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. OBJETIVO

El presente informe fiene por objeto expresar nuestras sugerencias y comentarios sobre el
Proyecto de Ley 443/2016-CR, Ley que crea la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores” {en adelante, el Proyecto de Ley).

Il. ANALISIS
1. Comentarios Generales

El OSIPTEL comparte los objetivos del Proyecto de Ley que busca el ahorro de tiempo y
dinero tanto para los consumidores como para las entidades competentes de fa
Administracién Pablica en atencion a los intereses de los consumidores.

Sin embargo, en cuanto al Proyecto de Ley N° 443/2016-CR es importante sefalar que s
actualmente se encuentra vigente el Decreto Legislativo N® 1211, Decreto Legisiativo que

aprueba medidas para el fortalecimiento e implementacion de servicios ptblicos integrados a

través de ventanillas Unicas e intercambio de informacién entre entidades publicas, publicado

en el Diario Oficial el 25 de setiembre de 2015.

Dicho Decreto, cuyas disposiciones son aplicables a las entidades puiblicas previstas en e
articulo | del Titulo Prefiminar de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General (en adelante, LPAG), establece el marco normativo que promueve la integracién de
los servicios y procedimientos del Estado, bajo las modalidades presenciales y virtuales, a
través del disefio, desarrollo e implementacion de ventanillas dnicas y ef intercambio de
informacién entre entidades publicas, facilitando el comercio, el desarrolio productivo y
eliminando las regulaciones excesivas.

Asi, el articulo 4 de esta norma define a las ventanillas (inicas como espacios implementados
por las entidades publicas para la atencion de los servicios y procedimientos administrativos
integrados en cadenas de tramites a través de un punto dnico de contacto, privilegiando el
uso de medios electronicos.

- En el mismo sentido, se advierte que el articulo 5 del citado decreto establece que las
ventanillag_unicas se crean mediante decreto supremo refrendado por la Presidencia del
Consejo de Ministros y de los ministros de los sectores involucrados, a propuesta de la
\ entidad que promueve su constitucion. Debe contar con la opinion favorable de |la Secretaria
de Gestion Pablica de fa Presidencia del Consejo de Ministros.

Para-la creacion de Ventanillas Unicas se consideran como minimo los siguientes criterios:

a) Pfuralidad de entidades y procedimientos;
b) Complejidad de los precedimientos involucrados; v,
c} Necesidades de simplificacion de tramites.

Como puede apreciarse, la creacién de una ventanilla Unica de reclamos de consumidores
no requiere de la promulgacion de una Ley, sino que bastaria con que sea implementada a
través de lo dispuesto por el Decreto Legislativo N° 1211. Cabe precisar que los Organismos .-
Reguladores y el Indecopi, estan contenidos en el alcance del articulo | del Titulo Preliminar
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de ta LPAG, de tal manera que la creacion de ventanillas tnicas como la propuesta por el
Proyecto de Ley es posible con el vigente Decreto Legislativo N° 1211,

Por otra parte, como puede desprenderse de este Decreto Legislativo, la creacion de una
ventanilla Unica se sostiene en criterios en donde deben participar los ministerios
involucrados. En ese sentido, se aprecia que la creacion de una ventanilla con las
caracteristicas establecidas en el Proyecto de Ley va a requerir coordinaciones previas, el
sustento de los procedimientos y los procesos que seran necesarios, entre otros aspectos
que deberan considerarse, a fin de evitar que su ejecucion se convierta en una compleja y
descoordinada norma inviable.

Por lo expuesto, si bien la propuesta legislativa tiene un asidero positivo en cuanto a
concentrar en un solo lugar (fisico, virtual y telefénico) la atencién de diversas peticiones, esta
ejecucion, no requiere la promulgacion de una nueva Ley. En todo caso, luego del analisis y
cumplimiento de determinados criterios, la ventanilla dnica propuesta, bien podria ser
efectuada a través de un Decreto Supremo.

Sin perjuicio de lo sefialado, se procede a comentar los aspectos contenidos en el Proyecto
de Ley.

2. Ventanilla Unica de Reclamos y Entidades involucradas :

El Proyecto de Ley bajo analisis tiene por objeto crear la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores con la finalidad de unificar los canales y formas de presentacion de quejas,
reciamos y denuncias de consumo, con el fin de ahorrar tiempo y dinero a los consumidores
y a las entidades competentes de la administracion publica. Asi, en la exposicion de motivos
del referido Proyecto se sefiala que “los usuarios tienen la necesidad de presentar su reclamo,
sin embargo, todo se complica con la frondosa normativa existente en cada uno de los casos”.

De acuerdo al Proyecto, las entidades publicas que formarian parte de esta ventanilla anica,
serian, en principio, INDECOPI, OSINERGMIN, OSIPTEL, OSITRAN, SUTRAN y SUNASS,

Al respecto, resulta importante advertir la diferencia existente en la tramitacion de los
procedimientos de reclamos de las entidades antes mencionadas, particularmente los
procedimientos de reclamos que se encuentran bajo fa regulacion y supervision de los cuatro
{4) Organismos Reguladores de los Servicios Publicos.

\ De acuerdo al articulo 65' del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor aprobado por
Ley N° 29571 {(en adelante Cédigo de Consumo), la atencion de reclamos por parte de los
Organismos Reguladores exige que estos sean previamente atendidos por la empresa
operadora de servicios ptiblicos, conociéndolos recién en segunda instancia administrativa.

El Codigo de Consumo es consecuente con la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos .-‘"""Iaz% '
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, que definié claramente cada - %‘-' s
una de las funciones de dichos Organismos Reguladores, entre las cuales se encuentra ia - i
funcion de solucién de los reclamos, en virtud de la cual resuelven aquellos reclamos que ~ -

-

! "Articulo 65.- Atencién de reclamaciones

Los usuarios lienen derecho a que sus reclamaciones vinculadas a Ia prestacion de servicios pablicos sean resuelias en iltima
inslancia adminisirativa por el organismo requlador respectivo, ‘

(.)"
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formulen los usuarios de los servicios que regulan, en segunda y UGltima instancia
administrativa.

Lo antes expresado, se establece también en la normativa especifica de cada uno de los
Regutadores. Particularmente, en el caso del OSIPTEL, la Ley N° 27336, Ley de Desarrollo
de las Funciones y Facultades del OSIPTEL, establece que son competentes para resolver
fos reclamos de los usuarios:

a) En primera instancia, {a entidad supervisada.
b) En segunda instancia, el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios — TRASU.

En el mismo sentido, el Reglamento General del OSIPTEL, aprobado mediante Decreto

Supremo N°® 008-2001-PCM, establece en el articulo 68° que el OSIPTEL t{iene la
competencia exclusiva para conocer y resolver los reclamos en segunda instancia. En tal _
sentido, son las empresas operadoras las competentes para conocer y resolver los reclamos
en primera instancia y, de conformidad con el Reglamento para la Atencion de Reclamos de

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo

N°¢ 047-2015-CD/OSIPTEL, ante aquellas también, se presentan [as apelaciones y quejas de

fos usuarios, para que éstas a su vez eleven el expediente completo al OSIPTEL para su

atencion,

En base a las consideraciones expuestas, de aprobarse el proyecto normativo en los términos
redactados, se esiaria introduciendo un cambio en la estructura de atencién de los reclamos
de usuarios, establecida por la legistacion de cada sector y por el propio Cédige de Consumo,
que establece que la presentacion de los reclamos en primera instancia se efeciita ante las
empresas, sucediendo lo mismo en el caso de la prestacion de los servicios publicos, entre
ellos, los de telecomunicaciones.

Por ello, el OSIPTEL considera importante que para ia aprobacion del presente proyecto
normativo se considere la actual estructura de atencion de reclamos de usuarios con el que
cuentan los servicios publicos,

De ofro lado, el OSIPTEL, asi como los ofros reguladores, cuentan con un servicio de atencién
y orientacion de usuarios a través del cual se atienden las consulias de usuarios sobre sus
derechos y obligaciones en materia de servicios publicos de telecomunicaciones.
Particularmente, como se podra observar en el siguiente cuadro, el OSIPTEL cuenta con
 diversos canales, tales como: Personal, Jornadas (Personal), Charlas (Asistentes), telefonica,
escrita (carta}, web (formulario), correo electronico {e-mail) y Facebook y Twitter.

Cuadro N° 1

Personal 58,434 93,081 26,068 19.818 50.676
Jornadas (Personal) 609,849 505,142 83,850 74,314 67,879 ; i
Charlas {Asistentes) 184,204 205,570 25.008 51,184 48.576 T
Telefonica 47,118 85,922 23,131 . 15,281 20,946
Escrita {carta) 1.632 1,938 255 260 438
Web {formulario) 3,887 2,011 484 371 960
Correo Electrénico {e-mail) 6,566 12,734 3,406 3,287 5,904
Facehook y Twitter 380 222 34 45 38

TOTAL 922,080 506,620 162,234 164,540 195,417

Fuente: OSIPTEL
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Estas solicitudes de orientacion, presentadas directamente por los usuarios ante el OSIPTEL,
se presentan en mayor porcentaje por via telefonica, en segundo lugar encontramos las
presentadas de forma personal ante los centros de atencién al usuario, en tercer lugar las
presentadas a través de la pagina web de! OSIPTEL v, por Gltimo, las presentadas por escrito,
tal como se observa en el siguiente cuadro;

Cuadro N° 2

Forma de 2014 2015 2016 {ll trimestre)
presentacion
|_Personal 37.68% 26.61 % 2413 %
Escrito . ... BT e b e e RB32% ] 0.54 %
Talefonico 56.17 % 66.02 % 57.90 %
P&gina Web 4.4B % 5.04 % 7.03%
. Otros 0.002 % 0.00 % 0.00 %
) Total 100% 100% 100%

Fuente: OSIPTEL

Como se aprecia, del total de solicitudes que son presentadas directamente por los usuarios
ante el OSIPTEL, mas del 60% se formulan telefonicamente y sélo el 25% de selicitudes se
presenta de manera personal ¢ escrita.

Ahora bien, a diferencia del procedimiento de reclamos de los Organismos Reguladores de
los servicios publicos, INDECOPI? y la SUTRAN? atienden reclamos de los consumidores en
primera instancia, sin que previamente hayan sido atendidos por los proveedores.

La competencia de dichos organismos se encuentra recogida en el Caodigo de Consumo, en.
cuyo articulo 24 se establece lo siguiente:

"Articulo 24.- Servicio de atencién de reclfamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los copnsumidores de_iniciar las _acciones
correspondientes anfe las avtoridades competentes, los proveedores estan obligados a
atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos
en un plazo no mayor a lreinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido
por ofro igual cuando la naturaleza del reclamo, el Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes
de la culminacién del plazo inicial.

24.2 Ep caso de gue el proveedor cuente con una linea de atencién de reclamaos o con
alqun medio electrénico u otros similares para dicha finalidad, debe asequrarse que fa
algncién sea oportuna y gue no se convierta en un ohstaculo al reclamo ante la empresa.

() :

Articulo 125.- Competencia de los organos resolutivos de procedimientos
sumarisimos de proteccién al consumidor

Cada 6rgano resolutivo de procedimientos sumarisimos de proteccion al Consumidor s .

competente para conocer, en primera instancia administrativa, denuncjas ctiva cuantia, -
determinada por el valor del produclo g servicic materia de controversia, no supere tres
(3} Unidades mpositivas Tributarias (UIT); asf como_aquellas denuncias que versen

2 TUPA del INDECOP! aprabado por Decrelo Supremo N° 085-2010-PCM publicado el 18 de Agosto de 2010 y modificatorias,
hitps:fiwww.indecapi.gob. pefdocuments/20182/340538/OPSDICIEMBRE2015.pdf

* Directiva N° 007-2011-SUTRAN/03, “Alencidn de Denuncias, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacion en
aplicacidn de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”. Ver numeral 4.4,
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exclusivamente sobre requerimientos de informacion, métodos abusivos de cobranza vy
demora en la entrega del produclo, con independencia de su cuantia. Asimismo. es
competente para conccer._en primera_instancia, denuncias por_incumplimiento_de
medida correctiva, incumplimiento _de _acuerdo concifiaiorio e incumplimiento v
liguidacion de costas y costos. No puede conocer denuncias que involucren reclamos
por productos o sustancias peligrosas, aclos de discriminacion o trato diferenciado,
servicios médicos, aclos que afecten intereses colectivos ¢ difusos y los que versen
sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supera tres {3) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables en dinero”

13 ale .4 MR IH

Adicionalmente, hay otra caracteristica diferente en el procedimiento de denuncias por
infraccion a las normas de proteccion al consumidor, en el sentido que estas tienen como
requisito el pago de un derechc de tramite; en cambio, en el caso de los Organismos
Reguladores la presentacion de reclamos es gratuita, tal como también esta sefialado en el
articulo 64 del Codigo de Consumo.

En base a las razones expuestas, encontramos mas eficiente considerar en el Proyecto de 7
Ley de Ventanilla Unica solo a las entidades que cuentan con procedimientos de atencion de

reclamos similares, que seria el caso de los Organismos Reguladores de servicios publicos

que, como ya se indico, tienen una estructura similar de atencidn de ios reclamos de usuarios,
establecida por la legislacidn de cada sector y por el propio Codigo de Consumo.

En relacién a lo sefialado, se recomendaria la modificacion def Proyecto de Ley, de modo tal
que la ventanilla dnica aplique solo para los Organismos Reguladores y dnicamente para
peticiones que correspendan ser presentadas ante los Organismos Reguladores a los que
hace referencia la Ley N° 27332. De este modo, no se cambiaria la actual estructura en el
procedimiento de reclamos, establecido por la diversa normativa emitida y seria aplicable .
para la presentacién de documentos que puedan ser presentados en cualquiera de los cuatro
Organismo Reguladores de Servicios Publicos, por tener elementos en comin,

3. Formulario Unico de Reclamos
El Proyecto de Ley estd orientado no solamente a la creacién de una Ventanilla Unica de

Reclamos de Consumidores, sino también a la estandarizacién del proceso de presentacion
y framite de reclamos entre todas las entidades participanies.

F N A respecto, en base a los fundamentos antes sefialados, se recomienda que en todo caso
se establezca la elaboracidén de un Formulario Unico de Peticiones gque, de conformidad con
' el TUPA de cada entidad, deba ser atendida por los Organismos Reguiadores.

Sin perjuicio de lo indicado, es preciso tener en cuenta que actuaimente el OSIPTEL cuenta
con un formato aprobado para la presentacion de reclamos, recursos y quejas vinculado a los
servicios pubiicos de telecomunicaciones a ser presentado ante las empresas operadoras
que prestan los servicios publicos de telecomunicaciones, dada las caracteristicas especiales
del servicio y a los problemas que se presentan.

De insistirse con la elaboracion de un Formulario Unico de Reclamos, se recomienda tener - B
en cuenta que, dada |la heterogeneidad de la normativa de reclamos en la que existen normas  ~ =

_especificas por cada servicio publico, por ejemplo, fa creacion del formulario Unico (fisico y Y
virtual) debera ser consecuencia de una reingenieria en el proceso de admision de tramite de
los reclamos y el establecimiente de un procedimiento estandar (Por ejemplo, como ya se ha
indicado, Indecopi, segun su TUPA actual, cobra una tasa, la cual asciende a S/. 26 para
presentar el rectamo). Con este enfoque, antes de poder emitir una opinidén especifica
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respecto de los requerimientos técnicos y/o de tecnologias de la informacion, es importante
que se defina el proceso Unico de tramite, para que luego se pueda montar la infraestructura
tecnologica necesaria para soportar el proceso, asi como los sistemas de informacion
correspondientes. Esto se convierte en un proceso imprescindible, en especial cuando se
trata de contar con infraestructura fisica unificada como se menciona en el Articulo 3°.

De cualquier modo, con et fin de generar procesos administrativos automatizados, se debera
implementar un Workflow Integral para interoperar a través de la Plaiaforma de
interoperabilidad del Estado — PIDE (creada mediante Decreto Supremo N° 083-2011-PCM),
con el fin de implementar servicios pUblicos por medios electronicos, permitiendo el
intercambio electrénico de datos entre las diversas Entidades del Estado

Asimismo, es importante considerar ia inclusion de diversos mecanismos de seguridad en
concordancia con lo establecido en la RM N° 004-2016-PCM y la Ley N° 29733, Ley de
Proteccion de Datos Personales, dar cumplimiento a los principios rectores.

4. Infraestructura Fisica Unificada

La exposicion de motivos del Proyecto de Ley bajo analisis, establece que existe una gran

diferencia en la cantidad de oficinas de atencion de quejas, reclamos y denuncias instaladas

por cada una de las entidades al interior del pais, lo cual no resulta proporcionado con el

presupuesio con el que cuenta cada una de ellas. Asimismo, sefialan que el gasto que efectia p
cada entidad por el uso de dicha infraestructura, asi como el pago de personal que atiende '
en cada una de ellas resulta ineficiente.

Se advierte que la propuesta de una infraestructura fisica unificada se establece de cara a
las entidades publicas en el entendido que sen estas quienes reciben y atienden los reclamos,
recursos, quejas y denuncias; sin embargo, conforme se ha mencionado, ello no es asi ni se
encuentra acorde a la estructura vigente de la atencién de reclamos de los servicios publicos,

En efecto, si bien entendemos la preocupacién por los casos en los cuales existen usuarios
que no cuentan con una oficina cercana para presentar reclamos, denuncias y quejas, resulta
preciso tener en cuenta, que en el caso del servicio publico de telecomunicaciones, el articulo
43 del TUO de las Condiciones de Uso, aprobado por Resolucion N° 138-2012-CD/OSIPTEL,
preve que las empresas operadoras deban permitir en sus oficinas y centros de atencién la
presentacion de averias, reclamos, recursos y quejas. Adicionalmente, se establece gue en
los lugares donde ofrezcan y brinden el servicio pero no cuenten con oficinas o centro de
.atencidn a usuarios, deberan establecer que, en al menos uno de sus puntos de venta, se
permita la presentacion de los reclamos (incluye aquellos por averias}, recursos y gquejas,

En este sentido, acorde a la legislacion vigente, en el caso del servicio publico de
telecomunicaciones se encuentra garantizado el derecho de los usuarios de presentar sus
reclamos, recursos, quejas y denuncias en los lugares donde les es brindado el servicio.

Entre las instituciones consideradas para formar parte de ia ventanilla Unica, varias ya
cuentan con oficinas en todos los departamentos del pafs. Ciertamente, en el caso del
OSIPTEL se dispone de 5 centros de orientacion en fa ciudad de Lima, uno en fa Provincia - ~
Constitucional del Callao, 23 Oficinas Desconcentradas (en todos los departamentos) y 9
centros de orientacién al interior del pafs.

Sin perjuicio de ello, consideramos que podria existir un ahorro en el uso de infraestructura,
entre los Organismos Reguladores, al poder compartirlas en aquellos lugares donde no se
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cuenta con instalaciones o en las que podria resultar mas eficiente la comparticién de
infraestructura, para [o cual es relevante la realizacion de un andlisis costo-beneficio acerca
de su implementacion. Para ello, es importante considerar lo siguiente:

« EI personal de las oficinas y centros de orientacidn del OSIPTEL no solo recibe
documentacion, sino también atiende y orienta al usuario, realiza acciones de
supervision, asi como gestiones propias de lo coordinado con otras unidades organicas
del OSIPTEL y las empresas operadoras. En algunas sedes, inclusive se resuelven
recursos de apelacion y guejas.

« Existen entidades como OSITRAN cuyos modulos de atencién se encuentran instalados
dentro de la infraestructura regulada o supervisada (aeropuerto, puerto o tren eléctrico),
con la finalidad que sea més accesible al usuario del servicio, sea este intermedio o
final,

+ Asimismo, se considera necesario incluir que los espacios fisicos que brinden los -
gobiernos locales, provinciales o regionales o cualquier ofra entidad del Estado, sea de
forma gratuita.

« Evaluar la demanda de atenciones que tendrian las Entidades en funcion a los servicios
prestados en la zona, considerando que existen mecanismos como el telefénico y virtual
para Ja formulacion de peticiones que correspondan ser tramitadas por los Organismos
Reguladores.

En tal sentido, se propone ta modificacion del Proyecto de Ley en el sentido que se precise
que el compariimiento de infraestructura se realice en aqguellos lugares en los que,
ameritando, los Organismos Reguladores no cuenten con presencia fisica, o en aquellos
lugares en los que resulte mas eficiente la comparticion de infraestructura por aspectos
demograficos y por cantidad de atenciones; para lo cual se podran suscribir convenios de
comparticion de infraestructura con los gobiernos locales, provinciales o regionales, o
cualquier oftra entidad del Estado, de manera gratuita. Sin perjuicio de poder instaurarse una
ventanilla Unica en lugares metropolitanos, como es ef caso de Lima, Trujiio, Chiclayo, entre
otras urbes, sin que ello implique eliminar [a oficina o centro de orientacion existente.

De otro lado, para la implementacidn de este proyecto, es importante tener en cuenta la
necesidad de homologar los requerimientos tecnologicos; deberdn considerarse las
~actividades de conectividad y mantenimiento de los enlaces de comunicacion y el esquema
de infraestructura de comunicaciones, lo cual debe ser coordinade con las entidades
participantes para estandarizar las necesidades de comunicacién de datos y sobre elfo
determinar qué tipo de tecnologia o servicio a utilizar; deberan definirse los procedimientos y
uso de mecanismos técnicos de contingencia de la Plataforma; asi como [a inclusion de
diversos mecanismos de seguridad, para salvaguardar la informacién que se tramita en las
oficinas compartidas, seleccionando las ubicaciones fisicas en zonas que brinden los niveles
de seguridad fisicas necesarias, asi como los perimetros y delimitaciones para la segquridad -
de la informacién de cada entidad y en concordancia con los establecido en [a normativa |
vigente.

Asimismo, debera designarse a la entidad responsable de la gestion en la comparticion de
infraestructura ~ o en la unificacion de los formularios fisicos y virtuales, considerando
conveniente que sea la Presidencia del Consejo de Ministros, tal como viene ocurriendo con
la Plataforma MAC.
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5. Infraestructura Virtual y Atencion telefénica Unificadas

Es importante que los consumidores y/o usuarios puedan acceder a un mecanismo (virtual)
para presentar reclamos, asi como la implementacion de una central telefénica para la
atencion de los usuarios a nivel nacional. Por ello, en el caso de los servicios publicos de
telecomunicaciones, desde hace varios afos, existe la posibilidad de presentar reclamos via
telefénica y virtual ante las empresas prestadoras del servicio. Asimismo, existen oficinas de
atencidn al usuario tanto en las empresas prestadoras del servicio como del regulador
(OSIPTEL) en Lima y provincias.

Actualmente, las empresas operadoras que tienen mas de 500 000 abonadas tienen, ademas
de la obligacion de tener un link que permita a los usuarios presentar sus reclamos en linea,
la obligacion de implementar un mecanismo de acceso virtual al expediente de reclamo, que

- les permita conocer el estado de su tramite (articulo 11° del Reglamento de Atencion de
Reclamos).

En el siguiente cuadro se podra observar que los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones presentan sus reclamos principaimente por la via telefonica, superando
actualmente el 60% del total de rectamos presentados en primera instancia ante las empresas
operadoras, la siguiente via es la personal que representa el 24.13 % y, en tercer lugar,
encontramos a los presentados por ta pagina web que actualmente representa el 7% de! total,
de lo que se puede concluir que los usuarios identifican al medio telefénico como el mas
idéneo para la presentacion de sus reclamos.

Cuadro N° 3

Primera Instancia (Empresas Operadoras): Reclamos presentadaes seg(in forma de presentacion

pRas
Personal 35.43% 37.68% 26.61% 24.13%
Escrito 2.08% 1.67% 2.32% 0.94%
Telefénico 58.97% £6.17% 66.02% 67.90%
Pagina web 251% 4.48% 5.04% 7.03%
Otros 0.00% 0.002% 0.00% 0.00%

Fuente: OSIPTEL

En este sentido, se sugiere evaluar los siguientes aspectos:

- La propuesta normativa esta dirigida a las entidades publicas en el entendido que
sean estas quienes reciben y atienden los reclamos, recursos, quejas y denuncias, sin
embargo, conforme se ha mencionado, ello no se encuentra acorde a [a estructura
vigente de [a atencién de reclamos.

.
I

— Debe considerarse el costo y el tiempo para la-implementacién de una central. _
telefonica Unica, teniendo en cuenta el nivel de aceptacion y reconocimiento que existe %ﬂ
actualmente por parte de los usuarios de cada una de las centrales telefonicas de las
diversas empresas operadoras y las entidades comprendidas en el Proyecto de Ley
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bajo analisis.

— En cuanto a la unificacién de infraestructura virtual, consideramos que es posible y
puede tomarse como base la implementacion realizada por la Presidencia del Consejo
de Ministros a través de su pagina Web http://www.serviciosalciudadano.gob.pe/ {a
cual tiene como objeto encontrar en un solo lugar los tramites efectuados a través de
las entidades publicas.

— El aplicativo mévif deberia estar disponible para las principales plataformas: Android,
i0S, Windows Phone, con ello, se podra asegurar expandir el dmbito de operaciones
de las entidades participantes, sin necesidad de realizar cambios mayores en
infraestructura fisica.

- Es conveniente incluir dentro de la infraestructura los siguientes medios: presencia
social virtual unificada; Mensajeria instantanea unificada; base de datos de
conocimiento de [os servicios de atencion del ciudadano, automatizacion virtual de los -
servicios de atencidn al ciudadano.

~ Se sugiere evaluar la plataforma redundante con los protocolos de seguridad
necesarios, en concordancia con lo establecido en la RM N° 004-2016-PCM.

Adicionalmente, sera importante:

- Determinar las especificaciones funcionales y no funcionales que se espera cubrir con
l2 implementacion de la plataforma informatica en sus dos entornos: web y movil.

- Definir los estdndares y marcos metodolégicos que permita propiciar un lenguaje
comun y entendible por todos los interesados del proyecto, ademas, conseguir una
adecuada ejecucion de las diversas fases que comprende el proceso de desarrollo de
software,

- Diseftar & implementar la arquitectura de negocio y tecnoldgica que soportara la
plataforma informatica, considerar aspectos vinculados al modelo del negocio,
mecanismos de integracidén/actualizacidn con el repositoric centralizado y para cada
entidad en aras que dicha plataforma permita efectuar bldsquedas de informacién
sobre los antecedentes del ciudadano para cada sector, consumo de WS disponibles
en el PIDE (facilite la validacidn de datos del DNI, RUC), especificacion de los
servidores, base de datos, almacenamiento, respaldo, licenciamiento, equipamiento,
dispositivos de conectividad, dispositivos de seguridad, entre otros factores,
enfocadas a conseguir un producto flexible y sostenible en el tiempo.

- Seleccionar las herramientas yfo técnicas (CASE, lenguaje de programacion,
disefio/diagramacion, motor de base de datos, etc.) a utilizarse para fa implementacion
de la plataforma informatica que busque cumplir con las buenas practicas de la -
industria del software (ISO, W3C, OWASP, normatividad del estado peruano).

— Establecer mecanismos alternos (contingencia) sobre los procedimientos a seguir que
asegure la continuidad de las operaciones y provision de los servicios a los
ciudadanos.
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ill. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. EIOSIPTEL comparte los objetivos del Proyecto de Ley N° 443-2015-CR, que busca
el ahorro de tiempo y dinero tanto para los consumidores como para las entidades
competentes de la administracion publica en la atencion de los intereses de sus
consumidores.

2. Sin embargo, es imporiante considerar que actualmente se encuentra vigente el
Decreto Legislative N° 1211, Decreto Legislative que aprueba medidas para el
fortalecimiento e implementacion de servicios publicos integrados a través de
ventanillas Unicas e intercambio de informacién entre entidades publicas, publicado
en el Diario Oficial el 25 de setiembre de 2015; en virtud de la cual, no seria necesario
la promulgacion de una nueva Ley, sino que, una ventanilla Gnica como la propuesta,
bien podria ser efectuada a través de un Decreto Supremo.

3. Por otra parte, dada la actual estructura de atencion de reclamos de usuarios de los
servicios publicos que se encuentran bajo la supervision de los Organismos
Reguladores, entre ellos el OSIPTEL; recomendamos diversos aspectos a fin que se
tengan en consideracién para la modificacién del Proyecto de Ley:

» Se instituya una Ventanilla Unica que abarque sdlo a entidades con
caracteristicas similares, como son los servicios ptblicos, los cuales tienen
una estructura de atencién de reclamos de usuarios que, en primera instancia,
se encuentra a cargo de las empresas operadoras, de conformidad con la
legislacion de cada sector y del Cadigo ‘de Consumo. En este contexto, no
debieran incluir al INDECOP! y a la SUTRAN.

* Que la Ventanilla Unica de Organismos Reguladores de Servicios Publicos se
encuentre destinada a la presentacion de peticiones que deban ser atendidas
por dichos Reguladores, en atencién a las atribuciones con las gue cuentan,
de conformidad con la normativa y TUPA de cada entidad.

+ Que la implementacion de la Ventanilla Unica se haga en aquellos lugares en
los que actualmente no tienen presencia los Organismos Reguiadores y lo
amerite, asi como en aquellos lugares en los que habiendo presencia de los
Reguladores resulte mas eficiente companrtir infraestructura a través de una
unica ventanilla.

+ Podra instaurarse la Ventanilla Unica en lugares metropolitanos, como es e}
caso de Lima, Trujillo y Chiclayo, entre otras urbes, sin que ello impilique
eliminar la oficina o centro de orientacién existente.

» Para ia implementacion de la Ventanilla Unica en los lugares donde resulte
necesario, podran celebrarse convenios con las autoridades locales, . .-
provinciales o regicnales,-asi como con-cualquier otra entidad del Estado, de - :
manera graluita,

4. Se recomienda remitir el presente Informe al Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de [a Propiedad Intelectual, entidad que consolidara las opiniones que
sobre el particular se emitan, de conformidad con lo dispuesto mediante Oficio Muitiple
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N° 057-2016-PCM/SGISCIQOCP, remitide por la Presidencia del Consejo de Ministros,
el 15 de noviembre de 2016.

Atentamente,
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Comentarios al Proyecto de Ley que crea la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores, Proyecto de Ley N° 443/2016-CR

1.- De 1a necesidad de promulgar el Proyecto de Ley:

En cuanto al Proyecto de Ley N° 443/2016-CR es importante sefialar que actualmente
se encuentra vigente el Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba
medidas para el fortalecimiento e implementacion de servicios publicos integrados a
través de ventanillas Gnicas e intercambio de informacion entre entidades pUblicas,
publicado en el Diario Oficial el 25 de setiembre de 2015.

Dicho decreto, cuyas disposiciones son aplicables a las entidades publicas previstas en
el articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, establece el marco normativo que promueve la integracion de
los servicios y procedimientos del Estado, bajo las modalidades presenciales y virtuales,
a través del disefio, desarrollo e implementacion de ventanillas tnicas y el intercambio
de informacién entre entidades publicas, facilitando el comercio, ef desarrolio productivo
y eliminando las regulaciones excesivas,

Asi, el articulo 4 de esta norma define a las ventanillas tnicas como espacios
implementados por las entidades publicas para la atencién de los servicios y
procedimientos administrativos integrados en cadenas de tramites a través de un punto
Unico de contacto, privilegiando el uso de medios electronicos.

En el mismo sentido, se advierte que el articulo 5 del citado decreto establece que las
ventanillas Unicas se crean mediante decreto supremo refrendado por el/la Presidente
(a) del Consejo de Ministros y de los ministros de los sectores involucrados, a propuesta
de la entidad que promueve su constitucidn. Debe contar con |a opinién favorable de la
Secretaria de Gestién Publica de Ia Presidencia del Consejo de Ministros.

Para la creacién de Ventanillas Unicas se consideran como minimo fos siguientes
criterios:

a) Pluralidad de entidades y procedimientos: b) Complejidad de los procedimientos
involucrados; y, c) Necesidades de simplificacion de tramites.

Como puede apreciarse, la creacion de una ventanilla Gnica de reclamos de
consumidores no requiere de la promulgacion de una Ley, sino que bastaria con que
sea implementada a través de lo dispuesto por el Decreto Legislativo N° 1211. Cabe
precisar que los organismos reguladores v el Indecopi, estan contenidos en el alcance
del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444 de tal manera que la creacion de
ventanillas dnicas como la propuesta por el Proyecto de Ley es posible con el vigente
Decreto Legislative N° 1211.

Por otra parte, como puede desprenderse de este Decreto Legislativo, la creacién de
una ventanilla dnica se sostiene en criterios en donde deben participar los ministerios
involucrados. En ese sentido, se aprecia que la creacién de una ventanilla con las



caracteristicas establecidas en el Proyecto de Ley va a requerir coordinaciones previas,
el sustento de los procedimientos y los procesos que seran necesarios, enire otros
aspectos que dicho proyecto no los esta considerando, lo cual puede generar que, en
lugar de ser una propuesta que mejore |a calidad de las atenciones a los consumidores,
se convierta en una compleja y descoordinada propuesta inviable.

Por lo expuesto, si bien la propuesta legislativa tiene un asidero positivo en cuanto a
concentrar en un solo lugar (fisico, virtual y telefonico) la atencién de los reclamos,
quejas y denuncias a causa de los reclamos, esta ejecucion, no requiere a promulgacion
de una nueva Ley. En todo caso, luego del analisis y cumplimiento de determinados
criterios, la ventanilla Gnica propuesta, bien podria ser efectuada a través de un Decreto
Supremao.

2.- De los aspectos que recoge el Proyecto de Ley

Entre los aspectos mas importantes que recoge el Proyecto de Ley comentado, se
encuenira la concentracion de entidades pablicas (OSINERGMIN, OSIPTEL, OSITRAN,
SUTRAN, SUNASS e Indecopi) con la finalidad de unificar los canales y formas de
presentacion de quejas, reclamos y denuncias que efectiian los consumidores. Esta
unificacion se realizaria en tres aspectos:

- Unificacion de infraestructura fisica de atencidn al puiblico, siendo necesario para
gllo, la suscripcion de convenios con gobiernos locales.

- Unificacién de infraestructura virtual, que comprende la posibilidad de contar con
un Gnico formulario para registrar los reclamos, quejas y denuncias.

- Atencién telefénica unificada, que comprende implementacion de una Unica
central telefénica para fa atencion a los usuarios a nivel nacional {call center).

£n cuanto a estas propuestas, es pertinente considerar lo siguiente.

- Una ventanilla dnica como fa propuesta por el Proyecto de Ley pareciera asumir
que el ciudadano acude a dejar un reclamo y alli culmina la interaccion; con lo
cual, la idea de contar con un solo lugar que reciba los reclamos realizados por
fos ciudadanos podria ser eficiente en {érminos de tiempo y de ahorro
econdmico. Sin embargo, por la experiencia obtenida en el manejo de oficinas
desconcentradas apreciamos que los ciudadanos no solo acuden para ello, sino
que esperan una orientacion y entendimiento, una explicacion detallada de su
probiema, o un entendimiento de su servicio sin necesidad de requerir un
reclamo.

- Cuando menos en el caso del OSIPTEL, la oficina desconcentrada no solo tiene
como finalidad a atencion de reclamos y quejas, sino de presencia institucional
respecto de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones y de
las empresas operadoras. Ademas, es una oficina que cuenta con un supervisor
regional y en dicho lugar efectlia sus labores. Las coordinaciones de caracter
regional se realizan por medio de esta oficina desconcentrada. Finalmente, en
algunos casos, Ja Oficina Desconcentrada también es una instancia resolutiva
de reclamos (Sala Unipersonal}.



En ese contexio, sugerimos que la propuesta se dirija a la implementacion en
lugares que no son capitales de provincia, sino en lugares donde es posible
contar con un espacio fisico para la atencién de reclamos. Por ejemplo, distritos
importantes, en donde es necesaria la presencia del Estado pero no es
conveniente gue cada Entidad tenga una oficina de atencion, por aspectos
demograficos y por cantidad de atenciones.

Por otro lado, debe considerarse el hecho que en lugares metropolitanos, como
es el caso de Lima, Trujilio, Chiclayo, entre otras urbes, bien podria instaurarse
un Local con ventanilla Unica sin que ello implique eliminar la oficina u oficinas
de la entidad piblica.

En cuanto a la unificacion de infraestructura virtual, consideramos que es posible

y puede tomarse como base la implementacién realizada por la Presidencia del
Consejo de Ministros a fravés de su pagina Web
hitp fiwww serviciosalciudadano gob pe/ la cual tiene como objete encontrar en ;
un solo lugar los tramites efectuados a través de las entidades publicas.
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Sehor .

GONZALO MARTIN RUIZ DIAS

Presidente del Consejo Directivo del Organismo Supervisor de la
Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL

Calle De La Prosa 136

San Borja

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludaro muy cordiaimente. Asimismo,
solicitarle la opinién técnico legal de su representada sobre el Proyecto de Ley
0443/2016-CR, ley que propone crear la Ventanila Unica de Redamos de
Consumidores.

Este pedido se formula de acuerdo al articulo 34 del Reglamento del Congreso de la
Republica y el articulo 96 de la Constitucion Politica del Perq.

Agradeciendo la atencion prestada al presente, hago propicla la ocasion para
expresarie los sentimientos de mi estima pe

Atentamente,
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El Grupe Parlamentario Fuprza Popular, a Iniclativa del Congresista de la Repiblica
JUAN CARLOS GONZALES ARDILES, en ejercicio del derecho de iniciativa legislativa
que le confiere el articulo 107 de la Caonstitucion Pollica del Perti y conforme al articulo
75 del Reglamento de) Congreso, propene el siguiente proyecto de ley:

LEY QUE CREA LA VENTANILLA UNICA DE RECLAMOS DE
CONSUMIDORES

Articulo 4.- Creacién de Ventanilla Unica de Reclamos

Crease la Ventanilla Unica de Reclamos de Censumidores con la finalidad de unificar
los canales y formas de presentacion de quejas, reclamos y denuncias de cansumo,
ahorrando tiempo y dinero a los consumidares y a las enfidades competentes de la
administraclén publica.

Articulo 2.- Entidades que forman parte de fa Ventaniila Unica

Las entidades ptblicas que forman parte de la Ventanllla Unica de Reclamos de
Consumidores, en una primera etapa, son las siguientes:

a) instituto Nacional de Defensa de la Compelencia y de la Proteccion de la Propiedad
intelectual - INDECOPI.

b) Organismo Supervisor de la lnversién en Energia y Mineria — OSINERGMIN.

¢) Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL.

d) Organismo Supervisor de la Inversidn en Infraestructura de Transporte de Uso

Pdblico — OSITRAN,

e) Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias —
SUTRAN.

f) Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento — SUNASS.

Articulo 3.- Formulario Unico de Reclamos

Las entidades publicas que formen parte de 'a Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumldores coordinan la elaboraclén de un formularo Unico estandarizado de
presentacién de quejas, reclames y denuncias, el mismao que podré ser ingresado de
forma fislca o virtual.

Articulo 4.- Infraestructura fisica unificada

Las entidades publicas que forman parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores comparten la infraestructura fislca de atencién al publico de forma tal
que faciliten el acceso de los consumidores a presentar sus gquejas, reclamos y
denuncias de los productos o servicios que adquleren o se les suministre,

1
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Los gobiernos locales, provinciales y regionales, via convenio, brindan espacios fisicos
para gque las entidades competentes establezcan puntos de atencién conjunta,
mediante la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores.

Articulo 5.- Infraestructura virtual unificada

lLas entidades pablicas que forman parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la elaboracién de un dnico formulario en linea para presentar
guejas, reclamos y denundias via internet.

Asimismo, elaboran una aplicacion moévil que permita un contaclo mas cercano con los
ciudadancs, quienes podran presentar sus quejas, reclamos y denuncias por dicho
medio; asi como hacer seguimiento a sus procedimientos.

Articulo 6.- Atencion telefénica unificada

Las enfidades publicas que formen parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la implementacién de una central telefSnica tnica para la
atencién a los usuarios a nivel nacional.

Disposiciones Finales

Primera.- En forma progresiva, otras enfidades publicas que designe el Poder Ejecutivo:
formaran parte de la Ventanilia Unica de Reclamos de Consumidores, hasta abarcar la
totalidad de entidades que flenen competencia en materia de constrno, de acuerdo con
'las realidades presupuestales de cada una de ellas.

3egunda.- El Poder Ejecutive, a través de la Presidencla del Consejo de Ministros,
glamentara la presente norma en un plazo maximo de 90 (noventa) dlas calendarios.

Lima, setiembre de 2076
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EXPOSIC!ON DE MOTIVOS

1. ANTECEDENTES

Existen varias normas de distinto rango que han creado ventanillas tnicas de
atencién y es que en nuastro pals os procedimienio originan burocracia que debe
ser eliminada para hacer sficients el servicio a los ciudadanos, Ya en nuestro pais
existen cinco tipos de ventanillas Unicas que pasamos a detallar:

a) Ventanilla Unica de Comercio Exterlor

Fue creado mediante Decrato Supremo 165-2006-MEF y posteriormente se
elevd a rango legal, mediante el Decreto Lagislativo 1036, del mes de junio de
2008. Esta a cargo de del Ministerio da Comarcio exterior y Turismo.

Mediante ja Ventanilla Unica de Comercio Exterior las partes involucradas en
una relacion de comercio exterior y transporte Internacional gestionan los
tramitas proples del comercio ante todas las entidades en upa sola ventanilla,
consolidando [a informacion, recortando los pases para el comercio exterior.

b) Mejor Atencidn al Usuario (MAC)

La Resolucion Ministerial N* 228-2010-PCM, se aprobd el Pian Nacional ds
Simplificacibn Administrativa, mediante el cual se desarrolian acciones de
implementaclén de ventanillas Unicas virtuales presenciales, virtuales ¥
telefénicas,

Medlante el Decrelo Supreme N* 091-2001-PCM, se aprueba Ia
implementacién de la estralegia denominada “Mejor Atencién al Ciudadano
(MAC)", dicha estrategia comprenden plataformas presenciales Unicas,
plataforma telefénica Unica y plataforma virtual Unica. Esta a cargo de del
Minlsterio de Comercio Exterior y Turismo. La estrategia denominada Mejor
Atencion al Ciudadano, se encuentra a cargo de la Presidencia del Consejo de
Ministros y actualmente cuenta con cuatro centros de atencién en Lima Norte,
Callao, Ventanifla y Piura.

Los centros de mejor atencion al ciudadano fueron creados con Ia finalidad de
incluir a un conjunto de entldades publicas y privadas que ofrecen sus
procedimientos y servicios en un mismo espacio fisice, ahorrando liempo y
dinaro a los ciudadanos, siendo la entidad responsable la Presidenda del
Consejo de Ministres.
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c) Ventanilla Unica de Antecedantes para Uso Electoral

La Ley 30322, creb la Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso Electoral, la
misma que fiene por finalidad brindar informacion a las organizaciones pollticas
inscritas en e Jurado Nacional de Elecciones, sobre sus posibles candidatos,
en los procesos electorales que participen’.

La informacién brindada por la Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso
Electoral Incluys: Anlecedentes de sentencias condenatorias, cartificados sobre
ordenes de capturas nacionales e internacionales, vigentes o no vigentes,
sentencias condenatorias con calidad de cosa juzgada, informacién de deudas
producto de pago de tributos o multas, informacion de bienes registradas, entre
otros

Mediante esta wventanilla, las organizaciones pdliticas pusden tomar
conocimiento de informacion Importante de sus precandidatos que les permitan
tomar una melor decision al momento de elaborar sus listas para cargos
pollticos.

d) Ventanilla Unica de Turismo

Fue craada mediante Ley 30344, Ley que craa la Ventaniila Unica de Turismo,
con la finalidad que los privados gue se encuentren interesados en promover
el sector turismo puedan realizar todos los tramites de autorizaciones
necasarias en una sola ventanilla.

La ley dispone que Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, sector encargado
de la administracion de la vantanilla Unica, mediante reglamento, disponga los
framites que serian Incluidas en ia Ventanilla Unica de Turismo y cudles serfan
los procedimlentos que seran adecuados para tal fin.

e) Ventanilia Unica del Sector Produccion

Mediante Decreto Supremo 013-2014-PRCDUCE, se ha creado la Ventanilla
Unica de Sector Produccion, con la finalidad de fortalecer la simplificacion
administraliva mediante ia automatizacién progresiva de los procadimientos a
cargo del Sector produccion.

La finalidad es aharrar costos y acortar l0s plazos de atencion en los servicios
que brinda el Ministerio de la Produccién, los programas y proyectos del mismo
sector.

' Articulo 1 de [2 Ley 30322, Ley que crea la ventanilla dnlce de antecedentes para uso electoral.

4



™

%

N

-‘._d- -
RS A !E LR

‘,‘-.; "

%‘“’:‘9«"’\:—.&”-&'—41‘:-? FAPEUD Il T L LR

A7 ONGRESISTAIUANCARLD ARBIESS

et T B T T A A Y A g i e T T Y R kg T

CON-G_RESO ‘Decania da |8 parsonas con Jrcapacidad en o Pen)*
REFUBLICA "ARS d8 16 Consalidackd dal Mar de Grau®

2. ALGUNAS ENTIDADES PUBLICAS QUE RECIBEN RECLAMOS DE LOS

USUARIOS

a) Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proleccion de la

Propiedad intelectual (INDECOPI)

Fue creado mediante Lay 25868, an noviembre de 1992, como un organismo
dependiente del entonces Ministetio de |ndustria, Turlsmo, Integracién y
Negociaciones Comaerciales Internacionales, hoy se encuentra adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros.

El INDECOPI?, tiene como funciones la promacion del mercado v la proteccion
de los derechos de los consumidores. Ademas, fomenta en la
economla perirana una cultura de lsal y honesta competencia, resguardande
todas las formas de propiedad intelectual: desde los signos distintivos y los
derechos de autor hasfa las patentes y la biotecnologla.

El INDECIOPI se encarga de diversos temas como proteceién al consumidor,
defensa de la competencia, procedimlentos concursales, proteccion a la
propiedad intelectual, fiscalizacion, entre olros.

A nivel nacional, INDECOP! cuenta con 35 locales® donde brinda sus servicios

a los ciudadanos.

OFICINA UBICACION
Callad Av. Ekmer Fauceti sin (Aeropuerto Inkemacional Jorge Chavaz).
Congresa Plaza José Fauslino Sdnchez Camién - Jr. Andahuaylas SAN -
Cercado de Lima, Puerta poslerior del Congrese de la
Replblica, Sétana,
Gamarra Av. Prokingackén Hudnuco 2108, La Viclora.

Sede Central — Lima Sur

Cafle de la Prosa 104, San Borja.

Lima Norte

Av. Carlos [zaguirre N 988, Urbanizacidn Las Palmeras, Los Ofivos.

MALC Callao CC. Mal Aveniura Plaza.
MAC Lima Norle CC. Plaza Norla, S4tana {frente a Maestre Home Center).
MAC Venlanla Cusdras 8y 7, Calle Las Gaviolas Mza. C10.

San Juan d& Lurigancho

Av, Proceres de Ia Indepandencia 1771 — San Juan de Lurigancho.

Amazonas

Jr. Ayacucho 1073 - Chachapoyas.

Ancash - Huaraz

Av. Agustin Gamatra N* 671, Huaraz,

Ancash - Chimbole

Jr. Ellas Aguirre N* 130, Chimbote,

Apurimac Av. Andrdg Avelino CAceres N* 211, Abancay.

Arequipa Mz O Li 20 - Urbanizacién La Esperanza, Disiiio de José Luis
Bustamanta y Ribero,

Ayactcho Av. Marigcal Cdceres N* 1387, Ayacucho,

*Informaclon tomada de: www.indecopi.gob.pe
* Informacién tomada de: www.Indecapt.gob.pe
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Cajamarca Jr. Amazonas N* 785.

Cusco Urbanizacidn Constancia Mz A-11-2, Wanchaq.

Huancavelca Jr. Torre Taghe N* 133 - Huancavellca.

Huénuco Jr. Botivar N* 337 - Hudnuceo.

kca Av. Conde de Nieva N* 448, Urh. Luren,

Junin - Huancayo Pasaje Comercial N* 474, E! Tambo,

Junin - La Merced Jdr. Los Robles N® 102 — Urb. Capelo, La Marced — Chanchamayo —
Junin,

La Libenad Calle Santo Tovibio de Mogrovejo N* 518, Urb, San Andrés )} etapa.

Lambayeque Los Turmbos N* 245, Urb. Santa Vicloria-Chiclayo.

Loreto Caile Putumayo N 446 - [quitos.

Madre de Dios Jr. Plura N* 425 Mz. 1-Y, Loie 4 - Puerto Maldonado,

Moquegua Jr. Abtao N* 614, Dplo. A = Yo

Pasca Asociacidn Pro Vivisnda UNDAC Mz, @ Lt 02 - Distrito de Ya
acancha,

Pura Av. Los Cocos N* 181-163, Urb, Ciub Gral,

Puno Jr. Ancash N* 148 - Cercado, Punc.

Son Mantin Jr. Antonlo Raymond| N* 328, Tarapoio,

Tacna Avenida Bolognesi N*® 158, esq. con Calle Arequipa N* 110, Cercado
de Yacna,

Tumbes Ay, Francisco Navarrete N* 103 - Tumbes.

Ucayali Av. Sdenz Pefa N* 485, Pucalipa.

VRAEM Av, Arba Penl cuadra 1 SN Plehad - (ntedor del Local de
Organizaciones Sociakes de Base - Plcharl. La Convenddn-Cusco.

b) Organismo Supervisor De Inverslon Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL)

Fue creado mediante Decreto Legislativo 702; Ley de Telecomunicaclones,
norma que desarrolla [o concerniente a OSIPTEL en el capitilo XV, se
establece que esta institucidn reemplazara a la Comisldn Reguladora de Tarifas
de Comunicaciones.

OSIPTEL* tiene la finalidad de garantizar [a calidad y eficiencia de los servicios
de telecomunicaciones brindados al usuario y proteger el mercado de servicios
plblicos de telecomunicaciones, de practicas contrarias a la libre competencia.
En este senlido, tiena por objetivo: incrementar la competencla en el mercado
de telecomunicaciones, mejorar la satisfaccién del usuario con los servicios de

telecomunicaciones y mejorar ia gestiéon institucional buscando niveles de
excelencia.

* Informacidn tomada de; www.osiptel.gob.pe
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A nivel nacional, OSIPTEL cuenta con 38 locales® en los cuales brinda sus
servicios al plblico en general:

OFICINA UBICACION
Amazonas Jr. Ayacucho 888, Chachapoyas,
Ancash ~ Chimbole Av. Francisco Bolognas] 48%, Chimbote.
Ancash ~ Huaraz Jr. Sucre 765, der plso, Huaraz.
Apurimac Ay. Ndfiez 105, Abancay,

Arsquip Calis Francisco Mostajo 313, Yanahuara,
Ayacucho Ay. Mariscal Cacaras 1213, Huamanga,
Cafamarca Av. Va Evitamiento Norle 2265,
Cajamarca - Jadn Cala Simdn Bollvar 1520,

Callao Av_ Saenz Pafia 199,

Cusco Calle Zetas 109, interior 1y 2,

Cusco - VRAEM Av, Andrés Abelino Chceras sin — Picharl
Huancavelica Jr. Vitray Toleds Qeste 345,

Huanuco Jr. Crespo y Castiflo 778,

lea Calls fazmines L.-14, Utb. San Isldre.
Chincha Av. Luis Massaro §86 ~ Chincha Alla.
Junin — Huancayo Jr. Cusco 288 ~ Huancayo.

Junin - Satipo Ay. Micaeta Baslidas con Jr. Augqusto B. Lequla.
La Libsrtad Jr. Junin 440, Trufilo.

Lambaysque Cale Colon 432, Chiclayo,

Lima - Cercado Av, Bolivia 380,

Lima Esta Ay, Pirdmige del Sol 428.

Lima Norle Av. Las Palmeras 3501,

Lima Sur Av. L.os Héroes 471, San duan de Mirgfloras,
Lima - Huacho Calle Coldn 150, Plaza de Armas.

Ofcina Principat Calle de |3 Prosa 138, San Horja.
Lorelo —~ Iqullos Jr. Sargento Lores 155,

Larato - Yurimeguas Calle Bollvar 200.

Madre de Dios Av. Dos de Mayo 6585, Tambopala,
Moguegua Calle Tacna 625,

Pasco Ciraunvalacidn Topac Amaru.

Piura Jr. Areouipa 1074,

Funo Jr. Araguipa 851, eetcado,

Puno - Judiaca Jr. Noriega 287,

San Martin - Tarapolo Jr. Jiménaz Pimeniel 137.

San Manlin - Moyobamba Av, Miguel Grau 757.

Tacna Av. Bolognes! 153,

Tumbes Calls Francisco Bolognest 198,

Ucayal Jr. Tavs Tarapacd 605,

¢) Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria {OSINERGMIN)

OSINERGMIN fue creado en el afio 1996 con el nombre de OSINERG,
mediante Laey 26734, como un organismo regulador, supervisor v fiscalizador

¥ Informacién tormada de: www.osiptel.gob.pe
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de las actividades que desarrcilan las personas jurldicas de derecho plblico
interno o privado y las personas naturales, en los subsectores de electricidad e

hidrocarbuross,

En el afio 2007, mediante Ley 28964 se amplid su ambito de accidn al campe
de {a minerfa y pasé a denominarse OSINERGMIN, teniendo como misién
regular, supetvisar y fiscalizar los sectores de energia y miner(a.

A nivel nacional, OSINERGMIN cuenta con 43 locales’ que atienden
directamente a la dudadania, en reclamos y quejas por servicios de telefonia:

QOFICINA UBICACION
Amazonas Jr. Ayacucho 701, Chachapoyas,
Anchash Jr. Busnaventura Mendoza N* 710,
Apurimac Jr. Apurimac N* 414, Abancay,
Apurlmac Av. Martinatly 415, Andatwaylas.
Arequips Calie Benigno Baldn Farfdn N* 635 — Umacollo.
Ayacucho Av. Marisca] Caceres N° 1361-1363,
Cajamarca Jr. Cruz de Piedra N* 608-A, Cercado,
Cojarnarca Cabe Gregorio Malea N° 612, Chota.,
Cajamarca Cale San Martin 1028,
Cusco Psle. Grace N* 115-B, carcado.
Cusco Avenida Francwea Zublaga 321 — Quillabamba.
Cusco Inca Garcilago de [a Vega Mz. H2 Lots 54, Pichari.
Huancavelica Jr, Torre Tagle N* 672, cercado {a una cuadra d&l Munleipho).
Hunuco Jr, Ganarml Prado N® 941, carcado.
Ica Cals Orguldeas N* 158 - Urb. San Isidro.
Junin Jr. Tarma N* 235 !a merced, Chanchamayo.
Junin Jr. Amazanas N* 1088 (esquina coa Jr. Jauja), Tarma.
Junin Av, Las Maivinas M2 47 LT 2, Mazamari.
Junln Calle San Jogé N* 284 Huancayo.
La Libertad Jr. José Gdivez N* 298, Tayabamba.
La Liberiad Calle Marcels Corne N* 253, Urb. San Andrés, | Etapa.
Lambayequa Cafa Los Mirtos N* 155, esquina con Calls Los Clavelss, Chiclayo.
Lima Av. Tpac Amaru 265, Huacho,
Lima Av. Los Eucaliptos N*1238. MZ A lote 29, Urb. Los Robles.
Uma Jr. Chiggins 1041. Plaza San Marin_San Vicenie da Calats.
Lima Av, Préceras do la Ingependencia N* 1756, San Juan ca
Lurdgancho.
Lima Av. Sanliago Antonez de Mayok N° 1277-1281, Los Olivos.
Lima Av. Guilermo Billinghurst N* 1085.

¢ Artfeulo 1 de la Ley 26734
7 Informacién tomada de: www_otinergmin.gob.pe
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Lima Av. Areguipa 2652, San Isigro — Lima.
Lima Jr. Bernerdo Monteaqude 222, Magdakena del Mar — Lima.
Calao Av. Senz Pafis 988, Callag,
Loreto Calle Brasil N* 850, lqullos.
Loreto José Riera N* 127, Yurimaguas.
Madre de Dios Jr. Plura N* 421, Tambapata,
Moquegua Catls Moquagus N* 845 (a media cuadra de 1a Plaza de Amas),
Pasco Calle Agustin Gamarra N 107, Urb. San Juan Pampa,
Piura Av. Los Catos N* 468, Lrb, Club Graw, Cercada,
Puna Jr. Piura N* 534 Urb. [a Rinconada. Juliaca, San Roman — Puno.
Puno Jr. Lima N* 715, Carcado.
Sen Martin Jr. San Martin N* 318, Tarapalo.
Tacna Av. San Martin N* 844, Cercado, Tacan.
Tumbes Jr, Ayscucho N” 144 (espeida de [a Plaza de Armas).
Ucayal Jr, Ubsrtad N* 380, Callaria - Coronel Pertilo,

d) Organismo Supervisor de la inversion en Infraestructura de Transporte de
Uso Pibiico (OSITRAN)

OSITRAN fue creado en el affo 1998, mediante Ley 26917, como un organismo
publico descentralizado adserito a la Presidencia del Consejo de Minlstros.

OSITRAN?® tiens como funciones generales supervisar, regular, normar,
fiscalizar, sancionar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto de
actividades o servicios que involucran la explotacion de la infraesiructura de
transporte de uso publico y su mercado, incluida la prastacion de servicios
publicos de transporte ferroviarlo de pasajeros en las vias que forman parte del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callac - Metro de Lima ¥
Callao.

Adicionalmente, tiene como funciones generales supervisar, regular, normar,
fiscalizar, sanclonar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto de
actividades o serviclos que nvolucran la explotacién de la infraestructura de
transporte de uso publico y su mercado, incluida la prestacion de serviclos
publicos de transporte ferrovlario de pasajeros en las vias que forman parte del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima vy
Callao.

OSITRAN actualmente sélo cuenta con tres oficinas de atencion ubicadas en
San isidro, Surquillo y en el Callao; sin embargo, cuenta ademias con varios

*Informaclén tomada de; wwiw, osltran.gob.pe/nosotros/quienes-somos.html
|
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puestos de atencion a los usuarios qua se encuentran en las propias estaclones
de servicios de transporte plblico.

a) Superintendencia de Transporte Temestre de Personas, carga ¥y

Mercancias {(SUTRAN)

SUTRAN fue creado en el afio 2009, mediante 1a aprobacion de 12 Ley 29380,
como una entidad adscrita al Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
encargada de normar, supervisar, fiscalizar y sancionar, las actlvidades de

transpories de personas, carga y mercancias, en el &mbito nacional e
internacional.

SUTRAN es competente para supervisar el cumplimiento de normas de transito
y las astablecidas en el Reglamento Nacional de Vehlculos, asimismo.
SUTRAN, cuenta con un aplicativo que puade ser descargado en dispositivos
méviles y permite realizar denuncias sobre temas de su competencia en tiempo
real. Asimismo, cuenta con 17 locales? a nivel nacional, donde presta sus
servicios a los ciudadanos:

CFICINA UBICACION
Anchash Av, Gamarra 201.
Arequipa Av. Andiés Avelin Caceres, Urb. Quinta Tristan V-1 lote F.
Ayacucho Jr. Garcilaso de ta vega N° 743,
Cusco v, 28 ds Julip J-1 Esquina con Calle Los Girasolas Mz J Lia 1.
Huanuco Jr. 28 de Julio N* 315 — Hudnuco,
ica Calla Servulo Gutidrrez N* 137,
Juain Av, Caimell del Sclar N*® 1055.
LaLibertad Cals Jorgs Bizel 336 Ref. Cuadra 7 de la Avenlda Manuel Vera
Enrgquez.
Lambayequa Calle Enrique Vaca Matos Mz B Lote 10 Urb. FONAVI.
Lima Av, Arsquipa 1593,
Madre de Dios Av. Angrés Aveling Cicaras 570,
Moquegua Calls Cusco N* 111,
Piura Urb. Angames Mz.S, Lots 2 -1* Etapa.
Puno Jr. Carabaya N*158 — Barrio Porlsfio.
| San Martin Jt. Varacagifo 162, Moyabamba.
Tacna Calle Okqa Grohmann N*1028.
Tumbes Av. Tumbes Norte 153.

? Informacién tomada de: www.sutran.gob.pe
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f} Superintendencia Nacional de Servicio de Sansamiento {SUNASS)

SUNASS fue creado el afio 1992, mediante Ley 25965, que autorizaba su
creacion como Institucidén Publica Descentralizada del Ministerio de la
Presidencia, hoy depende de la Presidencia del Consejo de Ministros.

SUNASS, cuenta con personeria de derecho publico y autonomla
administrativa, funcional, técnica, econémica vy financlera, ademéas cuenta con
diversas funclones como: supervisar, regutar, normar, fiscalizar, sancionar y
solucionar controversias. SUNASS cuenta con 15 locales™® a nive! nacional,
donde recibe las denuncias de los cludadaros:

OFICINA UBICACION
Arequips Urbanizacitn Cabafta Marta H-18 Plso 1, Cercado,
Ayacucho Jr. Lima 145 terlor 7, Huamanga.
Cajamarca Av. Evitamiento Noe, Cajamarca.
Chiclayo Av. Grau 395, Chiclayo.
Cusco Rulseficres — Partal da Panas 123, interior 104.
Husncayo Jr. Ayacucho 293 Huancayo
Huénueo Jr. Ddmaso Beraln 548
Ica Prolongacién Ayabaca L — 13, Urb, San Isidro.
uitos Calle Ricardo Patma 157.
Lima Norte Pasaje Hisares de Junlb 166, Comas.
Piura Calle Junin 1018, Cercado.
Puno Av. La Torre 449,
Tacna Cale Varela 123-B Carcado.
Truplho Pasale Gerdnimo de [a Torre 210, Urb, Las Qumtanas.
Tumbes Av. Bolognesi 118.

3. PROBLEMATICA DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CONSUMIDORES

Tal como hemos descrito en el punto anterior son diversas las entidades de ia
administracion pablica que reciben cotidianamente quéjas, reclamos y denuncias e
parte de usuarios insatlsfechos con la adquisicion de bienes o prestacionas de

senvicios,

Dichos usuarios tienen la necesidad de presentar su reclamo, sin embargo, todo se
complica por la frondosa normativa existente en cada uno de los casos, la
multiplicidad de requlsitos que se solicltan para presentar quejas, reclamos o
denuncias, dependiendo de la entidad ante la cual presentaremos nuestro rectamo

Yy escasos puntos de atencion a nivel nacional.

9 informadon tomada de: Www.sunass.gob.pe
11
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Es distinto el procedimiento cuando se trata de un reclamo telefénico o si se trata

de un reclamo por un tema de energia, o por un producto defectuoso o por temas
de competencia desieal.

Adicionalmente, se debe contar con que no en tedas Jas regiones s& encuentra
distribuidas en forma equidistante Ias oficinas de todas las entidades piblicas que
reciben quejas, reclamos o denuncias, ello no permite un verdadero acercamiento
a los usuarios por parte de la administracion piblica, por el contrario complica el
acceso a los centros de atencién.

Pecres son [0s casos an los que [os usuarios no cusntan con una oficina de reclamo

cerca y no se las permlte prasentar sus quejas, reclamos o denunclas por otra via
mas que la presencial,

Obssrvamos en ¢ punto anterior que varias las instituciones publicas que repiten
oficinas en varias regiones del lerritorlo nacional y mlentras algunas cuentan con
una oficina en casi la {otalidad de las regiones, existen otras oficinas que cuentan
con una red de atencidén mucho menos grande. Ello quiza se deba la diferencia an
los presupuestos de las instituciones, por ejemplo, podemos observar en el afio
20186, presupuestos muy distintos entre entidades publicas encargadas de procesar
las guejas, reclamos y denuncias de la ciudadania.

Como se aprecia en el cvadro lineas abajo, el rango de diferencia entre una y otra
institucién es del orden de 384 millones de soles, lo cual no es poca cosa, asimismo,
las diferencias en {a cantidad de oficina y personal es también grande, mientras
OSINERGMIN cuenta con 43 [ocales, OSITRAN cuenta con sdlo un localV, lo que
hace muy dificil la administraclén de las quejas, reclamos y denuncias contando
con presupuestos y cifras tan dispares.

PRESUPUESTO POR ENTIDAD 2016
(EN SOLES)

500,000,000 ¢/ 414 633 570

00,000,000
300,000,000
200,000,000 §/ 156,045,593
100,009,000 S/933M.173 5/34,000000 5767735 098 §/30.188.114
=X B w—
OSINERGMIN  INDECOP! OSIPTEL OS{TRAN SUTRAN SLINASS

Fuente: Consutta amigable MEF — Elaboracién propia

llsin

tomar en cuenta fos médulos de atencidn que existen,
12
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En total, todas las oficinas de ias entidades descritas en el punto precedente suman
150 focales en todo el pals, ello no serfa un problema si es gue no se repitieran el
ntimero de locales por cada regién. Existe por ejemplo, una oficina de cada una de
ias seis entidades en Arequipa, cuando sélo un local podria atender todos los casos
de tedas las entldades en su conjunto.

Gasto de 6 locales, pago de 6 recibos de luz, pago de 6 reclbos de aguas, pago de
personal para los 6 locales, hace ineficiente el gasto de los escasos recursos
publicos, por ello, en necesario que las enfidades se pongan de acuerdo para
utilizar mas eficiente y eficazmente los recursos de sus presuptiestos.

El Directorio Nacional de Municipalidades Provinciales, Locales y Centros Poblados
2015%, serfala en su presentacion que en todo nuestro pals existen 1986 provinclas
y 1,646 distritos a febrero del 2015, entonces hablendo fantos distritos por cubiir,
lo mas légico es que los 150 focales que suman todas [as Institucionas publicas
sean operados uno por provincla, sin embargo, son varias provincias que tienen
varios de estos locales y existen provincias que no cuentan con local propio.

Adiclonalmente, la existencia de 1,646 munlicipalidades hace casi imposible contar
con oficinas propias en cada uno de los munidpios por fo que se hace imperante
convenios de colaboracion con los municiplos locales, con la finatidad que puedan
brindar espacios a las Instituciones para recibir quejas, reclamos y denuncias de
la ciudadania sin que tengan la necesidad de movilizarse a otras provincias,

Adicionalmente, resulta importante contar con una tinica plataforma que permita
realizar denuncias en forma virtual, algo como lo implementado por Alerla
SUTRAN, debe ser implementado por todas las entidades que reciben las quejas
ciudadanas, del mismo modo, resulta Importante implementar una GOnica centra!
telefénica para este caso.

PROPUESTA DE SOLUCION

En la férmula legal hemos planteado para dar solucién a la problematica descrita
en la presente inlclativa la creacidn de una Ventanilla Unica de Redamos de
Consumidores que permitira facllitar a los usuarios la tramitacidn de sus quejas,
reclamos y denuncias en los locales de entidades publicas mas cercanos a sus
lugares de residencia.

“Ver://www.incl.3ob.pe/rnediaiMenuRecursluofpublh:acioncs_digitalesz'EstJlellOlﬂndex.hUnl
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Entidades competentes

En dicha ventanilla, todas las entidades competentes que reciben quejas, reclamos
y denuncias, quejas y denuncias de la ciudadanla trabajaran en forma conjunta con
la finalidad de prestar sus serviclos en forma mas cercana a los cludadanos. De
esta forma, compartiran infraestructura y crearan un formulario fisico y virtual para
la presentacion de quejas, reclamos y denuncias.

En principio hemos planteado que sean 6 las entidades que trabajen juntas bajo la
propuesta de Ventanilla Unlca de Reclamos de Consumidores, pensando que
posteriormente el Poder Ejecutivo establezca cuales serdn las entidades
competentes que ingresardn a formar parte de la ventanilla Gnica. En la exposicion
de motivos hemos desarrollado algunas de las que posiblemente podrian ser
tomadas en cuenta paro depende del propio Ejecufivo establecer cudles serdn
estas a futuro,

Formato tnico

Planteamos ademas la creacién de un formato Unico gue debe ser elaborado en
conjunto por las entidades que el Poder Ejecutivo determine que formen parte de
la ventanilla tnica, dicho formato estandarizado permitira no sélo contar con un
dnico documento de reclamo o queja, sino que principalmente sera un elemento
orientador a una estandarizacién de los procedimientos de forma tal que busque
una prestacldn de servicios eficiente.

Infraestructura unificada

Planteamos que los 150 locales existentes se ubiguen todos en una diferente
provincia de forma tal que las entidades no tengan 6 locales en un mismo territorio
duplicando costos innecesarios para el Estado. Entonces 1a propuesta apunta a
reductr los gastos de 1as entidades publicas competentes que compariiran un
mismo ambienie para recibir los rectamos de |a ciudadania.

También tendremos en cuenta a los goblernos regionales, provinclales y locales
que podran suscribir convenios para otorgar ambientes fisicos donde las entidades
particlpes de la ventanilla Unica puedan establecer oficinas.

Con infraestructura también nos estamos refiriendo a la infraestructura virtbal y
telef6nica de forma tal que los usuarlos puedan presentar sus reclamos de forma
agil y directa mediante aplicaciones moviles o liamadas telefonicas a una sola
central que relina a todas las entidades participantes de la ventanilia tnica.

14
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CONCORDANCIA CON EL ACUERDO NACIONAL

La Vigésimo Cuarta Poiitica de Estado del Acuerdo Nacional' propone 1a afirmacion de
un Estado eficiente vy transparente, que se comprometa a construir y mantener un
Estado eficiente, eficaz, moderno y transparente al servicio de las personas y de sus
derechos.

Asimismo, el Estado se compromete a atender las demandas de la poblacion y
asegurar su participacion de la geslion de las politicas plblicas, asi como regulacion de
tos servicios pubficos, garantizando la adecuada defensa de los usuarios y proteccitn
a los consumidores.

En este contexto, es objstivo del Estado, es objetivo del Acuerdo Nacional incrementar
la cobertura, calidad y celeridad de la atencitn de trdmites asf como la provision y
prestacion de servicios pliblicos y a ello precisamente apunta la presente propuesta.

EFECTOS DE LA VIGENCIA DE LA NORMA EN LA LEGISLACION
NACIONAL

La norma no modifica en estricto ninguna norma de rango constitucional, tegal e infra
legal, sinc que establecs un nuevo mecanismo por el cual los usuarios presentaran sus
quejas, reclamos y denuncias.

La propuesta no busca derogar normas, sino compatibilizar las ya existentes con la
finalidad de ahorrar tiempo y dinero a varias entidades del Estado que comparten una
misma finalidad.

ANALISIS COSTO - BENEFICIO

Para el afio 2016, 1a suma de los presupuestas de todas las entidades poblicas que
pedrian participar en la ventanilia Onica propuesta por la presente ley suman en total S/
846°568,554 soles que no son distribuidos en forma equitativa if muche menos.

Con dicho presupuesto las diversas entidades tianen que establecer dande abriran sus
oficinas desconcentradas en el territorio nacional, sin embargo, hemos notado que 1a

1 Ver www.acuerdonacbonaI.pe!poli1:lcas-de-estado-de{-acuerdo—nadOnaI{polittcas-de-

estado%Ezxsoxaaipoliticas-de-utado-r.astclhnoﬁv—eslado—cﬂclente-tramparente-y-descentrallzadofzd-
aﬁrrnacion-de-un-cstaduﬂdmle-v—trampzreme/
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distribucién de las oficinas es poco eficiante ya que estad detarminado por cada
Institucion que representa.

Como podemos apreciar en el cuadro lineas abajo, existen un total de 150 oficinas de
atencion de solo sels instituciones publicas que reciben quejas, reclamos y denunclas
a nivel nacional dispersas a nivel nacional. Varias de las oficinas instaladas en reglones
tienen su contraparte en otra oficina similar de las entidades que se encargan de regutar
los servicios publicos, algunas ubicadas incluso en la misma calle, lo que nos hace
pensar que no se astan utilizando sficientemente los recursos con que contamos.

Por ejemplo, en Ancash existen sais oficinas: 1 de OSINERGMIN, 2 de INDECOPI, 2
de OSIPTEL, 1 de SUTRAN, pero ninguna de SUNASS ni de OSITRAN, Da forma
similar, en Cajamarca existen 7 oficinas; 3 de OSINERGMIN, 1 de INDECOPI, 2 de
OSIPTEL y 1 de SUNASS, pero ninguna oficina de OSITRAN.

Esta dispersién de oficinas que defermina que en un temitorio lieguen a haber 24
oficinas y en otro ninguna oficina, no sélo es perjudicial para el usuario, sino que
también lo es para las mismas inslituciones que no llegan a tener la cobertura que
podrlan si trabajaran en conjunto.

NUMERQ DE OFICINAS POR ENTIDAD EN CADA REGION

OFICINA | OSINERGMIN | INDECOPI | OSIPTEL | OSITRAN | SUTRAN | SUNASS | TOTAL
MAnazonas 1 1 1 3
Anchash 1 2 2 1 5]
Apurimac 2 1 1 4
Arequipa 1 1 1 1 1 5
Ayacucho 1 1 1 1 1 5
Cajamarca 3 1 2 1 7
Cusco 3 1 1 1 3 7
Ruancavalica 1 1 1 3
Hudnuco 1 1 1 1 5

ca 1 1 2 1 [5
Junln 4 2 2 1 1 10
La Liberad 2 1 1 1 1 8
Lambayeque 1 1 1 1 1 5
Lima 8 8 8 2 1 2 25
Callao 1 3 1 5
Loreto 2 1 2 1 ]
Madre de
had 1 1 1 1 4
Mogquegua 3 1 1 4 1 A
Pasco T 1 1

16
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Piura 1 1 1 1 1 5
Puno 2 1 2 1 1 7
San Martin 1 1 1 1 4
| Tacna 3 1 1 1 1 5
Tumbes 1 1 1 1 1] 5
Ucayak 1 1 1 3
VRAEM ] 1 -
TOTAL DE OFICINAS A NIVEL NACIONAL ' 150

Fuante; piginas wab de las instituciones sefaladat — etaboracien propia,

Entonces, plantear un frabajo en conjunto entre todas las instifuciones publicas
evidentements dard un mejor resultado y las 150 oficinas instaladas actualments,
podrian tener una mejor y mayor cobertura en cada una de las 196 provincias
existentes, ahorrando dinero para el Estado ademés de tlempo y dinero para Ios
usuarios; mas adn cuando fas 150 oficinas hoy en dia séle cubren el 30% de las
provincias existentas a nivel nacional.
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GONZALO MARTIN RUIZ DIAZ QL3

Presidente de Consejo Directivo de OSIPTEL 0o =~ =

Calle La Prosa 136 —/ = [T

San Borja.- }‘:—‘) ®X
T %

De mi mayor consideracién:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente en la oportunidad de
manifestarle que la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de
los Servicios Piiblicos, que me honro en presidir, ha recibido para estudio y dictamen el

proyecto de ley 443/2016-CR, mediante el cual se propone una ley que crea la ventanilla
tinica de reclamos de consumidores.

En este sentido, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 96 de la Constitucion
Politica del Pertl y del articulo 87 del Reglamento de Congreso de la Repiiblica, solicito

a usted se sirva emitir, a la brevedad posible, opinién sobre la mencionada iniciativa
legislativa. Se adjunta proyecto de ley.

Hago propicia la oportunidad para renovarle los sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal,

Atentamente,
Consumidor y
Organismos R s Servicios Piiblicos
JCGAfu

Edificio Victor Rail Iaya de 1a Torre, Piso 1 Oficina 109
Pasaje Simoén Rodriguez SN - Lina
Teléfenns: (511) 311-7770, M1-7771
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El Grupo Parlamentario Fuprza Popular, a iniciativa del Congresista de la Republica”
JUAN CARLOS GONZALES ARDILES, en ejercicio del derecho de iniciativa legisiativa
que le confiere el articulo 107 de la Constitucién Politica del Pertiy conforme al articulo
75 del Reglamento del Congreso, propone el siguiente proyecto de ley:

LEY QUE CREA LA VENTANILLA UNICA DE RECLAMOS DE
CONSUMIDORES

Articulo 1.- Creacién de Ventanilla Unica de Reclamos

Crease la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores con |a finalidad de unificar
los canales y formas de presentacién de quejas, reclamos y denuncias de consumo,
ahorrando tlempo y dinero a los consumidores vy a las entidades competentes de la
adminlstracion publica.

Articulo 2.- Entidades que forman parte de la Ventanilla Unica

Las entidades publicas que forman parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores, en una primera etapa, son las siguientes:

a) Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccién de la Propiedad
Intelectual - INDECOPI. _

b) Organismo Supervisor de la Inversién en Energfa y Mineria — OSINERGMIN.

¢) Organlsmo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL.

d) Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico ~ OSITRAN.

e) Superintendencia de Transporte Temestre de Personas, Carga y Mercanclas —

-SUTRAN.
f} Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento — SUNASS.

Articulo 3.- Formulario Unico de Reclamos

Las entidades plblicas que formen parie de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la elaboraciéon de un formulario Unico estandarizado de
presentacion de quejas, reclamos y denuncias, €l mismo que podra ser ingresado de
forma flsica o virtual.

Articulo 4.- Infraestructura fisica unificada

. Las entidades puablicas que forman parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de

Consumidores comparten la infraestructura fisica de atencién al pablico de forma tal
que faciliten el acceso de los consumidores a presentar sus quejas, reclamos y
denuncias de los productos o servicios que adquieren o se [es suministre.
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Los gobiernos locales, provinciales' y ren;:;iona!es, via convenio, brindan espacios flsicos
para que las entidades competentes establezcan puntos de atencién conjunta,
mediante la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores.

Articulo 5.- Infraestructura virtual unificada

Las entidades publicas que forman parte. de ta Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la elaboracion de un Unico formulario en'linea para presentar
quejas, reclamos y denuncias via intemet. -

\

Asimismo, elaboran una aplicécién movil que permita un contacto méas cercano con los
C— ciudadanos, quienes podran presentar sus quejas, reclamos y denuncias por dicho
= medio; asl como hacer seguimiento a sus procedimientos.

Articulo 6.- Atencién telefonica unificada

Las entidades publicas que formen parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la implementacién de una central telefénica dUnica para la
atencion a los usuarios a nivel naclonal.

Disposicliones Finales

Primera.- En forma progresiva, ofras entidades plblicas que designe el Poder Ejecutivo;

formaran parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores, hasta abarcar la

totalidad de entidades que tienen competencia en materia de consumo, de acuerdo con
K/l - las realidades presupuestales de cada una de ellas.

gunda.- E|l Poder Ejecufivo, a través de (a Presidencia del Consejo de Ministros,
lamentaré la presente norma en un plaze méaximo de 90 (noventa) dias calendarios.

Lima, setlembre de 20
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EXPOSICION DE MOTIVOS

1. ANTECEDENTES

Existen varias-normas de distinto rango que han creado ventanillas Unicas de
atencion y es que en nuestro pais los procedimiento originan burocracia que debe
ser eliminada para hacer eficiente e} servicio a los ciudadanos. Ya en nuestro pals
existen cinco tipos de ventanillas Unicas que pasamos a detaliar:

a} Ventanilta Unica de Comercio Exterior -

Fue creado mediante Decreto Supremo 165-2006-MEF y posteriormente se
elevé a rango legal, mediante el Decreto Legislativo 1036, del mes de junio de
2008. Esta a cargo de de! Ministerio de Comerclo exterior y Turismo.

Mediante la Ventanilla Unica de Comercio Exterior las partes involucradas en
una relacion de comercio exterior y transporte Internacional gestionan ios
tramltes proplos del comercio ante todas las entidades en una sola ventanilla,
consolidando la informacién, recortando los pasos para el comercio exterior.

b) Mejor Atencion al Usuario (MAC)

La Resolucién Ministerial N° 228-2010-PCM, se aprobd el Plan Naclonal de
Simplificacién Administrativa, mediante el cual se desarrolian acciones de
implementacién de ventanillas tnicas virtuales presenciales, virtuales y
telefonicas. :

Mediante el Decreto Supremo N° 091-2001-PCM, se aprueba la
implementacién de fa estrategia denominada *Mejor Atencion al Ciudadano
(MAC)", dicha estrategia comprenden plataformas presenciales Unicas,
plataforma telefonica Unica y plataforma virtual Unica. Esta a cargo de del
Ministerio de Comercio Exterior y Turlsmo. La estrategia denominada Mejor
Atencitn al Ciudadano, se encuentra a cargo de la Presidencia del Consefo de
Ministros y actualmente cuenta con cuatro centros de atencién en Lima Norte,
Callao, Ventanilla y Piura.

Los centros de mejor atencion al ciudadano fueron creados con la finalidad de
incluir a un conjunto de entidades publicas y privadas que ofrecen sus
procedimientos y serviclos en un mismo espacio fisico, ahorrando tiempo y
dinero a los cludadanos, siendo la entidad responsable la Presidencia del
Consejo de Ministrgs.
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¢) Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso Electoral

d)

Laley 30322, cred la Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso Electoral, la
misma que tiene por finalidad brindar informacién a las organizaciones politicas
inscritas en el Jurado Nacional de Elecciones, sobre sus posibles candidatos,
en los procesos electorales que participen’,

La informacién brindada por la Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso
Electoral incluye: Antecedentes de sentencias condenatorias, certificados sobre
ordenes de capturas nacionales e intemacionales, vigentes o no vigentes,
sentencias condenatorias con calldad de cosa juzgada, informacion de deudas
producto de pago de tributos o multas, informacién de bienes registradas, entre
ofros

Mediante esta ventanilla, las organizaciones politicas pueden tomar
conocimiento de informacién importante de sus precandidatos que les permitan
tomar una mejor declsién al momento de elaborar sus listas para cargos
polificos.

Ventanilla Unica de Turismo

Fue creada mediante Ley 30344, ey que crea la Ventanilla Unica de Turismo,
con la finalidad que los privados que se encuentren interesados en promover
el sector turismo puedan realizar todos los trdmites de autorizaciones
necesarias en una sola ventanilla.

La ley dispone que Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, sector encargado
de la administracion de ia ventanilla Gnica, mediante reglamento, disponga los
tramites que serian incluidas en la Ventantlla Unica de Turismo y cudles serian
los procedimientos que seran adecuados para tal fin.

Ventanllla Unica def Sector Produccion

Mediante Decreto Supremo 013-2014-PRODUCE, se ha creado [a Ventanllia
Unica de Sector Produccién, con la finalidad de fortalecer la simplificacion
administrativa mediante la automatizacién progresiva de los procedimientos a
cargo del Sector produccitn.

La finalidad es ahorrar costos y acortar los plazos de atencion en [os servicios
que brinda el Ministerio de la Produccién, los programas y proyectos del mismo
sector.

1 artfeuto 1 de la Ley 30322, Ley que crea fa ventanilia (inica de antecedentes para uso electoral,
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2. ALGUNAS ENTIDADES PUBLICAS QUE RECIBEN RECLAMOS DE LOS

h

USUARIOS \
a) Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la

Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Fue creado mediante Ley 25868, en noviembre de 1992, como un organismo
dependiente del entonces Ministerio de Industrla, Turismo, Integracion vy
Negoclaciones Comerciales Intemacionales, hoy se encuentra adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros.

El INDECOPI?, tiene como funciones la promocion del mercado y fa proteccion
de los derechos de los consumidores. Ademds, fomenta en la
economia peruana una cultura de leal y honesta competencla, resguardando
todas las formas de propiedad intelectual: desde los signos distintivos y los
derechos de autor hasta las patentes y |a biotecnologla.

El iNDECIOPI se encarga de diversos temas como proteccion al consumidor,
defensa de la competencia, procedimientos concursales, proteccion a Ia
propiedad intelectua, fiscalizacion, entre ofros.

A nivel nacional, INDECOPI cuenta con 35 locales® donde brinda sus setvicios

a los ciudadanos.

OFICINA UBICACION

Callao Av. Elmer Faucett s/n (Aeropuerto Internacional Jorge Chavez),

Congreso Plaza José Faustino Sé&nchez Carrion - Jr. Andahuaylas SIN -
Cercado de Lima, Pueria posieror del Congreso de la
Repiiblica, Sétano.

Gamarra Ay. Prolengdcidn Hudnuco 2108, La Victoria,

Sede Central — Lima Sur Cale de la Prosa 104, San Borja.

Lima Norte Av. Carlos [zagulme N* 988, Urbanizadidn Las Palmeras, Los Qlivos,

MAC Callao CC. Mall Aventura Plaza.

MAC Lima Norte CC. Piaza Norip, Sétano (frente a Maestro Home Center).

MAC Ventanllia Cuadras 8y 7, Calle Las Gaviotas Mza, C10.

San Juan de Lurgancho Av, Préceras de la Independencia 1771 ~ Sen Juan de Lurigancho.

Amazonas Jr. Ayacucho 1073 - Chachapoyas.

Ancash - Huaraz Av. Aguslin Gamarra N* 671, Huaraz.

.Ancash - Chimbote Jr. Eilas Agulme N* 130, Chimbote.

Apurimac Av. Andrés Avelino Caceras N* 211, Abancay.

Arequipa Mz. O Lt 20 - Urbanizacién La Esperanza, Distito de José Luis
Bustamante y Ribero.

Ayacucho Av. Mariscal Cdceres N® 13587, Ayacucho.

? Informacién tomada de: www.Indecopi.gob.pe
3 Informacidn tomada de: www.indecopi.gob.pe
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Cajamarca Jr. Amazonas N° 785.
Cusco Urbanizacién Constancia Mz A-11-2, Wanchaq.
Huancavelica Jr. Tarre Tagle N* 133 - Huancavelica.
Huénuco Jr. Bollvar N® 337 - Huanuco,
lca Ay. Conde de Nieva N* 448, Urh, Luren.
Junin - Huancayo Pasaje Comerclal N° 474, E| Tambo.
Junin - La Merced Jr. Los Robles N* 102 - Urb. Capelo, La Merced — Chanchamayo —
Junin,
La Libertad Calls Santo Toribio de Mogrovejo N® 518, Urb. San Andrés Il etapa.
Lambayeque Los Tumbos N° 245, Urb. Santa Victoria-Chictayo.
Loreto Calle Putumayo N° 446 — Iquitos.
Madre de Dios Jr. Piura N* 425 Mz 1-Y, Lote 4 - Puerto Maklonado.
Moquegua Jr. Abtao N* 514, Dpto. A - llo.
Pasco Asoclacion Pro Vivienda UNDAC Mz, Q Lt 02 — Distrito de Ya
acancha.
Piura Av. Los Cocos N* 181-183, Urb. Ciub Grau.
Puno Jr. Ancash N® 146 - Cercado, Puno,
San Martin Jr. Antonio Raymendi N° 328, Tarapoto,
Tacna Avenida Bolognesi N* 158, esq. con Calle Arequipa N°® 110, Cercado
de Tacna.
Tumbes Av. Francisco Navarrete N® 103 - Tumbes,
Ucayali Av. Sdenz Pefia N* 485, Pucalipa,
VRAEM Av. Arba Pendl cuadra 1 S/N Plchar - Interior del Local de
Omanizacicnes Sociales de Base - Picharl. La Convencién-Cusco,

b) Organismo Supervisor De Inversién Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL)

Fue creado mediante Decreto Legistativo 702; Ley de Telecomunicaciones,
norma que desarrolla lo concerniente a OSIPTEL en el capltulo XV, se

astablece que esta institucion reemplazard a la Comision Reguladora de Tarifas
de Comunicaciones.

OSIPTEL! tiene la finalidad de garantizar la calidad y eficiencia de los servicios
de telecomunicaclones brindados al usuario y proteger el mercado de servicios
publicos de telecomunicaciones, de practicas contrarias a la libre competencia.
En este sentido, tiene por objetivo: incrementar la competencia en el mercado
de telecomunicaciones, mejorar la satisfaccién del usuario con los servicios de
telecomunicaciones y mejorar la gestién Institucional buscando niveles de
excelencia,

* Informadian tomada de; www.osiptel.gob.pe
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A nivel nacional, OSIPTEL cuenta con 38 locales® en los cuales brinda sus
serviclos al pablico en general:

OFICINA

UBICACION

Amazonas

Jr. Ayacucho 958, Chachapoyas.

Ancash = Chimbote

Av. Francisco Bologneal 488, Chimbote, -

Ancash — Huaraz

Jr. Sucre 765, 3er piso, Huaraz.

Apurimac Av. NOfiez 105, Abancay.

Arequipa Calle Francisco Mostajo 313, Yanahuara.
Ayacucho Av. Mariscal Céceres 1213, Huamanga.,
Cajamarca Ay, Via Evitamiento Norte 2268,
Cajamarca - Jaén Calle Simdn Bolivar 1520,

Callaa Ay, Sdenz Peiia 193.

Cusco Calle Zetas 109, Interior 1y 2,

Cusco - VRAEM Av. Andrés Abefino Caceres s/in — Pichan.
Huancavelica Jr. Virrey Toledo Oeste 315.

Huanuco Jr. Crespo y Castillo 778.

ica Calle Jazmines L-14, Urb. San !sldro.
Chincha Av. Luis Massaro 586 — Chincha Alta.
Junin - Huancayo Jr. Cusco 288 — Huancayo.

Junkt — Satipo Av. Micaela Bastidas con Jr. Augusto B. Leguia
La Libertad Jr. Junin 440, Trujlo.

Lambayeque Calle Colén 432, Chiclayo.

Lma - Cercado Ay. Bollvia 380.

Lima Este Av. Piidmide de] Sof 428,

Lima Norte Ay. Las Paimeras 3901,

Lima Sur Av. Log Héroes 471, San Juan de Miraflores.
Lima - Huacho Calle Colén 150, Plaza de Armas.

Oficina Principal Calle de la Prosa 136, San Borja.

Lorefo — Iquitos

Jr. Sargento Lores 155,

Loreto - Yurimaguas

Calle Bolivar 200,

Madre de Dlos Av. Dos de Mayo 895, Tambopata.
Moquegua Calle Tacna 825,

Pasco Chcunvalacién Tipac Amaru,
Plura Jr. Arequipa 1074,

Puno Jr. Arequipa 851, cercado.

Puno - Jullaca Jr. Norega 287.

San Martin - Tarapolo

Jr. Jimanez Pimentel 137.

San Martin - Moyobamba

Ay. Miguel Grau 757.

Tacna Av. Bolognesl 193,
Tumbes Calle Franclsco Bolognesi 198.
Ucayall Jr. Tarapaca 609.

c) Organismo Supervisor de la inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN)

OSINERGMIN fue creado en el afio 1996 con el nombre de OSINERG,
mediante Ley 26734, como un organismo regulador, supervisor y fiscalizador

* informaclon tomada de: www.oslptel.gob.pe



X , san _ 2 ey
@ CONS-._RESO . *Decenio de las persones con discapacidad en o Pen”
RETUBLICA *Afla de [a Consolidacitn def Mar da Grau®

de las actividades que desarrollan las personas jurldicas de derecho pliblico

interno o privado y las personas naturales, en los subsectores de eleciricidad e
hidrocarburos®.

En el afio 2007, mediante Ley 28964 se amplié su ambiio de accidn al campo
de la minerla y pas$ a denominarse OSINERGMIN, teniendo como mision
regular, supervisar y fiscalizar los seciores de energia y mineria.

A nivel nacional, OSINERGMIN cuenta con 43 locales” que atienden

directamente a la ciudadania, en reclamos y quejas por servicios de telefona:

OFICINA UBICACION
Amazonas Jr. Ayacucho 701, Chachapoyas.
Anchash Jr. Buenaventura Mendoza N* 710,
Apurimac Jr, Apurimac N* 414, Abancay.
Apurimac Av. Martinelly 415, Andahuaylas.
Arequipa Calle Benlgno Ballén Farfén N°* 635 ~ Umnacolk.
Ayacucho Av, Mariscal Ciceres N* 1361-1383.
Cajamarca Jr. Cruz de Pledra N* 608-A, Cercado.
Cejamarca Calle Gregorio Malca N* 812, Chota.
Cajamarca Calle San Martin 1028.
Cusco Pste. Grace N* 115-B, cercado.
Cusco Avenlda Francisca Zublaga 321 — Quillabamba.
Cusco Inca Garcllaso de la Vega Mz H2 Lote 54, Pichari.
Huancavelica Jr. Torre Tagle N® 672, cercado {a una cuadra del Municipio).
Hudnuco Jr. General Prado N* 841, cercado.
Ica Calle Orguideas N* 158 - Urb. San Isidro.
Junin Jr. Tama N* 2365 la merced, Chanchamayo.
Junin Jr. Amazonas N* 1098 (esquina con Jr. Jauja), Tarma,
Junin Av. Las Malvinas MZ 47 LT 2, Mazamarl.
Junin Calle San José N* 284, Huancayo.
La Libertad Jr. José Gélvez N* 296, Tayabamba.
La Libernad Calle Marcelo Come N* 253, Urb, San Andrés, | Etapa.
Lambayeque Calle Los Mirtos N* 155, esquina con Calle Los Claveles, Chiclayo.
Lima Av, Ttpac Amaru 265, Huacho.
Uma Av. Los Eucaliptos N"1238. MZ A lote 29, Urb, Los Rables.
Llma Jr. O'higgins 101. Plaza San Mertin, San Vicente de Cafiete.
Lima Av. Préceres de fa Independencia N 1756, San Juan de
Lurigancho.
Lima Av. Santiago Antinez de Mayolo N* 1277-1281, Los Olives.
Lima Av. Guillsrmo Billinghurst N® 1085.

£ Articulo 1 de la Ley 26734,

7 Informaclén tomada de: www.osinargmin.gob.pe
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Lima Av. Arequlpa 2652, San Isidro - Lima.
Lima Jr. Bemardo Monteaqudo 222 Magdalena del Mar — Lima.
Callao Av. Shenz Pefia 988, Caflac.
Loreto Calle Brask N* 650, Iquitos.
Loreto José Riera N* 127, Yurimaguas.
Madre ds Dios Jr. Piura N° 421, Tambopats.
Moquegua Calla Moquegua N® 645 (a media cuadra de la Plaza de Armas).
Pasco Calle Aqustin Gamarra N* 107, Urb. San Juan Pampa.
Puura Av. Los Cocos N* 468, Urb. Club Grau, Cercado,
Puno Jr. Piura N* 534 Urb, la Rinconada. Juliaca, San Romdn — Puno.
Puno - Jr. Lima N* 715, Cercado.
| San Martin Jr. San Martin N* 318, Tarapoto,
Tacna Av. San Martin N* 844, Cercado, Tacan,
Tumbes Jr. Ayacucho N° 144 (espalda de [a Plaza de Asmas).
Ucayall Jr. Libertad N* 380, Calleria - Coronel Portlllo.

d)} Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de
Uso Plblico (OSITRAN)

OSITRAN fue creado en el afioc 1998, medlante Ley 26917, como un organismo
publico descentralizado adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros.

OSITRAN? tiene como funciones generales supervisar, regular, normar,
fiscalizar, sancionar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto de
actividades o serviclos que Involucran la explotacién de la infraestructura de
transporte de uso pablico y su mercado, incluida ia prestacion de servicios
publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y
Callao.

Adicionalmente, fiene como funciones generales supervisar, regular, normar,
fiscalizar, sancionar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto de
actividades o servicios que involucran la explotacién de la infraestructura de
transporte de uso ptblico y su mercado, incluida la prestacién de servicios
pulblicos de transporte fermoviario de pasajeros en las vias que forman parte del

Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Meiro de Lima y
Callao.

OSITRAN actualmente sélo cuenta con tres oficinas de atencién ubicadas en
San [sidro, Surquilio y en ef Callao; sin embargo, cuenta ademas con varios

® Informacién tomnada de: www.ositran.gob.pe/nosotros/qulenes-somos. htm!
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puestos de atencion alos usuarios que se encuentran en las propias esfaciones
de servicios de transporte ptblico.

Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, carga y
Mercanclas (SUTRAN)

SUTRAN fue creado en el afto 2009, mediante la aprobacién de la Ley 29380,
como una entidad adscrita al Ministerio de Transportes y Cemunicacionas,
encargada de normar, supervisar, fiscallzar y sancionar, las actividades de

transpories de personas, carga y mercanclas, en el ambito nacional e
internacional.

SUTRAN es competente para supervisar el cumplimiento de normas de transito
y las establecidas en el Reglamento Nacional de Vehiculos, asimismo.
SUTRAN, cuenta con un aplicativo que puede ser descargado en dispositivos
méviles y permite realizar denuncias scbre femas de su competencia en tiempe
real. Asimismo, cuenta con 17 locales® a nivel nacional, donde presta sus
servicios a los ciudadanos:

OFICINA UBICACION
Anchash Av. Gamarra 201.
Arequipa Av. Ardrés Avelino Caceres, Urb. Quinta Tristan V-1 lote F,
Ayacucho Jr. Garcilaso da la vega N° 743.
Cusco v. 28 de Jufio J-1 Esquina con Calte Los Girasoles Mz .J Lte 1.
Huanuco Jr. 28 de Jufio N* 315 - Hudnuco.
Ica Calle Sérvulo Gutidrrez N* 137.
Junln Av. Calmell det Solar N° 1055.
La Libertad Cale Jorge Blzet 336 Ref. Cuadra 7 de [a Avenlda Manuel Vera
Enriquez.
Lambayeque Cale Enrique Vaca Matos Mz B Lote 10 Urb, FONAVI.
Lima Av. Arequipa 1593.
Madre de Dios Av. Andrés Avelino Caceres 574.
Moguegua Cale Cusco N* 111.
Plura Urb. Angamos Mz.S, Lote 2 -1* Etapa.
Puno Jr. Carabaya N*158 — Baio Portefio.
San Martin Jr. Varacadlilo 162, Moyobamba.
Tacna Cale Olga Grohmann N*1038.
Tumbes Av, Tumbes Norte 153.

? informadén tomada de: www.sutran.gob.pe
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f) Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento (SUNASS)

SUNASS fue creado el afic 1992, mediante Ley 25965, que auforizaba su
creacion como Institucion Plblica Descentralizada del Ministerio de la
Presidencia, hoy depende de la Presidencia del Consejo de Ministros.

SUNASS, cuenta con personerfa de derecho plblico y autonomia
administrativa, funcional, técnica, econémica ¥ financiera, ademas cuenta con
diversas funciones como: supervisar, regular, nomar, fiscalizar, sancionar y
solucionar controversias. SUNASS cuenta con 15 locales™ a nivel nacional,
donde recibe las denuncias de los ciudadanos:;

OFICINA UBICACION
Arequipa Urbanizacidn Cabafia Maria H-18 Piso 1, Cercado,
Ayacucho Jr. Lima 145 interfor 7, Huamanga.
Cajarnarca Av. Evitamlento Norte, Cajamarca.
Chidayo Av, Grau 395, Chiclayo.
Cusco Ruisefiores — Portal de Panes 123, Interior 104.
Huancayo Jr. Ayacucho 263, Huancayo
Huénuco Jr. Ddmaso Beraiin 548
Ica Prolongacién Ayabaca L —13, Urb. San Isldro.
lquitos Calle Rlcardo Palma 167.
Lima Norte Pasale Hisares de Junin 166, Comas.
Piura_ Calle Junfn 1018, Cercado.
Puno Av. La Tomre 448,
Tacna Calle Varela 123-B Cercado.
Trujiflo Pasaje Gerdnlmo de la Torre 210, Urb. Las Quintanas.
Tumbes Av. Bolognes] 118,

3. PROBLEMATICA DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CONSUMIDORES

Tal como hemos descrito en el punto anterior son diversas las entidades de la
administracién publica que reciben cotidlanamente quejas, reclamos y denuncias e

parte de usuarios insatisfechos con la adquisicidn de bienes o prestaciones de
servicios.

Dichos usuarios tienen la necesidad de presentar su reclamo, sin embargo, todo se
complica por la frondosa normativa existente en cada uno de los casos, la
multiplicidad de requisitos que se solicitan para presentar quejas, reclamos o
denuncias, dependiendo de la entidad ante la cual presentaremos nuestro reclamo
¥ escasos puntos de atencion a nivel nacional.

' Informacidn tomada de: www.sunass.gob.pe
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Es distinto el procedimiento cuando se frata de un rectamo telefénico o si se trata

de un reclamo por un tema de energla, o por un producto defectuoso o por temas
de competencia desleal.

Adicionalmente, se debe contar con que no en todas las regiones se encuentra
distribuidas en forma equidistante las oficinas de todas las entidades plblicas que
reciben quejas, reclamos o denunclas, ello no permite un verdadero acercamiento
a los usuarios por parte de la administracién puablica, por el contrario complica el
acceso a fos centros de atencion.

Peores son los casos en fos gue los usuarios no cuentan con una oficina de reclamo
cerca y no se les permite presentar sus quejas, reclamos o denuncias por otra via
mas que la presencial.

Observamos en el punto anterior que varias las instituciones publicas que repiten
oficinas en varias regiones del territorio nacional y mientras algunas cuentan con
una oficina en casl la totalidad de las regiones, existen ofras oficinas que cuentan
con una red de atencion mucho menos grande. Ello quiza se deba la diferencia en
los presupuastos de las instituciones, por ejemplo, podemos observar en el afio
2016, presupuestos muy distintos entre entidades publicas encargadas de procesar
las quejas, reclamos y denuncias de la ciudadania.

Como se aprecia en el cuadro lineas abajo, el rango de diferencia enfre una y otra
institucion es del orden de 384 millones de soles, lo cual no es poca cosa, asimismo,
las diferencias en la cantldad de oficina y personal es también grande, mientras
OSINERGMIN cuenta con 43 locales, OSITRAN cuenta con sélo un local'!, lo que

hace muy dificil la administracién de las quejas, reclamos y denuncias contando
con presupuestos y cifras tan dispares.

PRESUPUESTO POR ENTIDAD 2016 |

{EN SOLES)
500,000,000 T3 I3 ZITETG
400,000,000 ~——-BEg- - =~ oo om o T T
300,000,000 s _ _
" 200,000,000 o 5 :
2000000 ’ __“SLIS‘E'[ ls,fga_,?m.m_g 84,000,000 557,799,008 ;

S0 1881

= _ = - _,,_E__*___E__-,H.. o

OSINERGMIN  INDECOPI OSIPTEL OSTRAN SUTRAN SUNASS

Fuente: Consulta amigable MEF ~ Elaboracin propla

 sin tornar en cuenta los médulos de atendén que existen.
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En total, todas las oficinas de las entidades descritas en el punto precedente suman
150 locales en todo el pals, ello no serfa un problema si es que no se repitieran el
nimere de locales por cada regién. Existe por ejemplo, una oficina de cada una de
las sels entidades en Arequipa, cuando sélo un local podria atender todos Jos casos
de todas las entidades en su conjunto.

Gasto de 6 locales, pago de 6 recibos de luz, pago de 6 recibos de aguas, pago de
personal para los 6 locales, hace Ineficiente el gasto de los escasos recursos
publicos, por eilo, en necesario que las entidades se pongan de acuerdo para -
utllizar mas eficlente y eficazmente los recursos de sus presupuestos.

El Directorio Nacional de Municipalidades Provinciales, Locales y Centros Poblados
201512, sefiala en su presentacion que en todo nuestro pafs existen 196 provincias
y 1,646 distritos a febrero del 2015, entonces habiendo tantos distritos por cubiir,
lo méas logico es que los 150 locales que suman todas las instituciones publicas
sean operados uno por provincia, sin embargo, son varias provincias que tienen
varios de estos locales y existen provincias que no cusntan con Jocal propio.

Adicionalmente, la existencla de 1,646 municipalidades hace casi impositie contar
con oficinas propias en cada uno de los municipios por lo que se hace imperante
convenlos de colaboracién con los municipios locales, con la finalidad que puedan
brindar espacios a las instituciones para recibir quejas, reclamos y denuncias de
la ciudadanfa sin que tengan la necesidad de movilizarse a otras provincias.

Adicionalmente, résutta importante contar con una tnica plataforma que permita
realizar denuncias en forma virtual, algo como o implementado por Alerta
SUTRAN, debe ser implementado por todas las entidades que reciben las quejas
ciudadanas, del mismo modo, resulta importante implementar una Unica central
telefénica para este caso. -

4. PROPUESTA DE SOLUCION

En la formula legal hemos planteado para dar solucién a ia problematica descrita
en la presente iniciativa la creacién de una Ventanilia Unica de Reclamos de
Consumidores que permitira facllitar a los usuarios la tramitacién de sus quejas,
reclamos y denuncias en los locales de entidades publicas mas cercanos a sus
lugares de residencia.

12 Ver://www.lnel.gob.pe/medla/MenuRecurs[vo/publicaciona_digitales/Est/Llb1201/index.html
13



CONGRESO *Decanio de tas parsonas con discapacidad en el Peni*
REMOBLICA "Afc de la Consolidacion del Mar de Grau®
Entidades competentes

En dicha ventanilla, todas Jas entidades competentes que reciben quejas, reclamos
y denunclas, quejas y denuncias de la ciudadania trabajaran en forma conjunta con
la finalidad de prestar sus serviclos en forma més cercana a los ciudadanos. De
esta forma, compartiran infraestructura y crearan un formuario fisico y virtual para
la presentacion de quejas, reclamos y denunclas.

En principio hemos planteado que sean 6 las entidades que trabajen juntas bajo la
propuesta de Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores, pensando que
posteriormente el Poder Ejecutivo establezeca cudles seran las entidades
competentes que Ingresaran a formar parte de 1a ventanilla Gnica. En la exposicion
de motivos hemos desarrollado algunas de las que posiblemente podrian ser
tomadas en cuenta pero depende del propio Ejecutivo establecer cuales seran
estas a futuro.

Formato unico

Planteamos ademas la creacion de un formato Unico que debe ser elaborado en
conjunto por las entidades que el Poder Ejecutivo determine que formen parte de
la ventanilla Gnica, dicho formato estandarizado permifira no s6lo contar con un
tnico documento de reclamo o qusja, sino que principalmente sera un elemento
prientador a una estandarizacion de los proced' imientos de forma tal que busque
una prestacion de servicios eficiente.

Infraestructura unificada

Planteamos que los 150 locales existentes se ubiguen todos en una diferente
provincia de forma tal que las entidades no tengan 6 locales en un mismo temitorio
duplicando costos Innecesarios para el Estado. Entonces la propuesta apunta a
reducir los gastos de las entidades publicas competentes que compartiran un
mismo ambiente para recibir los reclamos de la ciudadania.

También tendremos en cuenta a los goblernos regionales, provinciales y locales
que podran suscribir convenios para otorgar ambientes fisicos donde las entldades
participes de |a ventanilla tinica puedan establecer oficinas.

Con infraestructura tamblén nos estamos refifiendo a la infraestructura virtual y
telefénica de forma tal que los usuarios puedan presentar sus reclamos de forma
agil y directa mediante aplicaclones méviles o llamadas telefénicas a una sola
central que retina a todas las entidades participantes de la ventanilla tnica.

14
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CONCORDANCIA CON EL. ACUERDO NACIONAL

La Vigésimo Cuarta Politica de Estado del Acuerdo Nacional®® propone la afirmacion de
un Estado .eficiente y transparente, que se comprometa a construir y mantener un
Estado eficiente, eficaz, modemno v transparente al servicio de las personas y de sus |
derechos.

Asimismo, el Estado se compromete a atender las demandas de la poblacién y
asegurar su participacién de [a gestion de las politicas publicas, asf como regulacion de
los servicios publicos, garantizando |a adecuada defensa de los usuarios y proteccion
a los consumidores.

En este contexto, es objetivo del Estado, es objetivo del Acuerdo Nacional incrementar
la cobertura, calidad y celeridad de la atencion de tramites asf como la provision y
prestacion de servicios publicos y a ello precisamente apunta la presente propuesta.

EFECTOS DE LA VIGENCIA DE LA NORMA EN LA LEGISLACION
NACIONAL

La norma no modifica en estricto ninguna norma de rango constitucional, legal e infra
legal, sino que establece un nuevo mecanismo por el cual los usuarios presentaran sus
quejas, rectamos y denuncias.

La propuesta no busca derogar normas, sino compatibilizar las ya existentes con la
finalidad de ahorrar tiempo y dinero a varias entldades del Estado que comparten una
misma finalidad.

ANALIS!S COSTO - BENEFICIO

Para el afio 2016, la suma de los presupuestos de todas las entidades pablicas que
podrian particlpar en ia ventaniila Gnica propussta por la presente Jey suman en total S/
846°568,554 soles que no son distribuidos en forma equitafiva ni mucho menos.

Con dicho presupuesto las diversas entidades tienen que establecer donde abriran sus
oficinas desconcentradas en ef territorio nacional, sin embargo, hemos notado gue la

i ' Ver: www.awerdonadonal.pe/polltlcas-de~estado—de|—acuerdo—naclonal/po!iticas-de—

estado%EZ%aq%aB/palltIcas-de—estado-castel[ano/iv—5tado-eﬂdente—tramparente-y-d&scentralizado/24-
afirmadon-de-un-estado-eficiente-y-transparente/
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distribucion de las oficinas es poco eficiente ya que estd determinado por cada
institucion que representa.

Como podemos apreciar en el cuadro lineas abajo, existen un total de 150 oficinas de
atencion de s6lo seis instituciones publicas que reciben quejas, reclamos y denuncias
a nivel nacional dispersas a nivel naclonal. Varias de las oficinas instaladas en regiones
tienen su contraparte en otra oficina similar de las entidades que se encargan de regular
los servicios plblicos, algunas ubicadas incluso en la misma calle, lo que nos hace
pensar que no se estan utifizando eficientemente los recursos con que contamos.

Por ejemplo, en Ancash existen seis oficinas: 1 de OSINERGMIN, 2 de INDECOPI, 2
de OSIPTEL, 1 de SUTRAN, pero ninguna de SUNASS ni de OSITRAN. De forma
similar, en Cajamarca existen 7 oficinas; 3 de OSINERGMIN, 1 de INDECOPI, 2 de
OSIPTEL y 1 de SUNASS, pero ninguna oficina de OSITRAN.

Esta dispersién de oficinas que determina que en un temitorio lleguen a haber 24
oficinas y en ofro ninguna oficina, no sélo es perjudicial para el usuario, sino que
tambien lo es para las mismas instituciones que no llegan a tener la cobertura que
podrlan si trabajaran en conjunto.

NUMERO DE OFICINAS POR ENTIDAD EN CADA REGION

OFICINA OSINERGMIN | INDECOP! | OSIPTEL | OSITRAN | SUTRAN | SUNASS | TOTAL
Amazonas i 1 1 3
Anchash 1 2 2 1 6
Apurimac 2 1 1 4
Arequipa 1 1 ) 1 1 5
Ayacucho 1 1 1 1 1 5
Cajarnasca 3 1 2 1 7
Cusco 3 1 1 1 1 7
Huancavellca 1 1 1 3
Hudnuco 1 1 1 1 1 5
lca 1 1 2 1 1 6
Junin 4 2 2 1 1 10
La Libertad 2 1 1 1 1 6
Lambayeque 1 1 1 3 1 5
Lima 8 6 8 1 2 25
Callao 1 3 1 5
Loreto 2 1 2 1 8
Madre de 1 1 1 1 4
Dios
Moguegua 31 1 - 1 4
Pasco 9 1 1 3

15
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Plura 1 1 1 1 1 5
Puno 2 1 2 1 1 7
San Martln 1 1 1 1 4
Tacna 1 1 1 1 1 5
Tumbes 1 1 1 1 1 5
Ucayall 1 1 1 3
VRAEM 1 1 2

TOTAL DE OFICINAS A NIVEL NACIONAL 150

Fuente: pdginas web de las instituciones sefialadas — elaboracién propla.

Entonces, plantear un frabajo en conjunto entre todas las instituciones publicas
evidentemente dard un mejor resultado y las 150 oficinas instaladas acfualmente,
podrian fener una mejor y mayor cobertura en cada una de Jas 196 provinclas
existentes, ahorrando dinero para el Estado ademas de tiempo y dinero para los
usuarios; mas aun cuando las 150 oficinas hoy en dfa sélo cubren el 30% de las
provincias existentes a nivel nacional.
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OFICIO MULTIPLE N° 057-2016-PCM/SG/SCIOCP . B -
5 z
Sefjor 'rl S A
GONZALO MARTIN RUIZ DIAZ —_
Presidente del Consejo Directivo o "
Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones - - I
OSIPTEL = i
Presente.- -
Y
=
Asunto . Pedido de opinion sobre P.L. N° 443/2016-CR, que propone ia Ley que
crea la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores
o Referencia:  Oficio N° 375-2016-2017-CODECO/CR
Expediente N° 201641109

De mi mayor consideracién:

Tenge el agrado de dirigirme a usted, con relacion al documento de ia referencia,
mediante €l cual el sefior Congresista Juan Carlos Gonzales Ardiles, Presidente de la
Comisioén de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios
Publicos de! Congreso de la Republica, solicita opinidon sobre el Proyecto de Ley N°

443/2016-CR, que propone la Ley que crea la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores.

En relacion a lo sefialade en el parrafo anterior, teniendo en consideracion el plazo
establecido en el art. B7° del Reglamento del Congreso de la Republica, alcanzo el
cltado documenic para su evaluacion e infarme respectivo, agradeciendo se sirva
rermitlr el informe correspondiente al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, quien consolidara las opiniones que sobre
el particular se emitan; debiendo realizarse las coordinaciones del caso, a fin de
alcanzar una posicion institucional del Poder Ejecutivo sobre el asunte en mencicn.

Hago propicia la oporiunidad para expresarie mis sentimientos de consideracion y
estima personal.

Atentamente,

7/l
) et i el - .. £
— m;:::'m 48 0500 A

“f PROGRESO
Jr. Carabaya S/N Cercado de Lima PER PARA TODOS
Central Telefonica: (51) 1 219-7000/ 1240
www. pcm.gob.pe
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PREEIENC e CoHSER b
Oficio N° 375-2016-2017-CODECO/CR REGCIBID i‘%c’
087 '5% 2018
. Reg i) 771 0.
Sefior ””“f—-—(g_’_.}h: ;_'z.’z_-z:‘
FERNANDO ZAVALA LOMBARDI >

Presidente del Consejo de Ministros
Jr. Carabaya Cdra. 1 S/N — Lima
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente en la oportunidad de
marifestarle que la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de
los Servicios Piblicos, que me honro en presidir, ha recibido para estudio y dictamen el
proyecto dé ley 443/2016-CR, mediante el cual se propone una ley que crea la ventanilla
tinica de reclamos de consumidores.

En este sentido, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 96 de la Constitucion
Politica del Perii y del articulo 87 del Reglamento de Congreso de la Reptiblica, solicito
a usted se sirva emitir, a la brevedad posible, opinién sobre la mencionada iniciativa
legislativa. Se adjunta proyecto de ley. '

Hago propicia la oportunidad para renovarle los sentimientos de mi especial

consideracion y estima personal.
O L7y

Atentamente,
DILES
! Consumidor y
itladores He lps Servicios Piblicos
JCGA/u

Edificio Victor Radl Haya de la Torre, Piso 1 Oficlna 109
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El Grupo Parlamentario Fuprza Poptilar, a iniciativa del Congresista de la Repubilca’
JUAN CARLOS GONZALES ARDILES, en ejercicio del derecho de inlciativa leglslativa
que le confiere el articulo 107 de la Censtitucion Politica del Perti y conforme al articulo
75 del Reglamento del Congreso, propone el siguiente proyacto de ley:

LEY QUE CREA LA VENTANILLA UNICA DE RECLAMOS DE
CONSUMIDORES

Articulo 1.- Creacién de Ventanlila Unica de Reclamos

Crease la Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores con la finalldad de unificar
los canales y formas de presentaci6n de quejas, reclamos y denuncias de CONSUIMmo,
ahorrando tlempo y dinero a los consumidores y a las entidades competentes de la
administracion publica.

Articulo 2.- Enfidades que forman parte de fa Ventanilla Unica

Las entidades pﬁblicas que forman parte de [a Ventanilia Unica de Reclamos de
Consumidores, en una primera etapa, son las siguientes:

a} Instituto Nacional de Defensade la Competenciay de la Proteccién de |a Propiedad
intelectual - INDECOPI. ) '

b) Organismo Supervisor de la Inversion en Energla y Mineria — OSINERGMIN.

.6} Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL.

d} Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico — OSITRAN.

e) Superintendencia de Transporte Teirestre de Personas, Carga y Mercanclas —

- SUTRAN. .
f) Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento — SUNASS.

Articulo 3.- Formulario Unico de Reclamos

Las entidades publicas que formen parte de la Ventanita Unica de Reclamos de
Consumidcres coordinan la elaboracién de un formulardo Gnico estandarizado de
presentacion de quejas, reclamos y denunclas, el mismio que podra ser ingresado de
forma fisica o virtud.

Articulo 4.- Infraestructura fisica unificada

- Las entidades publicas que forman parte de la Ventanilla Unica de Rectamos de

Consumidores comparten la infraestructura fisica de atencién al pitblico de forma tal
que faciliten el acceso de los consumidores a presentar sus quejas, reclamos y
denuncias de los productos o serviclos que adquleran o se les suministre.

1
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Los gobternos locales, provincla[eé y regiona]es, via convenlo, brindan espacios fisicos
para que las entidades competentes establezcan puntos de atencién conjunta,
mediante la Ventanila Unica de Reclamos de Consumidores.

Articulo 5,- Infraestructura virtual unificada

Las entidades publicas que forman parte de la Ventanilta Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la elaboracién de un tnico formulario en'linea para presentar
quejas, reclamos y denuncias via intemet. - -

Asimismo, elaboran una aplicécién mévil que perthita un contacto mas cercano con los
ciudadanos, quienes podran presentar sus guejas, reclamos y denuncfas por dicho
medio; asl como hacer segulmiento a sus procedimlentos.

Articulo 6.- Atencién telefdnica unificada

Las entidades publicas que formen parte de la Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores coordinan la implementacién de una central telefonica tnica para la
atencidn a los usuarios a nivel nacional.

Disposiciones Finales

Primera.- En forma progresiva, otras entidades publicas que designe el Poder Ejecutivo;
formaran parte de 1a Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores, hasta abarcar la
totalidad de entidades que tienen competencia en materia de consumo, de acuerdo con
las realldades. presupuestales de cada una de ellas.

gunda.- El Poder Ejecutivo, a través de la Presidencia del Consejo de Ministros,
lamentar 1a presente norma en un plazo méximo de 90 (noventa) dlas calendarios.

Lima, seiembre de 20

LusF.G 2
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EXPOSICION DE MOTIVOS

1. ANTECEDENTES

Existen varias-normas de distinto rango que han creado ventanillas unlcas de
atencién y es gue en nuestro pals los procedimiento originan burocracia que debe
ser eliminada para hacer eficiente e] servicio a los cludadanoes. Ya en nuestro pals
existen cinco tipos de ventanillas dnloas gue pasamos a detallar:

a)

b}

Ventanilla Unica de Cometcio Exterior -

Fue creado mediante Decreto Supremo 165-2006-MEF y posteriormente se
elevé a rango legal, mediante el Decreto Legislativo 1036, del mes de junio de
2008, Esta a cargo de del Ministerio de Comercio exterior y Turismo.

Mediante 1a Ventanilla Unica de Comercio Exterior las partes involucradas en
una refacién de comercio exterior ¥ transporte Intemacional gestionan los
tramites propios del comerclo ante todas las entidades en una sola ventanilla,
consolidando ta informacion, recortando los pasos para el comercio exterior.

Mejor Atencién al Usuario (MAC)

La Resolucién Ministerial N° 228-2010-PCM, se aprobd el Plan Naclonal de
Simplificacién Administrativa, mediante ef cual se desarrollan acciones de
imptementacién de ventanillas Unicas virtuales presenciales, virtuales y
telefonicas. .

Mediante el Decreto Supremo N°® 091-2001-PCM, se aprueba Ila
implementacién de la estrategla denominada “Mejor, Atencién al Ciudadano
(MAC)", dicha estrategia comprenden plataformas presenciales Unicas,
plataforma telefénica Unica y plataforma virtual unica. Estd a cargo de del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. La estrategla denominada Mejor
Atencién al Ciudadano, se encuentra a cargo de la Presidencia del Consejo de
Ministros y actualmente cuenta con cuatro centros de atencidn en Lima Norte,
Callao, Ventanilla y Piura.

Los centros de mejor atencidn al ciudadano fueron creados con la finalidad de
Incluir a un conjunto de entidades publicas y privadas que ofrecen sus
procedimientos y servicios en un mismo espacio fisico, ahorrando tiempo y
dinero a los cludadanos, slendo la enfidad responsable la Presidencia det
Conse]o de Ministros.
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¢} Ventanflla Onica de Antecedentes para Uso Electoral

d)

La Ley 30322, cred la Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso Electoral, Ia
risma que tiene por finalidad brindar informacion a las organizaciones politicas
inscritas en el Jurado Nacional de Elecciones, sobre sus posibles candidatos,
en los procesos electorales que participen.

La informacioén brindada por ta Ventanilla Unica de Antecedentes para Uso
Electoral incluye: Antecedentes de sentencias condenatorias, certificados sobre
érdenes de capturas nacionales e internacionales, vigentes o no vigentes,
sentenctas condenatorias con calidad de cosa juzgada, infonmacion de deudas
producto de pago de tributos o multas, informaci6n de blenes registradas, entre
otras

Mediante esta ventanilla, las organizaclones pollticas pueden tomar
conecimiento de informacién importants de sus precandidatos que les permitan
tomar una mejor declsién al momento de elaborar sus listas para cargos
politicos.

Ventanilla Unica de Turismo

Fue creada mediante Ley 30344, Ley que crea fa Ventanilla Unica de Turismo,
con la finalidad que los privados que se encuentren interesados en promover
el sector turismo puedan realizar todos los trdmites de autorzaciones
necesarias en una sola ventanilla.

Laley dispone que Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, sector encargado
de la administracion de la ventanilia Ginica, mediante regiamento, disponga los
tramltes que serfan Incluidas en la Ventaniila Unica de Turismo y cudles serfan
los procedimientos que seran adecuados para tal fin.

Ventanilla Unica del Sector Produccién

Mediante Decreto Supremo 013-2014-PRODUCE, se ha creado la Ventanilla
Unica de Sector Produccién, con la finalidad de fortalecer la simplificacién
administrativa mediante la automatizacién progresiva de los procedimientos a
cargo del Sector produccion.

La finalidad es ahorrar costos y acortar los plazos de atencion en los servicios
que brinda el Ministerio de la Produccién, los programas Y proyectos del mismo
sactor.

* Artfculo 1. de la Ley 30322, Ley que crea Iz ventanllla Unica de antecedentes para uso electoral,

4
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2. ALGUNAS ENTIDADES PUBLICAS QUE RECIBEN RECLAMOS DE LOS
USUARIOS

a) Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de fa

Propiedad Intelectual (INDECOPY)

Fue creado mediante Ley 25868, en noviembre de 1992, como un organisimo
dependiente del entonces Ministerio de Industria, Turismo, Integracion y
Negociaciones Comerciales Internaclonales, hoy se encuentra adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministios.

El INDECOPE, tiene como funciones la promocion del mercado yla proteccidn
de los .derechos de los copsumidores. Ademsds, fomenta en la
sconomia peruana una cultura de leal y honesta competencia, resguardando
todas las formas de propledad intelectual: desde los signos distintivos y los
derechos de autor hasta las patentes y Ia blotecnologla.

Ei INDECIOPI se encarga de diversos lemas como proteccion al consuridor,
defensa de la competencia, procedimientos concursales, proteccion a la
propiedad intelectual, fiscalizacion, entre otros.

A nivel naclonal, INDECOPI cuenta con 35 locales® donde brinda sus servicios
a los ciudadanos. :

OFICINA UBICACION ]
Callao Av. Buner Favcett sin (Aeropueito ntemacional Jorga Chavez).
Congreso Flaza José Faustno Sanchez Caron - Jr. Andanuayas S/N -
Cercade de Lima, Puerta posteror det Congreso de 13
L Repiibfica, SOtan0.
Gamamra Av. Prolongacién Hudnuco 2108, La Victona.
Sede Central — Lima Sur Calle do [a Prosa 104, San Bora.
Lima Noite  * Av. Carfos izaguirre N 888, Urbanzacion Las Paimeras, Los Oflivos.
MAC Callao CC. Mall Aventuma Plaza
MAC Lima Norte GC. Plaza Norte, Satano (frente 8 Maastro Home Center).
MAC Ventanila Cuadms 6y 7, Calle Las Qaviolas Mza. C10.
San Juan de Lurigancho Av. Proceres de fa independencia 1771 — San Juan de Lurigancho.
Amazonas ’ Jr. Ayacucho 1073 - Chachapayas.
Ancash - Huaraz Aw. Agustin Gamarra N* 871, Huarez
_Ancash - Chimbote Jr. Elfas Aguirre N° 130, Chimbote.
Apurimac Av. Andrés Avelino Céceres N* 211, Abancay.
Asequipa iz O LL 20 - Urbanizacién La Esperanza, Distrito de Joub Luls
Bustamante y Ribero.
Ayacucho ‘Av. Marniscal Caceres N* 1387, Ayacucho.

2 |nformaddn tomada de: www.indecopl.gob.pe
3 informadén tomada de: www.Indecopl.gob.pe
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Calamarca Jr. Amazonas N¥ 785,
Cuaco Uthanizaclén Constarcia Mz, A1 1-2, Wanchaq.
Huancaveficg Jr. Torre Tagle N* 133 - Huancavelica,
Huénuco Jr. Bolivar N* 337 - Huznuos, ]
Ica Av. Conde de Niova [y 448, Urb. Luren,
Junin - Huancayo Pasafe Comerclal N 474, El Tambo.
Junn - L2 Merceq Jr. Los Robles N* 102 — Urp, Capelo, La Merced — Chanchamayg — |
Junin,
La Libertad Cafle Santo Toribio da Mogrovejo i 518, Urb. San Andras if etapa,
Lambayequa Los Tumbos N® 245, Urh, Santa Vlduria-Chiclayo.
Loreto Calle Putumayn N 446 lquites. T
Madre da Dios Jr. Plura N* 428 Mz 1-Y, Lole 4 - Puerto Maldonado,
Moquagua Jr. Abtag N° 814, Dpto. A~ fio.
Pazco : Asodiacidn Pro Vivienda UNDAC Mz Q If 02 = Distrito de ¥a
acancha,
Plura Av. Los Cocos N 181-183, Urb. Cig Grau. IR
Pung Jr. Ancash N* 745 - Cereado, Puno,
San Martln Jr. Antonio Raymond) N* 328, Tarapato,
Tacna Avenida BolognesI N® 158, esq. con Calle Arequipa N* 110, Cercado
. [ de Tacna.
Tumbes Av. Francisco Navamrete N* 103 - Tumbas,
Ucayzl| Av. Sdenz Pana N° 485, Pucalipa,
VRAEM Av. Armiba Perd cuadra 1 SN Pichad - interior del local de
L ] Organizaciones Socialas de Bage - Pichari, La Cnnvencién—Cu:’&j
o~ b) Organismo Supervisor De Inversion Privada en Telecomunicaclones
{OSIPTEL)

Fue creado mediante Decreto Legislativo 702; Ley de Telecomunicaciones,
florma qus desarrollg o concemiente a  OSIPTEL en el capitulo XV, se

“Informacién tomada de: www. oslptel.gab.pe
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A nivel naclonal, OSIPTEL cuenta con 38 Iocale35 en los cualas bnnda 5us
serviclos al publico en general:

OFICINA UBICACION
Amazonas Jr. Ayacucho 858, Chachapoyas.
Ancash -~ Chimbote Ay. Francisco Bolognes] 488, Chimbote,
Ancash —Huaraz Jr. Sucre 765, 3er piso, Hupraz,
Apurimac Av, Nifiez 105, Abancay. .
Arequipa Calle Francisco Mostajo 313, Yanahuara,
Ayacucho Ay, Mariscal Cdceres 1213, Huamange.
Cejamarca Av. Via Evitamiento Node 2266,
Cajamarca - Jaén Calle Simén Bollvar 1520,
Callao Av. Sdenz Pefia 199.
Cusco Calle Zetas 109, Intefior 1 y 2.
Cusco - VRAEM Av. Andnés Abelino Cdcares s/n — Plchari.
Huancavelica Jr. Virey Toledo Oeste 315.
Husntco Jr. Crespo y Castilo 778.
ca Calle Jazmines L-14, Wb, San [skim.
Chincha Av. Lus Massaro 588 — Chincha Alta.
Junfn — Huancayo Jr. Cusco 288 ~ Huancayo.
Junkt — Satipo Av. Micaela Basidas con Jr. Aupusto B, Legula,
La Libertad Jr. Junin 440, Trufiflo.
Lambayeque Calle Colkdn 432, CHdlayo,
Lima - Cercado Av, Bolivig 380.

[ Lima Este Av. Pramide del Sol 428,

Lima Norte Av. Las Palmeras 3501.
Lima Suy Av. Los Héroes 471, San Juen de Miraflores.
LIma - Huacho Calle Coltn 150, Plaza de Ammas,
Oficlna Principal Calle ds la Prosa 136, San Botla,
Loreto — [quites Jr. Sarganfo Lores 155,
Lorels - Yurimaguas Calle Bollvar 200,
Madre de Dios Av. Dos de Mayo 685, Tambopala.
Moguequa Calle Tacna 626,
Pasco Cireunvalacidn Tilpac Amanu.
Plura Jr. Arequipa 1074.
Puno Jr. Arequlpa 851, cercado.
Puno - JuRaca Jr, Norlega 287.
San Martin - Tarapoto Jr. Jiménez Pimemntel 137,
San Martin - Moyobamba Ay. Migued Grau 757,
Tacha Av, Balognesi 143,
Tumbes Calle Franclsco Bolognest 198.
Ucayall Jr. Tarapacd 609.

¢} Organismo Supervisor de lalinversién en Energia y Mineria (OSINERGMIN)

OSINERGMIN fue creado en el afio 1996 con el nombre de OSINERG.
mediante Ley 26734, como un organismo regulador, supervisor y fiscalizador

5 Informaddn tomada de: www.osiptel.gob.pe
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de las actividades que desarrollan las personas jurfdicas de. derecho piblico
interno o privado y las personas naturales, en los subsectores de electricidad e

hidrocarburos®,

En el afio 2007, mediante Ley 28964 se amplid su ambito de accién al campo
de la mineria y paso a denominarse OSINERGMIN, teniendo como misién
regular, supervisar y fiscalizar los sectores de energia y minerfa.

A nivel nacional, OSINERGMIN cuenta con 43 locales” que afienden
directamente a la ciudadania, en reclamos y guejas por servicios de telefonia:

CFICINA UBICACION
Amazonas Jr. Ayacucho 701, Chachapoyas.
Anchash Jr. Buenaventura Mendoza N* 710.
Apurimac Jr. Apurimac N° 414, Abancay.
Apurimac Av. Martinelly 415, Andahuaylas.
Arequipa Calle Benigno Ballén Farfdn N® 635 — Umacollo.
Ayacucho Av. Mariscal Coceres N* 1361-1353.
Cajamarca Jr. Cruz de Piedra N* 808-A Cercado.
Cajamarca Calle Gregorio Malca N* 612, Chota.
Cajamarca Calle San Martin 1028.
Cusco Psle. Graca N* 115-B, cercado,
Cusco Avenlda Francisca Zublaga 321 — Quillabamba.
Cusco [nca Garcilaso de la Vega Mz, H2 Lote 54, Pichadl.
Huancavelica dr. Torre Tagle N® 672 cercado {a una cuadra del Munkiplo).
Huanuco Jr. General Prado N* 841, cercado,
lea Calle Orguideas N* 158 - Wb, San Iskdro.
Junin Je. Tarma N* 235 la mercetd, Chanchamayo.
Junin Jr, Amazonas N* 1088 (esquing con Jr. Jaula), Tama.
Junin Av. Las Malvinas MZ 47 LT 2, Mazamari,
Junin Calle San José N* 284, Huancayo.,
La Libertad JI. José Gélvez N* 298, Tayabamba.
La Liberlad Calle Marcelo Come N°® 253, Urb. San Andras, | Etapa.
Lambayeque Calle Los Mirtos N* 155, asquina con Calls Los Clavales, Chiclayo.
Lima Av, Tiipac Amaru 265, Huacho,
Lima Av. Los Eucaliptos N*1238. MZ A lote 28, Urb. Los Roblas.
Lima Jr. O'higgins 101. Plaza San Martin, San Vicente de Cattets.
Lima Av. Préceres de fa Independencia N* 1756, San Juan de
Lurigancho.
bima Ay. Santiago Anltinez de Mayolo N* 1277-1281, Los Ofivos.
Lima Av. Gulllermo Billinghurst N* 1085,

S Articulo 1 de la Ley 26734,

7 informacién tomada de: www.nsinergmin.gob.pe
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Lima Av. Areguipa 2652, San Isidro ~ Lima. _
Lima Jr. Bemardo Menteagudo 222, Magdalena del Mar — Lima.
Callao Av. Séenz Pefia 888, Callao. -
Loreto Calle Brasil N* 850, kyuitos.
Loreto José Rlam N* 127, Yurmaguas.
Madre de Dios Jr. Piura N* 421, Tambopata.
Maquegue Calle Moquegua N* 845 (a media cuadra de la Plaza de Armas).
Pasco Calle Agustin Gamarra N* 107, Urb. San Juan Pampa.
Piura Av. Los Cocos N* 488, Urb. Ciub Grau, Cercado.
Puno ' Jr. Piura N* 534 Urb. fa Rinconada. Jullaca; San Roman ~ Puno.
Puno - Jr. Lima N* 715, Cercado,
San Martin Jr. San Mariin N* 318, Tarapoto.
Tacna Av. San Martin N* 844, Cercado, Tecan.
Tumbes Jr. Ayacucho N* 144 (espalda de ta Plaza de Armas),
Ucayall Jr. Libertad N* 380, Callarie - Coronel Porfillo,

d) Organisimo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de
Uso Piiblico (OSITRAN)

OSITRAN fue creado en € afio 1998, mediante Ley 26917, como un organismo
publico descentralizado adscrito a la Presidencia del Consejo da Ministros.

OSITRAN® tiene como fundones generales supervisar, regular, normar,
fiscalizar, sancionar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto de
actividades o serviclos que involucran la explotacion de la infraestructura de
transporte de uso piblico y su mercado, incluida la prestacién de servicios
publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y
Callao.

Adicionalmente, tiene como funciones generales supervisar, regular, nhormar,
fiscalizar, sancionar, solucionar controverslas y atender reclamos, respecto de
actividades o serviclos que Involucran [a explotacion de la infraestructura de
transporte de uso poblico y su mercado, Incluida la prestacion de servicios
plblicos de transporie ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del
Sisterna Eléctrico de Transporie Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y
Callao.

OSITRAN actuaiments sélo cuenta con fres oficinas de atercion ubicadas en
San Isidro, Surquille y en ef Callao; sin embargo, cuenta ademds con varios

* Informacidn tomada de: www.osltran.gob.pe/nosotros/quienes-somos.htm!
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puestos de atencidn a los usuarios que se encuentran an las propias astaciones
de serviclos de transporte publico.

Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, carga y
Mercancias (SUTRAN)

SUTRAN fue creado en el afio 2009, mediante la aprobacién de la Ley 29380,
como una entidad adscrita al Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
encargada de normar, supervisar, fiscalizar y sancionar, las actividades de

fransportes de personas, carga y mercanclas, en el ambito nacional e
internacional.

SUTRAN es competente para supervisar al cumplimianto de normas de transito
y las establecidas en el Reglamento Nacional de Vehlculos, asimismo.
SUTRAN, cuenta con un aplicativo que puede ser descargado an dispositivos
mavlles y permite realizar denuncias sobre femas de su competencia en tiempo
real. Asimlsmo, cuenta con 17 locales® a nivel nacional, donde presta sus
sarvicios a los cludadanos:;

OFICINA UBICACION
Anchash Ay, Gamarrg 201.
Arequipa Av. Andrés Avelino Caceres, Urb. Quinta Tristén V-1 lote F.
Ayacucha JI. Garcilaso de la vega N* 743,
CLSsCo v, 28 de Julio J-1 Esquina con Calle Los Girasoles Mz JLte 1.
Hudnuco Jr. 28 ds Jufio N* 315 ~ Hudnueo,
[:] Calte Sérvulo Gutiérez N* 137.
Junin Av. Calmeli ded Solar N® 1085,
La Livertad Calle Jorge Bizet 338 Ref, Cuadra 7 de la Avenida Manuel Vera
Enriquez.
Lambayequa Calle Enrique Vaca Malcs Mz B Lote 10 Urb. FONAWA,
Lima Av. Arequipa 1593,
Madre de Dios Av. Andrés Avelino Caceres 570.
Moguegua Calla Cusco N* 111,
Plura Urb. Angamos Mz.8, Lote 2 -1* Etapa.
Puno Jr. Carabaya N*158 — Barrio Portefio.
San Martin Jr. Varacadile 162, Moyobamba.
Tacna Cale Olga Grohmann N*1038,
Tumbes Av. Tumbes Norts 153.

¥ Informacién tomada de: www.sutran.gob.pe
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f) Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento (SUNASS)

SUNASS fue creado el afio 1992, medianie Ley 25965, que autorizaba su
creaclon como Institucidn Plblica Descentrallzada del Minlsterio de la
Presidencia, hoy depande de la Presidencia de! Consejo de Ministros.

SUNASS, cuenta con personerla de derecho publico y autonomia
administrativa, funcional, técnica, econdmica y financiera, ademas cuenta con
diversas funciocnes como: supervisar, regular, normar, fiscalizar, sancionar y
solucionar controversias. SUNASS cuenta con 15 locales' a nivel nacional,
donde recibe las denuncias de los cludadanos:

OFICINA UBICACION
Arequipa Urbanizadén Cabana Maria H-18 Piso 1, Carcado.
Ayacucho Jr. Lima 145 Interdor 7, Huamanga.
Calamarca Av. Evitamlento Norte, Cajarmarca.
Chiclavo Av. Grau 395, Chicdayo.
Cusco -Rulsefiores — Porial de Panes 123, interior 104.
Huancayo Jr. Ayacucho 293, Huancayo
Huénuco Jr. Ddmasc Berain 548
Ica Prolongacién Ayvabaca L — 13, Urb, San Iskdro.
quitos Calle Ricardo Palma 187.
Lima Norta Pasaje Husares de Junin 168, Comas.
Plura -| Calle Junin 1018, Cercado.
Puno Av. La Torre 448,
Tacna Calle Varefa 123-B Cearcado.
Trujilky Pasaje Gerdnimo de la Torre 210, Ush. Las Quintanas,
Tumbas Ay, Bolognesi §18.

3. PROBLEMATICA DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CONSUMIDORES

Tal como hemos descrito en el punto anterior son diversas las entidades de 1a
administracién publica que reciben cotldlanamente quejas, reclamos y denunclas e
parte de usuarios insat]sfechos con la adquisicldon de blenes o prestacnones de

servicios.

Dichos Usuarios tienen la neceslidad de presentar su reclamo, sin embargo, todo se
complica por la frondosa normailva existente en cada uno de los casocs, la
multiplicidad de requisitos que se solicitan para presentar quejas, reclamos o
denuncias, dependiendo de la entidad ante la cual presentaremos nuestro reclamo

Y escasos puntos de atencién a nlvel nacional.

9 Informactén tomada de: www.sunass.gob.pe
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Es distinto el procadimiento cuando se trata de un reclamo telefénico o si se trata
de un reclamo por un tema de energia, o por un praducto defectucso o por temas
de competencia desleai.

Adicionalmente, se debe contar con que ne en todas las regiones se encuentra
distribuidas en forma equidistante las oficinas de todas las entidades pablicas que
reciben quejas, reclamos o denunclas, ello no permite un verdadero acercamiento
@ los usuarios por parte de la administracién publica, por e contrario complica e
acceso a los centros de atencidn.

Peores son los casos en |os que los usuarios no cuientan con una oficina de reclamo
cerca y no se les permite presentar sus quejas, reclamos o denuncias por otra via
mas que la presencial.

Observamos en el punto anterior que varias las instituclones plbiicas que repiten
oficinas en varias regiones del territorio nacional y mientras algunas cuentan con
una oficina en casi la totalidad de las regiones, existen ofras oficinas que cuentan
con una red de atencion mucho menos grande. Ello quiza se deba la diferencia en
los presupuestos de las instituciones, por ejemplo, podemos observar en el afo
2016, presupuestos muy distinfos entre entidades piblicas encargadas de procesar
las quejas, reclamos y denuncias de |a ciudadania.

Como se aprecia en el cuadro lineas abajo, el rango de diferencia entre una y otra
institucion es del orden de 384 millones de soles, 1o cual o es poca cosa, asimismo,
las diferencias en la cantidad de oficina y personal es también grande, mientras
OSINERGMIN cuenta con 43 |ocales, OSITRAN cuenta con sélo un local!, lo que
hace muy dificil la administracién de las quejas, reclamos y denuncias contando
con presupuestos y cifras tan dispares.

P L —

PRESUPUESTO POR ENTIDAD 2016
(EN SOLES)

mﬁ‘ﬂm’m - 4R e n s s e ———— i e

© 300,000,000 - ——@h
" 200,000,000 - --§
100,000,000 -

5/93,904,179 /34,000,000
St H—— 56,793,098 SR3OS T
. e s — .___E._‘,__EW._, -

OSINERGMIN  INDECOP| OSIPTEL QSITRAN SUTRAN SUNASS

Fuente: Consulta amigable MEF — Elmboracidn propla

12 8in tomar en cuenta los médulos de atencién que existen,
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En fotal, todas las oficinas de las entidades descritas en el punto precedente siiman
150 Jocales en todo el pafs, ello no seria un problema si es que no se repifieran el
numero de locales por cada regidn, Existe por ejemplo, una oficina de cada una de
las seis entidades en Arequipa, cuando sélo un local podr[a atender todos los casos

“de todas las entidades en su conjunto.

Gasto de & locales, pago de 6 recibos de [z, pago de 6 recibos de aguas, pago de
personal para los 6 locales, hace ineficiente el gasto de los escasos mcursos
plblicos, por ello, en necesario que las entidades se pongan de acuerdo para
utilizar mas eficiente y eficazmente los recursos de sus presupuestos.

El Directorio Nacional de Municipalidades Provinciales, Locales y Centros Poblados
20152, sefiala en su presentactén que en todo nuestro pals existen 196 provincias
y 1,646 distritos a febrero del 2015, entonces hablendo tantos distritos pot cubrir,
lo mas légico es que los 150 locales que suman todas las instituciones publicas
sean operados uno por provincia, sin embargo, son varas provincias que flenen

varics de estos [ocales y existen provincias que no cuentan con local propio.

Adiclonalmente, la existencia de 1,646 municipalldades hace casi imposible contar
con oficinas propias en cada uno de Jos municipios por lo que se hace imperante
convenios de colaboracién con [os municipios iocales, con la finalidad que puedan
brindar espacios a [as instituciones para recibir quejas, reclamos y denuncias de
la cludadania sin que tengan la necesidad de movilizarse a otras provincias.

Adicionalmente, resulta importante contar con una Gnica plataforma que permita
realizar denunclas en forma virtual, algo como lo implementado por Alerta
SUTRAN, debe ser implementado por todas las entidades que reciben las quejas
ciudadanas, del mismo modo, resulta importante implementar una (mica central
telefénica para este caso. .

. PROPUESTA DE SOLUCION

En la férmula legal hemos planteado para dar solucidn a la probleméatica descrita
en la presente iniciaiva la creacion de una Ventanilla Unica de Reclamos de
Consumidores que permitira facilitar a los usuarios la tramitacion de sus quejas,
reclamos y denunclas en los locales de entidades piblicas mas cercanos a sus
lugares de residencia.

2 ver/fwww.inel.gob.pe/media/MenuRecursivofpublicaciones_digitales/Est/Lib1201/index html
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Entidades competentes

En dicha ventanilia, todas las entidades competentes que reciben qusjas, reclamos
y denuncias, quejas y denuncias de la ciudadania trabajaran en forma conjunta con
la finalidad de prestar sus servicios en forma mas cercana a jos ciudadanos. De
esta forma, compartiran infraestnuctura y crearan un formulario fisico y virtual para
la presentacién de quejas, reclamos y denuncias.

En principio hemos planteado que sean 6 las entidades que trabajen Juntas bajo la
propuesta de Ventanilla Unica de Reclamos de Consumidores, pensando que
posteriormente el Poder Ejecutivo establezca cudles seran las entidades
competentes que ingresaran a formar parte de ta ventanifla Gnica. En la exposicién
de motivos hemos desarrollado algunas 'de las que posiblemente pedrfan ser
tomadas en cuenta pero depende del propio Ejecutivo establecer cudles seran
estas a futuro.

Formato lnico

Planteamnos ademds la creacién de un formato Gnico que debe ser elaborado en
conjunto por las entidades que el Poder Ejecutivo determine que formen parte de
la ventanilla Gnica, dicho formato estandarizado permitira no sélo contar con un
nico documento de reclamo o queja, sino que principalmente ser& un elemento
orientador a una estandarizacién de los procedimientos de forma tal que busque
una prestacién de servicios sficiente. '

Infraestructura unificada

Planteamos que los 150 locales existentes se ubiquen todos en una diferente
provincia de forma tal que las enfidades no tengan 6 locales en un mismo territorio
duplicando costos innecesarlos para el Estado. Entonces la propuesta apunta a
reducir los gastos de las entidades piblicas competentes que compartiran un
mismo ambiente para recibir los reclames de la ciudadania.

También tendremos en cuenta a los goblemnos regionales, provincialss y focales
que podran suscribir convenios para otorgar ambientes fisicos donde las entidades
participes de la ventanllla Gnica puedan establecer oficinas.

Con infraestructura también nos estamos refifendo a la infraestructura virtual y
telefdnica de forma tal que los usuarlos puedan presentar sus reclamos de forma
agil y directa mediante aplicaciones méviles o llamadas tsleforicas a una sola
central que relina a todas las entidades participantes de la ventanilla Gnica.

14
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CONCORDANCIA CON EL ACUERDO NACIONAL"

La Vigésimo Cuarta Politica de éslado del Acuerdo Naclonal®® propone la afirmacién de
un Estado .eficiente y transparente, que se comprometa a construir y mantener un

Estado eficiente, eficaz, modemo y transparente al servicio de las personas y de sus
derechos. ’

Asimismo, el Estado se compromete a atender las demandas. de la poblacion y -
asegurar su participacion de la gestion de las politicas ptiblicas, asf como regulacion de
los servicios piibiicos, garantizando ia adecuada defensa de los usuarios y profeccion
alos consumidores. :

En este contexto, es objetivo del Estado, es objetivo de! Acuerdo Naciona! incrementar
la cobertura, calldad y celeridad de la atencién de tramites asi como la provision vy
prestacion de servicios piiblicos y a ello precisamente apunta la presente propuesta.

EFECTOS DE LA VIGENCIA DE LA NORMA EN LA LEGISLACION
NACIONAL

La norma no modifica en estricto ninguna norma de rango constituciona, legal e infra
legal, sino que establece un nuevo mecanismo por el cual los usuarios presentaran sus
quejas, reclamos y denuncias.

l.a propuesta no busca derogar normmnas, sino compatibilizar las ya existentes con la
finalidad de ahorrar tiempo Y dinero a varias entidades del Estado que comparten una
misma finalidad. '

ANALISIS COSTO ~ BENEFICIO

Para el afio 2016, la suma de los presupuestos de todas las entidades plblicas que
podrian participar en la ventanilla tinica propuesta por [a presente ley suman en total S/
846°568,554 soles que no son distribuidos en forma equitativa ni mucho menos.

Con dicho presupuesto las diversas entidades tienen que establecer donde abriran_sus
oficinas desconcentradas en el temitorio nacional, sin embargo, hemos notado que la .

v ' Ver www.acuerdonadonal pe/politicas-de-estado-del-acuerdo-nacional/politicas-de-
estado%EZ%SQ%&B{po]ltims-de—estado—castelIanoﬂv-estadmeﬁdente-transparente-}'-descentrallzado/24-
afirmacion-de-un-estado-efldente-y-transparente/
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distribuclon de las oficinas es poco eficlente ya que estd determinado por cada
institucion que representa.

Comeo podemos apreciar en el cuadro lineas abajo, existen un total de 150 oficinas de -
atencion de sélo seis instituclones piblicas que reciben quejas, reclamos y denuncias
a nivel nacional dispersas a nivel nacional, Varias de las oficinas instaladas en regiones
tienen su contraparte en otra oficina similar de las entldades que se encargan de regular
los servicios publicos, algunas ublcadas incluso en la misma calle, lo que nos hace
pensar que no se estan utilizando eficlentemente [os recursos con que contamos.

Por ejemplo, en Ancash existen seis oficinas: 1 de OSINERGMIN, 2 de INDECOPI, 2
de OSIPTEL, 1 de SUTRAN, pero ninguna de SUNASS ni de OSITRAN. De forma
similar, en Cajamarca existen 7 oficlnas; 3 de OSINERGMIN, 1 de INDECOP!, 2 de
OSIPTEL y 1 de SUNASS, pero ninguna oficina de OSITRAN.

Esta dispersion de oficinas que determina que en un territorfo lleguen a haber 24
oficinas y en otro ninguna oficina, no sélo es perjudicial para el usuario, sino que

tambien lo es para las mismas instituciones que no llegan a tener la cobertura que
podrian si frabajaran en conjunto.

NUMERO DE OFICINAS POR ENTIDAD EN CADA REGION

OFICINA OSINERGMIN | INDECOP| | OSIPTEL | OSITRAN | SUTRAN | SUNASS | TOTAL
Amazonas 1
Anchash
Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Calamarca
Cusco
Huarcavalica
Huanuco
Ica

Junln

La Libertad
Larnbayeque
Uma
Callao
Loreto

Madre de
Dlos

Moquegua

Pasco
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Piura 1 1 1 1 1 5
Puno 2 1 2 1 1 7
San Martin 'l 9 9 1 4
Tacna. 1 i i 1 1 5
Tumbes 1 1 1 1 1 5
Ucayall 1 R 1 3
VRAEM 1 { 2
TOTAL DE OFICINAS A NIVEL NACIONAL ' 150

Fuente: paginas web de [as [nstituciones sefialadas ~ elaboracidn propla,

Entonces, plantear un frabajo en conjunto entre fodas las instituciones plblicas
evidentemente dara un mejor resultado y las 150 oficinas instaladas actualmente,
podrian tener una mejor y mayor coberiura en cada una de las 196 provincias
existentes, ahomando dinero para el Estado ademas de fiempo y dinero para los
usuarios; mas aln cuando las 150 oficinas hoy en dia séio cubren el 30% de las
provincias existentes a nivel nacional.
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