccién del consumidor.

b) EI Conse&j Nacional de Proteccién del Consumidor

El Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor (en adelante el Cooseaadp a través del
Codigg constituye undérgano de coordinacioren el ambito de la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM). Se encuenfpaesidido por eINDECOBJicuenta con lasiguienteconformacion

Tabla N°8: El Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor

Entidades. (N° de representantes)

wMinisterio de la Produccion. (01)
wMinisterio de Salud. (01)
wMinisterio de Transportes y Comunicaciones. (01)
wMinisterio de Educacion. (01)
wMinisterio de Vivienda, Construccion y Saneamiento. (01)
wMinisterio de Economia y Finanzé31)
wSuperintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de
INDECOPI Pensiones(01)
wGobiernos Regionale@®1)
wGobiernos Localef01)
wOrganismos Reguladores de los Servicios Pubfizbk.
wAsociaciones de Consumidoré33)
wGremios Empresariale@1)
wDefensoria del Puebl¢1)

Preside el
Consejo:

Fuente: Ley 2957 adigo de Proteccion y Defensa del Consumiélidr.N©133°.
ElaboraciéonDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsumitdDECOPI

Mientras que en el afio 2011 €lonsejo sesiond en ddR) oportunidades en el afio2012 dicho
namero se vio incrementado @uince (15)esionesdestacando Iasesion descentralizadlevada a
caboen la ciudad de Ica durante el mesatgubre.

El Consejo cuenta con las siguientes funciones asignadas@adigb:
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Tabla N°: Funciones del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor
N° | Funciones
Proponer y armonizar la politica nacional de proteccion y defensal
1 | consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidore
deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.
Formular recomendaciones sobre pgaorizacion de acciones en determinad
2 | sectores de consumo y sobre la generacion de normas sobre proteccion
consumidores.
Emitir opinion sobre programas y proyectos en materia de proteccion
consumidor que se sometan a su consideracion.
Promover la creacion del sistema de informacion y orientacion a
4 | consumidores, con alcance nacional, en coordinacién con los demas se€
publico y privado.
Promover la creacion del sistema de informacion sobre legisla
5 | jurisprudencia y demdas aiones y decisiones relevantes en materia
relaciones de consumo.
Promover el sistema de alerta y actuacion oportuna frente a los produc

6 - :

servicios peligrosos que se detecten en el mercado.

Evaluar la eficacia de los mecanismos de prevencgoiucion de conflictos e
7 las relaciones de consumo, con la progresiva participacion de los gob

locales y regionales que hayan sido acreditados por la Autoridad Naciof
Proteccion del Consumidor para tal funcion.
Canalizar la comunicacion eatel sector publico y privado a fin de promoy
8 | una cultura de proteccion de los derechos de los consumidores y logral
visién conjunta sobre las acciones necesarias para ello.

Promover y apoyar la participacion ciudadana, a través de asociacion
9 | consumidores, quienes pueden gestionar ante los demas 6rganos del Es
entes de cooperacion el financiamiento para sus actividades y funcionamie
Fuente: Ley 2957L6digo de Proteccion y Defensa del Consumididr.N°133°.
Elaboracion: Direccivde la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsungdbiDECOPI

Enel afio2012, el Consejo aprol® InformeAnual del Estado de la Proteccion de los Consumidores
2017 asi como las reglapara el funcionamientodel Consejo Nacional de Protecciéon del
Consumidoft’.

29En su sesion de fecha 23.02.2012.
30En su sesion de fecha 16.02.2012.
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.LABOR DE LOS AGENTES QUE PARTICIPAN EN LA PROTECCION DE LOS
CONSUMIDORES EN EL PERU

El reto de avanzar hacia la instauracién de una efectiva defensa del consumidor como politica del
Estado supone la plena participacion de los ageimesiucradogdirectamente y los que trabajan en

el marco de su protecciérEstado, proveedores y consumidofesEn este sentido, cobra alta
relevancia la coordinacion efectiva de manera transversal del disefio y ejecucién de las politicas
publicas en favode los consumidoresnas aun considerando el entorno de cambio constante de

las relaciones de consumo

{ Efectivamente, como lo sefiala @aU? las relaciones entre los productores y los consumidores
han variado Actualmente hay menos responsabilidad perabrdirecta por la mercaderia
ofrecida en venta, en la medida que desde el productor inicial hasta el consumidor final, dicha
mercaderia pasa por diversos responsabldicionalmente,d mercaderia puede viajar largas
distancias por tanto, sypreciopuedeestarinfluenciado por muchos mas factorgge antafia

1 En el Perfiel consumo y por ende las transacciones se iharementado notablemente. De
forma referencial, mientras el consumo privado real creci6 a tasas de 4.7% en promedio anual
entre el aflo 2000 y 2012, el crédito del sistema bancario al sector privado lo hizo en 8.8%. Las
mayores facilidades al acceso adités impulsé la adquisicién de bienes duraderos (por ejemplo
las importaciones de bienes de consumo duraderos, entre los que destacan automoviles y
electrodomésticoy se incrementd en 14% al afio en el pdd analizado; mientras que, la
mayor adquisiciénde bienes inmuebles (por ejemplo: casas, departamentos y terrenos®etc.)
también fue evidente.

9 Con el crecimiento econémico y el consecuente incremento de las relaciones de consumo
(nimero de transacciones) también aumenté la probabilidad de ocurreleci@ontroversias de
consumo traduciéndose finalmente en un crecimiento de reclamos y denuncias a proveedores.
Lo anterior también fue reflejo de una mayor labor desplegada por las autoridades sectoriales
que permitieron un mayor reconocimiento de los ddtes de los consumidor&s

Cabe precisar que se establece una relacion de consumo cuando un consachighiere un
producto o contrata un servicia cambio de una contraprestacion econémic&neste sentido, el
presente informe parte de dicha premisa ex@ndose por lo tanto el papel que realizan diversas
instituciones que ofrecen productos o servicfasra de una relacién comercjalomo por ejemplo,

31 Cabe precisar que no se consideran consumidores a aquellos gmarutilidisfrutan de los productos o servicios: o0 en
beneficio de una actividad empresarial, profesional o destinada para los fines de su actividad como proveedor.

32 10CU. Los Consumidores en la Década de los 90. Pobreza, economia y organizaciones dib@mdarasentacion

del Director General de la IOUC. Péag. 18.

33INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 19.

34INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 19.

35 Se precisa quaquella es la definicion de relacion de consumo; sin embargo, tal como se sefiala en el parrafo siguiente,
la proteccién al consumidor es brindada tanto a aquellos que se encuentra directamente o indirectamente expuestos o
comprendidos en una relacién @ensumo asi como en una etapa preliminar a ésta.
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la educacién estatal y los programas a cargo del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables
(MIMPY® o del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MfQI&)tre otros.

La proteccion de los consumidores es impulsada principalmente por el Estado a través de sus
diversas entidades y de forma menos explicita por parte de las empisa&specto,lo anterior

refleja la necesidad de guas empresas consideren cada vez mas los mecanismos de proteccion del
consumidor dentro de su accionar, por ejemplo considerando al Cédigo como una herramienta
estratégica en su gestion mas que una obligagiéentregaruna mejor y mayor informacioa los
consumidoresa fin dereducirla asimetria de la informacion sobre todo aquellos sectores donde
compite el sector formal e inforniél

Grafico N°5: Agentes del mercado

ESTADO

CONSUMIDORES
Adquieren bienes y servicios a
cambio de un pago
9 Utilizan o disfrutan de los

productos o servicios, en
beneficio propio, de su grupo
familiar o su grupo social.

1 Son microempresarios que
evidencian una situacion de
asimetria informativa conle
proveedor respecto a

Edustr|gllzan odt_ransfo;maln productos o servicios que no
ienes intermedios en finales. formen parte del giro propio

1 Importan pro_d_u,ctos para su del negocio.
venta o provision en el
territorio nacional.

1 Prestan servicios.

PROVEEDORES

Ofrecen bienes y servicios a

cambio de ua contraprestacion.

Pueden ser personas naturales o

juridicas que:

1 Venden o proveen productos o
servicios, en establecimientos
abiertos al publico o no.

9 Producen, extraen,

ElaboracionDireccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuitDECOPI

Por lo anterior, en la presente seccion se abordal@s acciones desplegadas por las diversas
entidades que forman parte del Estado en materia de proteccion del consumidor.

36/ 2Y2 LERNOSBSYLIOXKYEY RANAIAR2 | yA32ax yA3lLa & |R2tSa0SyisSa
S5A3yLY FLkRe2 FEAYSYGINR2Y GABASYRI @ 32aNBESLIKNIOAGF{ BENE2E
t N2ANF YF LyGSaINrtt blFrOA2ylEFf RS . ASySadlNICFEYAEfAFNI 6Lb! . LCO L3
02y LINRPotSYlFLa LlaAO2a20AltSa 2 2NLIR2 N}t SAT do RO &t NBSDNI /YH b ! bSFLJ
RANRIARZ2 | LISNEH2YlI & O2y RAAOFLI OARIFIR @QAradzaftx FdRAGAGET Yz2dz2l
37t 2NJ S2SYLX 2 LONROANIAAHE aQ2a¥T2 YO0 0 t SyaAsy cpT 600 Wdzyi2aT C2y0
38La Informalidad y las Politicas de competencia (2005). Docurpessentado en la Conferencia de las Naciones Unidas

sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD).
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3.1 Estado

El Estadperuano protegea aquel consumidor que se encuentl#ectamente o indirectamente
expuesto ccomprendidoen una relacion de consumo o0 en una etapa preliminar a é&stapre que

la relacdn de consumo se celebre en el territorio nacional o cuando sus efectos se producen en
éste; asimismo como en el caso de operaciones a titulo gratuito cuando tengan un propdsito
comercial dirigido a motivar o fomentar el consumo

Talcomo se menciond antenimente, desdeel afio2010 se inici6 la implementacion del sistema
integrado en materia de protecciddel consumidor,teniendo al INDECOPI como la Autoridad
Naciona] el referidoproceso sera gradual considerando la complejidad de la estructura estasl y
particularidades del estado de los consumidores y proveedores.

En el afio 2012, con base a la informacion remitida en materia de proteccion por el i) Poder
Legislativo, ii) Poder Ejecutivo, iii) Poder Judicial, iv) Organismos Auténomos, v) Gobiernos
Regionales y vi) Gobiernos Localse puede apreciar qudicho fortalecimiento gradual afronta

retos como la descoordinacion entre las diversas entidades estatales, el desconocimiento en cuanto
a las atribuciones y roles en materia de proteccién tantovelnile Gobiernos Regionales como
Locales yla inexistencia de un sistema integrado de informacién en materia de proteccion del
consumidor.

De forma referencial, eal afio2012 se reportd urotal de cincuenta y tres§3) propuestas de Ley
en materia @ proteccion delconsumidor, 6 382abores en materia de capacitacigncampafias
informativasligadas a proteccion del consumidor y 27 658ciones de supervision, con base a la
informacionentregadapor partede los Gobiernos Regionales y Locales

A continuacion seletallaralas labores en materia de proteccion del consumidor de las entidades
gue forman parte del Estado

3.1.1 El Poder Legislativo

Esta representado por el Congreso de la Republica y tiene como funcién, entre otras, la de aprobar
las refomas querequiera la Constitucion; laseyes y resoluciones legislatifasAsimismo,se
organizaen cinco (5) 6rganos i) El Pleno; ii) EI Consejo Directivo; iii) La Presidencia; iv) La Mesa
Directiva; y v) Las Comisiones, que pueden ser ordinarias, de investigacion y especiales.

En el Pleno del Congreso se debaten y aprueban las normas constitucionales, legales y
reglanentariag®. Asimismo, el procedimiento legislativo para dicho fin consta de las siguientes
etapad™ i) Iniciativa legislativa; ii) Estudio en comisiones; iii) Publicacion de los dictamenes en el
Portal del Congreso, o en la Gaceta del Congreso o en & Dicial EI Peruano; iv) Debate en el
Pleno; v) Aprobacion por doble votacion; y, vi) Promulgacion.

wsS3Af | YSyid2 RSt /2¢3INKI2 RS I wSLlgof A Ol
40wS3AtFYSyii2 RSt /2¢3INBlige RS I wSLgot AOl
41wS3t F YSy(i2 RSt /2¢3INKlEo® RS I wSLgoft AOl
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Como se menciono anteriormente, ehafio2010el Congres@romulgéel Codigoa través del cual

se establecieron doce (12) politicas publicas, que se eranalentro del objetivo central de lograr

la satisfaccion de las necesidades béasicas de todos los miembros de la sociedad, la reduccion de la
desigualda®f y garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se destinan y para el
normalmente pre\sible™,

Tabla N°10: Politicas Publicas en Materia de Proteccion de los Consumidores
N° | Politicas Publicas
ElEstado protege la salud y seguridald los consumidores a través de una normativa apropia
actualizada,fomentando la participacién de todos los estamentos publicos o privados. Pa
1 | efecto, promueve el establecimiento de las normas reglamentarias para la producc
comercializacién de productos y servicios y fiscaliza su cumplimiento a través deydossimios
competentes.
El Estado garantiza el derecho a la informacidle los consumidores promoviendo que el sec
publico respectivo y el sector privado faciliten mayores y mejores espacios e instrument
2 | informacion a los consumidores a fin de hacer mas transparente el mercado; y vela por
informacion sea veray apropiada para que los consumidores tomen decisiones de consun
acuerdo con sus expectativas.
El Estado orienta sus acciones a defender los intereses de los consumidores contra aq
practicas que afectan sus legitimos intereses y que en suyigg distorsionan el mercadoy busca
3 | que ellos tengan un rol activo en el desarrollo del mercado, informandose, comparando y pren
con su eleccion al proveedor leal y honesto, haciendo valer sus derechos directamente a
proveedores o ante lasxidades correspondientes.
El Estadaeconoce la vulnerabilidad de los consumidores el mercado y en las relaciones
consumo orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial énfg
4 | quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus derechos
condiciones especiales, como esabo de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y perg
con discapacidad asi como los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza.
El Estado formulprogramas de educacién escolar y capacitacigera los consumidores a fin d
gue corozcan sus derechos y puedan discernir sobre los efectos de sus decisiones de cq
debiendo formar ello parte del curriculo escolar. Para tal efecto, brinda asesoria al consun|
capacita a los docentes, implementando los sistemas que sean necegaiimésmo, puede realizg
convenios con instituciones publicas o privadas con el fin de coordinar actividades a fa
desarrollo de los derechos de los consumidores.
El Estadogarantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucioncdaflictos entre
proveedores y consumidorepara tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucig
directa y rapidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternati
6 | soluciéon como la mediacion, la conciliacion y el arbitdgeconsumo voluntario, y sistemas (¢
autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a procedimientos administrativos y judiciales
expeditos y eficaces para la resolucién de conflictos y la reparacion de dafios. Igualmente, fg
acceso a lascziones por intereses colectivos y difusos.
El Estadopromueve la participacion ciudadana y la organizaciéon de los consumidores €
proteccion y defensa de sus derechen tal sentido, estimula la labor que desarrollan

asociaciones de consumidores, a fin de que contribuyan al mejor funcionamiento y
conformacion de relaciones equilibradas de consumo.
3 El Estad@rocura y promueve una cultura dproteccién del onsumidory comportamiento acorde

con la buena fe de los proveedores, consumidores, asociaciones de consumidore

42 Naciones Unidas. Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor. Punto 5.
43 Naciones Unidas. Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor. Punto 11.
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N° | Politicas Publicas

representantes, y la funcién protectora de los poderes publicos, para asegurar el respeto
ejercicio de los derechos reconocidos@rpresente Cédigo, privilegiando el acceso a la educa
la divulgacién de los derechos del consumidor y las medidas en defensa del consumidor.

El Estad@romueve el consumo libre y sostenible de productos y servigiosdiante el incentivo de
9 | la utllizacién de las mejores practicas de comercializacién y la adecuacion de la normati
favorezca su disefio, produccion y distribucién, con sujecion a la normativa ambiental.

El Estadgromueve la calidad en la produccién de bienes y en la prestadérserviciosa fin de
10 | que éstos sean idoneos y competitivos Con esta finalidad, impulsa y apoya el desarrolig
normalizacion, a efectos de obtener los mejores estandares en beneficio y bienestar del consu
El Estadmrienta sus acciones parque laproteccion del consumidosea una politica transversd
gue involucre a todos los poderes publicos Asi como a la sociedad, y tenga una cobertura 1
gue asegure a toda persona el acceso a los mecanismos de proteccion de sus derechos, en
del Sistema Nacional Integrado Beoteccién del consumidor

En materia de productos de salud, el Estado promuwehacceso universal a los productos de sal
como politica publicade atencion integral de la salud publica con especial incidencia e
poblaciones menos favorecidas econémicamente. Dicta y adoptiidas que garanticen el accesq
los medicamentos y dispositivos médicos esenciales.

Fuente: Ley 2957 6digo de Proteccion y Defensa del Consumigéidr.N°VI.
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniMIDECOPI

11

12

De otro lado, dentro de las Comisiones del Congreso de la Ref{jbliejp la modalidad de
comision ordinaria, existe la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicio®ublico&’, la cual fue creada en el afio 2001

3.1.1.1 Labor de la Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos (CODECO) durantafisl 2012

La CODECHene como funcion principal la fiscalizacion y seguimiento de los érganos estatales de la
administraciéon publica dedados a la proteccion y defensa de los consumidores, asi como la
presentacion de proyectos de ley y absolucion de consultas sobre esta ffateria

Normativa

Durante elafio 2012, laCODEC@resent6 treintasiete (37) propuestasormativas de las cuales
quince (15) correspondieron a modificaciones a leyes vigentes y veintidos (22) fueron nuevas
propuestas.

La modificacion de leyes vigentes se dio principalmemntéemasreferidosa serviciodinancieros,
seguros y sistema privado de pensiones, saludciasibnes de consumidores, competencia,
concursal, educacion, publicidad y servicios estatdlesiendo a la fecha del cierre del inforrake
siguienteestado:

44{ 2y 3INHzZLIR & RS (GNIol 22 SaBEIR RS IKIRZSENI [S2S aiSISIgASWA Syt 2F A8y | F A
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Tabla N°11: Propuestas denodificacion de Leyes presentadas pord@®DECO

N° | Leyes Estado
Ley N° 29571, Cadigo de Proteccién y Defe a- Proyecto de Ley ND 00809/201]3'
del Consumidor (5 propuestas): Prgmulgada y Publicada en el Dia
Oficial El Peruano (Ley N° 29888),
. . .
L |a Proyecto de Ley N° 00809/200R g14od|f|ca losArticulos N° 82, 83, 84 y
b.- Proyecto de Ley N° 00988/2010R b -iEn Comisién
c.- Proyecto de Ley N° 01059/2010R c.- En Comisién
d.- Proyecto de Ley N° 01524/2042R d.— Autégrafa
e.- Proyecto de Ley N° 01710/20CR ' L
e.-En Comision
LeyN° 28705, Ley General para la Prevencid
Control de Riesgos del Consumo de Tabac .
: a.-Dictamen
2 propuestas): b.-Dictamen
a.- Proyecto de Ley N° 01004/2011R c-Dictamen
b.- Proyecto de Ley N° 01613/2012R '
c.- Proyecto de Ley N° 01708/2042R
Ley N° 26702 (Ley de Banca y Segurc L
3| Proyecto de Ley N° 00924/2001R En Comision
4 Ley N° 27809 (Ley General del Siste Dictamen negativo
Concursal), Proyecto de Ley N° 01007/2@R
Ley N° 28405 (Ley de Rotulado de Produc
5 | IndustrialesManufacturados), Proyecto de L¢ En Comision
N° 017782012CR
. Promulgada y Publicada en el Dia
Ley N° 28587 (Ley Complementaria | g/ F| peruano (Ley N° 29888).
g | Proteccion del consumidoren Materia de| o uaeo josArticulos NO 82 83, 84
Servicios Financieros), Proyecto de Ley 94. Se incorpora laarticulos N°6-A y
00810/2011CR 12'
Ley N° 28681 (Ley que Regula
7 Comercializacion y Publicidad de Bebi Dictamen
Alcohdlicas), Proyectde Ley N° 01083/2011
CR
Ley N° 29719 (Ley que Promueve
8 | Convivencia sin Violencia en las Instituciol En Comision
Educativas), Proyecto de Ley N° 01376/2TR
Modificacion del Codigo Penal, referente a
9 | Ley que penaliza practicaslusorias, Proyect¢ En Comision
de Ley N° 01061/201CR

Fuente: Congrso de la Republica. Datos al 31.05.2013
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniNIDECOPI

Respecto a las veintidés (22) nuevas propuestamativas estasse concentraron principalmente
en los servicios publicos (5) y salud (5). Asimismo, se tuvo propuestas ligadaseavicies

financieros, seguros y sistemav@do de pensiones (3)eclamostenuncias(3); educacion (2);

competencia (%)informacion (1); medio ambiente (1) y propiedad intelectual (1)
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Tabla N°12: Leyes presentadas por la CODECO

N° | Propuestas de Leyes Estado

1 Ley que prohibe el cobro de comisiones al consumidor o ust Dictamen
(P.L. ND0683/2011CR)

5 Ley general de prevencién y control de riesgos del consun| Publicada en E
(P.L. N°00774/201CR) Peruano. Ley N° 3002]

3 Ley que prohibe la venta de comida chatarra en los colg Publicada en E
publicos y privados (P.L. R08775/2011CR) Peruano. Ley N° 30021

4 Ley de fortalecimiento de los organismos reguladores de sery En Comision
publicos (P.L. N° 00878/2041R)
Ley que establece la obligacién de contar con un Libro

5 | Reclamaciones por parte dasl Entidades del Estado (P.L. | En Comisién
00890/2011CR)

6 Cabina Publica de Internet / Proteccion de nifios, nifia En Comisién
adolescentes (P.L. N° 00919/20CR)

7 Ley que crea las Oficinas Municipales de Informacién, Protecg Dictamen
Defensa deConsumidor (P.L. N° 00938/20CR)
Le ue crea el Registro Nacional de Signos Distin .

8 no%/origmente conocidos (gP.L. N° 00971/26CR) ° En Comision
Mercado / protecciébn consumidores / promociode libre | .

9 . NS Dictamen
competencia y eficiencia (P.L. N° 00972/2{R)

10 Ley de reestructuracion econémica y de apoyo a la activ| Publicada en E
deportiva futbolistica en el Per( (P.L. N° 001015/2CR) Peruano. Ley N° 2986

11 Ley de promociéon de la sal para la proteccion de lo Publicada en B
consumidores (P.L. N° 01038/20CR) Peruano. Ley N° 3002
Ley que proponer el fortalecimiento en la regulacion de .

12 | conicios pFl)]bIFi)cos (P.L. N° 01056/20TR) : En Comision
Ley que garantiza la calidade los productos certificados pg .

13 DIéEqMID,gSENASAyDIGESA (P.L.FI)\IO 01186R)11 1 En Comisién

14 Ley de reforma del Sistema Privado de Pensiones (P.l Publicada en =
01213/2011CR) Peruano. Ley N° 29903

15 | Ley que regula el seguro de desgravartfeh. N° 01303/202CR) | En Comision
Prohibe la venta de bebidas alcohdlicas en establecimie

16 | cercanos a universidades, institutos y colegios (P.L.| Dictamen
01313/2011CR)

17 Telefonia celular / proteccion de usuarios frente a emisio En Comision
radioeléctricas de antenas (P.L. N° 01374/2TIR)
Ley que establece gratuidad del uso de servicios higiénicos (P .

18 OlZSql/ZOBCR) g g ( En Comision

19 | Ley de franja del consumidor (P.L. N° 01621/2CR) En Comision
Le ue promueve eluso de bolsas biodegradables / u

20 | o2 entable (P.L. N° 01638/20CR) ° En Comision
Ley que facilita acceso a atencion en oficinas municipales (P I

21 0137/2q1/201ZCR) P ( En Comision

47 Para mayor informacidn respecto a las propuestas normativas presentadas por la Comisién de Defensa del Consumidor

y Organismos Reguladores durante el 2012, ver Anexo N° 2.

31



N° | Propuestas de Leyes Estado
Ley que prohibe a las empresas del sistema financiero, el cob
22 | comisiones por membrecia a los consumidores que adquier{ En Comision
renueven una tarjeta de crédito (P.L. N° 01838/241R)

Fuente: Congreso de la Republica. Datos al 31.05.2013
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del CalssuiNDECOPI

Capacitaciéon

Durante el 2012, la CODECO llevé a dakosiguientes catorcel4) acciones de capacitacion,
orientacion y difusién

Tabla N°13: Trabajo realizado por la CODECO

N° | Eventos de capacitaciomyrientacidn y difusion

Conferencia InternacionalSistema de Calidad y Seguridad de productos Eléctricos
(20.07.2012 CONCYTEC)

Foro Internacional Sistema Nacional de Calid&x8(06.13.

Foro- Dia Mundial de Consumidor. Balance del Co¢i§da03.2012 Congreso de la
Republica)

Conferencia InternacionalNutricion y Obesida¢D9.05.2012 Congreso de la Republica)

Foro Internacional Nutricion y Obesidad09.05.2012 Colegio Médica)

Conferencia Alimentacion Saludabl7.06.2012 Congreso de la Republica)

Foro Internacional Dos afios de vigencia del Cod{$6.11.2012 Camara de Comercio de
Lima)

N (OO0 W IN| P

Jornada déictualizacién sobre Defensa del ConsumidddDECORR6.09.2012 Congreso
de la Republica)

5t AOI & Q260912042ICEgrasy de 1a REPADELA)R ¢

I dZRASY OAF ¢
I.

g
10 | Audiencid g6t AOK Y@ ISNE y (53(09.20 2R ankrésdlde la Replblica)
11| dZRASYOAl 140t AOlF &9y 5@ LGHEMunkipalidad d2 4t

| dZRASYOAlF (g0t AOF 69y 538F5yal RGI12.202% &

12 Auditorio de la Biblioteca de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho)

13 | Festival por el Dia Mundial del Consumi(ii.03.2012 Jir6nde la Unidn)

14 Campafia de difusion de los derechos de los consumidorssayrias de telecomunicacione
(14.12.12- apoyo a OSIPTEL)

Fuente: Oficio 1123.14550122013 CODECO
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniNIDECOPI

3.1.1.2 Acciones dirigidas aomsumidores mas ulnerables

Durante el 2012, la CODECO coordin6 con la Municipalidad de Ate, la Municipalidad de San Juan de

Lurigancho, el Ministerio de Salud (MINSA), la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la SUNASS y el Ministerio de Educacion (MINEDU), a fin de
tratar los siguientes temaslirigidos a nifios, adolescentes y poblacion de menores recursos

1 Alimentacion saludable.
1 Consumo ddvebidas alcoholicas.
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Publicdad del tabaco

Videojuegos violentos en nifios, nifias y adolescentes
Facturacion individualizada.

Cambiogle medidores

= =4 =4 =4

3.1.2 El Poder Ejecutivo

Lo integranla Presidencia de la Republjcal Consejo de Ministros y los organismos publicos. Se
encuentra conformado posetenta y siete (7) entidades adscritaa los diecinueve (19) Ministerios
existentes Respecto a las autoridades sectoriales en materigprdéeccdn del consumidqrcon
excepcion de la SBS, lastantesforman parte del Poder Ejecutivencontrandose adscritas la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).

3.1.2.1 La Presidencia del Consejo de Ministros (PCM)

La PCM esl ministerioresponsable de laoordinacion de las politicas nacionales y sectoriales del
Poder Ejecutivo. Coordina las relaciones con los demas Poderes del Estado, los organismos
constitucionales, gobiernos regionales, gobiernos locales y la socied&d civil

3.1.2.2 Los Ministerios

El Perucuenta condiecinueve(19) Ministerios, seis (6) dis cuales forman parte del Consejo
Nacional de Proteccién del Consumidor.

Tabla N°14: Ministerios integrantes del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor
N° | Ministerio Integrante del Consejd
Ministerio de Economia y FinanzadEF
Ministerio de EducacionMINEDU
Ministerio de la ProducciohPRODUCE
Ministerio de Salud MINSA
Ministerio de Transportes y Comunicacion®$TC

6 | Ministerio deVivienda, Construccion y SaneamientVIENDA
Fuente: Portal del Estado Peruano
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiMioECOPI

QR WINF

XXX | X[ X]| X

En términos generales, los Ministerios disefian, establecen, ejecutan y supeliagsaoliticas
nacionales y sectoriales, asumiendo la rectoria respecto de*elRestaca el Ministerio de
Economia y finanzas (MEF) al ser transversal a los demés y el Ministerio de la Produccién ligado en
mayor grado a los proveedores y microempresas.

3.1.2.2.1Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)

El MEF se encuentra a cargo del Presupuesto Publiamal escomo un instrumento de gestion
mediante el cual se establetés limites de gasto, los ingresos y el logro de resultpdoparte de
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las Entidades Plibas enfavor de la poblaciéfi.Destacadesdeel afio2008, el inicio a la reforma

del sistema de programacion presupuestal mediante el establecimiento del enfoquesigResto

por Resultados (PPR) agimo la metaplanteadapara el afio 2012 de tener todel presupuesto

bajola herramienta del SIAF (Sistema Integrado de Administracion Financiera) y; para el 2014, que
todo el Presupuesto Publithse encuentre asignado a Programas Presupuestales con Enfoque de
Resultados (PRR

Lo anterior cobra relevancia si se tiene en cuenta quadirectiva N° 000R013EF/50.01 referida

a los programas presupuestales en el marco de la programacion y formulacién del presupuesto del
sector publico para el afio fiscal 205&aprobé la priorzacién de nuevas propuestas con base a los
objetivos del Plan Bicentenario Perd al 2021 del Centro Nacional de Planeamiento Estratégico
(CEPLAN) inclégdose entre otros, la priorizacion de la proteccibn del consumidor
constituyéndose enuna oportunidadpara desplegar la estrategia de la gestién publica en materia
de proteccion del consumidor, transversal a nivel de instituciones y con una mayor articulacion a
nivel de Gobiernos Regionales y Locales.

Cabe mencionar qua Imetodologia de PPR pretendermipalmente mejorar la calidad del gasto a
través del fortalecimiento de la relacion entre el presupuesto y los resultados, el uso sistemético de
la informacion de desempefio considerando las prioridades de politica; y la consistencia con el
marco macro fisal (Marco Macroeconémico Multianual). En este sentido, supone un cambio del
modelo de presupuesto tradicional hacia un modelo que vincula los recursos con los resultados,
siempre en beneficio de la poblacion.

3.1.2.2.2Ministerio de la Produccién

El Ministerio dela Produccion (PRODUCE) tiene como finalidad disefiar, establecer, ejecutar y
supervisar las politicas nacionales y sectoridiek pesqueria MYPE (Micro y Pequefia Empresa) e
industria®. Las competencias de PRODUCE pueden organislssiguientemanera:

9 Pesca y Acuicultura.iehe competencia exclusiva erlacion al ordenamiento pesquero,
pesqueria industrial y acuicultura de mayoscala, compartiendo competencias con los
Gobiernos Regionales cuando se trdeapesqueriartesanal y acuiculturde menor escala y
de subsistenci¥.

1 Industria. Tene la competencia de definir y controlar la normalizacién industrial, la
promocioén de la industria, el comercio interno y el ordenamiento de productos fiscalizados,
en armonia con la proteccion del medimnbiente®. Esta es la funciéon que podria tener
mayor incidencia en cuanto a la seguridad de los consumidores se refiere, dado que a través
de la normalizacion industrial se dictan los estandares de seguridad de diversos productos.
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1 MYPES y Cooperativagernk la competencia de promocionar el desarrollo competitivo de las
micro y pequefias empresas, asi como de las cooperativas, facilitandoles el acceso al mercado
de compras estatales, brindandoles capacitacion y asistencia técnica, entr&.otros

1 Comerciolnterno. LaDireccion de Asun®Ambientaleses la encargada de la evaluacion de
estudios ambientales relacionados al comercio interno.

Al respecto, entre los objetivos de PRODUCE, se encuentran los siguientes:

{ Pesca y Acuicultuta Contribuir a la seguridadlimentaria de la poblacion promoviendo el
consumo de pescado y productos pesqueros, principalmente en zonaandittas y de
extrema pobreza.

1 Mype e Industri&. Poteger en las actividades de competencia del Sector MYPE e Industria,
el ambiente, la salliy la seguridad de las personas, asi como contribuir en la lucha contra los
delitos aduaneros y delitos contra la propiedad intelectual.

Respecto a las funciones y actividades del Ministerio de Educacién (MINEDU), Ministerio de Salud
(MINSA), Ministeriode Transportes y Comunicaciones (MTC), y el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento (VIVIENDA), asi como las autoridades competentes en materia de
proteccion del consumidddSIPTEL, OSINERGMIN, SUNASS, OSITRMDECEPse presentaran
enlaseccion IV referida a laformacion Sectorial.

3.1.3 El Poder Judicial

Como institucion, encargada de administrar justieisla viaal cualun consumidor puede acudir

una vez agotada la via administrativa de solucién de reclamos o denundasj@mparticipan las
autoridades sectoriales competentes (como la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, OSIPTEL,
OSINERGMIN, SUNASS, OSITRADECORI

Cabedestaca que algunas autoridades sectoriales han venido coordinando con la Academia de la
Magistratura a fin de dotar de herramientas sectoriales a los jueces y fiscales que pueden
encontrarse a cargo de la solucién de un caso derivado de la via administrativa,fow@lidad de
conocer los motivos de los pronunciamientos de los tribunales de las autoridades sectoriales en
materia deproteccion del consumidorDe forma referencial, eagosto delafio 2012, laEscuela
Nacional del Instituto Nacional de Defensa deClompetencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectualofrecié unCurso Taller sobre Derecho del Consumidor para Jueces en las Especialidades
Conten@so Administrativo y Comercial.

3.1.4 Organismos Autonomos
Se encuentra conformado por 55 entidadesjre las que destacarpor su relacién con los temas

de proteccion del consumidog Defensoria del Pueblo (DP), la Superintendencia de Banca, Seguros
y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS) y un total de 37 Universidades.
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3.1.4.1 Defensoria dePueblo

Tiene como funcién ldefensa de los derechos constitucionales y fundamentales de la persona y de
la comunidad, asi comla supervision del cumplimiento de los deberes de la administracion estatal
y la prestacion de los servicios publicos ailmadani&’, acorde a lo establecido en la Constitucion
Politca del Peru, en séirt. N°161

Operativamentela Defensoria del Puehlouentacon oficinas y médulos de atencion, a través de

los cuales se tramitan quejas y petitorios sobre actos presomitde arbitrarios por parte de
entidades o instituciones publicas. En este sentido, la Defensoria del Pueblo no atiende quejas o
pedidos formulados por ciudadanos referidos a relaciones privadas de coffsumo

Asimismo, formula recomendaciones a los orgawnis reguladores de los servicios publicos para
gue lleven a cabo supervisiones o fiscalicen a los agentes econémicos privados, de acuerdo a sus
competencia¥.

Durante el afio 2012, la Defensoria del Pueblo elaboroé tres (3) informes que pueden enmancarse e
materia dela proteccion de los consumidores:

V Informe Defensorial N° 159. Balance del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito:
Propuestas para una Atencion Adecuada a las Victimas.

V Informe de Adjuntia N° 002012-DP/AMASPPI.SP. Seguridad Vi8uptos Negros en Lima
Metropolitana.

V Informe de Adjuntia N° 0}2012DP/AMASPPI.SP. Propuestas para la Atencién de las
Facturaciones Excesivas por Consumos de Agua Potable y Alcantarillado.

3.1.5 Gobiernos Regionales

Los 25 Gobiernos Regiondfeienen por finalidad fomentar el desarrollo regional, a través de la
promocion de la inversién (publica y privada) y el empleo, garantizando los derechos y la igualdad
de oportunidades de sus habitantes, tomando como referencia los planes y programas de

desarroll§®. Poseen cinco (5) funciones generites

Tabla N°15: Funciones Generales de los Gobiernos Regionales

N° | Funciones Detalle
1 Funcién normativa | Elaborando y aprobando normas de alcance regional y regul
y reguladora los servicios de su competencia.

59 DEFENSORIA DEL PUEBLO. Informacion remitida mediante el Ofici@ DP32B/PAD.

60 DEFENSORIA DEL PUEBLO. Informacion remitida mediante el Ofici@NP3I2B/PAD.

61 DEFENSORIA DEL PUEBLO. Informacion remitida mediante el Ofici@\P3B/PAD.

62 Cabe destacar quen el ambito de la Regién Linm® se considra el 4rea metropolitana, puesto que en efiene
jurisdiccion la Municipalidad Metropolitana de Lima. En este sentido, la entidad posee autonomia politica, econémica y
administrativa en lossuntos de competencia regional y municipal; y tiene las competencias y funciones reconocidas a los
gobiernos regionales para actuar sobre Lima Metropolitana, en lo que resulte aplicable. Con base al Ley N° 27867. Art. N°
65.

63Ley N° 27867. Art. N°.4

64 Ley N° 27867. Art. N° 45
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Disefiando politicas, prioridades, estrategias, programa
5 Funcién de proyectos que promuevan el desarrollo regional de man
planeamiento concertada y participativa, conforme a la Ley de Bases ¢
Descentralizaciog la Ley de Gobiernos Regionales.
Funcién Organizando, dirigiendo y ejecutando los recursos financie
3 | administrativa y bienes, activos y capacidades humanas, necesarios para la g
ejecutora regional, con arreglo a los sistemas administrativasionales.
Funcion de Incentivando y apoyando las actividades del sector priv
. nacional y extranjero, orientada a impulsar el desarrollo de
4 | promocion de las : . )
; . recursos regionales y creando los instrumentos necesarios pal
inversiones .
fin.
Funcién de o . - . . -
supervision Fiscalizando la gestion administrativa regional, el cumplimient
5 ! las normas, los planes regionales y la calidad de los sery
evaluacién y L . .
control fomentando la participacion de la sociedad civil.

Fuente: Ley N° 2786TLeyOrganica de Gobiernos Regionalke. N°45
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiIDECOPI

3.1.5.1 La Ley Orgéanica de Gobiernos Regionales

La Ley Organica de Gobiernos Regionales reglamenta la estructura, organizacipatencias y
funciones de los gobiernos regionafes-ue promulgada elfio 2002 y modificada en eifio 2003 y

2007°. Cabe precisar que los Gobiernos Regionales cuentan con funciones especificas en diversos
temas, algunas de las cuales son en materiardéepcion de los consumidores, como por ejemplo

en materia de educacion, salud, comercio, tramgpoetc. como se detalla ezl AnexoN° 2.

3.1.5.2 Labor realizada por los Gobiernos Regionales durantaie 2012
Normativa yejecuciéon

Con base a la informacidamoporcionadagpor los gobiernos regionales y considerando sus funciones
en materia de proteccion del consumidor, duranta@b2012 se tuvo que:

El Gobierno Regional de Apurimac emiti6 una norma sobre el tema de productos informales y
adulterados por a1 parte,el Gobierno Regional de Ica abordd temas como la educacion, trabajo,
salud, entre otros para la proteccion del consumidor, dentro de su plan estratégico.

La siguiente tabla detalla el trabajo efectuado por los Gobiernos Regiomadepresentara la
informacion correspondiente a esta seccion

Tabla N°16: Trabajo realizado por los Gobiernos Regionales
Gobierno
Regional
1 | Gobierno

N° Normativa y Ejecucion

Emiti6 la Ordenanza Regional N° 2D 2GRAPURIMAC/C

65Ley N° 27867. Art. N°.1
66 Aprobada mediante la Ley N° 27867 y modificada poMN%g7902 y LeyN° 28961.
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Gobierno

N° ) Normativa y Ejecucion
Regional
Regional de | (28.08.12), en el marco de la LN§ 29632 Leypara Bradicar la
Apurimac Haboracion yComercializacion d@ebidasAlcohodlicasinformales,

Adulteradas oNo Aptas para elConsumo Humano, creando
ademas el Rastro Unico de Usuarios y Transportistas de Alcg
Etilico en la Region Apurimac. El Reglamento de la mencic
Ordenanza se encuentra en proceso de aprobacion.

Aprobo el Plan Estratégico Concertado de Desarrollo Regiong

Gobierno . L, :
: aborda diversos temas, como educacion, trabajo, salud, agr
2 | Regional de . . o . :
ca ambiente y ordenamiento territorial, desarrollo social e igualc

de oportunidades, turismo y artesania.
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del ConsuyiiNIDECOIP

Supervision

Durante elafio 2012, losGobiernos Regional®enfocaron su labor de supervisién principalmente
en las actividades deirismo y comerciphabiendollevado a cabo 1 784dcciones de supervisi@n
materia a proteccién del consumidantreellas se pueden apreciar:

Tabla N°17: Trabajo realizado por los Gobiernos Regionales

Gobierno : .
No° . Acciones de Supervision
Regional
. Desarroll6 actividades de control de sanidad sobre el comé
Gobierno : -
) pesquero en centros de expendio, con la finalidad de prese
1 | Regional de : .
. la calidad de estos productos de consumo y cuidar la salu
Apurimac L
la poblacién.
Llevé a cabo 11 acciones de supervision dirigideengrolar la
sanidad en l@omercializaciome pescado.
Gobierno Respecto a los serviciosristicos (hospedajes, restaurantes
2 | Regional de agencas de viaje y turismo), ejecutaron dasgspecciones
Cajamarca semanalesinopinadas y en algunas ocasiones operativos
forma conjunta con otras instituciones. Durantd 2012,
realizaron 216 acciones de supervision.
Gobierno . - :
3 . Llevd a cabo 388upervisiones sobrmedicamentos.
Regional de Ica
Llevd a cabo 323 acciones de supervisibn en materig
Gobierno proteccion de los consumidores (2886 turismo y 98 de salud
: Las supervisiones de salud tuvieron como finalidad verific
4 | Regional de : : : ) - .
inocuidad de los alimentos industrializadoglestinados a
Lambayeque . e T
usuarios en los establecimientos de salud e institucio
publicas.
5 Gobierno Llevoa cdo 667 supervisiones en materia geoteccion del
Regional de Piurg consumidor de las cuales

67 Considerando la labor de Apurimac, Cajamarca, Ica, Lambayeque, Piura y Ucayali
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N® gsg;ﬁgﬁ’ Acciones de Supervision

1 10 fueron dirigidasa las empresas manufactureras (q
elaboran alimentos, bebidas ydemas productos
industriales)y agroindustriags

1 50 se focalizaron hacidos agentes dedicados a |Ig
comercializaciory transportede productos pesqueros pal
consumo humano directo emercados,garitas, vehiculgs
etc.

Finalmente desarroll6 607 supervisionas e area de turismo

enfocados erel cumplimiento del marco legal.

Gob_lerno Ejecuto 198 supervisiones destinadas a disminuir los accidg
6 | Regional de .
. de transito.
Ucayali.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupniMIDECOPI
Capacitaciéon
Durante elafio 2012, los gobiernos regionales realizaron labores de capacitacion dirigidas a los
consumidores y proveedores principalmente en temadacionados a lasalud, educacién,
electrificacién, produccién, comercializacj@nientadas da proteccién del consumidor.
En totallos Gdiernos Regionales d€ajamarca, Cusco, Huancavelica, Ica, Laaceyy Piura
llevaron a cabo 68&cciones de capaeition, orientacion y difusiérlLa siguiente tabla detalla el

trabajo efectuado por los Gobiernos Regionales:

Tabla N°18: Trabajo realizado por los Gobiernos Regionales

. N° de
Gobierno o o
N° : capacitaciones Capacitaciones
Regional
y eventos
Llev6 a cabo cursos de capacitacion dirigi
principalmente a (i) lowendedores de pescado cc
respecto a la importancia del manipuleo del mismg
Gobierno bordo, en la descarga, en tierra y en el transporte),
1 | Regional deg 6 técnicas del estibado (carga y descarga), conservg
Cajamarca por refrigeracion y por congelacion, fases de
comercializacid, técnicas de conservacion p
enlatado y por salazon; y (ii) proveedores de servi
turisticos.
Desarrolld6 eventos de educacién orientacion
Gobierno difusiéon, entre los cuales destacan los diferen
2 | Regional deg 258 talleres, feri@, converstorios, campafias de salu
Cusco educacion, referidos a la electrificacion, producci
transformacion y medio ambiente.
3 Gobierno 17 Ejecut6 eventos feriales regionales para
Regional de comercializacién de productos agropecuarios. Deslt
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. N° de
o | Gobierno o o
N : capacitaciones Capacitaciones
Regional
y eventos
Huancavelice 13 actividades de orientacion y difusion dirigidos a
poblacién en similar tematica.
Gobierno . L , .
) Desarrollo eventos de educacion orientacion
4 | Regional de 287 A
difusion.
Ica
. Desarrolld6 51 actividadessducativas referidas a
Gobierno L - : o
) buenas practicas de atencion al turista, proteccior
5 | Regional deg 51 . e
Lambayeque turista, exportacion de productos artesanales y la E
Feria de Salud Ambiental.
Gobierno
6 | Regional de 56 Actividades de educacién y orientacion.
Piura

Elaboracién: Direccién de la Autoridbdcional de Proteccién del ConsumiddNDECOPI

3.1.6 Gobiernos Locales

Los Gobiernos Locales tonstituyen las municipalidades provinciales y distritales. Al 2012, se
reporté un total de 195 mnicipalidades provinciales y @43 distritales en el paigincash fue el
departamento con mayor nimero de municipios provinciales y Timladepartamento con el
mayor nimero de municipios distritales, con 20 y 16fidades ediles respectivamente

Tabla N°19: N° de Municipalidadedrovinciales y Distritales en el Peru

Departamento Provinciales Distritales
Amazonas 7 77
Ancash 20 146
Apurimac 7 73
Arequipa 8 101
Ayacucho 11 101
Cajamarca 13 114
Callao 1 5
Cusco 13 95
Huancavelica 7 88
Huénuco 11 66
Ica 5 38
Junin 9 114
La Libertad 12 71

68 Cabe destacar que la Municipalidad dend Metropolitana cuenta con un régimen especial en la Ley Orgéanica de
Municipalidades, de conformidad con el Art. N° 198 de la Constitucién Politica del Perd. Ejerce jurisdiccion exclusiva sobre
la provincia de Lima en materias municipales y regionadgsirs Ley N° 27972 y cuenta con funciones especiales en
diversos temas, algunas de las cuales son en materia de proteccion de los consumidores, como por ejemplo en materia de
salud, comercio, transporte, etc. Para mayor informacion ver anexb N°©
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Departamento Provinciales Distritales
Lambayeque 3 35
Lima 10 161
Loreto 7 44
Madre de Dios 3 8
Moquegua 3 17
Pasco 3 26
Piura 8 56
Puno 13 96
San Martin 10 67
Tacna 4 23
Tumbes 3 10
Ucayali 4 11
Total 195 1643

Fuente: INEI. Directorio Nacional de Municipalidades Provinciales,
Distritales y Centros Poblados 2012. Marzo 2012
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupdioECOPI

3.1.6.1 Labor realizada por los Gobiernos Locales duragitaiio 2012

Normativa y ejecucion

Durante elafio 2012, trece (13) Municipalidades Provinciales han llevado a cabo planes, proyectos o

hanemitido ordenanza en materia de proteccidneallos consumidore€ntre los temas a normar y
ejecutarse aprecida implementaciérdel Libro de Bclamaciones para leealizacionde reclamos
por parte del consumidor, formalizaciére cestablecimientos comerciales rgglamentacion del
saneamiento de los mismos.

La siguiente tabla detalla el trabajo efectuado por lamMipalidades Provinciales:

Tabla N°20: Trabajo efectuado por las Municipalidades Provinciales

Municipali . . .,
N° | Departamento unicipa dad Normativa y Ejecucion
Provincial
Emiti6 un Programa de Cultura Turistica, que sup
Municipalidad el establecimiento de circuitos turisticos peatdes,
1 | Lima Metropolitana de | asi comoel declarara Lima @pital Gastrondmica d
Lima América por mediodel lanzamientode festivales
gastronémicoy el impulso deestaurantes
Se implementé el moédulo de formalizacion
C empresas con la finalidad de reducir la informalic
Municipalidad L
o en el Puerto del Callao y efectuar una simplificac
2 | Callao Provincial del . .
documentaria. En el 2012 dormalizaron un total de
Callao . : .. .
142 microempresa (Convenio con el Ministerio de
Produccion y el Colegio de Notarios del Callao).
Municipalidad Se emitieron 4 ordenanzas municipales en matde
3 | Amazonas L ., .
Provincial de proteccion del consumidor
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Municipalidad

N° | Departamento o Normativa y Ejecucion
Provincial
Utcubamba
Bagua Grande o Tres de ellas para regular la zonificacion
comercio ambulatorio, instalacion de puestos
kioscosy potros en la via publica de la ciudad
Bagua Grande:
A Ordenanza Municipal N° 062012/MPU.B.G.
A Ordenanza Municipal N° 062012/MPU.B.G
A Ordenanzavunicipal N° 0122012/MPU.B.G.
0 Una para regular la instalacion y funcionamie
de locales y/o lugares que se dedican a
fabricacion, comercializacién, almacenamientc
uso de productos pirotécnicos de la provincia
Utcubamba:
A Ordenanza Municipal N°1@-2012/MPU.B.G.
L Aprob6 la Ordenanza Municipal N° G@R12-MPC
Municipalidad . P
e sobre ruidos molestgsasi como las ordenanzas q
Provincial de ) .
reglamentan la crianza de ganado vacuno, ovin
Casma . . .
porcino y la que regula el comercio ambulatorio.
Emiti6 la Ordenanza Municipal N° 0&®D12, que
4 | Ancash obliga a los establecimientos comerciales
Municipalidad formalizarse obteniendo su licencia de
Provincial de funcionamiento o autorizsidn municipal y contar co
Huarmey su Libro de &clamaanes Actualnente, los
propietarios pueden obtener su licencia de
funcionamiento en 2 dias.
L Emitieron dos Ordenanzas, N° 14 sobrel
Municipalidad - p
. o Reglamento del Servicio de Llamadas Telefon
5 | Apurimac Provincial de o o -
Abancay Moviles y N° 13 que Regula la Actividad de
Recicladores de Residuos Solidos.
Municipalidad Emiti6 la Ordenanza Municipal N° 62812MPC
6 | Cusco Provincial del referida a la informacion sobreLicencias d¢
Cusco Funcionamiento
. Mum_up_alldad Formaliz6 al 80% de los transportistas de carga
7 | Huanuco Provincial de .
: desembarques en su propia sede.
Leoncio Prado
Elaboré el Plan Provincial de Seguridziddadana y
Convivencia Social 2012 a fin de mejorar la calida
Municipalidad vida de la poblacion.
8 | Junin Provincial de Asimismo, emitié la Ordenanza Municipal @112
Tarma CMT que reglamenta el saneamiento de
establecimientos comerciales en el distrito capital
la provincia de Tarma.
9 | LaLibertad Municipalidad Emitié 3 Ordenanzas Municipales:
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N° | Departamento

Municipalidad
Provincial

Normativa y Ejecucion

Provincial de A
SAnchez Carrién

A

Ordenanza Municipal N° 208PSC, a través de
cual se aprob6 el Plan Integral de Gest
Ambiental de Residuos Sdlidos de la provincia.

Ordenanza Municipal N206-MPSC, que modific
el TUPA e incluye el procedimiento denoming
Asesoramiento y Asistencia Técnica en Elabora
de Proyectos de Habilitacion Urbana.
Ordenanza Municipal N° 198PSC, que exoner
de multa por regularizacion de obra.

Municipalidad
Provincial de

Truiillo la

Emitié la Ordenanza Municipal N° @112MPT,
que Aprueba el Reglamento de Desarrollo Urbang

Zonificacion y de Expansién Urbana.

Provincia de Trujillo y la Actualizacion del Planc

Elaboracion: Direccidon de la Autoridbldcional de Proteccion del ConsumiddNDECOPI

Supervisiéon

El mayor trabajo desplegado por las Municipalidades Provinciales ha sido el desarrollo de acciones

de supervisioff, principalmente a restaurantes y hoteles, asi como lugares de verpaodeictos
alimenticios. Al respecto, durante el 2012, veinticinco (25) municipalidades progmdian

efectuado un total de 21 79&cciones de supervision, de las cuales el 82% fueron realizadas por la

Municipalidad Provincial de Trujillo. D& municpios no informaron la cantidad de supervisiones
realizadasLasiguiente tabla detalla el trabajo efectuado por las Municipalidades Provinciales:

Tabla N

021: Trabajo efectuado

por las Municipalidades Provinciales

Ne Departamento

Municipalidad
Provincial

Supervisiéon

1 Lima

Municipalidad
Metropolitana de
Lima

Llevé a cabo 256 supervisiones, de acuerd(

siguiente detalle:

A18 fueron respecto a la pequefia y mig
empresa.

A 170 con respecto a servicios turisticos.

A8 respecto a autorizaciones comerciales, co
finalidad de verificar las condiciones higiéni
sanitarias de los mercados de abas
(Mercados Ramén Castilla, Tres de Febr
Minorista y UV3). Asimismo, se realizaf
operativos de baldeo en los Mercas
Municipales, asi como operativos concernien
a fumigacion ydesratizacion, en coordinacig
con la Sexta Fiscalia de Prevencion del Delitg

69 Cabe @stacar que pudiera existir una diferencia en cuanto al alcance de supervisiones. Asi algunas entidades registran

la cantidad de supervisiones en referencia al nimero de empresas y otrameidrf a las campafas (que puede
englobar mas de una empresa).
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NO

Departamento

Municipalidad
Provincial

Supervision

A 60 acciones sobre comercio ambulatorio.

Amazonas

Municipalidad
Provincial de
Utcubamba -
Bagua Grande

Llevd acabo 16 supervisiones:

A12 supervisiones a centros de abasto, p
verificar que sus productos no yen expirado,
tipos de conservacion, control de pesos, licer
de funcionamiento, entre otros.

A4 supervisiones a panaderias para el contesl
carnet de shud del personal.

ADiversas supervisiones y control de
fabricacion, tansporte y comercializacion ¢
productos frotécnicos.

ADiversas  supervisiones 'y  control
comerciantes ambulantes en la via publica.

Ancash

Municipalidad
Provincial de
Bolognesi

AEfectu6 8 supervisiones a establecimien
comerciales como: bodegas mayoristas
minoristas, restaurantes, mercado municip
discotecas y cantinas.

AAsimismo, se fiscaliz6 y coolib que los
establecimientos comerciales cuenten ¢
licencia de funcionarento y que el persong
cuente con carnet de salud.

Municipalidad
Provincial de
Casma

Efectu6 59 supervisiones

A23 dirigidas a establecimientos comercial
industriales y de servicios, con la finalidad
verificar las condiciones del servicio ofrexsé
los consumidores

A36 en eltransporte terrestre de pasajeros €
unidades menores (motar) con la finalidadle
combatir la informalidad yeducir los indices d
criminalidad.

A A diversas empresas de transporte terrestre (
la finalidad de verificar elumnplimiento de las
medidas de seguridad minimas.

AA kioscos de los centros educativos y s
asentamientos humano\A.HH) incidiendo en
la manipulacién de alimentos.

Municipalidad
Provincial de
Huarmey

Se efectuaron 48 supervisiones a las mi
empresas: restaurantes, farmacias, policlinig
discotecas, tragamonedas, video pub, tiend
bares, hostales, hospedajes, cabinas de inter
panaderias y centros de abastos etc.

Apurimac

Municipalidad
Provincial de

Abancay

Efectuaron 60 acciones dmipervision referidag
a
A Control periédico de pesos y medidas de
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NO

Departamento

Municipalidad
Provincial

Supervision

productos expendidos en mercados de abas|
ferias, establecimientos de comercio
abarrotes, emporios, etc.

A Operativos multisectoriales para el resguar
de la salubridad publica, edilecimientos
comerciales, industriales, viviendas
espectaculos publicos.

AResguardo del orden en
comerciales.

A Operativos en comercio ambulatorio.

A Operativos en salud publica.

actividad

Municipalidad
Provincial de Grau

Llevaron a cabo 2 acciones dapervision cor
inspecciones inopinadas a establecimien
comerciales: restaurantes (verificacion de
higiene), panaderias (se verificé el peso
higiene), carnicerias (se verifico el peso
procedencia del producto), tiendas de abarrof
(se verifico ds fechas de vencimiento de |
productos), discotecas (se prohibié la atencié
menores de 18 afios), etc.

Arequipa

Municipalidad
Provincial de
Caraveli

Llevaron a cabo 3 supervisiones, decomisand
incinerando alimentos y productos vencidos.

Cajamarca

Municipalidad
Provincial de
Cajabamba

Se efectuaron 150 supervisiones a fin de:

A Controlar el cumplimiento de las normas
higiene, ordenamiento del acopio, distribucid
almacenamiento y comercializacion de bebid
y comidas.

A Controlar lospesos y medidas, acaparamient
especulacion y adulteracion de productos
servicios.

A Controlar
(pollos)

A Control de centros de juegos electrénicos.

AControlar el servicio publico de transpor
urbana

los centros de sacrificio de av

Municipalidad
Provincial de
Cajamarca

Llev6 a cabo 1232 supervisiones referida
principalmente a la formalizacion q
establecimientos comerciales y la formalizac
de camales clandestinos de sacrificio de aves.

Municipalidad
Provincial de
Celendin

Efectuaron 6 operativos de controffigcalizacion
de (i) Productos erecibles, (i) control dé
condiciones de salubridad ne centros de
planificacion, (iii) control de la calidad en
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Municipalidad

N° Departamento - Supervision
Provincial

establecimientos comerciales de juguetes,

control y fscalizadin enbares ydiscotecas y (v

operativos preventivos a operadores

transporte piblico.

Llevé a cabo 3 acciones de supervision

A A hostales y hoteles con la finalidad de verifi
el estado de salubridad de las habitacione

L servicios que brindan.

Municipalidad 9 . .

S A A restaurangs, pollerias y establecimientos (¢
Provincial de . . .
Chota expendio de alimentos con la finalidad

verificar el estado de higiene y garantizar
medidas de salubridh en la preparacion
expendio
AEn panaderiay licorerias.
Ejecuté 336 supervisiones referidak cantrol y
calidad de pescados y mariscos; control de fe
de vencimiento; expendio de productos |
adulterados, vencidos o de procedencia dud
Municipalicad en farmacias; control de registros sanitarios
Provincial de Jaén| centros de alojamiento; control sanitario sob
manipulacién de alimentos; inspeccién de car
avicola, acopio de aves, crianza casera
porcinos, venta clandestina de carnes rojag
control de pesos y medidas.
Municipalidad . - . .

L Llevé a cabo 2 supervisiones referidas al sacri

Provincial de Salj
de aves.
Marcos
Realiz6 1 490 supervisiones referidas
inspecciones de centros de  abast
Municipalidad establecimientos de salud o servicios médi
Provincial del (odontoldgicos, obstetras y oftalmoldgicos);
Cusco agencias de turismo, restauraste bares,
7 Cusco cantinas, discotecas, supermercados
panificadoras, entre otros.

L Efectué 3 acciones de supervision referidas
Municipalidad C )

. control de las fechas de vencimiento, segurid
Provincial de . 2 . e

alimentaria, conservacién y manipulacion
Paruro .
alimentos.
Municipalidad o : L
. S Realizo operativos en coordinacion con la Po
8 Huénuco Provincial de .-
. Municipal, MINSA y la Red de Salud.
Leoncio Prado
Municipalidad Sesuperviso el
9 Junin Provincial de AAcopio, distribucién, almacenamiento
Huancayo comercializacion de alimentos.
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Municipalidad

N° Departamento - Supervision
Provincial
AlLaventa de envases contaminados.
Municipalidad . _
cIp Llevé a cabo 28 supervisiones a hospedg
Provincial de -
: restaurantes y operadores turisticos.
Satipo
Se efectd 104 supervisiones sobre calibraciéon
balanzas, productos con fecha de vencimie
Municipalidad caducada, establecimientos de sacrificio de a
Provincial de | panaderias, bares, almacenamiento de alimen
Tarma e insumos, servicios de hoteleria y hosped
restaurantes, instituciones educativas, centr
médicos.
Llevb a cabo24 acciones de supervision referid
L a control de balanzas en el comerc
Municipalidad . -
S ambulatoria cumplimiento de las normas d
Provincial de . . . }
Ascope higiene, licencias para apertura de
. establecimientos comerciales, industriales
10 | La Libertad .
profesionales.
L Llevaron a cabo 1861 actividades de supervisic
Municipalidad : o
L referidas principalmente a temas de sall
Provincial de . . -
.. seguridad ciudadana, obras, erradidm de la
Trujillo ) .
informalidad.
Municipalidad Llevé a cabo 20 aiomes de supervision d
11 | Lambayeque Provincial del control de las condiciones sanitarias
Lambayeque panaderias, restaurantes y hostales.
Realizaror¥2 acciones de supervisiéon diversos
L establecimientos comerciales como hotels
Municipalidad . .
e restaurantes, bodegas, bares, cantinas, licore
Provincial deg . , L
y librerias, a fin de controlar la formalizacion |
Pasco .
12 | Pasco venta de productos (fechas de vencimien
registro sanitario y autdzaciones).
Municipalidad Llevé a cabo 5 supervisiones referidas al con
Provincial del de los diversos productos comercializados
Oxapampa Oxapampa.
Llevaron a cabo 5 supervisiones dirigida
S restaurantes (control de cocinas
Municipalidad : .
, o almacenamiento de productos), asi conue
13 | San Matrtin Provincial de -
. establecimientos que expenden productos
Bellavista

primera necesidad (fecha de vencimiento
registro sanitario).

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccié8aeumidor INDECOPI
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Capacitacion

El segundgpunto de trabajo de las Municipalidades Provinciales en materigm¢eccion del

consumidorha sido la organizacion y ejecucion de acciones de capacitacion, orientacion y difusion.

Durante elafo 2012, catorce (14 municipalidades provindes efectuson un total de 1 807

eventos, encontrandose el 50% a cargo de la klpalidad Metropolitana de Lima y enfocandose

principalmente a temas de promocién de la formalizacion de galerias y establecimientodpsisy

capacitaciones a empresarios y emprendedoresiagequefia y micro empresa, asi como a traves

de ferias artesanales, escolares y de emprendimiento.

La siguiente tabla detalla el trabajo efectuado por las Municipalidades Provinciales:

Tabla N°22: Trabajo efectuado por las Municipalidades Provinciales

NO

Departamento

Municipalidad
Provincial

Capacitacién

Lima

Municipalidad
Metropolitana
de Lima

Desarroll6 1 008 eventos de capacitacié

orientacion y difusibn deacuerdo al siguientg

detalle:

1 187 dirigidos a empresarios y emprendedores

la pequefia y micro empresa, asi como a tra
de ferias artesanales, escolares vy
emprendimiento a la comunidad.

96 con respecto al sector turismo.

6 eventos en el marco delesarrollo productivg
denominados (i) Festival Frutos de la Tierra,
el acompafamiento de ASPEC, ANPE P
MINAQ®RI| entre otrasinstituciones, (ii) Festivg
de laPapa Nativaon la finalidad deeconocer &
productor alto andino, (iii) dller sobre lecalidad
del pescado y las buenas ragticas de|
manipulacion y (iviConferencia Técnica Sanita
en coordinacion con el Instituto Tecnolégi
Pesquero(ITP), dirigidos a todos los inspectorg
técnicos de los distritos de Lima Metropolita
como el TerminaPesquero de Villa Maria d
Triunfo.

45 charlas sobre autorizaciones comerciales,
temas de Defensa Civil, prevencion del Deng
Libro de Reclamaciones, Atencion al clier
Licencia de Funcionamiento y Salud.

617 eventos de promocion de flarmalizacdn en
galerias y establecimientos teniendo com
objetivo disminuir los niveles de riesgo
garantizar la seguridad de clientes, emplead
proveedores y empresarios en las galeria

establecimientos delconglomerado comercial
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Municipalidad

N° | Departamento - Capacitacion
Provincial
"Mesa Redonda". Destacando l&@ampafa
abl gARIFIR {AYy wASadzac
1 63 eventos sobre comercio ambulatorio.
Se llevaron a cah®2 cursos:
1 Capacitaciones amicro empresarios de 109
Municipalidad | diversos mercados de la Provincia dgllao,
2 | Callao Provincial del sobre manipulacion de alimentos, higiene
Callao saneamiento, régimen tributario, formalizaci§
administracion moderna, liderazgo, atencion
cliente, marketing y cajadpida.
Municipali .
unicipa dad Desarroll68 eventes, entre los cuales destaca
Provincial de o : e
3 | Amazonas curso de capacitacion sobre manipulacion
Utcubambar alimentos
Bagua Grande
Efectudé 14 eventos, endocuales destacO elurso
Municipalidad | de "Capacitacién en Higiene Alimentaria" dirigid
Provincial de | todas lagpersonas que manipulan la materia prirn
Bolognesi en la elaboracion de alimentos preparados
productos lacteos.
4 | Ancash Munl_C|p.aI|dad Desarroll6 18 eventos de capacitacion, orientad
Provincial de e
y difusion.
Casma
Municipalidad
Provincial de | Llev6 a cabd8 eventos de capacitacion y difusié
Huarmey
Municipalidad . o
N Desarroll6 2 eventos en coordinacion con
6 | Ayacucho Provincial de o : . .
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
Cangallo
Mun|_0|p.alldad Desarroll6 35 eventos deapacitacion, orientaciol
Provincial de difusion
Cajabamba y '
Llevo a cabo 9 eventos de capacitacion, orientag
Municinalidad | ¥ difusion entre los cuales destacan las campg
. cp denominadas TRAMIFACIL para obtener de fg
7 | Cajamarca Provincialde | . . . ; :
: rapida, sencilla y a bajaosto la Licencia d
Cajamarca . . - .
Funcionamiento Municipal, asi como poneng
referidas a la importancia de formalizar un negog
Municipalidad | Desarroll6 5 eventos, entre los cuales destac
Provincial de | capacitacion a comerciantes sobre la manipulag
Jaén de productos alimenticios.
Municipali . -
unicipa dad Llev6 a cabo 12 actividades de educac
8 | Cusco Provincial de . ., e
orientacion y difusién.
Paruro
9 | Huanuco Municipalidad | Lleb a cabo diversas actividades de capacitacié
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N° | Departamento Mumupah_dad Capacitacién
Provincial
Provincial de
Leoncio Prado
Municipalidad
Provincial de | Llewd a cabo 17 evews, entre los cuales destacg
Sanchez el Il Concurso del Procompite 2012.
11 | LaLibertad Carrion
Municipalidad | Ejecut6586 eventos de capacitacion, orientacior
Provincial de | difusién, sobre los diversos temas a cargo dé
Trujillo Municipalidad
Munl_up.alldad Llevba cabo 7 eventos de orientacion y wdion,
12 | Lambayeque | Provincial de . ~
entre los cuales destadas @ampafas de salud.
Lambayeque
Desarrold 8 eventos de capacitacion y difusi
S dirigidas a la Asociacion de Vendedores
Municipalidad -
o Tantawawas la Cerrefiita, a los vendedores
Provincial de : .
carnes pollos y ovinos, asi como al personal
Pasco SR T : i
13 | Pasco fiscalizacion y comercializacion en calibracion
balanzas.
Municipalidad
Provincial de | Llevd a cabo 5 cursos de capacitacion.
Oxapampa
. Mun|_0|p.alldad Realiz6 3 eventos de capacitacion, orientacié
14 | San Martin Provincial de N
. difusion.
Bellavista

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiMIDECOPI

Acdonesdirigidas aconsumidores mas vulnerables

Segun lo menciona el Cddigel, Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores con
condiciones especiale@estantes, nifias, nifios, adultorayores personas con discapacidad,
consumidores de zonas rurales o de extrema pobreza) por ser posibles victimas de practicas
contrarias a sus derechos en el mercado y en las relaciones de consumo.

Con base a lo anteripdurante el 2012, algunos gobiernos locales sefialaron las siguientes acciones
como destinadas a mejorar las condiciones de los consumidores con condiciones especiales en el
mercado y en sus relaciones de consumo.

Tabla N°23: Trabajo efectuado por las Municipalidades Provinciales

Municipali . .
N° | Departamento unicipa e Consumidoresnasvulnerables
Provincial
C Llevé a cabo coordinacioneen:
Municipalidad o :
. . 1 Asociacion Ruedas en el Camino.
1 | Lima Metropolitana o .
de Lima 1 Padres de nifiosabajadores.

1 Asociacién de Comerciantes con Discapacids
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N° | Departamento Mun|.C|p_aI|dad Consumidoresnasvulnerables
Provincial
Casos SocialeACODICAS.
1 Recicladores del Margen izquierdo del
Rimac.
1 La Casa del Adulto Mayor de los Petizos
Centro de Lima.
. Mun|.C|p_aI|dad 1 El Reglamento de la Ordenanza N©22008,
2 | Apurimac Provincial de o . Y
elimina y sanciona todrma de discriminacion
Abancay
1 Cuentan con una oficina OMAPED encargad
L efectuar acciones de sensibilizaciq
Municipalidad N -
. . concientizacion y promocion a favor de
3 | Junin Provincial de : )
personas con discapacidad.
Tarma o .
1 Asimismo han efectuado acciones de promog
de los derechos de los nifios y adolescentes.

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsunidIDECOPI

3.2 Consumidores

Como se mencion6 anteriormentel consumidor es aquel que adquiere bienes y sarviaicambio

de un pago; utiliza o disfrude los productos o servicios, en beneficio propio, de su grupo familiar o
su grupo sociainmediatg y también los microempresarios que evidencian una situacién
asimetria informativa con el proveedor respecto a productos o servicios que no formen parte del
giro propio del negocio. Se excluye dentro de esta definicién a quien adquieizg atilisfruta de

un producto oservicio normalmente destinado para lomds propios de su actividad como
proveedor.

H sistema de protecciéon del consumidor afronta un reto importgmiesto que el consumidor al
mantener simultaneas relaciones de consumespecto de diversos bienes o servigigodria
presentar unconflicto entanto, efectivamente, mntenga una relacion de consumo. Es por ello que
cobrarelevancia la integracion, contingd y descentralizacion del sistemae permita afrontar la
complejidad del mercado peruano con una poblacion de cerca de 30.1 millorsnper con una
cuarta parte de ella en situacién de pobr&zg persistencia de desigualdddde ingresos;
analfabetismo y con brechas en cuanto a la calidad edu¢ativmo seanaliza en la tabla siguiente.

70 Con base al criterio de pobreza monetaria. En este sentido, se engloba a aquellas personas que residen en hogares
cuyo gasto per capita es insuficiente para adquirir la canasta basica de consumo de alimentos y no alimentos (vivienda,
vestido, educacidrsalud, transporte, etc.).

71 El grado de desigualdad de una distribucién es medida generalmente a través del coeficiente de Gini. Cuando este
coeficiente asume el valor de 1, significa que existe perfecta desigualdad; si asume el valor O significtequerfexis

igualdad.

72 Uno de los indicadores que se puede tomar para la medicion de la calidad educativa es la referida a la medicién de los
conocimientos de los educandos que han cursado ocho afios de estudios aproximadamente como la referida a la prueba
PISA en la que el Perq, en la evaluacién de 2009, se ubicé en los Ultimos lugares.
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Tabla N°24: Peru:Perfil socioeconomico (2012)
A Pert: Caracteristicas socioeconémicas

Pl N . Tasa de Pobreza Coef deGini Ingreso real Tasade Comprension
(millones) (millomgs) Pobreza Extrema del Ingreso mensualper  analfabetismo lectora(2009)
(%) (%) (%) capita (S/.) (%) PISA
30.1 7.8 25.8% 6% 0.45 790.6 6.2% 370

A Pobrezay desigualdad Sibien el indicadorde pobrezatotal se A PerG:Grupos con niveles de pobreza semejante
hareducidosostenidamentegpasdde 42.3%a 25.8%entre 2007 por departamento (2012)
y 2012) aun persisteuna alta heterogeneidad las zonasrurales
triplican el nivel de pobrezade lasurbanasy a nivel de pobreza
extrema la dispersiénes aun mayor Lo anterior, ademasse
refleja en el indicador de desigualdadde ingresosen el pais,
medidoa travésde Coeficientede Gini el cualse ha mantenido
en 0.45 al igual que en 2011 aungue menor respectoal 0.49
reportadoen el afio 2004 Lasierraestambiéndondeexisteuna
mayordesigualdad

A Per(: Pobreza e ingresos (2012)

Ingreso real promedic
mensual per capita
(S1)

Pobreza Pobreza

Ambito geogréfico %) extrema (%)

Nacional 25.8 60 [NTo0.6
Urbana 16.6 14 s
Rural 53.0 197 N 377.4
Ambito geogréfico >
Lima Metropolitana. ~ 14.5 0.7 1037.7 % de pobreza
Resto urbano 18.1 19 [Ess. 7 5056
Rural 53.0 197 N 377.4 3545
Regién Natural 22-31
Costa 16.5 11 e aae!
Sierra 385 133 I 613 __Es '3
1-4 S
Selva 325 g2 [N 6151

A Analfabetismoy calidad de educacion En2012, la tasade analfabetismoen el Periisessitu6 en 6.2% Elanalfabetismo
afect6 al 21.9% de la poblaciénen condicidonde pobrezaextrema Por su parte, la calidad de educaciones todavia
inquietante si setoma en cuentade formareferencialpruebascomola del Programgparala Evaluaciérinternacionalde
los Alumnos(PISA)comoen el referido ala comprensidrlectoraen la que el Persesitué en los Gltimos lugarescon un
puntajede 370.

Fuente: INEI, BCRP, PISA
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del ConsuptiMIDECOPI

Respecto a la descentralizacién para mejorar la proteccion del consumidar,destacar que el
INDECOPI inicsu proceso en el afio 1993 (con la primera oficina regional en Arequigzai \el

afo 2012 reportdveinticinco(25) Oficinas Regionales (ORIS) en los veinticuatro departamentos del
pais, dos(2) sedes institucionales en Lima (sede sur y sede norte;amsd oficinas locales en
Gamarra, San Juan de Lurigancho, Congreso de la Republica, Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
MAC Callao y MAC Lima Ndftedando una mayor cobertura en materia de proteccion a los
consumidores.

73 Memoria 2012. Gerencia de Oficinas Regionales.
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Asimismoen relacion a laautoridades sectoriales, a partir dafio 2000las autoridades llevaron a
cabo un plarde implementacion de oficinagescentralizando su sede centrabn el fin de que los
consumidores tengan una mejor atencion y fortalese presencia a nivel nacion&n la actualidad
OSINERGMIBuenta con el mayor nume de oficinas en todos los departamentos del p&@ig),
OSIPTEkuenta con 29 oficinastambién a nivel nacional SUNAS$on 13 oficinasen algunos
departamentos la SB8on4 oficinas en algunodepartamentosy el OSITRAN con 1 oficeraLima

Cabe destacar que si bien el proceso de descentralizacion de las oficinas del INDECOPI y de los
diversos organismos ha sido un aspecto importante para lograr el acercamiento del sistema de
proteccion a logonsumidores, todavia esta pendiente la profundizacion de reformas que incidan en

el mejoramiento de la situacion vulnerable del consumidor como en el caso de:

1 La educacién, puesto que un consumidor analfabeto afronta sus decisiones de consumo en
situacbn de desventaja.

La pobreza (puesto que la misma reduce las alternativas de eleccién de los consumidores).

La informalidad que complica la solucion de conflictos puesto que existe una mayor informacion
asimétrica entre agentes.

T
1

De otro lado, existe una dinamica cambiante y heterogénea en cuanto a las decisiones y habitos de
consumo. Asi, si bien en términos agregados el consumo privado es el principal componente del PBI
(con 61.9% en el 2012), al interior del mismo si se ha daddeve recomposicion reflejaden el

destino del gasto real parapitasegun grupos de consumo: si bien los alimentos y belnidhsrian
absorberla mayoria del gasto, existe una mayor participacion de grupos como el referido a
transportes y comunicacies, esparcimiento y diversion, etc.

Cabe destacar que a partir de la distribucion del gasto de los hogares en los diferentes bienes y
servicios (canasta de consufflp se puede inferirque la existencia de un conflicto
(denuncias/reclamos) justificado pdd afectar de un modo mayor a los consumidores que destinen
una mayor proporcién de gasto en el producto o servicio en conflisd.por ejemplo, una gran
cantidad de conflictos en alimentos generar4 un impacto mas pronunciado eholggres de
Niveles 8cio Econdémicos (NSE) méas b3josn la medida que la mayor proporcion de sus gastos
son en bienes esenciales como la alimentacién.

El siguiente grafico presenta como los hogares distribuyen sus gastos per capita entre los conceptos
de:

74INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 19.
75INDECOPI. Informe Anual detdfl® de la Proteccidn de los Consumidores 2011. Pag. 20.
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Gréafico N°6

Peru: Estructura del gasto real per capita, segun grupos

2007

Esparcimiento
diversion y.
cultura
8.2%

Otros gastos
4.1%

Transportey

comunicacion
es

11.7% Alimentos

44.3%

2012

Otros gastos
4.3%

Esparcimienta
diversiény
cultura
8.5%

Transportey

comunicacione
s

11.7%

Alimentos
41.1%

Cuidados de la
salud Cuidados de |
8.1% salud
8.7% 2
Muebles y vivienday
enseres 15 o g Muebles y. combustible
9% enseres 0
3.8% Vestido y 4.2% A5 Vestido y
calzado calzado
3.8% 4.6%
Fuente: INEI

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniMIDECOPI
3.2.1 Asociaciones de Consumidores

Dado que la produccién, el consumo y los intercambios se producen en forma masiva, los conflictos
en las relaciones de consurse incrementapafectando tanto a individuos como a colectividdies

Asi, en la medida que los consumidores afectados se reufianda iniciar una accion legal, esta

seria mas eficiente, eliminandalemada practica perjudicial del mercatoPor lo anterior, una de

las formas para llevar a cabo esta accion grupal es a través de las Asociaciones de Consumidores (en
adelante Asocigiones).

En el paise constituyen de acuerdo a lo establecido en el Cédigo Civil con la finalidad de proteger,
defender, informar y representar a los consumidor8sn por tanto, organizaciones sin fines de
lucro®. Asimismo, el reconocimiento de lassociaciones por parte del INDECOPI les permite
celebrar convenios con esta instituciéon y los Organismos Reguladores de Servicios Publicos a fin de
promover procesos y con ello disponer (si corresponde) de un porcentaje de hasta un 50% de la
multa impuestaen los procedimientos iniciados por ellas en defensa de los intereses colectivos y
difusos de los consumidorés

76 PROFECO. Las Asociaciones de Consumidores y las Fuentes Publicas y Privadas de Financiamiento para sus Proyectos.
Pég. 60.
77 Bullard, Alfredo. Las Acciones de Interés Publico en Defensa de I€bibpetencia y la proteccion del consumidor: El
Caso Peruano. En: Gonzales Morales, Felipe (editor). Pag.271.
78 INDECOPI. Informe Anual del Estado de la Proteccién de los Consumidores 2011. Pag. 179.
79 Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art. N° 153° y 156°.
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Gréfico N°7
Asociaciones de Consumidoresgun &mbito geografico

Lambayeque - 7 \ (Part.% segun distritos)
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Arequipa . 5 Maria Resto  sanBorja

19% 16%
3% 0
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6%
Ica I 3 La Molina_—
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Santiaga/

de Surco de
6% Callaal sanisidro | gancno
™% 7% 7%

La Libertad I 3
Junin I 2
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Resto . 6

0 20 40

Elaboracion: Direccidn de la Autoridbldcional de Proteccion del ConsumiddNDECOPI

De forma referencial, en el Peru existen setenta g (#1) Asociacionede Consumidoremscritas
en el INDECOR|treinta y uno (31) de las cuales se encuentran en Lima y Ca#laouarenta(40)

restantesen los demas departamentos
3.2.2 Recursos déas Asociacionede Consumidores

Para que las Asociaciones puedan asesorar y representar a sus miembros, necesitan contar con
informacion adecuada, recursos (humanos y materiales) y llevar a cabersigo&’. Las fuentes
ingresogjue les permiten contar con ellos se pueden dividir en:

1 Recursos publicog través de la promocion de procesos que les permita disponer de hasta un
50% del valor de la multa impuesta. De acuerdo al CdAdigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, solo el 5% del monto entregado a las Asociaciones puede ser utilizado para su
funcionamiento, el resto debe destinarse para implementar acciones especificas de promocion y

defensa de los intereses de los consumidiftes

En efecto, a través de la suscripcion de convenios de cooperacion interinstitucionales, las
Asociaciones de Consumidorpaeden acceder a un porcentaje de las multas impuestas en
procedimientos sancionadores que se inicien a instancia suya. De ese modo, las Asociaciones

80 Para mayor informacion Ver Anexo N° 8.
8lLb59/ htLd ¢+FffSNI RS ¢NIrola2 a[lF LYLERNIIFIYyOAlI RS tFa 9yGARL|
I 2YLSGAGAGARIRED tH TP HHO

82 Cdbdigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art. N° 156°.
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contribuyen a la labor del Estado de detectar y sancionar practicas contrarias a las normas de
protecciondel consumidor.

1 Recursos autogenerados y cuotas. A partir de la venta de productos o servicios (revistas,
publicidad en ellas, asesorias, estudios, espacios radiales, entre otros), aportaciones de socios,
campafas de recoleccidén entre otros. La afiliag@pone otros costos para los socios en la
medida que la Asociacidon espera (stos participen en las actividades que se organizan y que
asistan a las asambléas

3.2.3 Labor de las Asociaciones de Consumidores durahtafio 2012

La informacién presentada @ntinuacion corresponde a las trece (13) asociaciones que han dado
respuesta a la solicitud de informacién del INDECOPI para la elaboracién de este,idf®rome
total de setenta y uno (71) de ellas.

Representatividad

En términos generales, las divassAsociaciones basan su actuacion en los diferentes sectores de
consumo; sin embargau representatividad formal, definida en términos del nimero de asociados,
es limitada, lo que incide en la reduccion de su capacidad de generaciorc@sa® propios y
autofinanciamientocon las cuotas y contribuciones de los asoci&tas anterior, sin embargo no

los excluye de actuar pguienes no sorsusafiliados como en el caso geesentar denuncias por
intereses colectivas

De forma referencial, para @resente informe, tece (13) asociacionegue respondieron nuestra
comunicaciorrepresentdan a 673 consumidorespientras queonce (11)de ellas reportaroriener
menos de veinte(20) afiliados. La Asociacion Civil Defensoria del Vewmportd 58 afiliados
mientras que ASPEQa de mayor antigiiedad) un total &31.

Tabla N°25: Asociaciones deonsumidoresque enviaron informacion

o Debto Asociacion Sectores Fecha de N° de
pto. priorizados’ Creacion | Afiliados
1 Loreto Asociacion Atenea Todos 07.08.2007 7
Todos exceptq
2 Lima Asociacion Calderén Proafio | educacion, salud Yy 24.03.2011 3
alimentos
3 ca Asogauon Civil Defensoria .Todos._ . excepta 3.04.2009 58
Vecino inmobiliarid®
Todos excepta
4 Lima Asociacion Civil Pi@onsumidor| alimentos, transportes 18.05.2007 4
y telecomunicacionés
5 Lima AsoE:laC|on d_e Consumidor¢ Todos _ _excepto 10.09.2010 6
Perd Consumidor telecomunicaciones,
83Lb59/ htLd ¢+FffSNI RS ¢NIolea2 a[lF LYLERNIIFIYyOAlI RS tFa 9yGARL]

/I 2YLSGAGAGARIRED t1H TP HHO
84Lb59/htLd ¢FtfSNI RS ¢sNEntmdd&He Rrdtekcion dglldanblinidoy fakalel DRs&rrolio Ide la
/I 2YLSIGAGAGARIRED tH TP HOO
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agua y energia
Asociacion en Defensa de |
6 Arequipa | Derechos deConsumidor- San| Todos 15.03.2002 18
Francisco
7 piura | AASociacion Defensoria del Sélo fnanciero 15.03.2005 10
Consumidor
Asociacion Instituto de Defens Zggg;cién excepts
8 Lima Legal del Ambiente y el . o , 20.01.2006 11
. inmobiliario, ademasg
Desarrollo Sostenible (IDLADS . .
de medio ambiente.
Asociacion Peruana de
9 Lima Consumidores y Usuarios Todos 19.01.1995 531
(ASPEC)
L . Educacién, transporte
10 | Lambayeque Asociacion Qf|C|na de Defensa telecomunicaciones, 01.05.2012 5
del Consumidor de Chiclayo .
agua y energia.
Asociacion Peruana para la
11 | Ancash | Difusiony Defensa de los Todos 14.02.2011 5
Derechos de los Consumidore
(ASDEC)
L Todos exceptq
12 | Lambayeque Centro o_IeProtecmon del telecomunicaciones, 11.04.2008 10
consumidor P
agua y energia.
13 Cajamarca MINOS Defensa y Proteccion ( Educgcmn, salud 01.02.2012 5
tus Derechos financiero.

1/ Corresponde a&ducacion,salud, alimentos,inmobiliario, transporte,financiero,telecomunicacionesggua y

energia.
2/ Ademas deservicios notariales, grifos y empresas de espectaculos

3/ Ademas de servicios empresas de espectaculos y servicios veterinarios
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuphidiDECOPI

Tabla N°26: Asociaciones deonsumidoresque no enviaron informacion

N° Depto. Asociacion

1 Lima Instituto de Defensa de la PropiedatDP

2 Lima Organismo Peruano de Consumidores y Usuarios (OPECU)

3 Lima Asociacion de Consumidores y Usuarios de B&egyros y Otros Servicios Publig
4 Lima Asociacion Pro Consumidores del Pert

5 Lima Asociacion Civil Pro Consumidor

6 Lima Dr. Ley Asociacion de Defensa del Consumidor

7 Lima La Asociacion Regional de Defensoria del Vecino

8 Lima Asociacion déJsuarios y Consumidores, Precios, Intereses y Tarifas JéddasyC
9 Lima Patronato de la Universidad Ricardo Palma

10 Lima Asociacion Valores Humanos

11 Lima Asociacion de Consumidores y Usuarios de SegéfG8JSE

12 Lima Asociacion de Consumidor&soro Ciudades para la Vida"

13 Lima Asociacion de Consumidores y Usuafib€YU

14 Lima Asociacion Pro Derechos de los Usuarios y ConsumidBROUSUARIO

15 Lima Asociacion Peruana de Consumidores del PANAC

16 Lima Organizacion Mundial d&€onsumidor OMCO




17 Lima Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mercad®OM

18 Lima Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de ChinSRaJCH

19 Lima Asociacion de Usuarios y Contribuyentes del Cercado de-IARIdCC

20 Lima Asociacion d€roteccion deConsumidordel Peru

21 Lima Asociacion Latinoamericana de Consumidores y Usuarios

22 Lima Huk Vida

23 Lima Asociacion de Consumidores y Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
CONUSTEL

24 Lima Asociacion CiviWlas que Consumidores

25 Lima Liga de Consumidores y Usuarios del Pert

26 Lima Asociacion de Consumidores y Usuarigerdad y Justicia

27 Ancash Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region ANSBBREA

28 Ancash Asociacion Accusa Defensor @&nsumidor

29 Arequipa Asociacion de Usuarios del Servicio Eléctrico de Arequipa ADUSELA

30 Arequipa Asociacion d€roteccion deConsumidor'Buen Consumae"Arequipa

31 Arequipa Asociacion de Defensa de lBsnsumidores y Gestion Integral

32 Arequipa Causa Justa
Asociacion para la Defensa de los Derechos de los Consumidores y Usuarios ¢

33 Ayacucho
Ayacucho

34 Cajamarca | Asociacion para la Defensa de los Consumidores de Cajanfe®&ECC
Asociacion Civil Transparencia de Lucha Conttateupcion, Defensa del

35 Cusco ) . . .
Consumidor y Usuario Emiliano Huamantica

36 Cusco Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios

37 Cusco Asociacion de Consumidores y Usuarios del Cusco

38 Cusco Asociacion para la Defensa y Proteccion de Consumidddssarios Elige Perd
Asociacion Civil Instituto para el Desarrollo Juridico y Social Defensores de Us

39 Ica ; .
y Consumidores del Peru

40 Ica Asociacion Nazquefa de Consumidores y Usuarios

41 Junin Asociacion de DefensaPyoteccién deConsumidory Usuario

42 Junin Asociacion de Defensa de Consumidores y Bienes y Servicios ASODECOBIS

43 La Libertad | Asociacién en Defensa del Consumidor Peruano (ADECOPE)

44 La Libertad | Asociacion Protectora de Consumo del Pera

45 La Libertad Asociaciorde Proteccion y Defensa de los Consumidores y Usuarios Peruanos
APDECO

46 Lambayeque | Oficina Nacional dBroteccién deConsumidor- ONPC

a7 Lambayeque | Asociacion Nacional de Defensa de al Consumidor y Usu@&iBECU

48 Lambayeque | Asociacion d€€onsumidores y Usuarios de Lambayef@Y ULAM

49 Lambayeque | Asociacion de Proteccion y Defensa del Consumi®PRODEC

50 Lambayeque | Organismo de PromociénBroteccion deConsumidorPeruano ORPROPERU

51 | Madre de Dios Asociacion de Defensa de IBsnsumidores y Usuarios de Madre de bios
ASDCUMAD

52 Moquegua A_s;ociagién de Defensa de los Consumidores, Usuarios y Deudores del Sistem
Financiero de la Zona Sugede llo

53 Piura Asociacion Departamental del Usuario y el Consumidor ABUCa

54 Piura Asociacion del Usuario y del Consumidor de la Provincia de Paita ADUC

. Asociacion de Defensa de Usuarios y Consumidores del Distrito de Querecaotill

55 Piura
ADUC

56 Piura Asociacion de Tutela y Amparo al Consumidor Peruano

57 Ucayali Defensorialel Vecino de Ucayali

58 Ucayali Asociacion Civil Constructores de Paz

58



Cooperacion cornstituciones

La cooperacién institucional permite a la&sociaciones acceder y mejorar &ecucion de
investigaciones sobre préacticas de consumo, calidagrdductos y productores, entre otr&sPor

lo anterior, les permitirigromover procesos ante dNDECOR] los Organismos Reguladores, para
disponer, en caso corresponda, de un porcentaje de la multa.

Al respecto, unicamente ASPEC suscribié conveniogatiaciones Internacionales y de las trece
(13) asociaciones que remitieron informacién, solo ocho (8) realizaron un Convenio de Cooperacion
con elINDECOPAsimismo, deste Gltimo grupo solo tres (3) firmaron adicionalmente un convenio
con el OSIPTEL. Destaca ASPEC al haber suscrito un conveniblb&CeERiIl igual que con todos

los Organismos Reguladores (OSIPTEL, OSINERGMIN, SUNASS y OSITRAN).

Tabla N°27: Convenios dasociaciones deonsumidores

Suscrita a Convenios firmados Institucion de la
N° Departamento Asociacion Asociacion . cual ha recibido 9
. (Nacional)
Internacional de multa en el 201
. Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios Si INDECOPI, OSIPTEL, OSINER( .
1 Lima Ninguna
(ASPEC) (10%)) SUNASS, OSITRAN
2 Loreto Asociacion Atenea No INDECOPI, OSIPTEL INDECOPI
3 Lima Asociacion Calderén Proafio No No Ninguna
4 Ica Asociacion Civil Defensoria del Vecino No INDECOPI
5 Lima Asociacion Civil Pro Consumidor No INDECOPI Ninguna
6 Lima Asociacion de Consumidores Perd Consumidor No
7 Piura Asociacion Defensoria del Consumidor No No Ninguna
8 Lima Asociacion InstltuFo de Defensa Legal del Ambiente) No INDECOPI INDECOPI
Desarrollo Sostenible (IDLADS)
Asociacion Oficina de Defensa del Consumidor de .
9 Lambayeque . No No Ninguna
Chiclayo
10 Ancash Asociacion Peruana para_la Difusion y Defensa de | No
Derechos de los Consumidores (ASDEC)
11 Lambayeque Centro de Proteccién al Consumidor No INDECOPI Ninguna
12 Cajamarca MINOS Defensay Proteccion de tus Derechos No INDECOPI Ninguna
13 Arequipa Asomacmq en Defensa de los Derechos del Consury INDECOP!I, OSIPTEL
San Francisco

a/ Consumers International, Confederaciéon de Consumidores y Usuarios de Espafia (C.E.C.U.), Unién de Consumidores Andalucia - UCE, Fundaci
1 £t SNIFE CSRSNIOAsy RS /2yadzYAR2NB& Sy ! OOAsys CSRSNIOAsy ! yRIf dd |
Consumidores y Red Puentes

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniNIDECOPI

Capacitacion, orientacion y difusion

El desarrollo de eventos de capacitacion, orientacion y difusionnfilemacion permite a las
asociaciones educar respecto al consumo, denunciar y fomentar la participacion®grdpal

85 PROFECO. Las Asociaciones de Consumidores y las Fuentes Publicas y Privadas de Financiamiento para sus Proyectos.
Péag. 61.
86 PROFECO. Las Asociaciones de Consugsigl las Fuentes Publicas y Privadas de Financiamiento para sus Proyectos.
Pag. 61.
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respecto, siete (7) de las trece (13) asociaciones que han remitido informacion, han llevado a cabo
este tipo de eventos.

Con relacién ds materiales de apoyo en la labor de las asociaciones se puede apreciar que solo
cuatro (4) asociaciones han invertido en ello, contando seis (6) con una pagina web.

Tabla N°28: Asociaciones deonsumidores y eventos deapacitacion, orientacion y difusion

(2012
Eventos de capacitacion,
orientacion y difusion ¢Elaboraron  Cuentan con
N° | Departamento Asociacion ¢Realizaron este materiales de ="
g pagina web?
tipo de eventos Ne apoyo ?
durante el 20127
L. . . No
1 Lambayeque Centro de Proteccion al Consumidor Si = No No
especmcaH
. Asociacion Peruana de Consumidores y . . )
2 Lima - S 126 S S
Usuarios (ASPEC) I : !
3 Arequipa Asomau_on en Defensa (_1e los Derechos de si 60 Si
Consumidor - San Francisco
4 Lima Asociacion Civil Pro Consumidor Si 8 No Si
5 Ica Asociacion Civil Defensoria del Vecino Si 7 No No
6 Cajamarca = MINOS Defensa y Proteccion de tus Derechos Si 6 Si No
7 Lima Asociacion Calderén Proafio Si 5 No No
8 Loreto Asociacion Atenea No 0 No Si
9 Lima Asociacion de Consumidores Perii Consumidor No 0 No No
10 Piura Asociacion Defensoria del Consumidor No 0 No No
. Asociacion Instituto de Defensa Legal del . .
11 L N S S
ima Ambiente y el Desarrollo Sostenible (IDLAD ° 0 : :
12 Lambayeque Asocue_lmon Oficina de Defensa del Consurr No 0 No Si
de Chiclayo
Asociacion Peruana para la Difusién y Defe Si
13 Ancash . No 0 No .
de los Derechos de los Consumidores (ASC (en construccién)

ASPEC ademas desarrollé actividades dirigidas a consumidores mas vulnerables.

¥ Sefialan que transmitieron informacién en television a nivel regional. No se especificé el nimero de veces.

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del ConsuptiMIDECOPI

Reclamos yenuncias

En el Perq, la presentacion de reclamos o denuncias ha sido la labor principal de las Asociaciones de
ConsumidoresEn este sentido, en el afio 2012nce (11) de las trece (13) asociaciones que
remitieron informacion, realizaron (directa o indirectamente)n total de 3 257 reclamos o
denuncias correspondiendo solo 109 de ellas a las presentadas de forma coléiiad@smo, siete

(7) de cada diez (10) denuncias presentadas de forma colectiva fueron hechas por ASPEC.
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Tabla N°29: Asociaciones deonsumidores yreclamos ydenuncias (2012)

Presentados * Resueltos*
o g
N Departamento Asociacion Consumidores | De forma Total* A favor de la
individuales colectiva Asociacion*
1 Loreto Asociacion Atenea 3 0 53/ 1
2 Lima Asociacién Calderén Proafio 1 0 1/ 1
3 Ica Asociacion Civil Defensoria del Vecino 5 28 g/ 8
4 Lima Asociacion Civil Pro Consumidor 4 0 59 4
5 Lima Asociacion de Consumidores Per( Consumidor 0 0 0 0
’ Asociacion en Defensa de los Derechos del
6 Arequipa ) ) 310 0 /
quip Consumidor - San Francisco 156
7 Piura Asociacion Defensoria del Consumidor 100 0 80%
. Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambientt
8 Lima . 0 0 0 0
el Desarrollo Sostenible (IDLADS)
. Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios 5
9 Lima 2741 76 17
: (ASPEC) 181t
Asociacion Oficina de Defensa del Consumidor de
10 | Lambayeque ) 5 0 59 0
Chiclayo
Asociacion Peruana para la Difusion y Defensa de
11 Ancash ) 0 0 0 0
Derechos de los Consumidores (ASDEC)
12 Lambayeque | Centro de Proteccién al Consumidor 13 5 12" 12
13 Cajamarca | MINOS Defensa y Proteccion de tus Derechos 9 0 3v 3

a/ Todos los casos han sido del INDECOPI. Motivo principal de reclamo o denuncias fue idoneidad e informacién.

b/ No especifica qué institucion resolvié el caso. Motivo principal de reclamo o denuncias fue idoneidad.
¢/ No especifica qué institucion resolvié el caso ni motivo principal de reclamo o denuncias.
d/ No especifica qué institucion resolvié el caso. Motivo principal de reclamo o denuncias fue servicios financieros, inmobiliarios y campafias pron
e/ No especifica qué institucién resolvié el caso. Motivo principal de reclamo o denuncias fue intereses difusos en el sector financiero.

f/ Motivos principales de reclamo o denuncias: Entidad Bancaria (métodos abusivos de cobranza, cobro arbitrario de comisiones, falta de informac
adquirir un crédito / tarjeta de crédito). Problemas con servicios Publicos de telecomunicaciones y agua. Publicidad engafiosa (en diversos produc

envasados). Afectacion de intereses econémicos en Textos Escolares. Violacién de derecho a la salud y seguridad.

g/ No especifica qué institucion resolvio el caso. Motivo principal de reclamo o denuncias fue incumplimiento de empresas proveedores.

h/ No especifica qué institucion resolvié el caso. Motivo principal de reclamo o denuncias fue idoneidad, libro de reclamaciones y tamafio de letra
contratos.
* Cabe sefialar que las presentaciones y la resolucién de los reclamos y/o denuncias no necesariamente se efectian en el mismo afio.

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiNIDECOPI

Cabe sefalar quee las 52 denuncias de las Asociacionds Consumidorepresentadasen el
INDECOPtatorce de ellasld), equivalentes a26.92%del total, fueron resueltas como fundadas
favor de |a asociaanes, siendo la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASBEL)
concentré el 85.71%el totaf’.

87 Datos ddas Comisiones de Proteccion ahn€umidot CPC 1y CPCd2l INDECOPI.
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3.2.4 Mecanismo de solucion deonflictos de los consumidores

Frente a un probleman la relacion de consurffy el consumidor pdré®® acudir ante la autoridad
competenteo utilizar los mecanismos alternativos que podrian ser la misma empresa, el Libro de
Reclamaciones o el Servicio derdion al Ciudadano (SAdgl INDECOPI

EstasautoridadessonINDECOPI, OSIPTEL, OSINERGMIN, SUNASS, OSITRANyaRScntan
con procedimientos para la atencion de reclamos y denuncias.

== ACUDIR A LA AUTORIDAD COMPETENTE

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI)

Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)

Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mir@EINERGMIN)

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass)

Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte deiboo (OSITRAN)
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)

ToTo o oo I

‘ EMPLEAR UN MECANISIIOTERNATIVO

AEmpresa
ALibro de Reclamaciones
~==> AServicio de Atencién &liudadano (SAC

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Raié® del Consumiday INDECOPI

3.2.4.1 Opcién de acudia las autoridades competentes

Cuando un consumidor se enfrenta a un conflicto en la relacion de consumo, puede acudir
inmediatamente al proveedor que le ofrece el producto o le brinda el servicio a fin de solucionarlo.
En el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones, &nsageamiente@ infraestructura

del transporte, por ejemplo, puede presentar el reclamo respectivo y posteriormente, de no serle
favorable la resolucion emitida por el proveedor (empresa operadora que pedté abajo la
supervision deOSIPTEL, OSINERBMSUNASS u OSITRAN), puede interponer un recurso de
apelacion en segunda instancia y lograr que el fallo emitido sea revocado a suAlgeosimilar

ocurre en el caso de las SBS cuando se trata de un reclamo que versa sobre AFPs. Si no se trata de
ninguno de los sectores mencionados, es demircualquier otro caso, el consumidor podra recurrir

al INDECORPI teniendo la posibilidad de realizar un reclamo o presentar una denuncia e iniciar con
ello un procedimiento administrativo

88 Cabe destacar que antes de reclamar o denunciar, los consumidores evallan loy testeficios que acarreara dicha
decision, considerando diversos factores, como el desembolso econémico que deberan realizar y lo que pretenden
obtener en el procedimiento, es decir los montos en disputa, asi como el tiempo que invertiran en ellosjteisigdes

de que sus reclamos o denuncias sean atendidos. Si los procedimientos de reclamo son costosos y engorrosos, la
probabilidad de que se desistan de reclamar o denunciar es mayor. En ese sentido, las estadisticas sobre el nimero de
reclamos y denmcias presentadas y atendidas no ofrecen indicadores suficientes sobre el buen funcionamiento del
sistema, por lo cual deben ser tomadas con cautela.

89 Otro mecanismo alternativo es el Sistema de Arbitraje de Consumo, a fin de resolver de manera sendifiargpida

y con caracter vinculante, los conflictos entre consumidores y proveedores; sin embargo, este mecanismo aln no esta en
funcionamiento.
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Tabla N°30: Esquemayeneral Acudir a las autoridades competentes

¢A qué sector pertenece el

¢ Cuél es el tema general de su

¢ Qué debe hacer inmediatamente?|

¢ Sila empresa o 1° Instanci

(agua/desagtie)

excesiva, corte, problemas con la
instalacion, etc.

prestadora

DESCRIPCION no me da larazén?
roblema? roblema? 1° INSTANCIA
P p 2° INSTANCIA
Problem n el servicio: facturaci &
L obg as Cc.’ el servicio: facturac Presentar un reclamo ante la empreq E-OSI,,PTE L
Telecomunicaciones excesiva, calidad, problemas con i o
X operadora
tarjetas pre pago, etc.
Energia Problgmas C[.m el servicio: facturaci Presentar un reclamo ante la empreq Ej,oslne',, “'
excesiva, calidad, problemas con la
(luz o gas natural) . . proveedora
instalacion, etc.
Saneamiento Problemas con el servicio: facturaci Presentar un reclamo ante la empreq \. Sunass

SECTORES REGULADOS

Infraestructura del transporte
(aéreolterrestre)

Problemas en la Infraestructura de
Uso Publico: Aeropuertos y Peajes.

Servicio del transporte

Tren Eléctrico de Lima.

Presentar un reclamo ante la empreq
concesionaria.

4?2

¢A qué sector pertenece el
problema?

¢ Cuél es el tema general de su
problema?

Atencion de reclamos contra las AFP

Sistema Privado de Pensione

(SPP)

Problemas en el marco del contrato
afiliacion suscrito entre los afiliados
las AFP

En el caso de un procedimiento de reclamo en la SBS contra las A
Superintendencia Adjunta de AFP es primera instancia en el
procedimiento de reclamos, mientras que el Superintendente es
segunda instancia.

Equipos de telecomunicaciones

Electrodomésticos
(refrigeradoras, lavadoras,
televisores, entre otros)

Automotriz

Problemas con los equipos o servicio
- Informacion

Vestido y calzado

- Idoneidad

OTROS SECTORES

Muebles

- Discriminacion

Alimentos

- Demora en la entrega del producto

Servicios profesionales variosservicio adquirido

Servicios financiero y seguro:

& En general, cualquier disconformida

Educacion

Servicios turisticos

Otros

W ind ecopi
Presentar una solicitu

ide reclamo en INDEC(
(SAC)

Tiene 2

opciones:
9\ l Indecopi

N
Presentar una denunci
(procedimiento
administrativo)
en INDECOPI

[ Indecopi

Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccién del ConsupiIDECOPI

En los casode servicios publicos regulados y de las AFPprosedimientosconstan de dos (2)
instancias administrativas

1 La Primera Instanciaen la que se presenta el reclamo por parte del consumidor
directamente al proveedor para su evaluacion y emisién de una respuesta.
1 La Segunda Instancian la que se presenta urapelacion al fallo emitido en la instancia

precedente ante la autoridad competente (OSIPTEL, OSINERGMIN, SUNASS, OS)JTRAN, SBS
es donde concluye la tramitaci@®l procedimiento administrativo

Ante disconformidades en el resto de sectores, el procettito se inicia en la denuncia
directamente ante la autoridad administrativa, que en este caso es el INDECOPI, quien resuelve
tanto en primera como en segunda instandxe forma referencialasresoluciones de los reclamos

gue tramitan los organismos relgdores de servicios publicos y la $&ff para el caso de AFP) son
gratuitos yno dan lugar a la aplicacion de sanciones. Para ello, los consumidores deben interponer
una queja (en los organismos reguladores de servicios publicos) o una denunciaSE&®8)&in
embargo, las resoluciones de las denuncias interpuestas ante el INDECOPI, supopesi¢adnde
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una sancion. Por tanto, las apelaciones que trad@taegunda instancidel INDECOPI pueden ser
interpuestas por los denunciantes o los denunomd

Esquemas generales para la atencion de los reclamos y las denun&escedimientos
Administrativos

A continuacion se presentatnes esquemas generalede procedimientos administrativogara la
atencion de los reclamgsor los servicios publicos] sistema privado de fondos de pensiones y los
demds casos tramitados ante el INDECOPI

Grafico N°8: Esquemalel procedimiento administrativopara la tramitacién de un reclamo sobre
serviciospublicosregulados

( )
Presentar RECLAMO

ante la empresa

. v
Primera ( )
. . Empresa resuelve el RECLAMO
Instancia L J
2

r
\

En 3 dias habiles1/

En 10 dias habiles2/
En 15 dias habiles3/
En 30 dias habiles4/

~

~\

Empresa notifica resolucién del RECLAMO
L v,

En 5 dias habiles5/
En 10 dias habiles6/

Siel usuariono esta conforme corl fallo de empresa, puede:

|
|
{
{
{

Presentauna APELACIGivte la empresa
. v,

%
-
Empresa adjunta descargos y remite estos al

Segunda L Regulador )
. v

Instancia | ( _ )

Tribunal del Regulador resuellleAPELACION

L v,

v

En 5 dias habiles7/
En 10 dias habiles8/
En 15 dias habiles9/

En 10 dias habiles10/
En 15 dias habiles11/
En 30 dias habiles12/

En 5 dias habiles13/

~
Tribunal notifica resolucion da APELACION En 10 dias habiles14/

- L )

Notas:

1/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones por (a) problemas de calidad, (b) falta de entrega del recibo ia selicitadp.(c) falta
de entrega de la facturacid@fetallada, (d) veracidad de la informacion, (e) negativa de la empresa operadora a aceptar la solicitud de locu:
hablada por cambio de nimero telefénico o de nimero de abonado por cambio de empresa operadora, o cuando siendo adepsatieittid
la empresa operadora no proceda a implementar la locucion hablada, corte y bloqueo del equipo terminal mévil por us® mielhbigicio en
establecimientos penitenciarios.

2/ Para empresas de servicios de saneamiento por problemas operacionales y problemas no relativos a la facturacion.

3/ Para (a) empresas de servicios de telecomunicacionesrpblemasen tarjetas de pago y para (b) empresas de servicios de infraestructur
transporte de uso publico (por complejidad puede extender plazo a 30 dias habiles adicionales).

4/ Para (a) empresas de servicios de telecomunicaciones por el resto de materias reclamables, (b), empresas de semwigiasaiiecerica y gas
natural y (c) empresas de servicios de saneamiento por facturacion.

5/ Para (a) empresas de servicios de energia eléctrica y gas natural, (b) empresas de servicios de saneamiento y (dpsepiesssde
infraestructura de transporte de uso publico.

6/ Para empresas de servicios de telecomunicaciones.

7/ Para (a) servicios de energia eléctrica y gas natural y (b) servicios de saneamiento.

8/ Para servicios de telecomunicaciones.

9/ Para servicios de infraestructura de transporte de uso publico.

10/ Para el Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN.

11/ Para el TRASU del OSIPTEL, por (a) problemas con las tarjetas de pago, (b) falta de entrega del recibo o deiladapiécidhlta de
entrega de la facturaciédetallada, (d) corte y bloqueo del equipo terminal mévil por uso prohibido del servicio en establecimientos.
penitenciarios , (e ) cambio de titularidad, (f) rechazo de solicitud de portabilidad y (g) falta de consentimiento deb phoeéa portabilidad.
12/ Para (a) el TRASU del OSIPTEL (por el resto de materias), (b) la JARU del OSINERGMIN y (c) el TRASS de la SUNASS.

13/ Para (a) la JARU del OSINERGMIN, (b) el TRASS de la SUNASS y (c) el Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN.

14/ Para el TRASU del OSIRpPEta la notificacion no hay extensién de plazo, si para la resolucién en caso de una mayor complejidad a 3(
hébiles adicionales.

ElaboraciénDireccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsurgiddDECOPI
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Gréfico N°9: Esquemalel procedimientoadministrativo para la tramitacion de un reclamo sobre

el sistemaprivado depensiones

-

( A
\ Presentar RECLAMO ante la PAU
. J
¥
-

Con las pruebas correspondientes la PAU )

Primera elaborara un informe que, con el visto bueno degl
instancia Departamento Legal, sera enviado a la
\_ Superintendencia Adjunta de AFP )
%
N
Superintendencia Adjunta de AFP resuelve
\ j RECLAMO
L W,
Siel usuariono esta conformecon la resolucion de la Superintendencia
Adjunta de AFFpuede:
[ Presentar una APELACION }
Segunda T

Instancia

Notas:

Superintendente de Banca, Seguros y résSBelve
la APELACION

1/ Plataforma de Atencién al Usuario de la SBS

Elaboracion: Direcciéde la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsumiddiDECOPI

Grafico N°10: Esquemalel procedimiento administrativgpara la tramitacion de una denuncian

el INDECOPI

Primera
instancia

r

Presentar DENUNCIA ante la OPS/CPC ]

v

~\

OPS/CPC resuelve la DENUNCIA ] {

i 7

~\

.

OPS/CPC notifica resolucion de la DENUNC} {

Si el demandante

o demandado no esta conforme con el fallo puede:

r

r

Presentar la APELACION ante la OPS/CP

o {
Segunda | [ CPCBPC
Instancia L resuelveAPELACION
v
( CPC/SPC
L notifica resolucién
Notas

OPS: Denuncias no deben superar
las 3 UIT

CPCDenuncias deben superar

las 3 UIT

OPS: En 3@iashabiles

CPCEnN 120 dias habiles

En5 dias habiles

En5 dias habiles

OPS: En 30 dias habiles
CPC: En 120 dihébiles

En5 dias habiles

Cabedestacarque el ProcedimientoSumarisimguedeinvolucrartres instanciasi) la primeracorrespondeal OrganoResolutivade
ProcedimientosSumarisimogOPS)ii) la segundanstanciaen viade apelaciénala Comisiérde Protecciénal Consumidor(CPCY ;
iii) la tercerainstancia,en via de revision,a la Salacompetente en materia de Protecciénal Consumidor(SPCHel Tribunaldel

INDECOPI

Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacia®Protcciéon del Consumida INDECOPI
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3.2.4.2 Opcidn de dros mecanismos de solucion de controversias

La conciliadn, la mediacion el Libro de Reclamaciones son también mecanismos de solucién de
reclamos o denuncias, pero no forman parte de un proceditaiadministrativo.

3.2.4.2.1 Mediacién y conciliaciérante el Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) del INDECOPI

Los consumidores pueden presentar gratuitamente un reclamo ante el SAC (por teléfono,
personalmente, por carta, via Internet o por fax). En este caso, ehfaf@a al poveedor respecto

del reclamo, pudiendo llegar a un acuerdo en el transcurso de dadmaunicacién.En caso
contrario, se cita al p@veedor a una audiencia de conciliacién con la finalidad de propiciar un
acuerdo con el consumidor, que es vinculante y definitivo. Las conciliaciones se efectian en nueve
(9) dias habiles en promedjoen casale incumplirse dicho acuerdo es posible que el proveedor sea
sancionado.

3.2.4.2.2 El Libro de Reclamaciones

El Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor dispuso que los establecimientos comerciales
deban contar con un Libro de Reclamaciones, sea en formsa fisvirtual. A través del Decreto
Supremo N° 012011-PCM publicado en dliario oficial EI Peruano el 19.02.2011, se aprob¢ el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. El
INDECOPI es la autoridad que swufma y sanciona los incumplimientos d&s obligaciones
vinculadas BLibro de Reclamacion®s

El Libro de Reclamaciones tiene alcance nacional y cubre a todos los proveedores de productos y
servicios. Para el caso de los servicios publicos reguladossupervisados (servicios de
telecomunicaciones, energia eléctrica, gas natural, saneamiento, infraestructura de transporte de
uso publico, tren eléctrico y sistema privado de pensiones), los proveedores deben regirse por las
normas emitidas por los organism competente¥ (OSIPTEL, OSINERGMIN, SUNASS, OSITRAN vy
SBS).

Los proveedores estan obligados a colocar en sus establecimientos comerciales un letrero fisico y en
los medios virtuales (cuando corresponda) un aviso virtual, para el registro de los reglgoajas.

Libro de
Reclamaciones

4

Conforme a lo establecido en el Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de Reclamaciones a tu disposicion. Solicitalo para
registrar la queja o reclamo que tengas.

90D.S. N° 012011. Reglamento del Libro de ReclamacioAes.N° 11° y 15°,
91D.S. N° 012011.Reglamato del Libro de Reclamacionest. N°© 2°,
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Tabla N°31: Reclamos y quejas del Libro de Reclamaciones

Definiciones

,Qué es un
reclamo?

A

A

A

Es una disconformidad relacionada a los bienes expedidd
suministrados y los servicios prestatfos

Deben ser atendidas y respondidas por pogveedores en un plaz
maximo de 30 dias calendatio

El plazo de resolucién puede ser ampliado al doble, si la natur
del reclamo lo justifica, pero debe ser informado al consumidg
culminar el plazo inicil

¢, Qué es ung
gqueja?

A

Es una disconformidad relacionada a los bienes expedidog
suministrados o expresa el descontento del consumidor respectg
atencion al publicd.

No tiene por finalidad la obtencion de un pronunciamiento por p4

del proveedot®.

Elaboracién: Direccién de futoridad Nacional de Proteccion del Consumigftthd DECOPI

Cabe destacar que la formulacién de un reclamo o queja en el Libro de Reclamaciones, no es una
limitacion para que los consumidores utilicen otro mecanismo (como las conciliaciones del SAC del
INDECORBIIlas denuncias ante los Organos del Procedimientog8isimo o ante las Comisiones de

Proteccion del Consumidyf.

92D.S. N° 012011.Reglamento del Libro de Reclamaciorfes. N° 3.3°.
93D.S. N° 012011.Reglamento del Libro de Reclamaciorfes. N° 6°.
94D.S. N° 012011.Reglamento del Libro de Reclamaciorfes. N° &.
95D.S. N° 012011.Reglamento del Libro de Reclamacionies. N° 3.4°.
96D.S. N° 012011.Reglamento del Libro de Reclamacionis. N°© 3.4°,
97D.S. N° 012011.Reglamento del Libro de Reclamacionfas. N° 13°.
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IV.INFORMACION SECTORIAL

A continuacion, se desarrollara @éésempefno de ladiferentes autoridadessectoriales(OSIPTEL,
OSINERGMINSUNASS, OSITRABSe INDECOPIquienes cuentan corfacultadessolucion de
conflictosy supervision Estos procedimientos forman parte del sistema legalpdateccion del
consumidor en la medida que se reconoce los derechos fundamentales del caso y se establecen las
soluciones sustanciales para lpoblemas derivados de las relaciones de consumo, consagrando
ademas los mecanismos que permitan hacer valer efectivamente aquellos defedisimismo, se
analizara el desempefio de las autoridades sectoriales ligadas a la educacion, salud, turismo e
inmobiliario.

4.1 Sectores regulados

4.1.1 Sectorde telecomunicaciones
4.1.1.1 Datosgeneraks

4.1.1.1.1 Agentes

En términos generaleslos agentesque participan en el sector telecomunicaciones don
siguientes

Tabla N°32: Agentesen elsector de telecomunicaciones

Sectorpublico

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

9 Otorga concesiones, autorizaciones y licencias para la operacion de los s€
"publicos" o "privados" de telecomunicaciones.

Fondo de Inversion en Telecomunicacion&TEL)

1 Es un fondo destinado a la provision de acceso universal, entendiéndose como
acceso en el territorio nacional a un conjunto de servicios de telecomunicag
esenciales, capaces de transmitir voz y dalISFITEL se encuentra adscritdSakttor
Transportes y Comunicaciones WelCactlia como su Secretaria Téenic

Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaci@8PTEL

1 Regula el mercado de servicios publicos de telecomunicaciones, dicta normas geng
especificas, supervisa (verifica el cumplimiento de las obligaciones) y fiscaliza (i
sanciones y medidas correctivas), a las empresas operadoras.

1 Resuelve las controversias entre empresas operadoras.

1 Resuelve ersegundainstancia administrativa los reclamos de los usuariogi(i@era
instancia se encuentra en las mismas empresas operadoras).

Instituto Nacional de Defensa de la Competenciadg la Proteccion de la Propieda

Intelectual INDECOPRI

1 Verifica elcumplimiento de las normas que regulan la publicidad en proteccion
consumidor.

1 Resuelve las afectaciones de los consumidores respecto a la publicidad comercia

98 Stiglitz, GabrielDefensa de los Consumidores de Productos y Senitags.119.
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empresas.

7' RYAYA&AGNr St wS3IAaGNR aDNI OAl & idoresygle
han manifestadosu voluntad deno recibir publicidad a través de sus teléfonos
correos electronicos.

Sectorprivado

Empresas de radio y television de sefial abierta

1 Brindan servicios "privados" de telecomunicaciones.

1 Se accede a ellos sfectuar pago alguno.

Empresas operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones

1 Brindan los servicios publicos de telecomunicaciones (utilizados a cambio de un
telefonia fija, telefonia mévil, acceso a internet, televisiébn por cable o por saté
telefonia publica.

1 Pueden ser comercializadoras elguipos y aparatos deelecomunicaciones.

1 Resuelven los reclamos presentados por los usuarios laenprimera instancia
administrativa.

Comercializadores de equipos de telecomunicaciones

1 Venden equipos y aparatos de telecomunicaciones.

1 Deben registrarse como casasomercializadoras de equipos Yy aparatos
telecomunicaciones en el MTC.

Fuente: D.S N° 02Z004MTC. TUO del Reglamento General de la Ley de Teledmeciones y sus
modificatorias,Reglamento del OSIPTEL, Decreto Supremo N2008PCMe Informe Anualdel Estado
de la Protecion de los Consumidores 201INDECORI

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiMIDECOPI

4.1.1.1.2 Empresas del sector

Al primer trimestre dé afio 2013° se reporté que el MTC habia otorgaden total de 1 041
concesiones para la explotacién de servicios de telecomunicaciones en elldemismas que
correspondiana diversos operadores, siendo la referida a radiodifusién por cable la de mayor
ndmero en cuanto a concesion&®n cuatrocientosreinta y ocho(438)

Es oportuno precisar que el nimede concesiones nequivaleal numero de empresadebido a

gue se permite la prestacion de mdltiples servicios a través de una sola concesion; tal como lo
sefiala laLey N° 28737 Ley queEstablece laConcesiénUnica para laPrestacion deServicios
Plblicos deTelecomunicaciones

Tabla N°33: Concesiones emsomunicaciones

N° de
concesiones
otorgadas por el
MTC

Concesiones Unicas adecuaciones a la concesioén Unica de serv, 425

Concesiones por servicios

99 Cabe precisar que la informacion para esta seccion corresponddispdaibleen la pagina web del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones (MTC) accedi8@ad marzode 2013.
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N° de
. - concesiones
Concesiones por servicios
otorgadas por el

MTC
publicos
Servicio publico portador local 56
Servicio publico portador de larga distancia 66
Servicio publico de telefonia fija 36
Servicios publicogle telefonia movil y servicio de comunicacior 5
personales
Servicio publico mévil de canales multiples de seleccion autom 4
(troncalizado)
Servicio publico movil por satélite 10
Servicio publico de distribucién de radiodifusién por cable 438
Servicio publico movil de datos maritimos gatélite 1

Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Actualizizdeebal 30 de marzo del 2013
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniMIDECOPI

Comercializadores de equipos de telecomunicaciones

A nivel nadonal se registraron un total de 237 establecimientoscomercializadags de equipos y
aparatos de telecomunicacion®$ los cuales se inscribemte la autoridad competentecomo es el

caso de IDireccion General de Concesiones en Comunicac{@®€C) del MTE

4.1.1.1.3 Oficinas de atencion al cliente

Las empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones se encuentran obligadas a
contar con oficinas de atencion al clieffe En este sentido, en la medida que una sola empresa

puede brindir mas de un servicio, la obligatoriedad recae por empresa y ntippode servicid®,

Tabla N°34: Oficinas de atencién al cliente

N° de sucursales
Empresassegun tipo de servicio Lima y Callao Demas Total
departamentos
Empresas de telefonia fija 34 176 210
Empresas de telefonia movil 67 228 295
Empresas de larga distancia 35 176 211
Empresas de servicios de internet 33 176 209
Empresas de servicios de TV | 36 187 223

100Datos a mayo de 2013.
101 De acuerdo a lo establecido en el Art. N° 1 de la RM2DBR-MTC/15.03 en la que ademas se aprobé la Directiva de
Casas Comercializadoras.
102 De acuerdo a lo establecido en el Art. N° 43° del Texto Unico Ordenado de las Condieidss de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones.
1030SIPTEL. C. 2G%.GPSU/2013.

70



N° de sucursales
Empresassegun tipo de servicio . 2 Total
P 9 P Limay Callao Demas

departamentos

cable o satelital
Total 205 943 1148

Fuente:OSIPTEL. C. 2G5.GPSU/2013
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniMIDECOPI

4.1.1.2 Labor del OSIPTEN materia de proteccion de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones

El regulador en telecomunicacionesuenta con un &rea especializada en usuarios, denominada
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuddientro de las tareas que ejecuta dicha area, podemos
seflalar aquellas referidas aétaboreacion de la normativa del semt en materia de proteccion de
los usuarios, atencion de lansultas formuladas por los usuarios a nivel nacional, edect
actividades de fortalecimientde las Asociaciones de Consumidores, entraotr

4.1.1.2.1 Normativa especifica

El marco legal en materide proteccidén al usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones
se encuentra constituido principalmente por dos normd&d: Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones y la Directiva que kstablece
normas aplicables a los procedimientos de atencién de reclamos de usuarios de servicios publicos
de telecomunicaciones.

Tabla N°35: Normativa especifica en cuanto a proteccion al usuario de los servicios
publicos de telecomnicaciones

Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Public
Telecomunicaciones

Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N22(BB-CD/OSIPTEL (Condiciones de Uso)
Contiene las obligaciones de las empresas operadigaservicios publicos de telecomunicacion
asi como los derechos de los usuarios (antes, durante y después de la contratacién o us
Servicios).

Asimismocontiene aspectos relacionados a las tarjetas prepagospago asi como las oficinas g
atencion de las empresas.

Directiva que establece las normas aplicables a los procedimientos de atencio
reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones

Aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N2 ¥EDOSIPTEL (Directiva Reclamos)
Contiene todo el procedimiento administrativo para la atencién de los reclamos por los se
publicos de telecomunicaciones (requisitos, plazos, objeto de reclamos, etc.).

Primera Instancia: reclamos a ser atendidos por las empresas opasador

Segunda instancia: apelaciones y quejas atendidas por el TRASU (Tribunal Administrg
Solucién de Reclamos de Usuarios) del OSIPTEL.

Fuente: OSIPTEL. C. @.GPSU/2013

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del ConsuptiMIDECOPI

Norma

Norma
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El sector de telecomunicaciones es uno de los que evoluciona mas rapidamente, lo cual implica que
la normativa que regula dicha materia debe mantenerse a la par de los cambios que se dan en el
sector, por lo que esta normativaquiere ser actualizada permanentemente.

En ese sentido, durantel afio2012 el OSIPTEL modificé en tres (3) oportunidadasolanativa
referida a Condiciones de Uso (mediante Resoluciones de Consejo Directivo N200B7
CD/OSIPTEL, N° 68912CD/OFPTEL y N° 13812CD/OSIPTEL) y en una oportunidad la Directiva
de ReclamosnedianteResolucion de Consejo Directivo N°-@082-CD/OSIPTER)

4.1.1.2.2 Contratosy clausulas abusivas

Durante elafio 2012, el OSIPTEL no apfotlausulas geneatles de contrataciénsiendo que las
vigentesdatan de losafios1998%, 1999 2003" y 2001, Actualmente, de acuerdo @rt. N°

17° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, las empresas se encuentran obligadas a
remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrambd®ado y sus anexos (si los hubiere), con la
finalidad de que Regulador otorgse conformidad®. Asimismo, eregulador sefialgue no se han
identificado clausulas abusivas.

4.1.1.2.3 Supervisidn ysanciones en el sector

Duranteel afio2012, el OSIPTEL elaboré y desarrollé un Plan de Supervisién que contenia aspectos
relacionados a la proteccion de los usuarios, efectuando un totaludérocientos setenta y dos

(472) acciones de supervision.

Tabla N°36: Acciones desupervisionde OSIPTEL

N° de
Tipos de empresas | supervisiones Principalesemas
efectuadas
Empresas dé 13 Mecanismos de contratacion
telefonia fija Atencién en oficinas o centros de atencién a usuari
Empresas dé 432 Mecanismos de contratacién
telefonia movil Celebracion de contrato de abonado

Verificacion de medidas correctivas

Modalidad y plazos de vigencia de tarjetas de paga
Acumulacion de saldos no utilizados

Modalidad y plazos de vigencia de tarjetas de paga
Registro deabonados de acuerdo a la modalidad

1040OSIPTEL. C. 2G5.GPSU/2013.

105 Clausulas generales de contratacion del servicio de telefonia fija bajo la modalidad de absmexin 2 de La Res.
019-98-CD/OSIPTEEuente: OSIPTEL. C.-HA@.GPSU/2013.

106 Clausulas generales de contratacion aplicables al servicio de larga distancia en telefonia fija bajo la modalidad de
abonadoe Anexo 2 de La Res. 639-CD/OSIPTEL. Fuente: OSIPTEL. GGG12PSU/2013.

107 Clausulagenerales de contratacion de los servicios publicos méWes. 002000CD/OSIPTEL. Fuente: OSIPTEL. C.
212-GG.GPSU/2013.

108 Clausulas generales de contratacion de los servicios publicos de difusion y de servicios de valor afiadido para acceso a
Internet- Res. 01822001-CD/OSIPTEL. Fuente: OSIPTEL. G@12PSU/2013.

1090SIPTEL. C. 26%.GPSU/2013.
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N° de
Tipos de empresas | supervisiones Principalegemas
efectuadas

contratacion del servicio

Informacion basica a ser proporcionada por
empresa operadora

Consulta de titularidad de servicios publicos movile

Empresas delarga 22 Normas de preseleccion

distancia

Empresas de 3 Supuestos de suspensién del servicio

servicios de internet Condiciones para el establecimiento de contratc

plazo forzoso
Informacion basica a ser proporcionada por
empresa operadora

Empresas de 2 Mecanismogle contratacion

servicios deTV por Condiciones para el establecimiento de contratoj
cable o satelital plazo forzoso

Total 472

Fuente: OSIPTEL. C. 3&.GPSU/2013
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuptiMiDECOPI

Asimismogl OSIPTEL impuso total de 56sanciones en aspectos relacionados a la proteccion de
los usuarioslas mismas que se detallan a continuacion:

Tabla N°37: Sanciones establecidas por OSIPTEL

N° de sanciones I
Empresas . Principalestemas
impuestas
: Contratacion de lineas difusion de
Movistar 15 . - . y
informacion al usuario.
Informacion al abonado.
Nextel 5 .
Registro de abonados.
- Prestar de manera continua e ininterrumpi
Cable Magico 3 . Co
su servicio de radiodifusion por cable.
Informacion aabonados
Claro 15
Bloqueo de puertos
Prestar de manera continua e ininterrumpi
Telmex 3 o A
su servicio de telefonia fija local.
No se informé a los usuarios o terceros ¢
- éstos no se encontraban facultados pa
Telefonica 15 . s e
efectuar la migracion de los planes tarifari
sino solo el abonado.
Total 56

Fuente: OSIPTEL. C. A&.GPSU/2013
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacia®Proteccion del ConsumidgiNDECOPI
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4.1.1.2.4 Capacitacionprientacion y difusion

Durante elafio 2012, el OSIPTEL elaboré y desarroll6 un BéaGapacitaciondirigido tanto a
usuarios como empresate todos los servicios publicos de telecomunicacioets;tuando un total
de 8 curso¥®.

Asimismo se elabor6 y desarrolld un Plan de Orientacién que consistié en el desarrollo de tres (3)
campafias a nivel naciodly en la atencién de 33010 consultas de usuarios en todas las oficinas
institucionales a n® nacional.

Tabla N°38: Orientacion¢ OSIPTEL
Cantidad de
consultasatendidas

Tipos de empresas Principales Temas

A Procedimiento de Reclamos
A Facturacion

111970 A Calidad del Servicio

A Entrega deRecibos

A Cobro del Servicio

A Procedimiento de Reclamos
A Calidad del Servicio
182724 A Facturacion

A Recargas

A Tarifas

A Calidad del Servicio

A Facturacion

24311 A Baja del Servicio

Empresas déeelefonia
fija

Empresas déeelefonia
movil

Empresas daervicios

de internet A Procedimientade Reclamas
A Suspension/Corte del Servicio
A Calidad del Servicio
Empresas de Servici( A Facturacion
de TV por cable ¢ 11705 A Procedimiento de Reclamos
satelital A Entrega de Recibos
A Baja del Servicio
Total 330710

Fuente: OSIPTEL. C. 63&@.GPSU/2013

Nota: la informacion de larga distancia se encuentra contenida en las orientaciones de telefonia fija y
telefonia movil.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsugiiMIDECOPI

Adicionalmente, el OSIPTEL elabor¢ y ejecutdé un Plan de Difusion con el objetamoadeonocer
las principales medidas adoptadas por dicha institucion, efectuando un totall ge@ones de
difusion®?.

1100SIPTEL. C. 2G5.GPSU/2013.
1110SIPTEL. C. 26%.GPSU/2013.
1120SIPTEL. C. 26%.GPSU/2013.
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Tabla N°39: Difusiong OSIPTEL

zZ
o

Principales temas difundidos

Reduccion de tarifas de 16 planes telefénicos a partir del 1 gdesgbre por
parte de Telef6nica del Peru.

Beneficios de la Portabilidad Numérica en el servicio de telefonia fija.

El dinamismo de laglecomunicaciones del Perd.

Disminucién del 23% de las tarifas de llamadas desde fijos a celulares

Red dorsal y proyecto para mejorar servicio de atencion al cliente.

OSIPTEL presenta proyecto de reglamento para mejorar atencién a usuarios.

OSIPTEL prohibe servicio 4G a empresas de telefonia.

0 N[OOI~ W|IN| -

Proyecto de reglamento para normar la calidad de la atencidn que recibe
usuarios en servicios publicos de telefonia fija y mévil.

Entrada en vigencia de la portabilidad fija, por aumento et#amos en telefoniz
Movil.

©

10 | OSIPTEL invoca que usuarios conozcan sus derechos fundamentales.

11 | Supervision de la calidad de telefonia movil en Arequipa.

12 | Tarifa deS/.0.5 para hablar mas segundos desde teléfonos publicos a méviles

13 | Reduccidrde 23% en las tarifas para las llamadas de teléfonos fijos a moviles

14 | Reunion del OSIPTEL con las principales asociaciones de usuarios del pais.

15 Investigacién sobre las interrupciones del servicio en la zona norte y nores
pais.

16 | Supervision de la calidad de la telefonia mévil en la ciudad de Arequipa.

17 | Inauguracion del centro de orientacién del OSIPTEL en PiGRAEM.

18 | Proyecto de reglamento para mejorar la calidad de atencién de los usuarios.

19 | Pera y Ecuador firman acuerdo para hacer realieladaming.

Proyecto para implementar salas unipersonales del OSIPTEL que res
20 :
reclamos sencillos menoresSa. 100.

21 | OSIPTEL investiga razones de interrupcion de telecomunicaciones en Satifio

22 | OSIPTEL inicia campafa de orientacion para proteger a los usuarios.

23 | OSIPTEL atendi6é en 60 dias a 1800 usuarios en el VRAEM.

24 | OSIPTEL inicia proceso sancionador contra empresa OLO.

25 | OSIPTEL prohibe el uso de término 4G en la infadmacie brinda a usuarios.

26 | OSIPTEL investiga razones de interrupcién de telecomunicaciones en Moque

27 | OSIPTEL investiga razones de interrupcion de telecomunicaciones en Loreto

o8 OSIPTEL investiga razones de interrupcion de telecomunica@oreiscentro del
pais.

OSIPTEL inicia investigacién en La Libertad por el caso de usuario que tie

29 nombre chips sin haber autorizado su compra.

30 | Derechos fundamentales de los usuarios de los servicios de telecomunicacior

31 Presentacion del informe de Medicion de la Calidad de Atencion
Telecomunicaciones de las Empresas Operadoras.

Fuente: OSIPTEL. C. 3&.GPSU/2013
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsuniNIDECOPI



4.1.1.2.5 Acciones dirigidas aomsumidoresmas vulnerables

El Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, obliga a las empresas operadoras a brindar
informacion de consumos y saldos mediante una locucién hablada o mediante un mensaje de texto
(siempre que sea técnicamente posiblggcilitando de esta manera el acceso a la informacion de
personas con discapacidad visual y personas con discapacidad atiditiva

En linea con lo anteripdurante elafio 2012, se han llevado a cabo charlas y talleres, dirigidos a
ciudadanos de grupogulnerables principalmente personas con discapacidad, adultos mayores y
nifios, coordinando para dicho fin con 17 institucionés

Tabla N°40: Coordinacionegon instituciones a favor de los consumidores mas vulnerables
N° Instituciones
CONADIS
Centro del Adulto Mayor del Callao
Asociacion de Sordos del Pera.
Oficinas Municipales de Atencion a la Persona con Discapacidad (OMAPED)
Centro del Adulto Mayor Huancavelica
Oficina Municipal de ProtecciénRarticipacion y Organizacion de Vecinos
Discapacidad de Puerto Maldonado
CEBE Nuestra Sefiora del Pilar
Asociacion Union de Ciegos Arequipa
Centro del Adulto Mayor de Tacha
10 | Casa Hogar "Nifia Belén"
11 | Asociacion de Personas cbiscapacidad "Corazones Valientes"
12 | Asociacion de Personas con Discapacidad "San Antonio"
13 | Centro Integral del Adulto Mayor de Amarilis
14 | Centro del Adulto Mayor Moguegua
15 | Centro del Adulto Mayor Huanuco
16 | Asociacién de PersonasnDiscapacidad de Nuevo Colan.
17 | Organizacion Provincial de Discapacitados de Sullana
Fuente: OSIPTEL. C. 8@.GPSU/2013
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del ConsupiMIDECOPI

O[N] O (O~ WIN|F

4.1.1.2.6 Trabajo conAsociaciones d€onsumidores

El OSIPTEL ha firmado convenios de cooperacién con ASPEC (2004), con la Asociacion en Defensa de
f2a 5SNBOK2& RSt /2yadzYAR2NI a{ly CHNIDuGwad2¢ owHnAn
afoHnmH ffSOFNRY | OFRS2 [yl NGBFOY LUJYF INdégediyllardrdtes hg Lt ¢ 9 [
reuniones de coordinacion, ademas plerticipar conjuntamente en programas radidfés

4.1.1.2.7 Atenciéon dereclamos Procedimiento administrativo

La dencién de reclamos sobre los servicios de telecomunioasita establece el OSIPTEL

113Fuente: OSIPTEL. C. 3&.GPSU/2013.
114Fuente: OSIPTEL. @24G.GPSU/2013.
1150SIPTEL. C. 26%.GPSU/2013.
116 OSIPTEL. C. 26G%.GPSU/2013.
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Primera Instancia: empresas operadoras

La primera instancia encargada de resolver los confliet@®nstituyeras empresas operadoraas
que, enel afio 2012, recibieron 891 34rkclamos, siendo el servicio mas reclamado elatiefonia
fija local, con el 456% del total De otro lado, & empresa con el mayor nimero de reclamos
resueltos fue Telefonica del Pera S.Alkconcentrar eB0.66% del total de reclamos resueltos por
las empresas, que ascdaambn a 957 757. Asimismo, de cada 10 reclamos,dg ellos (38.31%)
fueron declarados fundados a favor de los consumidores

Tabla N°41: Reclamogpresentados por serviciq012¢ OSIPTEL

Servicio Total Part. %
Telefonia Fija Locl 407 894 45.76%
Servicios Movile¥ 200 785 22.53%
Internet 156 368 17.54%
TV por Cable 78774 8.84%
Telefonia Fija de Larga Distancia 33 481 3.76%
Telefonia Publica 5 864 0.66%
Alquiler de Circuitos 2898 0.33%
Otros 5280 0.59%
Total 891 344 100.00%

u "
Inc. reclamospor llamadas fijo local

ZInc. movil celular, PCS, troncalizado y movil satelital, por conceptos como llamadas locales, LDN y LDI, calidad, roaming,
entre otros.

Fuente: Cart®44¢ GPSU/20130SIPTEL
Elaboracion: Direccién de la Autoridad NacionaPdateccion del ConsumidariNDECOPI

Tabla N°42: Reclamosgesueltospor empresas2012¢ OSIPTEL

Empresas Total Part. %
Telefdnica del Peru 772 481 80.66%
Telefénica Méviles S.AL 112 276 11.72%
Telefonica Multimedia 24 807 2.59%
América Movil Peru 15 480 1.62%
Nextel del Pert S.A. 13 401 1.40%
Americatel Per( S.A. 8 553 0.89%
DirecTV Peru S.R.L. 3039 0.32%
Level 3 Pert S.A.C. 2281 0.24%
Netline Peru S.A. 2230 0.23%
Telmex Perd S.A. 992 0.10%
Otros” 2217 0.34%
Total 957 757 100.00%

¥ Corresponde a IDT Pert S.R.L., Velatel Perti, OLO del Peri S.A.C., Convergia PerG S.A., QRS TV E.L.R.L., Asociacion de
Cablevisiébn San Jacinto S.A.C., Win8gstems S.A.C., T.E. SAM Perd S.A., Andrés Quiuii, Infoductos y
Telecomunicaciones del PeflA., Basiles Arévalo Flores, Chavez Suing Rolando Azen, Rosa Maria Saldafia Marquez,
Amazonia TV S.R.L.,, Gilat Home Peri S.A., Paito Tercero Panduro Vasquez, Star Global Com S.A., Yachay
Telecomunicaciones S.A.C. y Valtron S.A.

Fuente:Carta 644; GPS(2013- OSIPTEL

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del ConsuptiMIDECOPI
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El departamento que consolida la mayor cantidad de reclamos resueltos por las empresas
operadoras es Lima y Callao, con &3B8 que equivale al 68.24%el total, seguidale Arequipa y
Lambayeque, con 43 0@8.49%) y 4@18(4.26%) respectivamente.

Tabla N°43: Reclamogesueltospor departamentg 2012; OSIPTEL

Departamento Total Part. %
Limay Callao 653 618 68.24%
Arequipa 43 005 4.49%
Lambayeque 40 818 4.26%
La libertad 35381 3.69%
Piura 30077 3.14%
Junin 21544 2.25%
Ancash 21151 2.21%
Cusco 19 497 2.04%
Ica 17 562 1.83%
Puno 11580 1.21%
Tacha 10 682 1.12%
Cajamarca 9 848 1.03%
Loreto 7777 0.81%
Ayacucho 5722 0.60%
San Martin 5451 0.57%
Huanuco 4424 0.46%
Moquegua 4 323 0.45%
Tumbes 3535 0.37%
Ucayali 3200 0.33%
Apurimac 2778 0.29%
Huancavelica 2131 0.22%
Madre de Dios 1397 0.15%
Pasco 1129 0.12%
Amazonas 1127 0.12%
Total 957 757 100.00%

Fuente:Carta 644 GPSU/20130SIPTEL

Estadisticadndicadores de Reclamos de Usuarios Primera Instancia.
Elaboracion: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
INDECOPI

El tema mas reclamado en afio 2012 fue el referido a lafacturacién, con un total de 87546
reclamos queaepresentaron eB0.8% del total. De otro lado, el tema qiiee declarado fundado
en un mayor porcentaje de vecése el referido ada falta de entrega del recibo o de la copia del
recibo solicitad por el usuarig con el64.91% del total.
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