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I . fŰƣƖŸĬƨĦĦŔŹŰ 

 

EũШfŰƚƣŔƣƨƣŸШ ċĦŔŸŰċũШĬĲШ?ĲŉĲŰƚċШĬĲШũċШ9ŸůƓĲƣĲŰĦŔċШǃШĬĲШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲШũċШ
ÂƖŸƓŔĲĬċĬШfŰƣĲũĲĦƣƨċũШыĲŰШċĬĲũċŰƣĲЯШfŰĬĲĦŸƓŔьЯШĲŰШƚƨШƖŸũШĬĲШ ƨƣŸƖŔĬċĬШ ċĦŔŸŰċũШ
ĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШыĲŰШċĬĲũċŰƣĲЯШ ƨƣŸƖŔĬċĬьЯШƓƖĲƚĲŰƣċШũċШĬĳĦŔůċШ
ĦƨċƖƣċШĲĬŔĦŔŹŰШĬĲũШfŰŉŸƖůĲЮċŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮĲƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲŰƣĲЮċũЮċŶŸЮΥΣΥΧЯШƕƨĲШƚŔŰƣĲƣŔǍċШũċƚШ
ƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚШċĦĦŔŸŰĲƚШĬĲƚċƖƖŸũũċĬċƚШƓŸƖШũċƚШĬŔƻĲƖƚċƚШĲŰƣŔĬċĬĲƚШůŔĲůĤƖŸƚШĬĲũШ
ÉŔƚƣĲůċШ ċĦŔŸŰċũШfŰƣĲŊƖċĬŸШĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШыĲŰШċĬĲũċŰƣĲЯШ
ÉŔƚƣĲůċьЮШ9ŸŰШĲũũŸШƚĲШĬċШĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸШċШũċШŉƨŰĦŔŹŰШĬĲШũċШ ƨƣŸƖŔĬċĬШĲƚƣŔƓƨũċĬċШ
ĲŰШĲũШŔŰĦŔƚŸШőьШĬĲũШċƖƣŖĦƨũŸШΝΟΤШĬĲũШ9ŹĬŔŊŸШĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШǃШ?ĲŉĲŰƚċШĬĲũШ
9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШыĲŰШċĬĲũċŰƣĲЯШĲũШ9ŹĬŔŊŸьЮШ 

EũШŔŰŉŸƖůĲШƓĲƖůŔƣĲШĦŸŰŸĦĲƖШũŸƚШĬŔƻĲƖƚŸƚШĲƚŉƨĲƖǍŸƚШƖĲċũŔǍċĬŸƚШƓŸƖШĲũШEƚƣċĬŸЯШũŸƚШ
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚШǃШũċШƚŸĦŔĲĬċĬШĦŔƻŔũШĬƨƖċŰƣĲШĲũШċŶŸШΞΜΞΠЯШĲŰůċƖĦċĬŸƚШĬĲŰƣƖŸШĬĲШũŸƚШ
ĲŢĲƚШǃШũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚШĲƚƣċĤũĲĦŔĬŸƚШĲŰШũċШÂŸũŖƣŔĦċШ ċĦŔŸŰċũШĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШǃШ
?ĲŉĲŰƚċШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШƻŔŊĲŰƣĲШыĲŰШċĬĲũċŰƣĲЯШũċШÂŸũŖƣŔĦċьЯШĲŰШƨŰШĦŸŰƣĲǂƣŸШ
ĲĦŸŰŹůŔĦŸШŉċƻŸƖċĤũĲШĲŰШĦŸůƓċƖċĦŔŹŰШĦŸŰШ ĲũШ ċŶŸШ ƓƖĲƻŔŸЯШ ĬĲƖŔƻċĬŸШ ĬĲũШ
ĬŔŰċůŔƚůŸШĬĲШũċШċĦƣŔƻŔĬċĬШĲĦŸŰŹůŔĦċШǃШũċШũĲƻĲШƖĲĬƨĦĦŔŹŰШĬĲШũŸƚШŰŔƻĲũĲƚШĬĲШ
ƓŸĤƖĲǍċШǃШƓŸĤƖĲǍċШĲǂƣƖĲůċЮ 

?ĲĤĲШ ƣĲŰĲƖƚĲШ ĲŰШ ĦƨĲŰƣċШ ƕƨĲШ ũċШ ůċǃŸƖШ ǃШ ůČƚШ ĲǯĦċǍШ ƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШ ĬĲШ ũŸƚШ
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШŸШƨƚƨċƖŔŸƚШƚĲШĬċƖČШƓƖŸŊƖĲƚŔƻċůĲŰƣĲШĦŸŰŉŸƖůĲШƣċůĤŔĳŰШƚĲШƣĲŰŊċШ

ƨŰċШůċǃŸƖШĦŸĤĲƖƣƨƖċШĬĲШũŸƚШĬŔƻĲƖƚŸƚШƚĲƖƻŔĦŔŸƚШĬĲШũċƚШĲŰƣŔĬċĬĲƚШĦŸůƓĲƣĲŰƣĲƚШ
ĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШĦŸŰƚƨůŸЯШƨŰċШƖĲĬƨĦĦŔŹŰШĬĲШũċШŔŰŉŸƖůċũŔĬċĬШĲŰШũċƚШƖĲũċĦŔŸŰĲƚШĬĲШ
ĦŸŰƚƨůŸШǃШĲŰƣŸƖŰŸƚШƚĲŊƨƖŸƚШƓċƖċШũċƚШĬŔƻĲƖƚċƚШƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚЮШ ƚŔůŔƚůŸЯШ
ĦŸŰŉŸƖůĲШƚĲШĬĲƚƓũŔĲŊƨĲŰШĦŸŰШůċǃŸƖШĲŉĲĦƣŔƻŔĬċĬШũċƚШċĦĦŔŸŰĲƚШĬĲШĲĬƨĦċĦŔŹŰЯШ
ŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰШ ǃШ ĬŔŉƨƚŔŹŰШ ĬĲШ ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШ ĲŰШ ůċƣĲƖŔċШ ĬĲШ ƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШ ĬĲũШ
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШǃШƚĲШŊċƖċŰƣŔĦĲШĲũШĦŸƖƖĲĦƣŸШŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸШĬĲШũŸƚШůĲĦċŰŔƚůŸƚШĬĲШ
ƚŸũƨĦŔŹŰШ ĬĲШ ĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚШǃШ ũċШ ůċǃŸƖШ ċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰШ ŔŰƣĲƖŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũШƚĲШ
ŉŸƖƣċũĲĦĲƖČШũċШŊŸĤĲƖŰċŰǍċШĬĲũШÉŔƚƣĲůċЮ 

EũШƓƖĲƚĲŰƣĲШĬŸĦƨůĲŰƣŸШƚĲШĬŔƻŔĬĲШĲŰШƚĲŔƚШƚĲĦĦŔŸŰĲƚЮШÑƖċƚШũċШŔŰƣƖŸĬƨĦĦŔŹŰШƚĲШ
ƓƖĲƚĲŰƣċШĲũШĲŰƣŸƖŰŸШĬĲШũċШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĲŰШΞΜΞΠЯШƚĲŊƨŔĬŸШĬĲũШ
ĬĲƚĲůƓĲŶŸШĬĲũШÉŔƚƣĲůċШĲŰШƣŸƖŰŸШċШũŸƚШƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚШĲŢĲƚШĲƚƣċĤũĲĦŔĬŸƚШĲŰШũċШ
ÂŸũŖƣŔĦċШƻŔŊĲŰƣĲШċũШΞΜΞΠЮШEŰШũċШĦƨċƖƣċШƚĲĦĦŔŹŰШƚĲШƓƖĲƚĲŰƣċШũċƚШĦŸŰĦũƨƚŔŸŰĲƚЯШ
ƚĲŊƨŔĬŸШĬĲШũċШĤŔĤũŔŸŊƖċŉŖċШƨƣŔũŔǍċĬċШǃШǯŰċũůĲŰƣĲШũŸƚШċŰĲǂŸƚШƖĲƚƓĲĦƣŔƻŸƚЯШƕƨĲШ
ŔŰĦũƨǃĲŰШ ũċШ ƖċĬŔŸŊƖċŉŖċШ ĲƚƣċĬŖƚƣŔĦċШ ƕƨĲШ ƖĲǰĲŢċŰШ ũċƚШ ċĦĦŔŸŰĲƚШ ĬĲƣċũũċĬċƚШ
ƖĲċũŔǍċĬċƚШƓŸƖШũċƚШĬŔƻĲƖƚċƚШĲŰƣŔĬċĬĲƚШƕƨĲШƖĲůŔƣŔĲƖŸŰШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮ 

xċШ ƨƣŸƖŔĬċĬШ ċŊƖċĬĲĦĲШ ĲũШ ċƓŸƖƣĲШ ĬĲШ ũċƚШ ĬŔƻĲƖƚċƚШ ŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚШ ыĦƨǃċƚШ
ƖĲƚƓƨĲƚƣċƚШċũШƓĲĬŔĬŸШĬĲШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШĦċĬċШƻĲǍШĲƚШůČƚШĦƖĲĦŔĲŰƣĲьШĲŰШĲũШƓƖŸĦĲƚŸШ
ĬĲШĲũċĤŸƖċĦŔŹŰШĬĲШĲƚƣĲШĬŸĦƨůĲŰƣŸ
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Σ 

I I . EŰƣŸƖŰŸНĬĲНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬƨƖċŰƣĲНĲũНΞΜΞΠ 

EŰƣŸƖŰŸНůċĦƖŸĲĦŸŰŹůŔĦŸН 

EũНĲŰƣŸƖŰŸНĲĦŸŰŹůŔĦŸНĲŰНĲũНƕƨĲНƚĲНĬĲƚƓũĲŊċƖŸŰНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĲŰНĲũНΞΜΞΠЯНŉƨĲНůČƚНŉċƻŸƖċĤũĲНƕƨĲНĲũНċŶŸНƓƖĲƻŔŸЮНÉŔŰНĲůĤċƖŊŸЯНĲũũŸН
ĲŰНƨŰНĦŸŰƣĲǂƣŸНĬĲНƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰНĬĲНĲũĲƻċĬċНŔŰƚĲŊƨƖŔĬċĬНǃНƓĲƖƚŔƚƣĲŰĦŔċНĬĲНũċНŔŰŉŸƖůċũŔĬċĬНƕƨĲНĦŸċĬǃƨƻċŰНċНƨŰċНůċǃŸƖНƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮН НƨŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲа 

¶ xċНĲĦŸŰŸůŖċНƓĲƖƨċŰċЯНĦŸŰŉŸƖůĲНũŸНƚĲŶċũċНĲũН7ċŰĦŸН9ĲŰƣƖċũНĬĲНÅĲƚĲƖƻċНĬĲũН
ÂĲƖƩНы79ÅÂьЯНĦƖĲĦŔŹНΟЮΟ ӖНĲŰНΞΜΞΠНыƻĲƖƚƨƚНũċНĦċŖĬċНĬĲНΜЮΠ ӖНĬĲũНċŶŸНƓƖĲƻŔŸЯН
ĲŰНƣĳƖůŔŰŸƚНĬĲНũċНĲƻŸũƨĦŔŹŰНĬĲũНÂƖŸĬƨĦƣŸН7ƖƨƣŸНfŰƣĲƖŰŸНрНÂ7fьЯНċŰƣĲНũċН
ƖĲƻĲƖƚŔŹŰНĬĲНũŸƚНŉċĦƣŸƖĲƚНƕƨĲНũŔůŔƣċƖŸŰНƚƨНĬĲƚĲůƓĲŶŸНĲŰНΞΜΞΟНĦŸůŸНŉƨĲƖŸŰН
ũŸƚНŉĲŰŹůĲŰŸƚНĦũŔůČƣŔĦŸƚЯНċũƣċНĦŸŰǰŔĦƣŔƻŔĬċĬНƚŸĦŔċũНǃНƣĲŰƚŔŸŰĲƚНƓŸũŖƣŔĦċƚЯН
ĬŔƚůŔŰƨĦŔŹŰНĬĲНũċНĦŸŰǯċŰǍċНĲůƓƖĲƚċƖŔċũНǃНĦċůĤŔŸНĲŰНũċƚНċƨƣŸƖŔĬċĬĲƚН
ƖĲŊŔŸŰċũĲƚНǃНũŸĦċũĲƚНƕƨĲНċŉĲĦƣċƖŸŰНũċНŔŰƻĲƖƚŔŹŰНƓƩĤũŔĦċЮ 

¶ xċНŔŰǰċĦŔŹŰНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰċНƖĲĬƨĦĦŔŹŰНƚŔƣƨČŰĬŸƚĲНĲŰНΝЮΦ ӖбН
ůŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲЯНĲũНůĲƖĦċĬŸНũċĤŸƖċũНĲƻŔĬĲŰĦŔŹНƨŰċНƖĲĦƨƓĲƖċĦŔŹŰНыĬĲНΞЮΦ ӖНĲŰН
ĲũНĦċƚŸНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНŉŸƖůċũНƓƖŔƻċĬŸьНĲŰНũŖŰĲċНĦŸŰНũċНĦŸŰǯċŰǍċНĲůƓƖĲƚċƖŔċũЮН9ŸŰН
ĲũũŸЯНĲũНĦŸŰƚƨůŸНƓƖŔƻċĬŸНĦƖĲĦŔŹНΞЮΥ ӖНǃНũċНŔŰƻĲƖƚŔŹŰНƓƖŔƻċĬċЯНΟЮΟ ӖЮН 

¶ Н ŰŔƻĲũН ĬĲН ĤƖĲĦőċƚЯН ũċН ĦƨĲŰƣċН ĦŸƖƖŔĲŰƣĲН ĬĲН ũċН ĤċũċŰǍċН ĬĲН ƓċŊŸƚН ŉƨĲН
ƚŔŊŰŔǯĦċƣŔƻċůĲŰƣĲНƚƨƓĲƖċƻŔƣċƖŔċЯНƚŔƣƨČŰĬŸƚĲНĲŰНΞЮΞ ӖНĦŸůŸНƓŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲũН
Â7fЯНƣƖċƚНĲũНƚƨƓĲƖČƻŔƣНĦŸůĲƖĦŔċũНŉċƻŸƖĲĦŔĬŸНƓŸƖНũŸƚНůċǃŸƖĲƚНƣĳƖůŔŰŸƚНĬĲН
ŔŰƣĲƖĦċůĤŔŸН ǃН ƻŸũƩůĲŰĲƚНĲǂƓŸƖƣċĬŸƚЮН ÂŸƖН ƚƨН ƓċƖƣĲЯНĲũН ĬĳǯĦŔƣН ǯƚĦċũН
ĬĲƚůĲŢŸƖŹНƚŔƣƨČŰĬŸƚĲНĲŰНΟЮΡ ӖНĦŸůŸНƓŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲũНÂ7fЯНĬċĬŸНĲũНŔůƓċĦƣŸН
ĬĲНůĲŰŸƖĲƚНŔŰŊƖĲƚŸƚНĦŸƖƖŔĲŰƣĲƚЮН 

¶ xċНƓŸĤƖĲǍċНůŸŰĲƣċƖŔċЯНĦŸŰŉŸƖůĲНĲũНfŰƚƣŔƣƨƣŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНEƚƣċĬŖƚƣŔĦċНĲН
fŰŉŸƖůČƣŔĦċНыf EfьЯНƕƨĲНċŉĲĦƣċНċНċƕƨĲũũċНƓƖŸƓŸƖĦŔŹŰНĬĲНũċНƓŸĤũċĦŔŹŰНƕƨĲНŰŸН
ĦƨĤƖĲНĲũНĦŸƚƣŸНĬĲНũċНĦċŰċƚƣċНĤČƚŔĦċНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНƚĲНƚŔƣƨŹНĲŰНƨŰНΞΤЮΣ ӖН
ыĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċНΦЮΟНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНƓĲƖƚŸŰċƚьЯНƚŔĲŰĬŸНůĲŰŸƖНĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċũНΞΦН
ӖНĬĲũНċŶŸНƓƖĲƻŔŸЮНÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНũċНƓŸĤƖĲǍċНůŸŰĲƣċƖŔċНĲǂƣƖĲůċНыƕƨĲНĲŰŊũŸĤċНċН
ũċНƓƖŸƓŸƖĦŔŹŰНĬĲНũċНƓŸĤũċĦŔŹŰНƕƨĲНŰŸНĦƨĤƖĲНĲũНĦŸƚƣŸНĬĲНĦċŰċƚƣċНĤČƚŔĦċНĬĲН
ċũŔůĲŰƣŸƚьНƚĲНƚŔƣƨŹНĲŰНƨŰНΡЮΡНӖНыΝЮΥНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНƓĲƖƚŸŰċƚьНƻĲƖƚƨƚНĲũНΡЮΤНӖН
ĬĲũНċŶŸНƓƖĲƻŔŸЮНEƚНĬĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНƚŔНĤŔĲŰНũċНƓŸĤƖĲǍċНƚĲНƖĲĬƨŢŸНũĲƻĲůĲŰƣĲН
ċƩŰНĬŔƚƣċНĬĲũНŰŔƻĲũНċũĦċŰǍċĬŸНƓƖĲƻŔŸНċНũċНƓċŰĬĲůŔċНыΞΜЮΞНӖНĲŰНΞΜΝΦьЮ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝаНÂĲƖƩаНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĲĦŸŰŹůŔĦŸƚНċƚŸĦŔċĬŸƚНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНыΞΜΞΠь 
 

 

[ƨĲŰƣĲжЮ7ċŰĦŸЮ9ĲŰƣƖċũЮĬĲЮÅĲƚĲƖƻċЮĬĲũЮÂĲƖƩеЮfŰƚƣŔƣƨƣŸЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮEƚƣċĬŖƚƣŔĦċЮĲЮfŰŉŸƖůČƣŔĦċеЮ~ŔŰŔƚƣĲƖŔŸЮ
ĬĲЮÑƖċĤċŢŸЮǃЮÂƖŸůŸĦŔŹŰЮĬĲũЮEůƓũĲŸд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

 

PBI (var. % Real) 

3.3%

Inflación nacional

1.9%

Déficit fiscal

-3.5%

Pobreza monetaria

27.6%

Pobreza extrema

5.5%

Consumidores

Consumo privado
2.8%
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Τ 

 

ÅŔĲƚŊŸƚНǃНŸƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚН 

EũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓĲƖƨċŰŸНĲŰŉƖĲŰƣċНĬŔƻĲƖƚŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНĬĲŰƣƖŸНĬĲНƨŰНĲƚĦĲŰċƖŔŸН
ĬŔŰČůŔĦŸНĲНŔŰĦŔĲƖƣŸЮНÉĲŊƩŰНĲũН9ĲŰƣƖŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂũċŰĲċůŔĲŰƣŸНEƚƣƖċƣĳŊŔĦŸН
ы9EÂx  ьЯНċНŰŔƻĲũНŊũŸĤċũНǃНŰċĦŔŸŰċũЯНĲƚƣŸƚНƓƨĲĬċŰНŔŰǰƨŔƖНĲŰНĲũНƓƖŸŊƖĲƚŸНǃН
ĤŔĲŰĲƚƣċƖНĬĲНũċНƓŸĤũċĦŔŹŰНƓĲƖƨċŰċНĲŰƣƖĲНĲũНΞΜΞΡНőċƚƣċНΞΜΟΡНǃНƚƨНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸН
ĲƚНƻŔƣċũНƓċƖċНũċНƣŸůċНĬĲНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНŔŰŉŸƖůċĬċƚЯНċНǯŰНĬĲНůŔƣŔŊċƖНũŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНǃН
ċƓƖŸƻĲĦőċƖНũċƚНŸƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚ1ЮН 

¶ EŰƣƖĲНũŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНůČƚНŔŰůŔŰĲŰƣĲƚНĲŰНĲũНĦŸŰƣĲǂƣŸНŰċĦŔŸŰċũНĲНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũН
ċĦƣƨċũЯНƚĲŊƩŰНƣĲůƓŸƖċũŔĬċĬНǃНċНƓċƖƣŔƖНĬĲũНΞΜΞΣЯНĬĲƚƣċĦċŰНũŸƚНĬĲũНƣŔƓŸН
ƓŸũŖƣŔĦŸНĦŸůŸНĲũНƚƨƖŊŔůŔĲŰƣŸНĬĲНƓŸĬĲƖĲƚНĬĲůċŊŹŊŔĦŸƚНǃНƓŸƓƨũŔƚƣċƚЯНũċН
ƣƖċŰƚŰċĦŔŸŰċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНŸƖŊċŰŔǍċĦŔŸŰĲƚНĬĲũŔĦƣŔƻċƚНǃНƓƖŸŉƨŰĬŔǍċĦŔŹŰНĬĲНũċН
ĬĲƚŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũŔǍċĦŔŹŰНǃН ĬĲƚĤċũċŰĦĲН ĬĲНũŸƚНƓŸĬĲƖĲƚН ĬĲũН EƚƣċĬŸЮН
ƚŔůŔƚůŸЯНĲŰƣƖĲНũŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНĬĲНƣŔƓŸНƚŸĦŔċũНĬĲƚƣċĦċŰНũċНĲǂċĦĲƖĤċĦŔŹŰНĬĲНũċН

ĦƖŔůŔŰċũŔĬċĬНǃНĬĲНũŸƚНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНƚŸĦŔċũĲƚНŔŰƣĲƖŰŸƚЮ 
 

¶ EŰƣƖĲНũċƚНŸƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚНůČƚНŔŰůŔŰĲŰƣĲƚНƣċŰƣŸНĲŰНĲũНČůĤŔƣŸНŰċĦŔŸŰċũНĦŸůŸН
ŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũЯНĬĲНċĦƨĲƖĬŸНĦŸŰНĲũН9EÂx  ЯНƚĲŊƩŰНƚƨНƻĲŰƣċŰċНƣĲůƓŸƖċũНĬĲН
ůċƣĲƖŔċũŔǍċĦŔŹŰЯНċНƓċƖƣŔƖНĬĲũНΞΜΞΣЯНĬĲƚƣċĦċŰНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНũċƚНĬĲũНƣŔƓŸН
ƣĲĦŰŸũŹŊŔĦċƚЯНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĬŔƖĲĦƣċůĲŰƣĲНĦŸŰНũċНĬŔŊŔƣċũŔǍċĦŔŹŰНǃНĲũНƨƚŸНĬĲН
fŰƣĲũŔŊĲŰĦŔċН ƖƣŔǯĦŔċũЯНũċƚНƕƨĲНƓŸŰĲŰНĲŰНƖĲũŔĲƻĲНũċНŰĲĦĲƚŔĬċĬНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦĲƖН
ƣċůĤŔĳŰНĲũНůċƖĦŸНƖĲŊƨũċƣŸƖŔŸНĬĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНĬŔŊŔƣċũЯНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНĬċƣŸƚН
ƓĲƖƚŸŰċũĲƚЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚНċƚƓĲĦƣŸƚЮНEŰНĲũНČůĤŔƣŸНĲĦŸŰŹůŔĦŸЯНĬĲƚƣċĦċŰНũċƚН
ŸƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũċƚНŰƨĲƻċƚНƖƨƣċƚНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũĲƚНƓċƖċНĲũН
ƣƖċŰƚƓŸƖƣĲН ĬĲН ůĲƖĦċŰĦŖċƚН ǃН ĲũН ŊƖċŰН ŔůƓƨũƚŸН ĬĲũН ƣƨƖŔƚůŸН ƻĲƖĬĲН ŸН
ĲĦŸƣƨƖŔƚůŸЮ 

 

 
1Ш Ш9ĲŰƣƖŸШ  ċĦŔŸŰċũШ ĬĲШ ÂũċŰĲċůŔĲŰƣŸШ EƚƣƖċƣĳŊŔĦŸШтШ9EÂx  Ш ыΞΜΞΡьЮШ ÅŔĲƚŊŸƚШ ǃШ §ƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚШ ]ũŸĤċũĲƚШ ǃШ  ċĦŔŸŰċũĲƚШ ƓċƖċШ ĲũШ ÂĲƖƩШ ΞΜΞΡрΞΜΟΡЮШ ?ŔƚƓŸŰŔĤũĲШ ĲŰШ ĦőƖŸůĲр
ĲǂƣĲŰƚŔŸŰаооĲŉċŔĬŰĤůŰŰŰŔĤƓĦċŢƓĦŊũĦũĲǯŰĬůťċŢоőƣƣƓƚаооŸĤƚĲƖƻċƣŸƖŔŸЮĦĲƓũċŰЮŊŸĤЮƓĲоƨƓũŸċĬƚоũŔƚƣċĬŸхůĲƣŸĬŸũŸŊŔĦŸо?ŸĦƨůĲŰƣŸӖΞΜĬĲӖΞΜƣƖċĤċŢŸӖΞΜÅŔĲƚŊŸƚӖΞΜǃӖΞΜ§ƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚӖΞΜ]ũŸĤċũĲƚӖΞΜǃӖΞΜ 
ċĦŔŸŰċũĲƚӖΞΜΞΜΞΡрΞΜΟΡЮƓĬŉЮШ ĦĦĲĬŔĬŸШĲũШΜΤЮΜΠЮΜΞΜΞΡ 

Cuadro N.° 1: Nivel de aproximación de los riesgos y oportunidades globales y nacionales  
 

 Ю҄ ÅŔĲƚŊŸƚ ÑŔƓŸН 
Ν ÉƨƖŊŔůŔĲŰƣŸНĬĲНƓŸĬĲƖĲƚНĬĲůċŊŹŊŔĦŸƚНǃНƓŸƓƨũŔƚƣċ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Ξ ÑƖċŰƚŰċĦŔŸŰċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНũċƚНŸƖŊċŰŔǍċĦŔŸŰĲƚНĬĲũŔĦƣŔƻċƚ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Ο ÂƖŸŉƨŰĬŔǍċĦŔŹŰНĬĲНũċНĬĲƚŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũŔǍċĦŔŹŰНǃНĬĲƚĤċũċŰĦĲНĬĲНƓŸĬĲƖĲƚНĬĲũНEƚƣċĬŸ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Π [ŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНĲĦŸŰŸůŖċƚНŔũĲŊċũĲƚ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Ρ [ƖċĦċƚŸНĬĲНũċНŊŸĤĲƖŰċŰǍċНŰċĦŔŸŰċũ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Σ EǂċĦĲƖĤċĦŔŹŰНĬĲНũċНĦƖŔůŔŰċũŔĬċĬ ÉŸĦŔċũ 
Τ [ƖċĦċƚŸНĬĲНũċНĬĲƚĦĲŰƣƖċũŔǍċĦŔŹŰ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Υ 9ƖŔƚŔƚНĬĲũНƚŔƚƣĲůċНĬĲůŸĦƖČƣŔĦŸ ÂŸũŖƣŔĦŸ 
Φ EǂċĦĲƖĤċĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНƚŸĦŔċũĲƚНŔŰƣĲƖŰŸ ÉŸĦŔċũ 
ΝΜ ÂƖŸũŔŉĲƖċĦŔŹŰНĬĲНũċНċĦƣŔƻŔĬċĬНĲĦŸŰŹůŔĦċНŔũŖĦŔƣċ EĦŸŰŹůŔĦŸ 

 
 Юǳ §ƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚ ÑŔƓŸН 
Ν ÉĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНũċƚНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚНĬŔŊŔƣċũĲƚ ÑĲĦŰŸũŹŊŔĦċ 
Ξ  ƨĲƻċƚНƖƨƣċƚНыŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũĲƚьНƓċƖċНĲũНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНĬĲНůĲƖĦċŰĦŖċƚ EĦŸŰŹůŔĦŸ 
Ο ?ĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲũНĦũŸƨĬЮĦŸůƓƨƣŔŰŊНĲŰНƓƖŸĦĲƚŸƚНŔŰĬƨƚƣƖŔċũĲƚ ÑĲĦŰŸũŹŊŔĦċ 
Π EǂƓċŰƚŔŹŰНĬĲНũċНƖĲĬНĦŸũċĤŸƖċƣŔƻċНĬĲНĬċƣŸƚНċĤŔĲƖƣŸƚНƓċƖċНf ÑĲĦŰŸũŹŊŔĦċ 
Ρ ÂŸƣĲŰĦŔċĦŔŹŰНĲНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНũċНf НĲŰНũċНŊĲŰĲƖċĦŔŹŰНĬĲНŰƨĲƻċƚНƣĲĦŰŸũŸŊŖċƚ ÑĲĦŰŸũŹŊŔĦċ 
Σ ]ƖċŰНŔůƓƨũƚŸНĬĲũНÑƨƖŔƚůŸНƻĲƖĬĲНŸНEĦŸƣƨƖŔƚůŸ EĦŸŰŹůŔĦŸ 
Τ ÅĲĬНĲƚƣƨĬŔċŰƣŔũНĦŸũċĤŸƖċƣŔƻċНĲŰНũċНŰƨĤĲ ÉŸĦŔċũ 
Υ ~ċǃŸƖНĬĲůċŰĬċНƓŸƖНůŔŰĲƖċũĲƚНċũƣĲƖŰċƣŔƻŸƚ EĦŸŰŹůŔĦŸ 
Φ ?ĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲНƖĲĬĲƚНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũĲƚНĬĲНƓƖŸĬƨĦĦŔŹŰ EĦŸŰŹůŔĦŸ 
ΝΜ ÑƖċŰƚŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲНũċНĲĬƨĦċĦŔŹŰНƚƨƓĲƖŔŸƖНĦŸŰНf ÉŸĦŔċũ 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ9ĲŰƣƖŸЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂũċŰĲċůŔĲŰƣŸЮEƚƣƖċƣĳŊŔĦŸЮё9EÂx  ђ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

Υ 

ÂĲƖĦĲƓĦŔŹŰШƚŸĤƖĲНũŸƚНƓƖŸĤũĲůċƚНǃНƖĲƣŸƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖ 

ÉŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƖĲůŔƣŔĬċНƓŸƖНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖ2НыĲŰНċĬĲũċŰƣĲЯНĲũНÉŔƚƣĲůċьЯНƚĲНƓƨĲĬĲŰНĬŔƚƣŔŰŊƨŔƖНũŸƚН
ƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНƓƖŸĤũĲůċƚНƕƨĲНċŉĲĦƣċƖŸŰНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰНΞΜΞΠНǃНũŸƚНƖĲƣŸƚНŔĬĲŰƣŔǯĦċĬŸƚа 

Cuadro N.° 2: Percepción sobre los principales problemas y retos en materia de protección del consumidor, 2024  
 

ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНƓƖŸĤũĲůċƚ  ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНƖĲƣŸƚ 

 

xċНĬĲǯĦŔĲŰĦŔċН ĲŰН ũċНĦċũŔĬċĬН ǃН ĦŸŰƣŔŰƨŔĬċĬН ĬĲН ƚĲƖƻŔĦŔŸƚЮН
ÂƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНũŸНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸНĦŸŰНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНĦŸůŸН
ƚŸŰНũċНĲŰĲƖŊŖċЯНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸЯНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНǃНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲЮ 

 
 

EĬƨĦċƖНǃНƚĲŰƚŔĤŔũŔǍċƖНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮННƣƖċƻĳƚНĬĲНĦċůƓċŶċƚНĬĲН
ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЯНƚŸĤƖĲНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚЯНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНƚƨƚНĬċƣŸƚЯНĲƣĦЮ 

 

ƣĲŰĦŔŹŰНŔŰċĬĲĦƨċĬċНĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНŰŸНƣƖċŰƚƓċƖĲŰƣĲЮНÑċŰƣŸНĲŰНũŸН
ƕƨĲНƚĲНƖĲũċĦŔŸŰċНĦŸŰНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĤƖŔŰĬċĬċНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĦŸůŸН
ĲŰНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНыĲŰНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНǃНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƓƩĤũŔĦċƚьЮН 

 
 

[ŸƖƣċũĲĦĲƖН ũċН ǯƚĦċũŔǍċĦŔŹŰНǃН ĦŸůĤċƣŔƖН ũċНŔŰŉŸƖůċũŔĬċĬЮН
ÂƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚНĦŸůĲƖĦŔċũĲƚЯНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲН
ƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНǃНĲŰНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲũНƣƨƖŔƚůŸЮ 

 

ÅŔĲƚŊŸƚН ċН ũċН ƚċũƨĬЯН ƚĲŊƨƖŔĬċĬН ĲН ŔŰŸĦƨŔĬċĬЮНEŰН ƓƖŸĬƨĦƣŸƚН
ĦŸůĲƖĦŔċũŔǍċĬŸƚНĲŰНĲũНůĲƖĦċĬŸЯНĬĲƚĬĲНċũŔůĲŰƣŸƚЯНĦŸůĤƨƚƣŔĤũĲƚНǃН
ĦŸŰĬŔĦŔŸŰĲƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚЮН 

 
 

[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũċНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĲŰНĲũНĦŸŰƚƨůŸЮНEŰНŊĲŰĲƖċũЯНƣċŰƣŸНĲŰНĲũН
ĦŸŰƚƨůŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНĦŸůŸНũŸƚНĲŰƣŸƖŰŸƚНŔŰƚĲŊƨƖŸƚЮ 

 

fŰŉŸƖůċũŔĬċĬНĲŰНĲũНůĲƖĦċĬŸЮНÅĲũċĦŔŸŰċĬŸНċĬĲůČƚНĦŸŰНĲũНƖŔĲƚŊŸНĬĲН
ŔŰƚĲŊƨƖŔĬċĬЯН ĲũН ůŔƚůŸН ƕƨĲН ƚĲН ċůƓũŔǯĦċН ĲŰН ĦŸŰĬŔĦŔŸŰĲƚН ĬĲН
ŔŰŉŸƖůċũŔĬċĬНĦŸůŸНƓŸƖНĲŢĲůƓũŸНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲНőŔĬƖŸĦċƖĤƨƖŸƚЯН
ƚĲƖƻŔĦŔŸƚН ĤƖŔŰĬċĬŸƚН ĲŰН ĲũН ƚĲŊůĲŰƣŸН ƣƨƖŖƚƣŔĦŸЯН ƓĲƚƕƨĲƖŖċН ǃН
ĦŸŰƚƣƖƨĦĦŔŹŰЮ 

 
 

[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНĤČƚŔĦŸƚЮНEŰНũŸНƕƨĲНƖĲƚƓĲĦƣċНċНũċН
ĦċũŔĬċĬНǃНĦŸĤĲƖƣƨƖċЮ 

 

7ċŢŸНŰŔƻĲũНĬĲНĲĬƨĦċĦŔŹŰНǃНĬĲƚĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲũН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНxŸНƕƨĲНƖĲǰĲŢċНĤƖĲĦőċƚНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНǃНĲĬƨĦċĦŔŹŰН
ĦŔƨĬċĬċŰċНƕƨĲНũŔůŔƣċŰНĲũНĲŢĲƖĦŔĦŔŸНĲŉĲĦƣŔƻŸНĬĲНĬĲƖĲĦőŸƚНǃНŊĲŰĲƖċŰН
ƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬЮ 

 
 

[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũċНĦŸŸƖĬŔŰċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũНǃНŊĲƚƣŔŹŰНƓƩĤũŔĦċЮНН
ŰŔƻĲũНĬĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚНǃНĦŸŰНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚНǃНũŸĦċũĲƚЮ 

 
[ƨĲŰƣĲжЮЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

 
2ШÂċƖċШũċШƓƖĲƚĲŰƣĲШĲĬŔĦŔŹŰШĬĲũШfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮÉŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯШƚĲШƚŸũŔĦŔƣŹШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШċШƨŰШƣŸƣċũШĬĲШΞШΜΥΡШĲŰƣŔĬċĬĲƚЯШƣĲŰŔĳŰĬŸƚĲШƨŰċШƖĲƚƓƨĲƚƣċШĬĲũШΞΠЮΦӖШыΡΞΜШĲŰƣŔĬċĬĲƚьЯ 
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Φ 

ffЮΝЮ ÂĲƖĦĲƓĦŔŹŰНĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲƚƓũĲŊċĬċƚНĲŰНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖ 

xċШƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰШĬĲШũċƚШĲŰƣŔĬċĬĲƚШƚŸĤƖĲШũŸƚШĬŔƻĲƖƚŸƚШċƚƓĲĦƣŸƚШĬĲũШÉŔƚƣĲůċШƚĲШůċŰƣƨƻŸШĲŰШũċШǍŸŰċШŸƓƣŔůŔƚƣċШĲŰШĲũШΞΜΞΠЯШũŸШƕƨĲШĲƚШŉċƻŸƖċĤũĲШƓċƖċШũċƚШĬŔƻĲƖƚċƚШ
ċĦĦŔŸŰĲƚШƓũċŰŔǯĦċĬċƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮШÉŔŰШĲůĤċƖŊŸЯШũċШƻċũŸƖċĦŔŹŰШĦŸŰШƖĲũċĦŔŹŰШċũШĬĲƚĲůƓĲŶŸШŉƨƣƨƖŸШыƓċƖċШĲũШΞΜΞΡьЯШċƨŰƕƨĲШĲŰШǍŸŰċШ
ŸƓƣŔůŔƚƣċЯШůŸƚƣƖŹШƨŰċШũĲƻĲШƖĲĬƨĦĦŔŹŰЯШƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲШƓŸƖШũċШůĲŰŸƖШƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰШĲŰШĦƨċŰƣŸШċũШĬĲƚĲůƓĲŶŸШĬĲШũċƚШċĦĦŔŸŰĲƚШĬĲШƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰЯШǯƚĦċũŔǍċĦŔŹŰШǃШƚċŰĦŔŹŰ3Ю 

 
]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΞаШÂĲƖĦĲƓĦŔŹŰШŊĲŰĲƖċũШĬĲШũċƚШĲŰƣŔĬċĬĲƚШůŔĲůĤƖŸƚШĬĲũШÉŔƚƣĲůċЯШΞΜΞΠ 

 

 
 ŸƣċжЮ~ƨĲƚƣƖċЮĦŸŰƚŔĬĲƖċĬċЮƓŸƖЮċŶŸƚжЮΥΣΥΣЮёΥΧάђеЮΥΣΥΤЮёΦΤΦђеЮΥΣΥΥЮёΦΩΪђеЮΥΣΥΦЮёΧΦΩђеЮΥΣΥΧЮёΧάΨђд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
 

 
3ШÖŰШůċǃŸƖШĬĲƣċũũĲШƚŸĤƖĲШũŸƚШƖĲƚƨũƣċĬŸƚШĬĲШũċШƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰШƓŸƖШŊƖƨƓŸШĬĲШĲŰƣŔĬċĬĲƚШƓƨĲĬĲШċƓƖĲĦŔċƖƚĲШĲŰШĲũШ ŰĲǂŸШ ЮǳШΜΝЮ 

d ¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización en materia de Protección del Consumidor en el 2025?

e ¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de Protección del Consumidor en el 2025?

a ¿Cómo considera el desempeño del Sistema de Protección del Consumidor en el 2024 respecto al año anterior?

b ¿Cómo cree que será la situación de Protección del Consumidor en el 2025?

c ¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de Protección del Consumidor en el 2025?

a b c d e
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ΝΜ 

fffЮ ?ĲƚĲůƓĲŶŸНĬĲНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНĲũНÂĲƖƩНĲŰНĲũНċŶŸНΞΜΞΠ 

НŰŔƻĲũНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƚĲНĬŔĲƖŸŰНĬŔƻĲƖƚŸƚНċƻċŰĦĲƚЮН НĦŸŰƣŔŰƨċĦŔŹŰЯНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċƖČŰНũċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲƚƓũĲŊċĬċƚНĲŰНĲũНůċƖĦŸН
ĬĲНũċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНы?ЮÉЮН Ю҄НΜΜΣрΞΜΝΤрÂ9~ьЯНũċНůŔƚůċНƕƨĲНĲƚƣƨƻŸНƻŔŊĲŰƣĲНőċƚƣċНĲũНΟΝНĬĲНůċǃŸНĬĲНΞΜΞΡЯНŉĲĦőċНĲŰНũċНƕƨĲНƚĲНƓƨĤũŔĦŹНũċНŰƨĲƻċНÂŸũŖƣŔĦċН
 ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНċũНΞΜΟΜЮНÉŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċŰНĲŰНŉƨŰĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦƨċƣƖŸНĲŢĲƚНĲƚƣċĤũĲĦŔĬŸƚН
ĲŰНũċНƓŸũŖƣŔĦċНƻŔŊĲŰƣĲНċũНΞΜΞΠЯНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲаНŔьНEĬƨĦċĦŔŹŰЯНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЯНŔŔьНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċНƚċũƨĬНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНŔŔŔьН~ĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲН
ƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНǃНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĲŰƣƖĲНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНǃНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНǃНŔƻьН[ŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНċũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНƚŔůŔƚůŸЯНĲŰНũċНƓċƖƣĲНǯŰċũН
ƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċЯНĬĲНŉŸƖůċНĲƚƕƨĲůČƣŔĦċЯНƨŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲНĬĲНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНƓŸƖНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚЮ 

 
]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΟаШÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖ 

 
 
 
 
 

  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΝΝ 

EŰНΞΜΞΠЯНƚĲНĦŸŰƣŔŰƨŹНĦŸŰНĲũНċƻċŰĦĲНƚŸƚƣĲŰŔĬŸНĲŰНũċНƣċƚċНĬĲНƖĲƚƓƨĲƚƣċНċНũċНƚŸũŔĦŔƣƨĬНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƓċƖċНĲũНfŰŉŸƖůĲН ŰƨċũНƚŸĤƖĲНĲũНEƚƣċĬŸНĬĲНũċН
ÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНċũĦċŰǍČŰĬŸƚĲНĲũНΞΠЮΦНӖЯНĲũНŰŔƻĲũНůČƚНċũƣŸНƖĲƓŸƖƣċĬŸЮН?ĲƚƣċĦċНĲƚƓĲĦŔċũůĲŰƣĲНĲũНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНƓũĲŰŸНĬĲНũŸƚН
ƖĲŊƨũċĬŸƖĲƚНǃНĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚЯНƕƨĲНƖĲŊŔƚƣƖċƖŸŰНƨŰċНƖĲƚƓƨĲƚƣċНĬĲũНΝΜΜНӖЮНxĲƚНƚŔŊƨĲŰНũŸƚНůŔŰŔƚƣĲƖŔŸƚНǃНŸƣƖċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲНŊŸĤŔĲƖŰŸНĦŸŰНƨŰН
ΣΣЮΤНӖНǃНũŸƚНŊƖĲůŔŸƚНĲůƓƖĲƚċƖŔċũĲƚНĦŸŰНƨŰНΡΤЮΝНӖЮНEŰНĦŸŰƣƖċƚƣĲЯНũċƚНůĲŰŸƖĲƚНƣċƚċƚНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲŰНċНũċƚНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНĬŔƚƣƖŔƣċũĲƚНыΝΥЮΟ ӖьЯНũċƚН
ċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНыΠΡЮΠНӖьНǃНũċƚНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНƓƖŸƻŔŰĦŔċũĲƚНыΠΦ ӖьЯНƚĲŊůĲŰƣŸƚНĲŰНũŸƚНƕƨĲНċĬĲůČƚНƚƨĤƚŔƚƣĲНĲũНƖĲƣŸНĬĲНƨŰċНůċǃŸƖН
ċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰЮ 

 
]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΠаШÑċƚċНĬĲНƖĲƚƓƨĲƚƣċНċНũċНƚŸũŔĦŔƣƨĬНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƓċƖċНũċНĲũċĤŸƖċĦŔŹŰНĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮ 
ƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩЯНƚĲŊƩŰНƣŔƓŸНĬĲНĲŰƣŔĬċĬЯНΞΜΞΠ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ŸƣċƚжЮΤфЮ9ŸůƓƖĲŰĬŔĬċƚЮƓŸƖЮÉ7ÉеЮÉƨƣƖċŰеЮfŰċĦċũеЮÉƨŰĲĬƨеЮ ÑÖеЮ9ŸƖƓċĦеЮ9ŸĬĲĦŸеЮ?ĲŉĲŰƚŸƖŖċЮĬĲũЮÂƨĲĤũŸеЮÉċŰŔƓĲƚеЮÉĲŰċƚċеЮÉ~éеЮ?ŔŊĲƚċеЮ?ŔŊĲůŔĬеЮEƚÉċũƨĬеЮÉƨƚċũƨĬеЮ9ŸůŔƚŔŹŰЮ~ƨũƣŔƚĲĦƣŸƖŔċũЮĬĲЮÉĲŊƨƖŔĬċĬЮéŔċũеЮ9ŸŰƚĲŢŸЮ
 ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÉċũƨĬеЮ9ŸŰċĬŔƚеЮÉĲĬċƓċũеЮEÂÉЮÑċĦŰċеЮÉĲĬċũŔĤеЮEƓƚĲũеЮÉĲĬċƓċƖеЮÉĲĬċ9ƨƚĦŸеЮEÂÉЮ]ƖċƨЮǃЮ?ŔĦċƓŔд 
ΥфЮÉĲЮĦŸŰƚŔĬĲƖċЮũŸЮƖĲƓŸƖƣċĬŸЮĲŰЮĲũЮ ŰĲǂŸЮΥЮƖĲŉĲƖŔĬŸЮċũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƕƨĲЮƖĲůŔƣĲŰЮĬŔĦőċƚЮĲŰƣŔĬċĬĲƚЮĲŰЮĲũЮůċƖĦŸЮĬĲЮũċЮ?ŔƖĲĦƣŔƻċЮ ҊЮΣΣΦцΥΣΤΫф?fÅц9§?цf ?E9§Âfд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ÑċƚċНĬĲНƖĲƚƓƨĲƚƣċН 
ĬĲНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƓċƖċНũċН
ĲũċĤŸƖċĦŔŹŰНĬĲũНŔŰŉŸƖůĲН
ċŰƨċũНΞΜΞΠаНΞΠЮΦӖ 

1 695

2 085

Municipalidades distritales 18.3%

Total 24.9%

Tipo de entidad Tasa de 
respuesta 2024

N.° de 
entidades

4

25

Reguladores 100.0%

Gobiernos regionales 100.0%

36

Gremios empresariales 57.1%

Municipalidades provinciales 49.0%

Ministerios y otras entidades 
de gobierno1/ 66.7%

Asociaciones de 
consumidores2/ 45.4%

21

196

108

12.9%

17.6%
19.4%

22.3%

24.9%

2020 2021 2022 2023 2024
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ΝΞ 

fffЮΝЮ EŢĲНΝаНEĬƨĦċĦŔŹŰЯНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰ 

EƚƣĲНĲŢĲЯНŰĲƣċůĲŰƣĲНƓƖĲƻĲŰƣŔƻŸЯНĲƚƣċĤũĲĦŔŹНƣƖĲƚНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНĦċƓċĦŔƣċƖНċНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНĬĲũНůĲƖĦċĬŸЯНŸƖŔĲŰƣċƖНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНыĤƖŔŰĬČŰĬŸũĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĲŰН
ůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰьНǃНƓŸŰĲƖНċНĬŔƚƓŸƚŔĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНĬĲũНůĲƖĦċĬŸНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƖĲũĲƻċŰƣĲНőċĦŔĲŰĬŸНůċǃŸƖНĳŰŉċƚŔƚНĲŰНĲũНƨƚŸНĬĲНƣĲĦŰŸũŸŊŖċƚНĬĲНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮН
9ŸŰŉŸƖůĲНƚĲНĲƚƣċĤũĲĦŔŹНĲŰНũċНƓŸũŖƣŔĦċЯНĲƚƣĲНĲŢĲНŸĤĲĬĲĦĲНċНũċНŰĲĦĲƚŔĬċĬНĬĲНĬŔƚůŔŰƨŔƖНũċНċƚŔůĲƣƖŖċНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċНǃНũŸƚНĦŸƚƣŸƚНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰċũĲƚНĲŰНũċƚНŸƓĲƖċĦŔŸŰĲƚНĬĲũНůĲƖĦċĬŸЯНċН
ǯŰНĬĲНƕƨĲНũŸƚНĦŔƨĬċĬċŰŸƚНƣŸůĲŰНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНƕƨĲНƖĲƚƓŸŰĬċŰНĲŉĲĦƣŔƻċůĲŰƣĲНċНƚƨƚНŔŰƣĲƖĲƚĲƚЮН ũНƖĲƚƓĲĦƣŸЯНƚĲНŸĤƣƨƻŸНũċНƚŔŊƨŔĲŰƣĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰа 

¶ EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНĲĬƨĦċĦŔŹŰНǃоŸНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰЮНEŰНĲũНΞΜΞΠЯНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНƖĲċũŔǍċĬċƚНƓŸƖНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũНEƚƣċĬŸНĤĲŰĲǯĦŔċƖŸŰНċН
ΠΥΥ ΞΥΤЯНĬĲНũċƚНĦƨċũĲƚНĲũНΠΥЮΦНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲƖŸŰНċНũċƚНĤƖŔŰĬċĬċƚНċНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНĲũНΟΤЮΣНӖНċНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНǃНĲũНΝΟЮΡНӖНċНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНĦŸůŸНĬĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚН
ƓƩĤũŔĦċƚНǃНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲЮНEũНΝΜЮΠ ӖНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĦċƓċĦŔƣċĬŸƚНŉƨĲƖŸŰНĦŔƨĬċĬċŰŸƚНƻƨũŰĲƖċĤũĲƚЮ 

EŰНŊĲŰĲƖċũЯНũċНƣĲůČƣŔĦċНċĤŸƖĬċĬċНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖċНĲŰНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃоŸНƨƚƨċƖŔŸƚЯНċƚƓĲĦƣŸƚНĬĲНƚĲŊƨƖŔĬċĬЯНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНĬĲНĦŹůŸНĲŉĲĦƣƨċƖН
ũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƓĲĦƣŔƻŸƚЯНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНĬĲНũċНĲŰƣŔĬċĬĲƚНǃНƣĲůČƣŔĦċƚНĲƚƓĲĦŖǯĦċƚЯНƚĲŊƩŰНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬċНũċНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċНƖĲƚƓĲĦƣŔƻċНĬĲНũċНĲŰƣŔĬċĬЮ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΡаШ9ċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚНĤƖŔŰĬċĬċƚНƓŸƖНůŔĲůĤƖŸƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƚĲŊƩŰНĲŰƣŔĬċĬЯНΞΜΞΠ 

 
 ŸƣċƚжЮпЮ§ƣƖċƚЮĲŰƣŔĬċĬĲƚЮƓƩĤũŔĦċƚеЮċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚЮĬĲЮĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚеЮƓĲƖŔŸĬŔƚƣċƚеЮĲƚĦŸũċƖĲƚеЮĲŰƣƖĲЮŸƣƖŸƚдЮппЮ9ŸĬĲĦŸеЮfŰċĦċũеЮÉċŰŔƓĲƚеЮÉĲŰċƚċеЮÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċЮĬĲũЮ~ĲƖĦċĬŸЮĬĲЮéċũŸƖĲƚЮǃЮÉƨŰĲĬƨд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

Consumidores
48.9%Proveedores

37.6%

Otros*
13.5%

Total de capacitaciones realizadas, 
según segmento atendidos (en part. %)

4 941 9 518

110 015

26 159
35 016

50 847

0

135 603

0
16 95114 351

56 628
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**

Capacitaciones realizadas según entidad (en N.º de beneficiados)

Consumidores Proveedores Otros*

488287

28787
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ΝΟ 

?ĲŰƣƖŸНĬĲНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНĬĲƚƣċĦċƖŸŰНƣƖĲƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĦŸŰНũċНůċǃŸƖНĦċŰƣŔĬċĬНĬĲНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚа 

ü xċНÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċНĬĲНÑƖċŰƚƓŸƖƣĲНÑĲƖƖĲƚƣƖĲНĬĲНÂĲƖƚŸŰċƚЯН9ċƖŊċНǃН~ĲƖĦċŰĦŖċƚНрНÉƨƣƖċŰНыΞΤЮΥ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚЯНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċНΝΟΡНΣΜΟьЯНĲŰŉŸĦċĬċНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲН
ĲŰНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬŔƖŔŊŔĬċНőċĦŔċНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНĬĲНĦċƖŊċНыΠΝЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƚƨƚНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚьЯНĦŸŰНƨŰċНƣĲůČƣŔĦċНċůƓũŔċНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲаНŔьНũċНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲН
ƓƖĲƚƨŰƣŸƚНĦċƚŸƚНĬĲНƣƖċƣċНĬĲНƓĲƖƚŸŰċƚЯНŔŔьНŔůƓŸƖƣċŰĦŔċНĬĲНũċНƚĲŊƨƖŔĬċĬНƻŔċũНƓċƖċНũċНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНċĦĦŔĬĲŰƣĲƚНĬĲНƣƖČŰƚŔƣŸНǃНŔŔŔьНůċŰĲŢŸНĬĲŉĲŰƚŔƻŸНƓċƖċНũċНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНƚŔŰŔĲƚƣƖŸƚН
ƻŔċũĲƚНĲŰНĦċƖƖĲƣĲƖċƚЮНÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНũċƚНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚНĬŔƖŔŊŔĬċƚНċНƨƚƨċƖŔŸƚЯНĲŰНŊĲŰĲƖċũЯНƚĲНĲŰŉŸĦŹНĲŰаНŔьНũċНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНƚŔŰŔĲƚƣƖŸƚЯНŔŔьНĤƨĲŰċƚНƓƖČĦƣŔĦċƚНĲŰНƚĲŊƨƖŔĬċĬНƻŔċũЯНŔŔŔьН
ƚĲŊƨƖŔĬċĬНƻŔċũНǃНĲũНƖŸũНĬĲũНĬŸĦĲŰƣĲНǃНŔƻьНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНĬĲНũċНĲŰƣŔĬċĬЮ 

ü EũН§ƖŊċŰŔƚůŸНÉƨƓĲƖƻŔƚŸƖНĬĲНũċНfŰƻĲƖƚŔŹŰНĲŰНEŰĲƖŊŖċНǃН~ŔŰĲƖŖċНрН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰНыΞΞЮΡ ӖНĬĲũНƣŸƣċũЯНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċНΝΝΜ ΜΝΡьЯНĲŰŉŸĦċĬċƚНĲŰНƨƚƨċƖŔŸƚНыΠΤЮΥ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƚƨƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚьН
ǃНŸƣƖŸƚНċŊĲŰƣĲƚНыΠΣЮΥ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЮНxċНƣĲůČƣŔĦċНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖŹНĲŰНċƚƓĲĦƣŸНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬЯНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċƚНŔьНċőŸƖƖŸНǃНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНċĦĦŔĬĲŰƣĲƚЯН
ŔŔьНƨƚŸНƚĲŊƨƖŸНĬĲũНĤċũŹŰНĬĲН]xÂНǃНĬĲНũċНĲũĲĦƣƖŔĦŔĬċĬЯНŔŔŔьНŉƨŰĦŔŸŰĲƚНĬĲНũċНĲŰƣŔĬċĬЯНŔƻьНĬĲƖĲĦőŸƚНǃНĬĲĤĲƖĲƚНĬĲũНƨƚƨċƖŔŸЯНƻьНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĲŰНĲũНƚĲƖƻŔĦŔŸНƓƩĤũŔĦŸНĬĲН
ĲũĲĦƣƖŔĦŔĬċĬЮ 

ü xċНÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċНĬĲН7ċŰĦċЯНÉĲŊƨƖŸƚНǃН [ÂНрНÉ7ÉНыΝΜЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚЯНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċНΡΜ ΥΠΤьЯНĲŰŉŸĦċĬċНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬŔƖŔŊŔĬċƚНőċĦŔċН
ƨƚƨċƖŔŸƚНыΦΦЮΥНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƚƨƚНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚьНǃНĲũНƖĲƚƣŸНċНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНыΜЮΞНӖьЮНxċƚНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚНƚĲНĲŰŉŸĦċƖŸŰНĲŰНĲũНŉŸůĲŰƣŸНĬĲНũċНĦƨũƣƨƖċНĬĲНċőŸƖƖŸНĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲũН
ƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНƚĲŊƨƖŸƚНǃНƓƖĲƻŔƚŔŸŰċũНǃбНƚŸĤƖĲНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНĲĬƨĦċĦŔŹŰНǯŰċŰĦŔĲƖċЮ 

ƚŔůŔƚůŸЯНĬĲƚƣċĦŹНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНĬĲũН~ŔŰŔƚƣĲƖŔŸНĬĲНEĬƨĦċĦŔŹŰНы~ŔŰĲĬƨьЯНĦŸŰНΡΠ ΣΝΠНĤĲŰĲǯĦŔċƖŔŸƚНĲŰНƣĲůċƚНƓċƖċНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНũċНũċĤŸƖНĬŸĦĲŰƣĲНĲŰНũċƚНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚН
ƓƩĤũŔĦċƚЯНċĤŸƖĬċŰĬŸНƓƖČĦƣŔĦċƚНůĲƣċĦŸŊŰŔƣŔƻċƚНǃНċĦŸůƓċŶċůŔĲŰƣŸНĲƚĦŸũċƖЮНEŰНĦƨċŰƣŸНċНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНŸƖŔĲŰƣċĬċƚНċНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƻƨũŰĲƖċĤũĲƚЯНĬĲƚƣċĦŹНũċНũċĤŸƖЯНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũЯНĬĲũН
9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНƓċƖċНũċНfŰƣĲŊƖċĦŔŹŰНĬĲНũċНÂĲƖƚŸŰċНĦŸŰН?ŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНы9ŸŰċĬŔƚьНĦŸŰНΤНΠΠΝНĤĲŰĲǯĦŔċƖŔŸƚНĲŰНƣĲůċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮН
~ŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲЯНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƚƨНEƚĦƨĲũċН ċĦŔŸŰċũНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНыE9ÂьНǃНĬĲůČƚНČƖĲċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНċũĦċŰǍŹНċНĦċƓċĦŔƣċƖНċНΠНΦΠΝНċŊĲŰƣĲƚНĬĲН
ůĲƖĦċĬŸЮ 

¶ EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰЮНEŰНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНũċНƖĲċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНƕƨĲНĤĲŰĲǯĦŔċƖŸŰНċНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΞЮΠНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНƓĲƖƚŸŰċƚНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚН
ĲŰƣŔĬċĬĲƚНƕƨĲНĦŸŰŉŸƖůċŰНĲũНEƚƣċĬŸЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНũċНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНĬĲƖĲĦőŸƚЯНŸĤũŔŊċĦŔŸŰĲƚЯНƣƖČůŔƣĲƚНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸƚЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚЮНEũНΟΤЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲН
ŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНŉƨĲƖŸŰНĤƖŔŰĬċĬċƚНĲŰНũċНůŸĬċũŔĬċĬНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНǃНĲũНΣΞЮΣ ӖНƖĲƚƣċŰƣĲНĲŰНũċНůŸĬċũŔĬċĬНŰŸНƓƖĲƚĲŰĦŔċũЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲНĲŰНĲƚƣċНƩũƣŔůċНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНĲũНƨƚŸНĬĲНĬŔƻĲƖƚċƚНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚН
ĬĲНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰНыĦŸůŸНĲũНƣĲũĲŉŹŰŔĦŸьЯНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĲНŔŰƚƣƖƨůĲŰƣŸƚНĬĲНŔŰƣĲƖċĦĦŔŹŰНƚŔŰĦƖŹŰŔĦċНыĦŸůŸНũċƚНƻŔĬĲŸũũċůċĬċƚНǃНũċНůĲŰƚċŢĲƖŖċНŔŰƚƣċŰƣČŰĲċЯНƓŸƖНĲŢĲůƓũŸЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƖĲĬĲƚН
ƚŸĦŔċũĲƚьНǃНċƚŔŰĦƖŹŰŔĦċНыĦŸůŸНƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚНǃНƓũċƣċŉŸƖůċƚНƓƖŸƓŔċƚНĬĲНůĲŰƚċŢĲƖŖċьЮННŰŔƻĲũНĬĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚЯНũċƚНƣƖĲƚНĦŸŰНůċǃŸƖНĦŸĤĲƖƣƨƖċНĲŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНŉƨĲƖŸŰа 

 
ü EũН§ƖŊċŰŔƚůŸНÉƨƓĲƖƻŔƚŸƖНĬĲНfŰƻĲƖƚŔŹŰНÂƖŔƻċĬċНĲŰНÑĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНрН§ƚŔƓƣĲũЯНċũНċƓŸƖƣċƖНĲũНΞΦЮΥНӖНĬĲũНƣŸƣċũНыĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċНΤΝΠ ΜΣΤНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚьЯНőċĤŔĳŰĬŸƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖċĬŸН
ĲŰНũċƚНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНƚŸĤƖĲаНŔьНĲũНÅĲŊŔƚƣƖŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНEƕƨŔƓŸƚНÑĲƖůŔŰċũĲƚН~ŹƻŔũĲƚНƓċƖċНũċНÉĲŊƨƖŔĬċĬНыÅĲŰƣĲƚĲŊьЯНŔŔьНŉċĦƣƨƖċĦŔŹŰЯНŔŔŔьНƖĲƓŸƚŔĦŔŹŰНĬĲũНůŹĬƨũŸНĬĲНŔĬĲŰƣŔĬċĬНĬĲũН
ƚƨƚĦƖŔƓƣŸƖНыŸНƚŔůЮĦċƖĬђЯНŔƻьНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũŸƚНƨƚƨċƖŔŸƚНǃбНƻьНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНĬĲНũċНĲŰƣŔĬċĬЮ 

ü EũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНċũНċƓŸƖƣċƖНĲũНΞΝЮΣНӖНĬĲũНƣŸƣċũНыΡΝΦЮΟНůŔũНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚьЯНƚŔĲŰĬŸНĲŰНƚƨНŊƖċŰНůċǃŸƖŖċНыΦΡЮΟ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНĬĲНũċНĲŰƣŔĬċĬН
ĲŰНƣĲůČƣŔĦċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНĬĲНƚƨƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНǃЯНĲũНƖĲƚƣŸНыΠЮΤ ӖьНŉƨĲƖŸŰНĦŸŰƚƨũƣċƚНƖĲŉĲƖŔĬċƚНċНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНĬĲНŸƣƖċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰН
ƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚЮНÑċůĤŔĳŰНĬĲƚƣċĦŹНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƚƨƚНĦċůƓċŶċƚНљfŰĬĲĦŸƓŔНċНƣƨНċũĦċŰĦĲњНыĦŸŰƚŔƚƣĲŰƣĲНĲŰНĲůƓŸĬĲƖċƖНċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċНƚŸĤƖĲНĦŹůŸН
ĬĲŉĲŰĬĲƖНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНċŰƣĲНũċНċĬƕƨŔƚŔĦŔŹŰНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚЯНƓċƖċНƕƨĲНƣŸůĲŰНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНŔŰŉŸƖůċĬċƚНǃНĬĲНĦŹůŸНƖĲƚŸũƻĲƖНƚƨƚНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĦŸŰНũŸƚН
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚьНǃНљ9ŸůċŰĬŸНÅĲŊŔŸŰċũњЯНĲƚƣĲНƩũƣŔůŸНĦŸŰƚŔƚƣĲŰƣĲНĲŰНŔŰĦĲŰƣŔƻċƖНĲũНƨƚŸНĬĲНũċНƓƖŸƓŔĲĬċĬНŔŰƣĲũĲĦƣƨċũЯНũċНĲũŔůŔŰċĦŔŹŰНƻŸũƨŰƣċƖŔċНĬĲНũċƚНĤċƖƖĲƖċƚНĤƨƖŸĦƖČƣŔĦċƚНǃНĲũНƖĲƚƓĲƣŸН
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ċНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНƣċůĤŔĳŰНŔůƓũŔĦŹНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНůŸŰŔƣŸƖĲŸНċНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНċНĲůƓƖĲŰĬĲĬŸƖĲƚНǃНĲƚƣƨĬŔċŰƣĲƚЯНǃНċНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲНƨƚƨċƖŔŸƚНĲŰНũċƚН
ƖĲŊŔŸŰĲƚНĬĲНÂċƚĦŸЯН~ċĬƖĲНĬĲН?ŔŸƚЯН ůċǍŸŰċƚЯНÉċŰН~ċƖƣŖŰЯНÖĦċǃċũŔНǃНxŸƖĲƣŸЮНEŰНĲũНΞΜΞΠЯНũċНůċǃŸƖŖċНĬĲНũċƚНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНŉƨĲƖŸŰНĬĲНŉŸƖůċНŰŸНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНыΡΥЮΟӖьЮН 

ü EũН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰЯНċũНċƓŸƖƣċƖНĲũНΝΠЮΣНӖНĬĲũНƣŸƣċũНыΟΡΜЮΤНůŔũНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚьЯНĦŸŰНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰаНŔьНĲũНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸНĬĲНƖĲĦũċůŸЯНŔŔьНĬĲŰƨŰĦŔċƚНĦŸŰƣƖċНĦŸŰĦĲƚŔŸŰċƖŔċƚЯН
ŔŔŔьНċőŸƖƖŸНĬĲНĲŰĲƖŊŖċЯНŔƻьНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНċĦĦŔĬĲŰƣĲƚНǃНƻьНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲũНƨƚƨċƖŔŸЮНÉƨƚНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНũċƚНƖĲċũŔǍċƖŸŰНůċǃŸƖŔƣċƖŔċůĲŰƣĲНĲŰНũċНůŸĬċũŔĬċĬНŰŸНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНыΥΝ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЮН 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣаШ§ƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНĤƖŔŰĬċĬċƚНƓŸƖНůŔĲůĤƖŸƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƚĲŊƩŰНĲŰƣŔĬċĬЯНΞΜΞΠ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċжЮп9ŸĬĲĦŸеЮfŰċĦċũеЮÉċŰŔƓĲƚеЮÉĲŰċƚċеЮÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċЮĬĲũЮ~ĲƖĦċĬŸЮĬĲЮéċũŸƖĲƚеЮÉƨŰĲĬƨЮǃЮEƚƚċũƨĬд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ
9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

¶ EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮНxċƚНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚŸŰНĲƚĲŰĦŔċũĲƚНƓċƖċНĲůƓŸĬĲƖċƖНċНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНũċНƣƖċŰƚƓċƖĲŰĦŔċНĬĲНũŸƚНůĲƖĦċĬŸƚЯН
ĦŸŰƣƖŔĤƨǃĲŰĬŸНċĬĲůČƚНċНƓƖĲƻĲŰŔƖНũċНŸĦƨƖƖĲŰĦŔċНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЮНEŰНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΣΦНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬĲƚċƖƖŸũũċĬċƚЯНĦŸŰНĬŔƻĲƖƚċƚНĦċƖċĦƣĲƖŖƚƣŔĦċƚЯНĬĲƚĬĲН
ƓũċƣċŉŸƖůċƚНŔŰƣĲƖċĦƣŔƻċƚЯНċƓũŔĦċĦŔŸŰĲƚНƓċƖċНůŹƻŔũĲƚЯНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬĲНĲƻċũƨċĦŔŹŰЯНƖĲƓŸƖƣċŰĬŸНƨŰНƨƚŸЯНƚŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲũНŰƩůĲƖŸНĬĲНċĦĦĲƚŸƚНċНũċƚНůŔƚůċƚНĬĲНĦƨċŰĬŸНůĲŰŸƚНΠΦЮΞН
ůŔũũŸŰĲƚ4ЮНН НƨŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲЯНĲŰƣƖĲНũċƚНĦŔŰĦŸНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬĲНůċǃŸƖНċĦĦĲƚŸНĬĲƚƣċĦċƖŸŰа 

 
4Ш9ċĤĲШĬĲƚƣċĦċƖШƕƨĲШĬĲШũċƚШΣΦШőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚШƖĲƓŸƖƣċĬċƚШƓċƖċШƚŸũŸШĲũШΣΜЮΦ ӖШĬĲũШƣŸƣċũШыΠΞьШƚĲШƓƖĲƚĲŰƣŹШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƖĲŉĲƖĲŰĦŔċũШĬĲũШƨƚŸШŸШĦŸĤĲƖƣƨƖċЮ 
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Orientaciones según entidad (en miles)

Modalidad no presencial Modalidad presencial

Modalidad no 
presencial

62.6%

Modalidad 
presencial

37.4%

Total de orientaciones,
según modalidad brindada

2 399.8 mil
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ü 9őĲĦċНÑƨНf~EfЮН9ŸŰНΞΜЮΤНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚНĲŰНΞΜΞΠЮНxċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċЯНĬĲƚċƖƖŸũũċĬċНƓŸƖНĲũН§ƚŔƓƣĲũЯНƓĲƖůŔƣĲНċũНƨƚƨċƖŔŸНĦŸŰƚƨũƣċƖНƚŔНĲũНĦŹĬŔŊŸНŸНƚĲƖŔĲНĲũĲĦƣƖŹŰŔĦċНƕƨĲНŔĬĲŰƣŔǯĦċН
ċНƨŰНĦĲũƨũċƖНыfĬĲŰƣŔǯĦċĬŸƖНfŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũНĬĲНEƕƨŔƓŸН~ŹƻŔũНрНf~EfьЯНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċНƖĲŊŔƚƣƖċĬŸНĦŸůŸНőƨƖƣċĬŸЯНƖŸĤċĬŸЯНƓĲƖĬŔĬŸНŸНƚŔНőċНƚŔĬŸНĬĲƚĤũŸƕƨĲċĬŸНċũНőċĤĲƖƚĲНƖĲĦƨƓĲƖċĬŸЮН
EƚƣċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċНĬŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооĦőĲĦċƣƨŔůĲŔЮƖĲŰƣĲƚĲŊЮŸƚŔƓƣĲũЮŊŸĤЮƓĲоĦŸŰƚƨũƣċf~EfЮǂőƣůũ 

ü [ċĦŔũŔƣŸНìĲĤЮН9ŸŰНΥЮΦНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚНĲŰНΞΜΞΠЮНxċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċЯНĬĲƚċƖƖŸũũċĬċНƓŸƖНĲũН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰЯНĤƖŔŰĬċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲũНũŔƚƣċĬŸНƓŸƖůĲŰŸƖŔǍċĬŸНĬĲНũċƚНƣċƖŔŉċƚНĬĲНũċНŊċƚŸũŔŰċН
ǃНĬĲũНĬŔĳƚĲũНĬĲНƣŸĬċƚНũċƚНĲƚƣċĦŔŸŰĲƚНĬĲНƚĲƖƻŔĦŔŸНĬĲũНƓċŖƚбНċƚŖНĦŸůŸНũŸƚНƓƖĲĦŔŸƚНĬĲНũŸƚНĤċũŸŰĲƚНĬĲНƻĲŰƣċНĬĲН]xÂНĬĲНĦċĬċНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸЮНEƚƣċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċН
ĬŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНƽƽƽЮŉċĦŔũŔƣŸЮŊŸĤЮƓĲ 

ü 9őĲĦċНƣƨƚНũŖŰĲċƚЮН9ŸŰНΥЮΥНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚНĲŰНΞΜΞΠЮНxċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċЯНĬĲƚċƖƖŸũũċĬċНƓŸƖНĲũН§ƚŔƓƣĲũНƓĲƖůŔƣĲНċũНƨƚƨċƖŔŸНƻĲƖŔǯĦċƖНĦƨċŰƣċƚНũŖŰĲċƚНůŹƻŔũĲƚНƣŔĲŰĲНĤċŢŸНƚƨНƣŔƣƨũċƖŔĬċĬЮН
EƚƣċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċНĬŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооĦőĲĦċƣƨƚũŔŰĲċƚЮŸƚŔƓƣĲũЮŊŸĤЮƓĲо 

ü ƓƓН[ċĦŔũŔƣŸНŔŰƣĲŊƖċĬŸЮН9ŸŰНΠНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚНĲŰНΞΜΞΠЮНxċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċЯНĬĲƚċƖƖŸũũċĬċНƓŸƖНĲũН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰНƓĲƖůŔƣĲНċĦĦĲĬĲƖНċНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНũŸƚНƓƖĲĦŔŸƚНƓŸƖůĲŰŸƖŔǍċĬŸƚН
ĬĲНƣċƖŔŉċƚНĬĲНũċНŊċƚŸũŔŰċНǃНĬĲũНĬŔĳƚĲũНĬĲНƣŸĬċƚНũċƚНĲƚƣċĦŔŸŰĲƚНĬĲНƚĲƖƻŔĦŔŸНĬĲũНƓċŖƚбНċƚŖЯНĦŸůŸНũŸƚНƓƖĲĦŔŸƚНĬĲНũŸƚНĤċũŸŰĲƚНĬĲНƻĲŰƣċНĬĲН]xÂНĬĲНĦċĬċНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸЮНEƚƣċН
őĲƖƖċůŔĲŰƣċНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċНĬŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰНũċƚНƣŔĲŰĬċƚНĬĲНċƓũŔĦċĦŔŸŰĲƚНĬĲН]ŸŸŊũĲНÂũċǃНы ŰĬƖŸŔĬьНǃНƓƓНÉƣŸƖĲНыf§ÉьЮ 

ü fĬĲŰƣŔĦŸũĲЮН9ŸŰНΞНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚНĲŰНΞΜΞΠЮНxċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċЯНĬĲƚċƖƖŸũũċĬŸНƓŸƖНĲũН~ŔŰĲĬƨНƓĲƖůŔƣĲНĤƖŔŰĬċƖНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĦũċƖċНǃНċĦĦĲƚŔĤũĲНƚŸĤƖĲНũċНŸŉĲƖƣċНĲĬƨĦċƣŔƻċНƓƩĤũŔĦċНǃН
ƓƖŔƻċĬċЮНEƚƣċНőĲƖƖċůŔĲŰƣċНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċНĬŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓаооŔĬĲŰƣŔĦŸũĲЮůŔŰĲĬƨЮŊŸĤЮƓĲо 
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤаШcĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĦŸŰНůċǃŸƖНŰƩůĲƖŸНĬĲНĦŸĤĲƖƣƨƖċЯНƚĲŊƩŰНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚЯНΞΜΞΠНыĲŰНůŔũĲƚь 
 

 
 ŸƣċжЮпЮ ŸЮƖĲƓŸƖƣċƖŸŰЮĦŔŉƖċƚЮĬĲЮċĦĦĲƚŸƚд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ÖŰНċƚƓĲĦƣŸНŔůƓŸƖƣċŰƣĲЯНĬĲŰƣƖŸНĬĲũНƓƖŸĦĲƚŸНĬĲНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰНũŸНĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲŰНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНĦċůƓċŶċƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНĲŰНĲũНČůĤŔƣŸНĬĲНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНĬĲНĦċĬċНĲŰƣŔĬċĬЯНŸƖŔĲŰƣċĬċƚНċН
ũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƻƨũŰĲƖċĤũĲƚЮНEŰНĲƚƣĲНƚĲŰƣŔĬŸЯНĬĲƚƣċĦċƖŸŰНũċƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚаНĦċůƓċŶċƚНĬĲũН9ŸŰċĬŔƚНƓċƖċНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНƣĲůċƚНƚŸĤƖĲНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНċНƓƩĤũŔĦŸНĲŰНŊĲŰĲƖċũЯНƓƖŸůŸƻĲƖНũŸƚН
ĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНǃНĤƖŔŰĬċƖНƣĲƚƣŔůŸŰŔŸƚНĬĲНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНƕƨĲНċũĦċŰǍċƖŸŰНũŸŊƖŸƚНƓĲƖƚŸŰċũĲƚЮНEƚƣċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНŉƨĲƖŸŰНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНΡΝНƓƖŸŊƖċůċƚН
ƖċĬŔċũĲƚЯНƓƨĤũŔĦċĦŔŹŰНĲŰНƣƖĲƚНƖĲƻŔƚƣċƚНĬŔŊŔƣċũĲƚНǃНũċНĲůŔƚŔŹŰНĬĲНΝΦΟНƻŔĬĲŸƚНĲŰƣƖĲНĬŔƚƣŔŰƣċƚНƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚЮ 
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ΝΤ 

fffЮΞЮ EŢĲНΞаНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċНƚċũƨĬНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬН 

EũНEŢĲНƣŔĲŰĲНĲũНŸĤŢĲƣŔƻŸНĬĲНŊċƖċŰƣŔǍċƖНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċНƚċũƨĬНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНƚƨƚНƖĲũċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЮН ũНƖĲƚƓĲĦƣŸЯНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċЯНĲŰНƓƖŔůĲƖНũƨŊċƖЯНũċƚН
ċĦĦŔŸŰĲƚНĲŰНƣŸƖŰŸНċũНĬĲƚĲůƓĲŶŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċƚНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂĲũŔŊƖŸƚŸƚНŔůƓũĲůĲŰƣċĬŸНƓŸƖНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНĲũНĦƨċũНƖĲƚƓŸŰĬĲНċНũċНŰĲĦĲƚŔĬċĬНĬĲНƓƖŸƣĲŊĲƖНċНũŸƚН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċŰƣĲНĲƻĲŰƣŸƚНĲǂŹŊĲŰŸƚНƕƨĲНŰŸНƓƨĬŔĲƖŸŰНƚĲƖНċŰƣŔĦŔƓċĬŸƚНĲŰНũċƚНŉċƚĲƚНŔŰŔĦŔċũĲƚНĬĲНƓƖŸĬƨĦĦŔŹŰНǃНĦŸůĲƖĦŔċũŔǍċĦŔŹŰЮНEƚƣŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНƓƨĲĬĲŰНƚƨƖŊŔƖНƓŸƖНĬĲŉĲĦƣŸƚНĬĲН
ŉċĤƖŔĦċĦŔŹŰНŸНĬŔƚĲŶŸЯНŉċũũċƚНĲŰНũŸƚНůċƣĲƖŔċũĲƚЯНŔŰĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНŰŸƖůċƣŔƻċƚНĬĲНƚĲŊƨƖŔĬċĬНŸНŰƨĲƻċƚНĲƻŔĬĲŰĦŔċƚНĦŔĲŰƣŖǯĦċƚНƚŸĤƖĲНĲũНŔůƓċĦƣŸНĬĲНĬĲƣĲƖůŔŰċĬŸƚНŔŰƚƨůŸƚН
ƨƣŔũŔǍċĬŸƚНĲŰНũċНƚċũƨĬНǃНĤŔĲŰĲƚƣċƖНĬĲНũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚЮНÂŸƚƣĲƖŔŸƖůĲŰƣĲЯНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċŰНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƖĲƓŸƖƣċĬċƚНƓŸƖНũċƚНŸƣƖċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũНEƚƣċĬŸНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċН
ƚċũƨĬНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬЮ 

9ŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċũНĬĲƚĲůƓĲŶŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċƚНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂĲũŔŊƖŸƚŸƚЯНƚĲНƣŔĲŰĲНƕƨĲЯНĲŰƣƖĲНΞΜΝΞНǃНΞΜΞΠНƚĲНƓƨĤũŔĦċƖŸŰНΥΠΡНċũĲƖƣċƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĬĲŰƣƖŸНĬĲНƨŰН
ĦŸŰƣĲǂƣŸНĬĲНƨŰНůċǃŸƖНŊƖċĬŸНĬĲНċƓĲƖƣƨƖċНыΡΝЮΥНӖь5ЮННEũНŰƩůĲƖŸНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƓŸƣĲŰĦŔċũůĲŰƣĲНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚНŉƨĲНĦƨċŰĬŸНůĲŰŸƚНĬĲНΝΞЮΠНůŔũũŸŰĲƚЯНĦŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸНũċНĦċŰƣŔĬċĬН
ĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНŔŰƻŸũƨĦƖċĬŸƚНĲŰНĬŔĦőċƚНċũĲƖƣċƚЮНÂƨŰƣƨċũůĲŰƣĲЯНĲŰНΞΜΞΠЯНĲũНŰƩůĲƖŸНĬĲНċũĲƖƣċƚНĲůŔƣŔĬċƚНċНƣƖċƻĳƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĲŰНůĲŰĦŔŹŰНŉƨĲНĬĲНΝΞΣНĦŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝЮΟНůŔũũŸŰĲƚН
ĬĲНƨŰŔĬċĬĲƚНŔŰƻŸũƨĦƖċĬċƚЮНƚŔůŔƚůŸЯНũċƚНċũĲƖƣċƚНƚĲНĲůŔƣŔĲƖŸŰНĲŰНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΝЮΥΡНĬŖċƚЮ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΥаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂĲũŔŊƖŸƚŸƚ 
 
 
Н 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[ƨĲŰƣĲжЮÉŔƚƣĲůċЮĬĲЮ ũĲƖƣċƚЮĬĲЮÂƖŸĬƨĦƣŸƚЮǃЮÉĲƖƻŔĦŔŸƚЮÂĲũŔŊƖŸƚŸƚд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

 
5ШÉŸĤƖĲШũċШĤċƚĲШĬĲШũċШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШĬĲũШ7ċŰĦŸШ9ĲŰƣƖċũШĬĲШÅĲƚĲƖƻċШĬĲũШÂĲƖƩШы79ÅÂьЯШĲũШŊƖċĬŸШĬĲШċƓĲƖƣƨƖċШĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲШċũШƖċƣŔŸШĲŰƣƖĲШũċШƚƨůċƣŸƖŔċШĬĲШŔůƓŸƖƣċĦŔŸŰĲƚШǃШĲǂƓŸƖƣċĦŔŸŰĲƚШƚŸĤƖĲШĲũШÂ7fЯШĲŰШƣĳƖůŔŰŸƚШ
ŰŸůŔŰċũĲƚЮШfŰŉŸƖůċĦŔŹŰШĲƚƣċĬŖƚƣŔĦċШĬŔƚƓŸŰŔĤũĲШĲŰаШőƣƣƓƚаооĲƚƣċĬŔƚƣŔĦċƚЮĤĦƖƓЮŊŸĤЮƓĲоĲƚƣċĬŔƚƣŔĦċƚоƚĲƖŔĲƚоШ 

5

19

38
33 35

81
92 96

56

70

107

88

126

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

N.° de alertas publicadas
N.°de 

unidades 
involucradas 
en lasalertas, 

2024

1 295 516

1.85
Díaspromedio 
para la emisión 

de la alerta, 2024

https://estadisticas.bcrp.gob.pe/estadisticas/series/
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ΝΥ 

EŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲЯНĬƨƖċŰƣĲНΞΜΞΠаН 

Cuadro N.° 3: Principales resultados del Sistema de Alerta de Productos y Servicios Peligrosos, 2024 
 

ƣƖŔĤƨƣŸƚ ÅĲƚƨũƣċĬŸ 

 

ÖŰŔĬċĬĲƚН
ŔŰƻŸũƨĦƖċĬċƚ 

EũНƣŸƣċũНĬĲНƨŰŔĬċĬĲƚНŔŰƻŸũƨĦƖċĬċƚНŉƨĲНĬĲНΝНΞΦΡНΡΝΣЮ 

 

ÖŰŔĬċĬĲƚН
ƻĲŰĬŔĬċƚ 

?ĲũНƣŸƣċũНĬĲНƨŰŔĬċĬĲƚНŔŰƻŸũƨĦƖċĬċƚНĲŰНũċƚНċũĲƖƣċƚНĲůŔƣŔĬċƚЯНĲũНΦΡЮΣ ӖНǃċНőċĤŖċНƚŔĬŸНĦŸůĲƖĦŔċũŔǍċĬŸНǃНƚĲНĲŰĦŸŰƣƖċĤċŰНĲŰНƓŸĬĲƖНĬĲНũŸƚН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮН 

 

9ċƣĲŊŸƖŖċНĬĲН
ƓƖŸĬƨĦƣŸƚ 

EũНΤΟНӖНĬĲНũċƚНċũĲƖƣċƚНƓƨĤũŔĦċĬċƚНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲƖŸŰНċНĬĲŉĲĦƣŸƚНċƚŸĦŔċĬŸƚНċНũŸƚНƻĲőŖĦƨũŸƚЯНƚƨƚНƓċƖƣĲƚНǃНċĦĦĲƚŸƖŔŸƚЯНƚŔĲŰĬŸНũŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚН
ƓƖŸĬƨĦƣŸƚНċũĲƖƣċĬŸƚНũŸƚНƻĲőŖĦƨũŸƚНũŔƻŔċŰŸƚНыΦΜЮΞНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĲƚƣċНĦċƣĲŊŸƖŖċьЯНƚĲŊƨŔĬŸƚНĬĲНƻĲőŖĦƨũŸƚНůĲŰŸƖĲƚНыΡЮΠНӖьЮНxċƚНċũĲƖƣċƚНƚŸĤƖĲН
ƓƖŸĬƨĦƣŸƚНŉċƖůċĦĳƨƣŔĦŸƚНŸĦƨƓċƖŸŰНĲũНƚĲŊƨŰĬŸНũƨŊċƖНĲŰНŉƖĲĦƨĲŰĦŔċЯНĦŸŰНƨŰНΝΟЮΡНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĦċƚŸƚНƖĲƓŸƖƣċĬŸƚЮ 

 

ÂƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚН
ŔŰƻŸũƨĦƖċĬŸƚ 

ÖŰНƣŸƣċũНĬĲНΠΡНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĲƚƣƨƻŔĲƖŸŰНŔŰƻŸũƨĦƖċĬŸƚНĲŰНũċНĲůŔƚŔŹŰНĬĲНċũĲƖƣċƚЮНEŰƣƖĲНĲũũŸƚНƚŸĤƖĲƚċũŔŹНĲũН?ŔƻĲŔůƓŸƖƣНÉЮ ЮНǃН[ŸƖĬНÂĲƖƩНÉЮÅЮxЮЯНĦŸŰНΝΦН
ċũĲƖƣċƚНƓƨĤũŔĦċĬċƚНыΝΡЮΝНӖНĬĲũНƣŸƣċũьНĦċĬċНƨŰŸЯНƚĲŊƨŔĬŸНĬĲНEƨƖŸН~ŸƣŸƖƚНÉЮ ЮЯНuŔċНfůƓŸƖƣНÂĲƖƩНÉЮ Ю9ЮНĲНfŰĦőĦċƓĲН~ŸƣŸƖƚНÂĲƖƩНÉЮ ЮЯНĦŸŰНŸĦőŸНċũĲƖƣċƚН
ыΣЮΟНӖьНĦċĬċНƨŰŸЮ 

 

~ċƖĦċƚН
ŔŰƻŸũƨĦƖċĬċƚ 

xċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůċƖĦċƚНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНċũĲƖƣċĬŸƚНŉƨĲƖŸŰЯНĲŰНƚƨНůċǃŸƖŖċЯНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНċƨƣŸůŸƣƖŔǍЯНĲŰĦċĤĲǍċĬċƚНƓŸƖН[ŸƖĬНыΝΦНċũĲƖƣċƚьЯН~ĲƖĦĲĬĲƚр
7ĲŰǍНыΥНċũĲƖƣċƚьНǃНuŔċНыΥНċũĲƖƣċƚьЮНEƚƣĲНƓċƣƖŹŰНĲƚНĦŸŰƚŔƚƣĲŰƣĲНĦŸŰНũċНĲũĲƻċĬċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНċƨƣŸůŸƣƖŔǍНĲŰНĲũНƣŸƣċũНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚН
ċũĲƖƣċĬŸƚЮН 

 

ÂċŖƚНĬĲН
ƓƖŸĦĲĬĲŰĦŔċ 

EŰНΞΜΞΠЯНũŸƚНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНċũĲƖƣċĬŸƚНƓƖŸƻŔŰŔĲƖŸŰНĬĲНΝΤНƓċŖƚĲƚЮНxŸƚНĬċƣŸƚНƖĲƻĲũċŰНƕƨĲНũċНůċǃŸƖŖċНĬĲНũŸƚНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНċũĲƖƣċĬŸƚНƣŔĲŰĲŰНĦŸůŸНŸƖŔŊĲŰН
EƚƣċĬŸƚНÖŰŔĬŸƚНыΞΜЮΣ ӖЯНΞΣНċũĲƖƣċƚьЯНƚĲŊƨŔĬŸНƓŸƖН ũĲůċŰŔċНыΝΠЮΟНӖЯНΝΥНċũĲƖƣċƚьНǃН9őŔŰċНыΝΝЮΦНӖЯНΝΡНċũĲƖƣċƚьЮНEƚƣċНĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰНƖĲǰĲŢċНũŸƚН
ƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŸƖŖŊĲŰĲƚНĬĲНŔůƓŸƖƣċĦŔŹŰНĬĲНƻĲőŖĦƨũŸƚНĲŰНĲũНůĲƖĦċĬŸНƓĲƖƨċŰŸЯНƚŔĲŰĬŸНĲƚƣĲНĲũНƓƖŔŰĦŔƓċũНƓƖŸĬƨĦƣŸНċũĲƖƣċĬŸЮНEǂĦũƨǃĲŰĬŸНĲũНƖƨĤƖŸН
ċƨƣŸůŸƣƖŔǍЯНũŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНċũĲƖƣċĬŸƚНƓƖŸƻŔŰŔĲƖŸŰНĬĲНfŰĬŔċНǃН9őŔŰċНĲŰНĲũНƓĲƖŔŸĬŸНċŰċũŔǍċĬŸЯНĦŸŰНΝΞНǃНΝΝНċũĲƖƣċƚЯНƖĲƚƓĲĦƣŔƻċůĲŰƣĲЮ 

 

[ƨĲŰƣĲНĬĲН
ĬĲƣĲĦĦŔŹŰ 

EũНΤΤНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНċũĲƖƣċƚНƓƨĤũŔĦċĬċƚНƓƖŸƻŔŰŸНĬĲНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНƓŸƖНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНƚĲŊƨŔĬċНĬĲНũċНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰНĬĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚН
ƚĲĦƣŸƖŔċũĲƚНыΞΜЮΣ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЯНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċН?ŔƖĲĦĦŔŹŰН]ĲŰĲƖċũНĬĲН~ĲĬŔĦċůĲŰƣŸƚЯНfŰƚƨůŸƚНǃН?ƖŸŊċƚНы?ŔŊĲůŔĬьНǃНũċН?ŔƖĲĦĦŔŹŰН]ĲŰĲƖċũН
ĬĲНÉċũƨĬН ůĤŔĲŰƣċũНы?ŔŊĲƚċьЮНxċƚНŉƨĲŰƣĲƚНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũĲƚНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНĲũНΞЮΠНӖНĬĲũНƣŸƣċũбНůŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲНŰŸНƚĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНċũĲƖƣċƚНĬĲƖŔƻċĬċƚНĬĲН
ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНŸНƓŸƖНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮ  

 
[ƨĲŰƣĲжЮÉŔƚƣĲůċЮĬĲЮ ũĲƖƣċƚЮĬĲЮÂƖŸĬƨĦƣŸƚЮǃЮÉĲƖƻŔĦŔŸƚЮÂĲũŔŊƖŸƚŸƚд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
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ΝΦ 

НŰŔƻĲũНĬĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċƚНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂĲũŔŊƖŸƚŸƚНĬĲƚƣċĦŹа 

ü EŰНĲũНČůĤŔƣŸНĬĲНũċНƨƣŸƖŔĬċĬН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÉċŰŔĬċĬНĲНfŰŸĦƨŔĬċĬНĲŰНÂĲƚĦċНǃН ĦƨŔĦƨũƣƨƖċНыÉċŰŔƓĲƚьЯНũċНƖĲċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНΝ ΝΡΣНǯƚĦċũŔǍċĦŔŸŰĲƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚНŸƖŔĲŰƣċƣŔƻċƚНыĬĲНĦċƖČĦƣĲƖН
ƓƖĲƻĲŰƣŔƻŸьНǃНũċƚНĦċůƓċŶċƚНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰНċũНƚĲĦƣŸƖНƚŸĤƖĲНũċНŔůƓŸƖƣċŰĦŔċНĬĲНũċƚНŰŸƖůċƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚЯНċƚŖНĦŸůŸНƣċũũĲƖĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНƣĳĦŰŔĦċНĲŰНũċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНǍŸŰċƚНƓĲƚƕƨĲƖċƚН
ĬĲũНƓċŖƚЮН ƚŔůŔƚůŸЯНĬĲƚƣċĦŹНĲũНƖĲŉŸƖǍċůŔĲŰƣŸНĬĲНũċƚНǯƚĦċũŔǍċĦŔŸŰĲƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚНĲŰНũċƚНĲƣċƓċƚНĬĲНũċНĦċĬĲŰċНƓƖŸĬƨĦƣŔƻċЯНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНƨŰНůŸĬĲũŸНĬĲН
fŰƚƓĲĦĦŔŹŰН7ċƚċĬċНĲŰНÅŔĲƚŊŸНыf7ÅьНƓċƖċНǯƚĦċũŔǍċƖНũŸƚНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНŔůƓŸƖƣċĬŸƚЯНũċƚНǯƚĦċũŔǍċĦŔŸŰĲƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚНƓċƖċНũċНĲŢĲĦƨĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƓƖŸŊƖċůċƚНĬĲНĦŸŰƣƖŸũНŸǯĦŔċũНыÂƖŸŊƖċůċНĬĲН
9ŸŰƣƖŸũНĬĲН ŊƨċНǃНcŔĲũŸНрНÂ9 cНǃНĬĲũНÂƖŸŊƖċůċНĬĲН9ŸŰƣƖŸũН§ǯĦŔċũНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНcŔĬƖŸĤŔŸũŹŊŔĦŸƚН ċĦŔŸŰċũĲƚНǃНĬĲНEǂƓŸƖƣċĦŔŹŰНрН9§Âc EьНǃНũċƚНƓũċƣċŉŸƖůċƚНĬŔŰČůŔĦċƚНċůŔŊċĤũĲƚН
ƕƨĲНĦŸŰƚŸũŔĬċŰНǃНƓƖŸƻĲĲŰНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĲŰНƣŔĲůƓŸНƖĲċũНыÉŔƚƣĲůċНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲН]ĲƚƣŔŹŰНÉ  fÂEÉНрНÉf]EÉ ьЮН 
 
9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНĦŸŰŉŸƖůĲНĲũНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸНÑĳĦŰŔĦŸНÉċŰŔƣċƖŔŸНƓċƖċНũċНѢ]ĲƚƣŔŹŰНĬĲНŰŸƣŔǯĦċĦŔŸŰĲƚЯНĬĲŰƨŰĦŔċƚНĬĲНƓċƖƣĲЯНŔŰĦŔĬĲŰƣĲƚНċũŔůĲŰƣċƖŔŸƚНǃНċũĲƖƣċƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚНĲŰНůċƣĲƖŔċН
ĬĲНŔŰŸĦƨŔĬċĬНƓĲƚƕƨĲƖċНǃНċĦƨŖĦŸũċѢЯНƨŰНŔŰĦŔĬĲŰƣĲНċũŔůĲŰƣċƖŔŸНĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲНƨŰċНċũĲƖƣċНĦƨċŰĬŸНĲũНƖŔĲƚŊŸНƓċƖċНĲũНĦŸŰƚƨůŸНĲƚНċũƣŸЯНĬĲНċĦƨĲƖĬŸНĦŸŰНƨŰċНĲƻċũƨċĦŔŹŰНĬĲНƖŔĲƚŊŸƚЮНÂċƖċН
ũŸНĲƚƣċĤũĲĦŔĬŸНƓŸƖНÉċŰŔƓĲƚНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲНċНƨŰН ŔƻĲũНffНыÅŔĲƚŊŸН ũƣŸьЯНǃНĲŰНĲƚƣŸƚНĦċƚŸƚНũċНĲŰƣŔĬċĬНĦŸůƨŰŔĦċНƣċŰƣŸНċНũċН9ŸůŔƚŔŹŰН~ƨũƣŔƚĲĦƣŸƖŔċũНÂĲƖůċŰĲŰƣĲНĬĲНfŰŸĦƨŔĬċĬН
ũŔůĲŰƣċƖŔċНы9ŸůƓŔċũьНĦŸůŸНċũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНEŰНΞΜΞΠЯНũċНĲŰƣŔĬċĬНŰŸНƖĲƓŸƖƣŹНċũĲƖƣċƚНċũНfŰĬĲĦŸƓŔНƓŸƖНƖŔĲƚŊŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲНŰŸНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНĦċƚŸƚНĬĲН ŔƻĲũНffНыƖŔĲƚŊŸН
ċũƣŸьЮНÉŔŰНĲůĤċƖŊŸЯНĲƚНĬĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНũċНĲŰƣŔĬċĬНŊĲƚƣŔŸŰŹНŰŸƣŔǯĦċĦŔŸŰĲƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚНŰċĦŔŸŰċũĲƚЯНĬĲНũċƚНĦƨċũĲƚНΞΟНƣĲƖůŔŰċƖŸŰНĲŰНŔŰůŸƻŔũŔǍċĦŔŹŰНƚċŰŔƣċƖŔċЮ 
 

НŰŔƻĲũНĬĲНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŸŰĲƚЯНÉċŰŔƓĲƚНƖĲċũŔǍŹНũŸНƚŔŊƨŔĲŰƣĲЯНĲŰНΞΜΞΠаН 
 

Cuadro N.° 4: Acciones de supervisión realizadas por Sanipes, 2024 
 

Acciones 
N.° de 

inspecciones 

N.° de 
empresas 

inspeccionadas 
Principales problemas encontrados Medidas adoptadas 

Inspecciones y/o auditorias sanitarias a infraestructuras 
pesqueras y/o acuícolas. 

1 419 993 иН ŸНũũĲŰċŰНũŸƚНƖĲŊŔƚƣƖŸƚЮ 
иН ŸНƖĲċũŔǍċŰНċƨƣŸĦŸŰƣƖŸũĲƚЮ 

иН§ƖŔĲŰƣċción. 

Vigilancia y control de las áreas de producción de moluscos 
bivalvos (procesamiento, transformación, distribución y 
comercialización). 

13 148 718 иНfŰƚƨŉŔĦŔĲŰƣĲНƓĲƖƚŸŰċũНŉŔƚĦċũŔǍċĬŸƖ. иНÅĲƓƖŸŊƖċůċción de actividades. 

Vigilancia y control de los centros de cultivo de peces y 
crustáceos. 

2 259 
fiscalizaciones 

89 
áreas de 

producción 

¶ Presencia de a evento sanitario por encima 
de los límites permitidos. 

иНOrientación. 

Fiscalización a mercados mayoristas y minoristas. 922 584 
иН ŸНũũĲŰċŰНũŸƚНƖĲŊŔƚƣƖŸƚЮ 
иН ŸНƖĲċũŔǍċŰНċƨƣŸĦŸŰƣƖŸũĲƚЮ 

иНOrientación. 

Vigilancia y control sanitario del agua y hielo empleado para 
la elaboración o preservación de productos hidrobiológicos. 

1 018 
fiscalizaciones  

234 иН ŊƨċНǃНhielo que no reúnen las condiciones 
sanitarias al momento de la toma de muestras. 

иН~ĲĬŔĬċƚНƚċŰŔƣċƖŔċНǃНorientativas. 
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ΞΜ 

Acciones N.° de 
inspecciones 

N.° de 
empresas 

inspeccionadas 
Principales problemas encontrados Medidas adoptadas 

Control de productos hidrobiológicos nacionales para 
determinar la ausencia de contaminantes u otras 
sustancias que pueden ser nocivas para la salud pública. 

255 102 иН ŸНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНƓƖŸĤũĲůċƚЮ  No aplica. 

Control de productos hidrobiológicos importados para 
determinar la ausencia de contaminantes u otras 
sustancias que pueden ser nocivas para la salud pública. 

304 166 

¶ Insuficiente personal fiscalizador. 
¶ No utilizan suficiente hielo a los recursos 

hidrobiológicos que están comercializando. 
¶ Falta de trazabilidad en algunos recursos que 

se expenden en los mercados. 

иН§ƖŔĲŰƣċĦŔŹŰ. 
иНReprogramación de actividades. 

Otras actividades. 6 6 
иН9ŸŰƣŔŰƨŔĬċĬНĲŰНũŸƚНtrámites para los pagos 
correspondientes a laboratorios. 

иНÅĲƕƨĲƖŔůŔĲŰƣŸНǃНƚĲŊƨŔůŔĲŰƣŸНĬĲН
la contratación de laboratorios. 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÉċŰŔƓĲƚеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΣΣΤΨΪцΥΣΥΨцÉ  fÂEÉфÂEд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ü EŰНĲũНČůĤŔƣŸНĬĲНũċН?ŔƖĲĦĦŔŹŰН]ĲŰĲƖċũНĬĲНÉċũƨĬН ůĤŔĲŰƣċũНы?ŔŊĲƚċьЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНΞНΜΦΥНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŸŰĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНċНΝНΟΤΠНĲůƓƖĲƚċƚНƖĲƚƓĲĦƣŸНċНũċНŔŰŸĦƨŔĬċĬНċũŔůĲŰƣċƖŔċЯНőċũũČŰĬŸƚĲН
ĦċƚŸƚНĬĲНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċƚНŔŰċĬĲĦƨċĬċƚНǃНƓƖŸĤũĲůċƚНĲŰНũċНċƓũŔĦċĦŔŹŰНĬĲНƚŔƚƣĲůċƚНƓƖĲƻĲŰƣŔƻŸƚНc 99ÂНыÉŔƚƣĲůċНĬĲН ŰČũŔƚŔƚНĬĲНÂĲũŔŊƖŸƚНǃНÂƨŰƣŸƚН9ƖŖƣŔĦŸƚНĬĲН9ŸŰƣƖŸũНтНÂÂ99ьНǃН
Â]cНыÂƖŔŰĦŔƓŔŸƚН]ĲŰĲƖċũĲƚНĬĲНcŔŊŔĲŰĲьЮШÂċƖċНĲũНĦċƚŸНĬĲНƓũċǃċƚЯНũċƚН?ŔƖĲĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНÅĲĬĲƚНfŰƣĲŊƖċĬċƚНĬĲНÉċũƨĬНы?ŔƖŔƚьЯН?ŔƖĲĦĦŔŸŰĲƚНÅĲŊŔŸŰċũĲƚНĬĲНÉċũƨĬНы?ŔƖĲƚċьНǃН]ĲƖĲŰĦŔċƚН
ÅĲŊŔŸŰċũĲƚНĬĲНÉċũƨĬНы]ĲƖĲƚċьНƖĲċũŔǍċƖŸŰНΠНΡΠΣНƻŔŊŔũċŰĦŔċƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚбНůŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲЯНƓċƖċНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċƚНƓŔƚĦŔŰċƚЯНĲŢĲĦƨƣċƖŸŰНΞНΣΠΟНƻŔŊŔũċŰĦŔċƚНƚċŰŔƣċƖŔċƚЮН9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНũċН
EŰƣŔĬċĬНŰŸНĲůŔƣŔŹНċũĲƖƣċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНŢƨŊƨĲƣĲƚНŰŔНƩƣŔũĲƚНĬĲНĲƚĦƖŔƣŸƖŔŸбНƚŔŰНĲůĤċƖŊŸЯНƖĲůŔƣŔŹНƨŰċНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰНċũНfŰĬĲĦŸƓŔНƚŸĤƖĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНƖŔĲƚŊŸƚŸƚЯНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲũН
ƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸНƓċƖċНũċНƓƨĤũŔĦċĦŔŹŰНĬĲНċũĲƖƣċƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНĲƚƓĲĦŖǯĦċůĲŰƣĲНĲŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНũċНċũĲƖƣċНƚŸĤƖĲНŉŹƖůƨũċƚНŔŰŉċŰƣŔũĲƚЯНċŰƣĲНĲũНƖŔĲƚŊŸНĬĲНƓŸƚŔĤũĲНĦŸŰƣċůŔŰċĦŔŹŰНĦŸŰН
ũċНĤċĦƣĲƖŔċН9ƖŸŰŸĤċĦƣĲƖЮƚċťċǍċťŔŔЯНũċНĦƨċũНƓƨĲĬĲНŸĦċƚŔŸŰċƖНŔŰŉĲĦĦŔŸŰĲƚНŊƖċƻĲƚЮ 

ü EŰНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċН?ŔƖĲĦĦŔŹŰН]ĲŰĲƖċũНĬĲН~ĲĬŔĦċůĲŰƣŸƚЯНfŰƚƨůŸƚНǃН?ƖŸŊċƚНы?ŔŊĲůŔĬьЯНƓċƖċНũċНƓƖĲƚĲŰƣĲНĲĬŔĦŔŹŰНĬĲНĲƚƣĲНŔŰŉŸƖůĲНċŰƨċũЯНŰŸНƓƖĲƚĲŰƣŹНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНċũŊƨŰċЮНÉŔŰН
ĲůĤċƖŊŸЯНĦċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲЯНċНƓċƖƣŔƖНĬĲũНůŸŰŔƣŸƖĲŸНƖĲċũŔǍċĬŸНƓŸƖНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲũНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸНƓċƖċНũċНƓƨĤũŔĦċĦŔŹŰНĬĲНċũĲƖƣċƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНĬƨƖċŰƣĲНĲũНΞΜΞΠНƚĲН
ŔĬĲŰƣŔǯĦċƖŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΞΡНċũĲƖƣċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНŉċƖůċĦĳƨƣŔĦŸƚНǃНĬŔƚƓŸƚŔƣŔƻŸƚНůĳĬŔĦŸƚНĬŔŉƨŰĬŔĬċƚНƓŸƖНũċН?ŔŊĲůŔĬЮ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΞΝ 

?ĲНŸƣƖŸНũċĬŸЯНċНŰŔƻĲũНĬĲũНůċƖĦŸНŰŸƖůċƣŔƻŸЯНƚĲНĬĲĤĲНůĲŰĦŔŸŰċƖНƕƨĲНĲŰНĲŰĲƖŸНĬĲНΞΜΞΡНƚĲНŔŰĦŸƖƓŸƖŹНĲũНċƖƣŖĦƨũŸНΞΦрНċũН9ŹĬŔŊŸЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНũċНxĲǃН ҄НΟΞΞΟΜЯНxĲǃНƕƨĲНůŸĬŔǯĦċНũċНxĲǃН
  ҄ΞΦΡΤΝЯН9ŹĬŔŊŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰНĲũНǯŰНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНƚŔƚƣĲůċНĬĲНċũĲƖƣċƚНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓĲũŔŊƖŸƚŸƚНыÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċƚНĬĲН9ŸŰƚƨůŸьЮН ũН
ƖĲƚƓĲĦƣŸаНŔьНƚĲНĲǂŔŊĲНƕƨĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĬĲŰНƓƖŔŸƖŔĬċĬНċНũċƚНƻŖċƚНĬĲНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰНŔŰĬŔƻŔĬƨċũĲƚНĦŸŰНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċŉĲĦƣċĬŸƚНƓŸƖНĲƚƣĲНƣŔƓŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНŸНƚĲƖƻŔĦŔŸƚЮНÉŸũŸНĦƨċŰĬŸНŰŸН
ƚĲċНƓŸƚŔĤũĲНŔŰĬŔƻŔĬƨċũŔǍċƖũŸƚЯНƚĲНƓĲƖůŔƣŔƖČНĲũНƨƚŸНĬĲНůĲĬŔŸƚНůċƚŔƻŸƚНĬĲНċũĦċŰĦĲНŰċĦŔŸŰċũбНŔŔьНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĲƚƣċƖČŰНŸĤũŔŊċĬŸƚНċНőċĤŔũŔƣċƖНůƩũƣŔƓũĲƚНĦċŰċũĲƚНĬĲНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰНŊƖċƣƨŔƣŸƚН
ǃНċĦĦĲƚŔĤũĲƚЯНĦŸůŸНĦŸƖƖĲŸƚНĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸƚЯНƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚЯНƓČŊŔŰċƚНƽĲĤЯНċƓũŔĦċĦŔŸŰĲƚНĬĲНůĲŰƚċŢĲƖŖċНǃНũŖŰĲċƚНƣĲũĲŉŹŰŔĦċƚЯНƓċƖċНƕƨĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƓƨĲĬċŰНċĦĦĲĬĲƖНŉČĦŔũůĲŰƣĲНċНũŸƚН
ĬĲƣċũũĲƚНĬĲНũċƚНċũĲƖƣċƚбНǃНŔŔŔьНƚĲНƖĲŉƨĲƖǍċНĲũНƖŸũНƖĲĦƣŸƖНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНĲŰƣŔĬċĬНĲŰĦċƖŊċĬċНĬĲНŊĲƚƣŔŸŰċƖНũċНƓƨĤũŔĦċĦŔŹŰНĬĲНċũĲƖƣċƚЯНŔůƓũĲůĲŰƣċƖНĬŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚНǃНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚЯНǃНũŔĬĲƖċƖНũċН
ĦŸũċĤŸƖċĦŔŹŰНĦŸŰНŸƣƖċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƓƩĤũŔĦċƚЮ 

ÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰНĲŰНƣŸƖŰŸНċũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċƚНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂĲũŔŊƖŸƚŸƚЯНĬĲƚƣċĦċНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНĲŰа 

ü xċН9ċůƓċŶċШ~ƨŰĬŔċũНĬĲН9ŸŰĦŔĲŰƣŔǍċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНũċНÉĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНũċƚН7ċƣĲƖŖċƚНĬĲНfŸŰĲƚНĬĲНxŔƣŔŸЯНũŔĬĲƖċĬċНƓŸƖНũċН§ƖŊċŰŔǍċĦŔŹŰНƓċƖċНũċН9ŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНǃНĲũН?ĲƚċƖƖŸũũŸНEĦŸŰŹůŔĦŸН
ы§9?EьЯНǃНƖĲċũŔǍċĬċНĲŰƣƖĲНŰŸƻŔĲůĤƖĲНĬĲНΞΜΞΠНǃНŉĲĤƖĲƖŸНĬĲНΞΜΞΡЯНŸƖŔĲŰƣċĬċНċНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНũċƚНƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚНƓċƖċНĲũНƨƚŸНƚĲŊƨƖŸНĬĲНũċƚНĤċƣĲƖŖċƚНĬĲНũŔƣŔŸЮНÖŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲН
ƓƨĲĬĲН ċƓƖĲĦŔċƖƚĲН ĲŰаНőƣƣƓƚаооƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰоŔŰĬĲĦŸƓŔоŰŸƣŔĦŔċƚоΝΜΡΟΣΤΥрĲũрŔŰĬĲĦŸƓŔрƓƖŸůƨĲƻĲрƨƚŸрƚĲŊƨƖŸрĬĲрĤċƣĲƖŔċƚрĬĲрũŔƣŔŸрƕƨĲрƚŸŰрƓċƖƣĲрĬĲрĦĲũƨũċƖĲƚр
ĦŸůƓƨƣċĬŸƖċƚрǃрĤŔĦŔĦũĲƣċƚрĲũĲĦƣƖŔĦċƚЮН 

ü xċН9ċůƓċŶċН ċƻŔĬċĬНfŰŉŸƖůċĬċЮННƣƖċƻĳƚНĬĲНũċНĦƨċũНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНĬŔŉƨŰĬŔŹНũċН]ƨŖċН ċƻŔĬċĬНfŰŉŸƖůċĬċЯНĦŸŰƚŔƚƣĲŰƣĲНĲŰНƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚНƚŸĤƖĲНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНƖĲŊċũŸƚН
ƣĲĦŰŸũŹŊŔĦŸƚЯНŢƨŊƨĲƣĲƚЯНĬĲĦŸƖċĦŔŹŰНŰċƻŔĬĲŶċЯНċũŔůĲŰƣŸƚЯНƻŔċŢĲƚЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖċƚНĦċƣĲŊŸƖŖċƚНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚЮН?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаШőƣƣƓƚаооĤŔƣЮũǃоΟ§9ũŊƨ?ЮШ 

[ŔŰċũůĲŰƣĲЯНĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĲŰНũċНƻŔŊŔũċŰĦŔċНĬĲũНůĲƖĦċĬŸЯНĬĲƚƣċĦŹНƕƨĲНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲН[ŸƖŸНĬĲН9ŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНEĦŸŰŹůŔĦċН ƚŔċрÂċĦŖǯĦŸНыƓŸƖНƚƨƚНƚŔŊũċƚН
ĲŰНŔŰŊũĳƚЯН ÂE9ьЯНĲũНΠНĬĲНċĤƖŔũНĬĲНΞΜΞΠЯНƚĲНũŸŊƖŹНũċНċƓƖŸĤċĦŔŹŰНĬĲũНƓƖŸǃĲĦƣŸНљfŰƻĲƚƣŔŊċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНũċƚНƓŸƚŔĤũĲƚНċƓũŔĦċĦŔŸŰĲƚНĬĲНũċНŔŰƣĲũŔŊĲŰĦŔċНċƖƣŔǯĦŔċũНƓċƖċНůĲŢŸƖċƖНũŸƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚН
ĬĲНƖĲƣŔƖŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНĲŰНũċНƖĲŊŔŹŰњЯНƓƖĲƚĲŰƣċĬŸНƓŸƖНũċН?ŔƖĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċН ƨƣŸƖŔĬċĬН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНEũНƓƖŸǃĲĦƣŸНƣŔĲŰĲНĬŸƚНŸĤŢĲƣŔƻŸƚа 

ü EƻċũƨċƖНĲũНƚƣċƣƨЮƕƨŸНĬĲНũŸƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНĬĲНƖĲƣŔƖŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНĲŰНũċНƖĲŊŔŹŰН ƚŔċрÂċĦŖǯĦŸЮ 
ü fĬĲŰƣŔǯĦċƖНŸƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚНƓċƖċНůĲŢŸƖċƖНũŸƚНċĦƣƨċũĲƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНĬĲНƖĲƣŔƖŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƓƖŸƓŸŰĲƖНƚŸũƨĦŔŸŰĲƚНƣĲĦŰŸũŹŊŔĦċƚНƕƨĲНƓĲƖůŔƣċŰНƚƨНċĦƣƨċũŔǍċĦŔŹŰЯНƓƖŔŸƖŔǍċŰĬŸН
ċũƣĲƖŰċƣŔƻċƚНĬĲНŔŰƣĲũŔŊĲŰĦŔċНċƖƣŔǯĦŔċũНыf ьЮН 

9ċĤĲНůĲŰĦŔŸŰċƖНƕƨĲНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲНũċНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲũНƓƖŸǃĲĦƣŸНőċŰНƚŔĬŸНŔĬĲŰƣŔǯĦċĬŸƚНƣƖĲƚНƖĲƚƨũƣċĬŸƚНĲƚƓĲƖċĬŸƚаНŔьНÅĲƓŸƖƣĲНĬĲНŔŰƻĲƚƣŔŊċĦŔŹŰбНŔŔьНÑċũũĲƖНĬĲНƖĲƚƨũƣċĬŸƚНǃНŔŔŔьНEũНfŰŉŸƖůĲН
[ŔŰċũЮНxŸƚНƖĲƚƨũƣċĬŸƚНĬĲũНƓƖŸǃĲĦƣŸНƚĲНƓƖĲƻĳŰНƕƨĲНĲƚƣċƖČŰНƓċƖċНŢƨũŔŸНĬĲũНΞΜΞΣЮ 

 

 

 

 

https://www.gob.pe/institucion/indecopi/noticias/1053678-el-indecopi-promueve-uso-seguro-de-baterias-de-litio-que-son-parte-de-celulares-computadoras-y-bicicletas-electricas
https://www.gob.pe/institucion/indecopi/noticias/1053678-el-indecopi-promueve-uso-seguro-de-baterias-de-litio-que-son-parte-de-celulares-computadoras-y-bicicletas-electricas
https://bit.ly/3OClguD
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fffЮΟЮ EŢĲНΟаН~ĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНǃНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚН 

EƚƣĲНĲŢĲНƣŔĲŰĲНĲũНŸĤŢĲƣŔƻŸНĬĲНƓƖŸůŸƻĲƖНĲũНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĲǂƓĲĬŔƣŔƻŸƚНĬĲНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНǃНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũЯНŔůƓƨũƚċŰĬŸНƚƨНƚŔůƓũŔǯĦċĦŔŹŰЮН
ƚŔůŔƚůŸЯНƚĲНĦŸŰƣĲůƓũċНĲũНŔůƓƨũƚŸНĬĲНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĲŰНĲũНČůĤŔƣŸНƓƖŔƻċĬŸНƓƨĲƚƣŸНƕƨĲНƚŸŰНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНƕƨĲНŉŸƖůċŰНƓċƖƣĲНĬĲũНÉŔƚƣĲůċЯНũŸƚНũũċůċĬŸƚНċН

ŔŰĦĲŰƣŔƻċƖНũċНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНũċНĦƖĲċĦŔŹŰНĬĲНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚЮН 

ü 9ŸŰǰŔĦƣŸƚНƖĲƓŸƖƣċĬŸƚНĲŰНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĬĲНƚĲĦƣŸƖĲƚНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚЯНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸЯНĲŰĲƖŊŖċЯНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНǃНĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНƚĲŊƨƖŸƚНǃН[ÂЮН
EŰНΞΜΞΠЯНũċНŸĦƨƖƖĲŰĦŔċНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНĲŰНũŸƚНƚĲĦƣŸƖĲƚНůŸŰŔƣŸƖĲċĬŸƚЯНƣƨƻŸНƨŰНĦŸůƓŸƖƣċůŔĲŰƣŸНĬĲĦƖĲĦŔĲŰƣĲНƓŸƖНƚĲŊƨŰĬŸНƓĲƖŔŸĬŸНĦŸŰƚĲĦƨƣŔƻŸаНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚН
ƣŸƣċũĲƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚНċŰƣĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĦċǃĲƖŸŰНĲŰНΝΥЮΦНӖЯНőċƚƣċНũŸƚНΠЮΟНůŔũũŸŰĲƚЯНĲũНůĲŰŸƖНŰŔƻĲũНĬĲНũŸƚНƩũƣŔůŸƚНŰƨĲƻĲНċŶŸƚЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНƓŸƖНũċНĦċŖĬċНĲŰНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚН
ĲŰНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНырΟΥЮΟ ӖьбНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНƚĲŊƨƖŸƚНǃН[ÂНырΦЮΣ ӖьНĲНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНырΥЮΦ ӖьЮ 

 
]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΦаШEƻŸũƨĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНƓŸƖНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũΝоЯНыEŰНůŔũĲƚНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚьН 

 
 
 

 

 
 ŸƣċƚжЮΤфЮ9ŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸЮũċЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮĬĲЮƖĲĦũċůŸƚЮĲŰЮƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮĬĲũЮƚĲĦƣŸƖЮĬĲЮƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚеЮƚċŰĲċůŔĲŰƣŸеЮĲŰĲƖŊŖċЮŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċЮǃЮǯŰċŰĦŔĲƖŸеЮƚĲŊƨƖŸƚЮǃЮ [ÂдЮ 
пЮÉŸũŸЮƚĲЮĦŸŰƚŔĬĲƖŹЮċũЮƚŔƚƣĲůċЮǯŰċŰĦŔĲƖŸЮƓċƖċЮũċЮĦŔŉƖċЮĬĲЮƖĲĦũċůŸƚЮƓŸƖЮΤΣЮůŔũЮƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚд 
[ƨĲŰƣĲжЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮÉŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚеЮΥΣΥΦЮǃЮΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

1.9

233.1

1 238.0

236.0

2.6

1.7
2.1 2.2

3.1

4.6

6.0
5.7

4.9
5.3 5.5

6.0

5.3

4.3

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

57.2%
Sistemafinanciero, seguros y AFP*

25.8%
Telecomunicaciones

11.8%
Saneamiento

5.0%
Energía

0.2%
Infraestructura de transporte

Participación 2024 (en %)
N.° reclamos por cada 10 mil 

usuarios/transacciones
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НŰŔƻĲũНĬĲƚċŊƖĲŊċĬŸЯНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНĲŰНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНĤċŢŸНĲũНČůĤŔƣŸНĬĲНũŸƚНƖĲŊƨũċĬŸƖĲƚНыĲŰĲƖŊŖċНǃНŊċƚЯНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚЯНċŊƨċНǃНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸНĲНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲН
ƣƖċŰƚƓŸƖƣĲьНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНƨŰНƖĲƚƨũƣċĬŸНůŔǂƣŸаНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНċƨůĲŰƣŸƚНĲŰНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲНĲŰĲƖŊŖċНǃНŊċƚНыċƨůĲŰƣċƖŸŰНĲŰНΟЮΡ ӖНőċƚƣċНũŸƚНΞΝΠЮΡНůŔũьНǃНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸН
ыċƨůĲŰƣċƖŸŰНĲŰНΜЮΝ ӖНőċƚƣċНũŸƚНΡΝΝЮΞь6ЯНĲŰНĦŸŰƣƖċƚƣĲНĦŸŰНũŸНƖĲƓŸƖƣċĬŸНĲŰНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНыĦċǃĲƖŸŰНĲŰНΟΥЮΟ ӖНőċƚƣċНũŸƚНΝЮΥНůŔũũŸŰĲƚЯНĬĲĤŔĬŸНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНċНũċНƖĲĬƨĦĦŔŹŰН
ĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĲŰНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНůŹƻŔũĲƚ7НǃНĲũНƨƚŸНĬĲНũċНÉŸũƨĦŔŹŰН ŰƣŔĦŔƓċĬċНĬĲНÅĲĦũċůŸНрНÉ Å8ьНǃНĲŰНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНċНũċНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНыũŸƚНƖĲĦũċůŸƚН
ĦċǃĲƖŸŰНĲŰНΡЮΡ ӖНőċƚƣċНũŸƚНΥЮΣНůŔũьЮНEũНƓƖŔŰĦŔƓċũНůŸƣŔƻŸНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲЯНĲŰНŊĲŰĲƖċũЯНċНũċНŉċĦƣƨƖċĦŔŹŰЮ 

ÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНĲŰНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНƚĲŊƨƖŸƚНǃН [ÂНƖĲƣƖŸĦĲĬŔĲƖŸŰНΝΞЮΠНӖЯНőċƚƣċНũŸƚНΞЮΠНůŔũũŸŰĲƚЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНƓŸƖНũŸƚНůĲŰŸƖĲƚНƖĲĦũċůŸƚН
ƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũŸƚНĦŸĤƖŸƚНŔŰĬĲĤŔĬŸƚНĬĲНŔŰƣĲƖĲƚĲƚЯНĦŸůŔƚŔŸŰĲƚЯНŊċƚƣŸƚНǃНƣƖŔĤƨƣŸƚНыƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸьНǃНůĲŰŸƖĲƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũċНĬŔƚĦŸŰŉŸƖůŔĬċĬНĲŰНũċН
ƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖċƣŸƚНыƚŔƚƣĲůċНĬĲНƚĲŊƨƖŸƚьЯНĬĲŰƣƖŸНĬĲНƨŰНĦŸŰƣĲǂƣŸНĲŰНĲũНƕƨĲНĲũНŰƩůĲƖŸНĬĲНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚНĲŰНĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸНċƨůĲŰƣŹНŰŸƣċĤũĲůĲŰƣĲЯНĲŰНΝΞΦ ӖЮН9ŸŰН
ĲũũŸЯНĲũНƖċƣŔŸНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŔƻŔĬċĬНƚĲĦƣŸƖŔċũНƚĲНƚŔƣƨŹНĲŰНΝЮΦНƖĲĦũċůŸƚНƓŸƖНĦċĬċНΝΜНůŔũНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚЯНĲũНůĲŰŸƖНŰŔƻĲũНĬĲНũŸƚНƩũƣŔůŸƚНΝΜНċŶŸƚЮ" НŰŔƻĲũНĬĲНƚŔƚƣĲůċЯНĲũНΦΤЮΦ ӖН
ĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲƖŸŰНċНƖĲĦũċůŸƚНĬĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНΝЮΡ ӖНĬĲНƚĲŊƨƖŸƚНǃНΜЮΣ ӖНĬĲũНƓĲŰƚŔŸŰċƖŔŸЮ 

ÉĲŊƩŰНŉŸƖůċНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŹŰНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚЯНĬĲƚƣċĦŹНĲŰНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċНыƕƨĲНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲНċНũŸНƖĲƚƨĲũƣŸНƓŸƖНũċНĲůƓƖĲƚċНŸƓĲƖċĬŸƖċьЯНĲũНƚŔŊƨŔĲŰƣĲНĬĲƚĲůƓĲŶŸаНŔь ƣƖĲƚНĬĲНĦċĬċН
ĬŔĲǍНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНƓŸƖНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНĦƨũůŔŰċƖŸŰНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНыΟΟЮΝ ӖьНǃНŔŔьНĬŸƚНĬĲНĦċĬċНΝΜНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНĲŰНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲН
ŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНĦƨũůŔŰċƖŸŰНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНыΞΟЮΡНӖьЮНEƚНĬĲНƓƖĲĦŔƚċƖНƕƨĲНƓċƖċНũċНƓƖĲƚĲŰƣĲНĲĬŔĦŔŹŰНŰŸНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲНũċНŉŸƖůċНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŹŰН
ĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƓċƖċНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲНĲŰĲƖŊŖċНǃНŊċƚЯНǃНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƓƖĲƚƣċĬŸƖċƚНĬĲНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНĬĲНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸНыEÂÉьЮН 

ÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНĲũНΠΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНƓŸƖНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНĬĲНƚĲŊƨƖŸƚНǃН [ÂНƣĲƖůŔŰŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНEŰНĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНũŸƚН
ƖĲĦũċůŸƚНƓŸƖНŸƓĲƖċĦŔŸŰĲƚНŰŸНƖĲĦŸŰŸĦŔĬċƚНĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲƖŸŰНƨŰŸНĬĲНũŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚЯНƖĲƓŸƖƣċŰĬŸНΣΣΟНΞΡΞНƖĲĦũċůŸƚНĦŸŰĦũƨŔĬŸƚЯНũŸНƕƨĲНƖĲƓƖĲƚĲŰƣŹНΞΥЮΞНӖНĬĲũНƣŸƣċũЮНEŰН
ĦƨċŰƣŸНċНũŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǯŰċŰĦŔĲƖŸƚЯНũċƚНƣċƖŢĲƣċƚНĬĲНĬĳĤŔƣŸНĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНĲũНůċǃŸƖНŰƩůĲƖŸНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНċŰƣĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНĦŸŰНΦΤΥНΝΜΞНƖĲĦũċůŸƚНыΠΝЮΣНӖьЯН
ƚĲŊƨŔĬċƚНƓŸƖНũċƚНƣċƖŢĲƣċƚНĬĲНĦƖĳĬŔƣŸЯНƕƨĲНċĦƨůƨũċƖŸŰНΥΠΤНΝΝΠНƖĲĦũċůŸƚНĦŸŰĦũƨŔĬŸƚНыΟΣНӖьЮН 

ÂƖĲĦŔƚċůĲŰƣĲЯНĲŰНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНĬŔƻĲƖƚċƚНůŸĬŔǯĦċĦŔŸŰĲƚНŰŸƖůċƣŔƻċƚНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũċНÉ7ÉЮН ƚŖНĦŸŰНũċНǯŰċũŔĬċĬНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНũċНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНũċƚНŸƓĲƖċĦŔŸŰĲƚНǯŰċŰĦŔĲƖċƚЯН
ƚĲНċƓƖŸĤŹНũċНÅĲƚŸũƨĦŔŹŰНÉ7ÉН ҄НΞΞΥΣрΞΜΞΠЯНƕƨĲНůŸĬŔǯĦŹЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚЯНĲũНƖĲŊũċůĲŰƣŸНĬĲНƣċƖŢĲƣċƚНĬĲНĦƖĳĬŔƣŸНǃНĬĳĤŔƣŸНǃНũċƚНŰŸƖůċƚНĬĲНĦŔĤĲƖƚĲŊƨƖŔĬċĬЯНĦŸŰНĲũНŸĤŢĲƣŔƻŸНĬĲНŊċƖċŰƣŔǍċƖН
ƕƨĲН ũċƚН ĲŰƣŔĬċĬĲƚН ǯŰċŰĦŔĲƖċƚН ŔůƓũĲůĲŰƣĲŰН ƓƖŸĦĲƚŸƚН ƖŸĤƨƚƣŸƚН ĬĲН ċƨƣĲŰƣŔĦċĦŔŹŰН ƓċƖċН ƓƖĲƻĲŰŔƖН ŉƖċƨĬĲƚН ǃН ƓƖŸƣĲŊĲƖН ċН ũŸƚН ƨƚƨċƖŔŸƚЯНĦŸŰН ƨŰН ċĬĲĦƨċĬŸН ĤċũċŰĦĲН ĬĲН
ƖĲƚƓŸŰƚċĤŔũŔĬċĬĲƚНċŰƣĲНŸƓĲƖċĦŔŸŰĲƚНŰŸНƖĲĦŸŰŸĦŔĬċƚЮ 

  

 
6Ш9ŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸШũŸƚШƖĲĦũċůŸƚШƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚЮ 
7ШfŰĦũƨǃĲШůŹƻŔũШĦĲũƨũċƖЯШůŹƻŔũШƚċƣĲũŔƣċũЯШũũċůċĬċƚШũŸĦċũĲƚЯШƖŸċůŔŰŊЯШĲŰƣƖĲШŸƣƖŸƚЮШ 

8ШxċШÉŸũƨĦŔŹŰШ ŰƣŔĦŔƓċĬċШĬĲШÅĲĦũċůŸШыÉ ÅьШƓĲƖůŔƣĲШċШũċШĲůƓƖĲƚċШŸƓĲƖċĬŸƖċШŸŉƖĲĦĲƖШƨŰċШƚŸũƨĦŔŹŰШыƓċƖĦŔċũШŸШƣŸƣċũьШċũШƓƖŸĤũĲůċШĦŸŰШĲũШƚĲƖƻŔĦŔŸШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШċũШůŸůĲŰƣŸШĬĲШŔŰƣĲƖƓŸŰĲƖШƚƨШƖĲĦũċůŸШŸШőċƚƣċШΟШĬŖċƚШ
ĬĲƚƓƨĳƚШĬĲШőċĤĲƖũŸШŔŰƣĲƖƓƨĲƚƣŸЮШÉŔШĲũШƨƚƨċƖŔŸШĲƚƣČШĬĲШċĦƨĲƖĬŸЯШĲũШƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸШĬĲШƖĲĦũċůŸШŰŸШƚĲШŔŰŔĦŔċШŸШĦŸŰĦũƨǃĲЮШxċШĲůƓƖĲƚċШĤƖŔŰĬċШƨŰШĦŹĬŔŊŸШÉ ÅШĲШŔŰŉŸƖůċШĲũШƓũċǍŸШĬĲШĲŢĲĦƨĦŔŹŰШĬĲШũċШƚŸũƨĦŔŹŰШċĦŸƖĬċĬċЮ 
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ΞΠ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΜаШ9ŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĲŰНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНƚĲŊƩŰНŉŸƖůċНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŹŰНǃНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚЯНΞΜΞΠ 

 
 ŸƣċƚаЮΤфЮÉĲЮůƨĲƚƣƖċЮĲũЮŰƩůĲƖŸЮĬĲЮƖĲĦũċůŸƚЮƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚдЮпÉŸĤƖĲЮũċЮĤċƚĲЮĬĲЮũċЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬċЮƓŸƖЮEÂÉЮÑċĦŰċЮÉд деЮÉĲĬċƓċƖЮÉд деЮEÂÉЮ]ƖċƨЮÉд деЮÉĲĬċũŔĤЮÉд дЮǃЮEƓƚĲũЮÉд д 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮ
ΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
 

ü ƓĲũċĦŔŸŰĲƚНċŰƣĲНĲůƓƖĲƚċƚНĬĲНũŸƚНƚĲĦƣŸƖĲƚНƖĲŊƨũċĬŸƚНƖĲƚƨĲũƣċƚНƓŸƖНũŸƚНƣƖŔĤƨŰċũĲƚЮНEŰНĲũНĦċƚŸНĬĲНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНƖĲŊƨũċĬŸƚНũċНƓƖĲƚĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲũНƖĲĦũċůŸНċŰƣĲНĲũНůŔƚůŸН
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖНĬċНŔŰŔĦŔŸНċНƨŰНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸЮНEƚНĬĲĦŔƖЯНĲũНƖĲĦũċůŸНċŰƣĲНũċНƓƖŸƓŔċНĲůƓƖĲƚċНĲƚНũċНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻċЮНÉŔНĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНŰŸНĲƚƣČНĬĲНċĦƨĲƖĬŸН
ĦŸŰНũċНƖĲƚƓƨĲƚƣċНĤƖŔŰĬċĬċНƓŸƖНĲũНƓƖŸƻĲĲĬŸƖЯНƣŔĲŰĲНũċНƓŸƣĲƚƣċĬНĬĲНыŔьНƓƖĲƚĲŰƣċƖНƨŰНƖĲĦƨƖƚŸНĬĲНƖĲĦŸŰƚŔĬĲƖċĦŔŹŰНƕƨĲНƚĲƖČНċƣĲŰĬŔĬċНƓŸƖНĲũНƓƖŸƻĲĲĬŸƖЯНŸНыŔŔьНƓƖĲƚĲŰƣċƖНƨŰċНċƓĲũċĦŔŹŰН
ũċНƕƨĲНƚĲƖČНċƣĲŰĬŔĬċНƓŸƖНũċНƚĲŊƨŰĬċНŔŰƚƣċŰĦŔċНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻċЮН?ĲНőċĤĲƖƚĲНƖĲċũŔǍċĬŸНũċНċƓĲũċĦŔŹŰЯНĲũНƓƖŸƻĲĲĬŸƖНƓƖŸĦĲĬĲНċНĲŰƻŔċƖНĲũНĲǂƓĲĬŔĲŰƣĲНƖĲƚƓĲĦƣŔƻŸНċũНŸƖŊċŰŔƚůŸНƖĲŊƨũċĬŸƖН
ƕƨĲНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬċЯНĲũНĦƨċũНĦƨĲŰƣċНĦŸŰНƨŰНƣƖŔĤƨŰċũНĲƚƓĲĦŔċũŔǍċĬŸНƕƨĲНƖĲƚŸũƻĲƖČНĲŰНƚĲŊƨŰĬċНǃНƩũƣŔůċНŔŰƚƣċŰĦŔċНĲũНƖĲĦũċůŸНƓƖĲƚĲŰƣċĬŸЮН9ŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНƣƨƻŸНĲũН
ƚŔŊƨŔĲŰƣĲНĬĲƚĲůƓĲŶŸЯНĲŰНΞΜΞΠа 

Reclamos en 2024
(en miles)

2 404.0 1 117.2 511.5 214.5 7.9

Porcentaje que terminó a 
favor del consumidor

en 2024
- -

Principales motivos de 
los reclamos en 2024

Facturación y cobro, 
calidad e idoneidad, 

incumplimiento 
contractual y promociones 

y contratación no 

Consumo medido, 
consumo elevado, 

consumo promedio y 
registro del medidor.*

Facturación excesiva, 
calidad del y/o suministro, 
recupero de consumos y 

corte y reconexión. 

Transacciones no 
procesadas, operaciones 
no reconocidas, cobros 

indebidos y contratación  o 
cargo indebido.

Facturación o cobro, 
información brindada a 
usuarios, calidad del 

servicio y daños o pérdidas 
contra usuarios.

Telecomunicaciones Saneamiento1/ Energía Infraestructura

33.1 % 4
4 

23.5 %

Financiero,Seguros y AFP

44 %
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ΞΡ 

xċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬċƚНĲŰНũŸƚНƚĲĦƣŸƖĲƚНƖĲŊƨũċĬŸƚНƚƨůċƖŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΜΥЮΦНůŔũЯНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲƚНċũНΡЮΦ Ӗ9НĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНĲŰНũċНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċЯНƚŔĲŰĬŸН
ƕƨĲНĲŰНĲũНΟΦЮΤ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĦċƚŸƚНƣĲƖůŔŰċƖŸŰНċНŉċƻŸƖНĬĲũНƨƚƨċƖŔŸЮН НŰŔƻĲũНĬĲНĬĲƣċũũĲНƚĲНƣƨƻŸНƕƨĲа 

 

V EŰНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚЯНƨŰНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċũНΞЮΦ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĬĲНũċНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċНƚĲНċƓĲũċƖŸŰНыΟΞЮΣНůŔũьНċŰƣĲНĲũНÑƖŔĤƨŰċũН ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸНĬĲН
ÉŸũƨĦŔŹŰНĬĲНÅĲĦũċůŸƚНĬĲНÖƚƨċƖŔŸƚНĬĲũН§ƚŔƓƣĲũЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲНĲũНΟΠЮΥ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĲƚƣċƚНƣĲƖůŔŰŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНĲŰНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚН
ĲŰНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНĬĲНƣĲũĲŉŸŰŖċНůŹƻŔũНƓŸƚƣƓċŊŸНыΣΣЮΣ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьНĲНŔŰƣĲƖŰĲƣНǯŢŸНыΞΠЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНƣƖċůŔƣċƖŸŰНĲŰНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΣЮΟНĬŖċƚЮ 

V EŰНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНƓċƖċНĲũНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲЯНƨŰНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċũНΞЮΞ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНƚĲНċƓĲũċƖŸŰНыΝΤΠьНċŰƣĲНĲũНÑƖŔĤƨŰċũНĬĲНÉŸũƨĦŔŹŰНĬĲН9ŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНĬĲũН
§ƚŔƣƖČŰЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲНĲũНΝΦЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĲƚƣċƚНƣĲƖůŔŰŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНĲŰНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũċНxŖŰĲċНΝНĬĲũН~ĲƣƖŸН
ĬĲНxŔůċНыΥΥЮΥ ӖьЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНƣƖċůŔƣċƖŸŰНĲŰНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΡΣΜНĬŖċƚ10Ю 

V EŰНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲНċŊƨċНǃНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸЯНƨŰНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċũНΝΜЮΠНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĬĲНũċНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċНƚĲНċƓĲũċƖŸŰНыΡΞЮΦНůŔũьНċŰƣĲНĲũНÑƖŔĤƨŰċũН ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸНĬĲН
ÉŸũƨĦŔŹŰНĬĲНÅĲĦũċůŸƚНĬĲНũċНÉƨŰċƚƚЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲНĲũНΠΟЮΝНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĲƚƣċƚНƣĲƖůŔŰŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНĲŰНƣĲůċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰН
ĲũНĦŸŰƚƨůŸНůĲĬŔĬŸНыΤΞЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНƣƖċůŔƣċƖŸŰНĲŰНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΞΠНĬŖċƚЮ 

V EŰНĲũНƚĲŊůĲŰƣŸНĬĲНĲŰĲƖŊŖċЯНƨŰНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċũНΝΜЮΥНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĬĲНũċНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċНƚĲНċƓĲũċƖŸŰНыΞΟЮΝНůŔũьНċŰƣĲНũċНsƨŰƣċНĬĲН ƓĲũċĦŔŸŰĲƚНĬĲНÅĲĦũċůŸƚНĬĲН
ÖƚƨċƖŔŸƚНĬĲũН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲНĲũНΟΦЮΡНӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĲƚƣċƚНƣĲƖůŔŰŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНĲŰНƣĲůċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũċНĲǂĦĲƚŔƻċН
ŉċĦƣƨƖċĦŔŹŰНыΣΥЮΤ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЮНxċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƚĲНƣƖċůŔƣċƖŸŰНĲŰНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΝΟΞНĬŖċƚЮ 

  

 
9Ш9ŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸШũŸƚШƚĲĦƣŸƖĲƚШĬĲШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚЯШƚċŰĲċůŔĲŰƣŸЯШĲŰĲƖŊŖċШĲШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċШĬĲШƣƖċŰƚƓŸƖƣĲЮ 
10ШEũШƓũċǍŸШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƖĲǰĲŢŹШũċШƣƖċůŔƣċĦŔŹŰШĬĲШċƓĲũċĦŔŸŰĲƚШċĦƨůƨũċĬċƚШĬĲШũŸƚШċŶŸƚШΞΜΞΝЯШΞΜΞΞШǃШΞΜΞΟЮШÑŸĬċШƻĲǍШƕƨĲШĲũШÑƖŔĤƨŰċũШĬĲШÉŸũƨĦŔŹŰШĬĲШ9ŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚШĬĲũШ§ƚŔƣƖČŰШƖĲċŰƨĬŹШƚĲƚŔŸŰĲƚШĲŰШŸĦƣƨĤƖĲШĬĲШΞΜΞΟЮ 
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΝаШƓĲũċĦŔŸŰĲƚНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚНċŰƣĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНƚĲŊƩŰНŉŸƖůċНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŹŰЯНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚНǃНƣŔĲůƓŸНĬĲНƣƖċůŔƣċĦŔŹŰЯНΞΜΞΠ 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċƚжЮΤфЮÂċƖċЮĲũЮƚĲĦƣŸƖЮƚċŰĲċůŔĲŰƣŸЮǃЮĲŰĲƖŊŖċЮƚĲЮĦċũĦƨũŹЮƚŸĤƖĲЮũċЮĤċƚĲЮĬĲЮƖĲĦũċůŸƚЮƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚдЮпЮÂċƖċЮĲũЮƓƖŸůĲĬŔŸЮĬĲũЮΥΣΥΧеЮĬĲĤĲЮƣĲŰĲƖƚĲЮĲŰЮĦƨĲŰƣċЮƕƨĲЮĲũЮΤΪЮĬĲЮŸĦƣƨĤƖĲЮĬĲЮΥΣΥΦЮƚĲЮ
ƖĲċŰƨĬŹЮũċƚЮƚĲƚŔŸŰĲƚЮĬĲũЮÑƖŔĤƨŰċũЮĬĲЮÉŸũƨĦŔŹŰЮĬĲЮ9ŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚЮĬĲũЮ§ƚŔƣƖČŰеЮċЮĬŔĦőċЮŉĲĦőċЮƚĲЮĦŸŰƣċĤċЮĦŸŰЮƨŰЮċĦƨůƨũċĬŸЮĬĲЮΧΩΪЮĲǂƓĲĬŔĲŰƣĲƚЮĲŰЮƣƖČůŔƣĲЮĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲŰƣĲƚЮċЮũŸƚЮċŶŸƚЮΥΣΥΤеЮ
ΥΣΥΥЮǃЮΥΣΥΦд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

Apelaciones presentadas 
en 2024

32 661 52 947 23 107 174

Calidad en la prestación del 
servicio y daños o pérdidas en 

perjuicio de los usuarios.

560 días*

Porcentaje de 
apelaciones presentadas 
en 2024 sobre reclamos 

resueltos1/

Tiempo promedio de 
tramitación

6.3 días 24 días 132 días

Porcentaje que terminó a 
favor del consumidor

en 2024

Principales motivos en las 
apelaciones de 2024

Facturación y cobro, 
contratación no solicitada y 

calidad del servicio.

Consumo medido, consumo 
promedio, conceptos emitidos, 

tipo de tarifa y asignación de 
consumo.

Facturación excesiva, recupero 
de energía, instalación de 

suministro y corte y reconexión. 

Telecomunicaciones Saneamiento Energía Infraestructura

34.8 %
19.4 %

43.1% 39.5%

2.9%

10.4% 10.8%

2.2%
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ΞΤ 

 

9ŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНƣƖċůŔƣċĬċƚНċŰƣĲНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНxċНĲŰƣŔĬċĬНƕƨĲНĦƨĲŰƣċНĦŸŰНĬŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚа 

ÅĲĦũċůŸНċŰƣĲНĲũНÉƨĤĬŔƖĲĦĦŔŹŰНĬĲН ƣĲŰĦŔŹŰНċũН9ŔƨĬċĬċŰŸНыĲŰНċĬĲũċŰƣĲЯНÉ79ьЮНEŰНΞΜΞΠЯНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНŔŰŊƖĲƚċĬŸƚНŉƨĲƖŸŰНĬĲНΝΝΠЮΟНůŔũЯНƨŰНΜЮΡ ӖНůċǃŸƖНƕƨĲНĲũНċŶŸНƓƖĲƻŔŸЯНĦŸŰƣƖċН
ΝΞЮΤНůŔũНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮН~ŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНĦŸŰĦũƨŔĬŸƚНŉƨĲƖŸŰНΝΝΠЮΡНůŔũЯНƨŰНΝЮΟ ӖНůĲŰŸƚНƕƨĲНĲũНċŶŸНƓƖĲƻŔŸЯНĬĲĤŔĬŸНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНċНũċНŔŰĦŔĬĲŰĦŔċНĬĲНũŸƚНůĲŰŸƖĲƚН
ƖĲĦũċůŸƚНĲŰНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸНырΥЮΞ ӖНƖĲƚƓĲĦƣŸНċũНċŶŸНċŰƣĲƖŔŸƖьНǃНĦŸůĲƖĦŔŸНырΥЮΞ ӖьЮНƚŔůŔƚůŸЯНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНĬĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸНĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНũċНůċǃŸƖН
ĦċŰƣŔĬċĬНыΟΠЮΟ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЯНƚĲŊƨŔĬŸНĬĲНĦŸůĲƖĦŔŸНыΝΡЮΥ ӖьНǃНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚНыΝΝЮΡ ӖьЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲЮ 

EŰƣƖĲНũŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНċƣƖŔĤƨƣŸƚНĲŰНĲũНůĲĦċŰŔƚůŸНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĬĲƚƣċĦċŰа 

V  ċƣƨƖċũĲǍċНĬĲũНƖĲĦũċůŸЮНEũНΥΥЮΦ ӖНĬĲНũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚНƕƨĲНƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНƚƨНƖĲĦũċůŸНċŰƣĲНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНǃċНőċĤŖċŰНƖĲĦũċůċĬŸНƓƖĲƻŔċůĲŰƣĲНċŰƣĲНĲũНƓƖŸƻĲĲĬŸƖЮ 
V ůĤŔƣŸНŊĲŸŊƖČǯĦŸНĬĲНƓƖĲƚĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНƖĲĦũċůŸЮНEũНΣΟЮΡ ӖНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƚĲНƖĲŊŔƚƣƖċƖŸŰНĲŰНxŔůċНыΤΞЮΣНůŔũНƖĲĦũċůŸƚьНǃНĲũНΟΣЮΡ ӖНƖĲƚƣċŰƣĲНĲŰНũċƚНƚĲĬĲƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚЯН
ƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНƖĲƕƨŔƓċЯНxċНxŔĤĲƖƣċĬЯНxċůĤċǃĲƕƨĲЯНsƨŰŖŰНǃНÂŔƨƖċЯНĲƚƣŸƚНƩũƣŔůŸƚНĦŸŰНĦĲƖĦċНĬĲНΞΜНůŔũНƖĲĦũċůŸƚЮН 

V [ŸƖůċНĬĲНƓƖĲƚĲŰƣċĦŔŹŰЮНxċНƓƖĲƚĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНĬĲНŉŸƖůċНŰŸНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНĲŰНxŔůċНŉƨĲНĬĲНΦΜЮΥ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНǃНĲŰНĲũНƖĲƚƣŸНĬĲНũċƚНƚĲĬĲƚНŉƨĲНĬĲНΣΠЮΥ ӖНыůĲŰŸƖНĲŰНΝЮΠН
ƓƨŰƣŸƚНƓŸƖĦĲŰƣƨċũĲƚЯНƖĲƚƓĲĦƣŸНċũНΞΜΞΟьЮ 

V ÑċƚċНĬĲНĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰЮНxċНƣċƚċНĬĲНĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũНŉƨĲНĬĲНΤΥЮΞ ӖЯНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖНĦŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸНĲũНƣŸƣċũНĬĲНĦċƚŸƚНƕƨĲНċƣƖċƻĲƚċƖŸŰНũċНŉċƚĲНĬĲНĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰНǃН
ůĲĬŔċĦŔŹŰНǃНĲŰНũċƚНƕƨĲНƚĲНĬŔŸНƓŸƖНǯŰċũŔǍċĬŸНĲũНĦŸŰǰŔĦƣŸНŊĲŰĲƖċĬŸЮН 

V ÂũċǍŸНĬĲНƣƖċůŔƣċĦŔŹŰЮНEũНƓũċǍŸНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƣƖċůŔƣċĦŔŹŰНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũНŉƨĲНĬĲНΝΤЮΤНĬŖċƚЮН 
V ~ĲĬŔŸƚНĬĲНċĬƕƨŔƚŔĦŔŹŰЮНÅĲƚƓĲĦƣŸНċũНůŸĬŸНĬĲНċĬƕƨŔƚŔĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНŸНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƕƨĲНŉƨĲƖŸŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƖĲĦũċůŸЯНĲũНΟΞЮΥ ӖЯНĦƨċŰĬŸНůĲŰŸƚЯНĬĲĦũċƖŹНőċĤĲƖũŸН
ƖĲċũŔǍċĬŸНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНůĲĬŔŸƚНƻŔƖƣƨċũĲƚЮНEŰНxŔůċНĲũНƓŸƖĦĲŰƣċŢĲНŉƨĲНƚƨƓĲƖŔŸƖНыΟΤЮΥ ӖьНĲŰНĦŸůƓċƖċĦŔŹŰНĦŸŰНĲũНƖĲƚƣŸНĬĲНũŸƚНĬĲƓċƖƣċůĲŰƣŸƚНыΞΠЮΞ ӖьЯНĬĲŰŸƣċŰĬŸНĲũНůċǃŸƖН
ĬĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲНũċƚНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚНŰŸНƓƖĲƚĲŰĦŔċũĲƚЮН 

V ~ŸƣŔƻŸƚНĬĲНƖĲĦũċůŸЮН НŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũЯНũŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚНƕƨĲНŊĲŰĲƖċƖŸŰНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНŉƨĲƖŸŰНũċНŉċũƣċНĬĲНŔĬŸŰĲŔĬċĬНĬĲũНƓƖŸĬƨĦƣŸНŸНƚĲƖƻŔĦŔŸНċĬƕƨŔƖŔĬŸНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲũН
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖЯНƕƨĲНƖĲƓƖĲƚĲŰƣŹНĲũНΥΝЮΝ ӖЯНůĳƣŸĬŸƚНĦŸůĲƖĦŔċũĲƚНĦŸĲƖĦŔƣŔƻŸƚНыΣЮΝ ӖьНǃНũċƚНŸƓĲƖċĦŔŸŰĲƚНŰŸНƖĲĦŸŰŸĦŔĬċƚНыΡЮΠ ӖьЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚЮН 

  



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΞΥ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΞаШÅĲĦũċůŸƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚНċŰƣĲНũċНÉƨĤĬŔƖĲĦĦŔŹŰНĬĲН ƣĲŰĦŔŹŰНċũН9ŔƨĬċĬċŰŸЯНΞΜΞΠ 
 

 

 
 ŸƣċжЮΤфЮxċЮƣċƚċЮĬĲЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰЮƚĲЮƖĲǯĲƖĲЮċũЮƓŸƖĦĲŰƣċŢĲЮĬĲЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚЮƣŸƣċũĲƚЮёĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚЮǃЮůĲĬŔċĦŔŸŰĲƚђЮƖĲƚƓĲĦƣŸЮċЮũċЮƚƨůċЮĬĲЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚЮƣŸƣċũĲƚЮǃЮŰŸЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚ 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨĤĬŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮ ƣĲŰĦŔŹŰЮċũЮ9ŔƨĬċĬċŰŸЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

?ĲŰƨŰĦŔċƚНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻċƚНċŰƣĲНũŸƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНEŰНΞΜΞΠЯНũċƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚНŔŰŊƖĲƚċĬċƚНŉƨĲƖŸŰНΞΦЮΡНůŔũНыΠЮΣ ӖНůĲŰŸƚНƕƨĲНĲũНċŶŸНċŰƣĲƖŔŸƖьНĦŸŰƣƖċНΡЮΥНůŔũН
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮНEŰНĲũНůŔƚůŸНƚĲŰƣŔĬŸЯНũċƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚНĦŸŰĦũƨŔĬċƚНƖĲŊŔƚƣƖċƖŸŰНƨŰċНĦċŖĬċНĬĲНΠЮΞ ӖНыőċƚƣċНċũĦċŰǍċƖНũŸƚНΞΥНůŔũьЯНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲŰĬŸНĲũНΣΣЮΝ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНċНũŸƚН
ƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНċƣĲŰĬŔĬŸƚНƻŖċНŹƖŊċŰŸƚНĬĲНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНƚƨůċƖŖƚŔůŸƚ11Ны§ÂÉьНǃНĲũНΟΟЮΦ ӖНċНĲǂƓĲĬŔĲŰƣĲƚНƻŖċНĦŸůŔƚŔŸŰĲƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНы9Â9ь12ЮНEũНƖĲƣƖŸĦĲƚŸН
ƚĲНĬŔŸНƓŸƖНũċНŔŰĦŔĬĲŰĦŔċНĬĲНůĲŰŸƖĲƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚНĲŰНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĲĦŸŰŹůŔĦċƚНĬĲНĦŸůĲƖĦŔŸНырΝΡЮΟ ӖНƖĲƚƓĲĦƣŸНċũНċŶŸНċŰƣĲƖŔŸƖьНǃНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНƓŸƖНƻŖċНċĳƖĲċНырΝΥЮΝ ӖьЮН~ŔĲŰƣƖċƚН
ƕƨĲНũċНůċǃŸƖНĦŸŰĦĲŰƣƖċĦŔŹŰНĬĲНũċƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚНƚĲНĬŔŸНĲŰНũċНċĦƣŔƻŔĬċĬНĲĦŸŰŹůŔĦċНĬĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸНыΠΤЮΞ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЯНƚĲŊƨŔĬŸНĬĲНĦŸůĲƖĦŔŸНыΦ ӖьНǃНƚĲŊƨƖŸƚНыΥ ӖьЮ 

 
11ШШƣƖċƻĳƚШĬĲШũŸƚШŹƖŊċŰŸƚШĬĲШƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚШƚƨůċƖŖƚŔůŸƚШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШċũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƕƨĲШƣƖċůŔƣċŰШĬĲŰƨŰĦŔċƚШĦƨǃŸШƻċũŸƖШĬĲũШƓƖŸĬƨĦƣŸШŸШƚĲƖƻŔĦŔŸШĬĲĤĲШƚĲƖШŔŊƨċũШŸШůĲŰŸƖШċШΟШÖfÑШыÖŰŔĬċĬĲƚШfůƓŸƚŔƣŔƻċƚШÑƖŔĤƨƣċƖŔċƚьЮ 
12ШШƣƖċƻĳƚШĬĲШĦŸůŔƚŔŸŰĲƚШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШċũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƕƨĲШƣƖċůŔƣċŰШĬĲŰƨŰĦŔċƚШĦƨǃŸШƻċũŸƖШĬĲũШƓƖŸĬƨĦƣŸШŸШƚĲƖƻŔĦŔŸШƚĲċШŔŊƨċũШŸШůċǃŸƖШċШΟШÖfÑЮ 

32.8%de los reclamos se 
originaron por compras vía 

internet.

88.9%reclamó previamente 
al proveedor antes de recurrir 

al Indecopi.

78.2%fue la tasa de 
conciliación1/.

78.2%

17 884
24 640

31 352
41 177

48 482
56 103

61 298 59 500

70 998

96 435

110 817109 363
113 806

114 331

14.8%

37.8%

27.2%
31.3%

17.7% 15.7%
9.3%

-2.9%

19.3%

35.8%

14.9%

-1.3%
4.1%

0.5%

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

N.° de reclamos presentados
Tasa de crecimiento (en %)

Indicadores
114496 reclamos concluidosen 2024:Evolución de losreclamos presentados

32.8%

63.5%de los reclamos se 
presentaron en oficinas de 

Lima.
63.5%

88.9%
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ΞΦ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΟаШ?ĲŰƨŰĦŔċƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬċƚНċŰƣĲНũŸƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНΞΜΞΠ 

 
 
 ŸƣċжЮΤфЮ9ŸŰЮĤċƚĲЮċũЮŰƩůĲƖŸЮĬĲЮőĲĦőŸƚЮĬĲŰƨŰĦŔċĬŸƚдЮÖŰċЮĬĲŰƨŰĦŔċЮƓƨĲĬĲЮƣĲŰĲƖЮůČƚЮĬĲЮƨŰЮőĲĦőŸЮĬĲŰƨŰĦŔċĬŸд 
[ƨĲŰƣĲжЮÉŔƚƣĲůċЮfŰƣĲŊƖċĬŸЮÅĲƚŸũƨƣŔƻŸЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮċũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ÉŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲũНƣŔƓŸНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŹŰНĬĲНũŸƚНőĲĦőŸƚНĬĲŰƨŰĦŔċĬŸƚНĲŰНƓƖŔůĲƖċНŔŰƚƣċŰĦŔċЯНĬƨƖċŰƣĲНĲũНΞΜΞΠЯНĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНŸĤƣƨƻŸНƨŰċНƚŸũƨĦŔŹŰНŉċƻŸƖċĤũĲНĲŰНĲũНΠΞЮΟ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲН
ĦċƚŸƚЮН НŰŔƻĲũНĬĲƚċŊƖĲŊċĬŸНƚĲНƣƨƻŸНƕƨĲНĲŰНĲũНΟΞЮΡ ӖНĬĲНũŸƚНĦċƚŸƚНĦƨũůŔŰŹНĦŸůŸНŉƨŰĬċĬŸНыĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲŰĬŸНĲũНΡΜ ӖНĬĲНĲƚƣŸƚНċНċũũċŰċůŔĲŰƣŸƚьНǃНũŸƚНĦċƚŸƚНƕƨĲНĦŸŰĦũƨǃĲƖŸŰНĬĲН
ůċŰĲƖċНċŰƣŔĦŔƓċĬċ13НŉƨĲНΦЮΥ ӖЮНÂŸƖНŸƣƖŸНũċĬŸЯНĲũНΞΝЮΤ ӖНĬĲНũŸƚНőĲĦőŸƚНĦƨũůŔŰċƖŸŰНĦŸůŸНŔŰċĬůŔƚŔĤũĲƚНĲНŔůƓƖŸĦĲĬĲŰƣĲƚНǃНĲũНΞΡЮΞ ӖНĦŸůŸНŔŰŉƨŰĬċĬŸƚЮ 

ƓĲũċĦŔŸŰĲƚНċŰƣĲНũŸƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНxċНÉċũċНEƚƓĲĦŔċũŔǍċĬċНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНыĲŰНċĬĲũċŰƣĲЯНÉÂ9ьНĲƚНũċНƚĲŊƨŰĬċНŔŰƚƣċŰĦŔċНĬĲũНƓƖŸĦĲƚŸНŸƖĬŔŰċƖŔŸН
ŔŰŔĦŔċĬŸНċŰƣĲНũċƚН9Â9НĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮН ƚŔůŔƚůŸЯНũċƚН9Â9НƚĲНĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲŰНĦŸůŸНƚĲŊƨŰĬċНŔŰƚƣċŰĦŔċНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻċНƓċƖċНũċНċƓĲũċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦċƚŸƚНŔŰŔĦŔċĬŸƚНĲŰНũŸƚН§ÂÉЮННxċƚН
ċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНŔŰŊƖĲƚċĬċƚНċНŰŔƻĲũНĬĲНƣŸĬċƚНũċƚНŔŰƚƣċŰĦŔċƚНĲǂƓĲƖŔůĲŰƣċƖŸŰНƨŰċНĦċŖĬċНĬĲНΤ ӖЯНċũĦċŰǍċŰĬŸНũċƚНΤ ΠΠΞНĲŰНĲũНΞΜΞΠЯНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċũНΞΣЮΣ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĬĲŰƨŰĦŔċƚН
ĦŸŰĦũƨŔĬċƚНĲŰНĲũНΞΜΞΠЮНÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНũċƚНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƖĲƚƨĲũƣċƚНŉƨĲƖŸŰНůĲŰŸƖĲƚНĲŰНΡЮΠ ӖЯНƖĲŊŔƚƣƖċŰĬŸНΤ ΠΟΜНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚЮНÉĲŊƩŰНŉŸƖůċНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŹŰЯНĲũНΞΞЮΡ ӖНĬĲНũŸƚНĲǂƣƖĲůŸƚН
ċƓĲũċĬŸƚНĦŸŰĦũƨǃŹНĦŸůŸНŉƨŰĬċĬŸЯНũŸƚНĦŸŰǯƖůċĬŸƚНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНĲũНΤЮΞ ӖбНũŸƚНŔŰŉƨŰĬċĬŸƚНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНΝΝЮΟ ӖЯНĲŰНƣċŰƣŸНũŸƚНŔŰċĬůŔƚŔĤũĲƚНĲНŔůƓƖŸĦĲĬĲŰƣĲƚНŉƨĲƖŸŰНΞΞ ӖЮН 

 
13ШxċШĦŸŰĦũƨƚŔŹŰШċŰƣŔĦŔƓċĬċШŔŰĦũƨǃĲШũċƚШĬĲŰƨŰĦŔċƚШƕƨĲШĦŸŰĦũƨǃĲƖŸŰШĦŸůŸШљĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰЯШљĬĲƚŔƚƣŔůŔĲŰƣŸњШǃШљċĦƨĲƖĬŸШĲǂƣƖċƓƖŸĦĲƚŸњЮ 

A favor del 
consumidor

42.3%Infundado
25.2%

Improcedente 
e inadmisible

21.7%

Derivado
9.9%

Otros*
0.9%

Denuncias concluidas por forma de conclusión1/

(en part. %)

28012 denuncias concluidas en 2024:

-Fundado 32.5%
-Desistimiento5.1%
-Conciliación 2.8%
-Acuerdo 1.9%
extraproceso

6 117 7 898
9 945 11 213

13 232 14 745 15 331 15 932
19 089

12 970

18 596 19 136 20 80119 480
3 994

7 529

8 097
7 876

8 065
6 928 6 418 6 548

7 088

5 240

7 866 8 553

10 080
9 980

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Órgano de Procedimientos Sumarísimos (OPS)

Comisión de Protección al Consumidor (CPC)

Evolución de lasdenuncias presentadas



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΟΜ 

 

?ĲНŸƣƖŸНũċĬŸНƣċůĤŔĳŰНĬĲƚƣċĦŹНũŸƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲũНċƖĤŔƣƖċŢĲНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЮ 

ƖĤŔƣƖċŢĲНĬĲН9ŸŰƚƨůŸЮНННĦċƖŊŸНĬĲНũċНsƨŰƣċН ƖĤŔƣƖċũНĬĲН9ŸŰƚƨůŸНÂŔũŸƣŸНыĲŰНċĬĲũċŰƣĲЯНs 9ьНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНĲũНĦƨċũНƚĲНĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲНĦŸůŸНƨŰНŹƖŊċŰŸНċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸЯНŰŸН
ŢƨƖŔƚĬŔĦĦŔŸŰċũЯНĦƨǃċНǯŰċũŔĬċĬНĦŸŰƚŔƚƣĲНĲŰНŸƖŊċŰŔǍċƖНǃНƓƖŸůŸƻĲƖНĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ƖĤŔƣƖċŢĲНĬĲН9ŸŰƚƨůŸНĲŰƣƖĲНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНĬĲũНůĲƖĦċĬŸНǃНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮН ƚŔůŔƚůŸЯНĲƚНũċН
ƚĲĬĲНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũНĬĲНũŸƚНÑƖŔĤƨŰċũĲƚН ƖĤŔƣƖċũĲƚНċĬƚĦƖŔƣŸƚНċНĲũũċНċНĲŉĲĦƣŸƚНĬĲũНĬĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲНũŸƚНƓƖŸĦĲƚŸƚНċƖĤŔƣƖċũĲƚЮН 

?ƨƖċŰƣĲНĲũНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНũċНċĬőĲƚŔŹŰНĬĲНĦƨċƣƖŸНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНĦŸŰНũŸНĦƨċũНĲũНƣŸƣċũНċĦƨůƨũċĬŸНĬĲНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНċĬőĲƖŔĬŸƚНŉƨĲНĬĲНΤΦНċũНĦŔĲƖƖĲНĬĲНĬŔĦőŸНċŶŸЮНEŰНĦƨċŰƣŸНċН
ũŸƚНƓƖŸĦĲƚŸƚНċƖĤŔƣƖċũĲƚЯНĲŰНĲũНċŶŸНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНΡΥΡНƚŸũŔĦŔƣċĬĲƚНĬĲНċƖĤŔƣƖċŢĲЯНĬĲНũċƚНĦƨċũĲƚНΟΝНƣĲƖůŔŰċƖŸŰНĲŰНũċƨĬŸЯНĬĲƚƣċĦċŰĬŸНƕƨĲНĲũНΠΥЮΠ ӖНĬĲНũŸƚНũċƨĬŸƚНƚĲНĦŸŰĦĲŰƣƖŹН
ĲŰНĦċƚŸƚНĬĲНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĬĲНŔŰĬƨƚƣƖŔċНǃНĦŸůĲƖĦŔŸЯНůĲŰƚċŢĲƖŖċНǃНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНĬĲНĦċƖŊċЯНƖĲƚƣċƨƖċŰƣĲƚНǃНƻĲŰƣċНĬĲНůċŰƣĲŰŔůŔĲŰƣŸНĬĲНƻĲőŖĦƨũŸƚЮ 

xċНÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÉċũƨĬНыÉƨƚċũƨĬьНŰŸНĤƖŔŰĬŹНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲũН9ĲŰƣƖŸНĬĲН9ŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰНǃН ƖĤŔƣƖċŢĲНы9ĲĦŸŰċƖьЮ 

~ĲĦċŰŔƚůŸƚНƓƖŔƻċĬŸƚНƓċƖċНũċНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚЮНxċНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНƓƖŔƻċĬŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНƓƖŔƻċĬŸƚНőċНƚŔĬŸНƓƖŸŊƖĲƚŔƻċНǃНċĦŸƣċĬċНĲŰН
ĬĲƣĲƖůŔŰċĬċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĲĦŸŰŹůŔĦċƚЮН ũНĦŔĲƖƖĲНĬĲНΞΜΞΠЯНƚĲНĲŰĦŸŰƣƖċĤċŰНŸƓĲƖċƣŔƻċƚНċНŰŔƻĲũНĬĲНĬĲŉĲŰƚŸƖŖċƚНŊƖĲůŔċũĲƚЯНũċН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН9ũŔĲŰƣĲН[ŔŰċŰĦŔĲƖŸНы?9[ьЯНũċН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċН
ĬĲũН ƚĲŊƨƖċĬŸНы?ĲŉċƚĲŊьЯНũċН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖН ƨƣŸůŸƣŸƖНы?9 ьНǃНũċН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН9ũŔĲŰƣĲНfŰůŸĤŔũŔċƖŔŸНы?9fьЮН ƚŔůŔƚůŸЯНĲŰƣƖĲНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲŰŸůŔŰċĬŸƚНљ ũŹƚњЯН
ƚĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰН ũŹ7ċŰĦŸЯН ũŹНÉĲŊƨƖŸƚНǃН ũŹНĦċƚċЯНůŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲН ũŹН ƨƣŸНǃНĲũН ũŹНÑƨƖŔƚƣċНŰŸНĲƚƣƨƻŔĲƖŸŰНŸƓĲƖċŰĬŸНőċƚƣċНĲũНĦŔĲƖƖĲНĬĲũНΞΜΞΠЮ 

ÉŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƖĲůŔƣŔĬċНƓŸƖНũŸƚНĬŔƻĲƖƚŸƚНŊƖĲůŔŸƚНĲůƓƖĲƚċƖŔċũĲƚНċНĦċƖŊŸНĬĲНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНƓƖŔƻċĬŸƚЯНĲŰНΞΜΞΠЯНƚĲНƣƖċůŔƣċƖŸŰНƨŰН
ƣŸƣċũНĬĲНΝΝ ΤΣΦНƖĲĦũċůŸƚЯНΝΞЮΟ ӖНůċǃŸƖНƕƨĲНĲũНċŶŸНċŰƣĲƖŔŸƖНыĦŸŰНũŸНĦƨċũЯНĲŰƣƖĲНΝΦΦΦНǃНĬŔĦŔĲůĤƖĲНĬĲНΞΜΞΠНĲƚƣŸƚНƣƖċůŔƣċƖŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΞΜ ΞΜΦНƖĲĦũċůŸƚЯНĲƕƨŔƻċũĲŰƣĲНċũНΝΝЮΣ ӖН
ĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНŔŰŊƖĲƚċĬŸНċũНfŰĬĲĦŸƓŔНĲŰНƚŔůŔũċƖНƓĲƖŔŸĬŸьЮНEŰНĦƨċŰƣŸНċНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНĦŸŰĦũƨŔĬŸƚЯНĲƚƣŸƚНċũĦċŰǍċƖŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΝ ΣΞΞЮН 

xċНůċǃŸƖНĦċŰƣŔĬċĬНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚНŉƨĲƖŸŰНċƣĲŰĬŔĬŸƚНƓŸƖНũċН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН9ũŔĲŰƣĲН[ŔŰċŰĦŔĲƖŸНыΡΣЮΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНůĲĦċŰŔƚůŸƚьЯНƚĲŊƨŔĬċНĬĲН ũŹ7ċŰĦŸНыΟΟЮΠ ӖьЯНũċН
?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН ƚĲŊƨƖċĬŸНыΡЮΝ ӖьЯН ũŹНÉĲŊƨƖŸƚНыΟЮΣ ӖьЯН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН9ũŔĲŰƣĲНfŰůŸĤŔũŔċƖŔŸНыΝ ӖьНǃНũċН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖН ƨƣŸůŸƣƖŔǍНыΜЮΡ ӖьЮНEŰНƓƖŸůĲĬŔŸЯНĲũНΟΡЮΦНӖН
ĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНƓŸƖНĲƚƣŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĦŸŰĦũƨǃŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНǃНƣŸĬċƚНũċƚНĬĲŉĲŰƚŸƖŖċƚНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНƨŰċНƣċƚċНĬĲНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲũНΝΜΜНӖЯНƖĲǰĲŢċŰĬŸНĲǯĦŔĲŰĦŔċНĲŰН
ũċНŊĲƚƣŔŹŰЯНċƨŰƕƨĲНĦŸŰНĬŔŉĲƖĲŰĦŔċƚНĲŰНũŸƚНƓũċǍŸƚНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰЮ 

EŰНĲũНƚĲĦƣŸƖНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНũċН?9[НċƣĲŰĬŔŹНΣНΥΞΤНƖĲĦũċůŸƚНĦŸŰНƨŰНΟΡЮΥНӖНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНƨŰНƓũċǍŸНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНΟΥНĬŖċƚНőČĤŔũĲƚбНůŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲН ũŹ7ċŰĦŸН
ƣƖċůŔƣŹНΟНΦΞΥНƖĲĦũċůŸƚЯНĬĲНũŸƚНĦƨċũĲƚНĲũНΞΟЮΡНӖНŉƨĲНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰНƨŰНƓũċǍŸНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНΡЮΠНĬŖċƚНőČĤŔũĲƚЮНxŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚН
ƖĲƓŸƖƣċĬŸƚНĲŰНĲƚƣŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНŉƨĲƖŸŰНũċƚНŸƓĲƖċĦŔŸŰĲƚНŰŸНƖĲĦŸŰŸĦŔĬċƚЯНũŸƚНĦŸĤƖŸƚНŔŰĬĲĤŔĬŸƚНǃНũċƚНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰĲƚНůċũНƓƖŸĦĲƚċĬċƚЮ 

EŰНĲũНƚĲĦƣŸƖНƚĲŊƨƖŸƚЯНũċН?ĲŉċƚĲŊНċƣĲŰĬŔŹНΞΣΜНƖĲĦũċůŸƚЯНƖĲƚŸũƻŔĲŰĬŸНĲũНΠΡЮΥНӖНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰНƨŰНƓũċǍŸНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНΦΜНĬŖċƚНĦċũĲŰĬċƖŔŸЮНÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯН
ũŹНÉĲŊƨƖŸƚНċƣĲŰĬŔŹНΠΞΞНƖĲĦũċůŸƚЯНĬĲНũŸƚНĦƨċũĲƚНĲũНΠΝНӖНŉƨĲНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰНƨŰНƣŔĲůƓŸНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƚŔĲƣĲНĬŖċƚНőČĤŔũĲƚЮНxŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚНĬĲН
ũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƓŸƖƣċĬŸƚНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲƖŸŰНċũНƖĲĦőċǍŸНĬĲНĦŸĤĲƖƣƨƖċЯНŔŰĦŸŰŉŸƖůŔĬċĬНĦŸŰНũċНũŔƕƨŔĬċĦŔŹŰНĬĲũНƚŔŰŔĲƚƣƖŸЯНĦċŰĦĲũċĦŔŹŰНŔŰĬĲĤŔĬċНĬĲНƓŹũŔǍċƚНǃНĬĲůŸƖċНĲŰНĲũНƓċŊŸНĬĲН
ŔŰĬĲůŰŔǍċĦŔŸŰĲƚЮ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΟΝ 

EŰНĲũНƚĲĦƣŸƖНŔŰůŸĤŔũŔċƖŔŸЯНũċН?9fНċƣĲŰĬŔŹНΝΞΟНƖĲĦũċůŸƚЯНĦŸŰНƨŰНΞΦЮΟНӖНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНƨŰНƓũċǍŸНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНΣΜНĬŖċƚНőČĤŔũĲƚЮНxŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƓŸƖƣċĬŸƚН
ůČƚНŉƖĲĦƨĲŰƣĲƚНĲƚƣƨƻŔĲƖŸŰНƻŔŰĦƨũċĬŸƚНċНċƚƓĲĦƣŸƚНĦŸŰƣƖċĦƣƨċũĲƚНǃНƣĳĦŰŔĦŸƚНċƚŸĦŔċĬŸƚНċНũċНĲŰƣƖĲŊċНĬĲНŔŰůƨĲĤũĲƚЮ 

[ŔŰċũůĲŰƣĲЯНĲŰНĲũНƚĲĦƣŸƖНċƨƣŸůŸƣŸƖЯНũċН?9 НċƣĲŰĬŔŹНΣΞНƖĲĦũċůŸƚЯНĬĲНũŸƚНĦƨċũĲƚНĲũНΠΜНӖНŉƨĲНƖĲƚƨĲũƣŸНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰНƨŰНƓũċǍŸНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНƖĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНΟΜНĬŖċƚН
őČĤŔũĲƚЮНxŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНůŸƣŔƻŸƚНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƖĲƓŸƖƣċĬŸƚНĲƚƣƨƻŔĲƖŸŰНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũċНŉċũƣċНĬĲНċƣĲŰĦŔŹŰНċũНƖĲƕƨĲƖŔůŔĲŰƣŸЯНũċНĬĲůŸƖċНĲŰНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНǃНƓƖŸĤũĲůċƚН
ƻŔŰĦƨũċĬŸƚНċНũċНŊċƖċŰƣŖċНĬĲũНƓƖŸĬƨĦƣŸЮ 

Cuadro N.° 5: Número de los reclamos presentados y resueltos por los mecanismos privados para la solución de conflictos, 2024 
 

Sector económico 
Mecanismos privados para la solución de 
conflictos 

Reclamos 
presentados 

Reclamos 
resueltos 

% A favor del 
consumidor 

Financiero 
Defensoría del Cliente Financiero (DCF)  6 634 6 827 35.8% 

AlóBanco 3 928 3 928 23.5% 

Seguros 
Defensoría del Asegurado (Defaseg)  600 260 45.8% 
Aló Seguros 422 422 41.0% 

Inmobiliario Defensoría del Cliente Inmobiliario (DCI)  123 123 29.3% 

Automotor Defensoría del Consumidor Automotor (DCA)  62 62 40.0% 

Total 11 769 11 622 35.9% 

 
[ƨĲŰƣĲжЮƚŸĦŔċĦŔŹŰЮĬĲЮ7ċŰĦŸƚЮĬĲũЮÂĲƖƩЮшЮƚĤċŰĦЮёĦŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲЮŉĲĦőċЮΥΨфΣΧфΥΣΥΨђеЮ ƚŸĦŔċĦŔŹŰЮÂĲƖƨċŰċЮĬĲЮEůƓƖĲƚċƚЮĬĲЮÉĲŊƨƖŸƚЮшЮƓĲƚĲŊЮёĦŸƖƖĲŸЮ
ĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲЮŉĲĦőċЮΥΥфΣΧфΥΣΥΨђеЮ ƚŸĦŔċĦŔŹŰЮĬĲЮEůƓƖĲƚċƚЮfŰůŸĤŔũŔċƖŔċƚЮĬĲũЮÂĲƖƩЮшЮ ÉEfЮёĦŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲЮŉĲĦőċЮΣΫфΣΨфΥΣΥΨђеЮ ƚŸĦŔċĦŔŹŰЮĬĲЮ
?ĲƚċƖƖŸũũċĬŸƖĲƚЮfŰůŸĤŔũŔċƖŔŸƚЮĬĲũЮÂĲƖƩЮцЮ?fЮÂĲƖƩЮёĦŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲЮŉĲĦőċЮΦΣфΣΧфΥΣΥΨђЮǃЮ ÂЮёĦŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲЮŉĲĦőċЮΥΨфΣΧфΥΣΥΨђд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

fffЮΠЮ EŢĲНΠаН[ŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖН 

EƚƣĲНĲŢĲНƣŔĲŰĲНĲũНŸĤŢĲƣŔƻŸНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНÉŔƚƣĲůċНĲŰНĲũНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНŰŸƖůċƣŔƻċЯНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚНĬĲНƚƨƚНŔŰƣĲŊƖċŰƣĲƚНǃНũċНŊĲƚƣŔŹŰНĬĲũНůŔƚůŸНÉŔƚƣĲůċЮН ũНƖĲƚƓĲĦƣŸЯНċН
ĦŸŰƣŔŰƨċĦŔŹŰЯНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНƓŸƖНĲũН9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНǯƚĦċũŔǍċĦŔŹŰНǃНĬĲНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНŰŸƖůċƣŔƻŸНĬĲНũċƚН
ƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċЯНċƚŖНĦŸůŸНũċНũċĤŸƖНƖĲċũŔǍċĬċНƓŸƖНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚНǃНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚЮН ĬĲůČƚЯНƚĲНĬĲƣċũũċНũŸƚН
ƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНĦċůĤŔŸƚНŰŸƖůċƣŔƻŸƚНƕƨĲНƚĲНĬŔĲƖŸŰНĬƨƖċŰƣĲНĲũНċŶŸЮ 

НŰŔƻĲũНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũЯНĬĲƚƣċĦŹНĲũНĬĲƚƓũŔĲŊƨĲНĬĲНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĦŸŰНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƕƨĲНƚĲНƖĲǰĲŢŹНĲŰНũċНůċǃŸƖН
ĦŸĤĲƖƣƨƖċНƓƖĲƚĲŰĦŔċũаНċũНĦŔĲƖƖĲНĬĲũНċŶŸНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНΝΥΤНŸǯĦŔŰċƚНĲŰНĦŸŰŢƨŰƣŸНĬĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĦŸůŸНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯН§ƚŔƓƣĲũЯН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰЯН§ƚŔƣƖČŰЯНÉƨŰċƚƚЯНÉ7ÉНǃНũċН



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΟΞ 

ÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÉċũƨĬНыÉƨƚċũƨĬьЯНĲŰНĦŸůƓċƖċĦŔŹŰНċНũċƚНΝΝΣНĲǂŔƚƣĲŰƣĲƚНĲŰНΞΜΝΞЮНxċНĲǂƓċŰƚŔŹŰНĬĲНũċНĦŸĤĲƖƣƨƖċНƻŖċНůĲĬŔŸƚНĬŔŊŔƣċũĲƚНĦŸŰƣŔŰƩċНƚŔĲŰĬŸНũċНůČƚН
ĬŔŰČůŔĦċЮ 

xċНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНƚĲНĲƻŔĬĲŰĦŔŹНĲŰНĲũНŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸНĦŸŰƣŔŰƨŸНĬĲũН9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮН ũНƖĲƚƓĲĦƣŸЯНĲŰНΞΜΞΠа 

ü ÉĲНƖĲċũŔǍċƖŸŰНΝΞНƚĲƚŔŸŰĲƚНŸƖĬŔŰċƖŔċƚНĬĲũН9ŸŰƚĲŢŸНыĬŸƚНĬĲНũċƚНĦƨċũĲƚНŉƨĲƖŸŰНĬĲƚĦĲŰƣƖċũŔǍċĬċƚНƖĲċũŔǍČŰĬŸƚĲНĲŰНũŸƚНĬĲƓċƖƣċůĲŰƣŸƚНĬĲНÑċĦŰċНǃН ǃċĦƨĦőŸьНǃНƨŰċНƚĲƚŔŹŰНĬĲũН
ƣŔƓŸНĲǂƣƖċŸƖĬŔŰċƖŔċЮН9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНĬĲƚĬĲНƚƨНŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸНыΞΜΝΝьЯНċũНΞΜΞΠЯНĲũН9ŸŰƚĲŢŸНƖĲƓŸƖƣŹНΝΣΟНƚĲƚŔŸŰĲƚНŸƖĬŔŰċƖŔċƚНǃНΝΥНĲǂƣƖċŸƖĬŔŰċƖŔċƚЮНН 

ü ?ĲŰƣƖŸНĬĲũНůċƖĦŸНĬĲũНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸНĬĲНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНŰŸƖůċƣŔƻŸЯНƚĲНƖĲċũŔǍŹНĲũНůŸŰŔƣŸƖĲŸНĬĲũНĲƚƣċĬŸНĬĲНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНũċНĲũċĤŸƖċĦŔŹŰНĬĲũН
fŰŉŸƖůĲН ŰƨċũНÉŸĤƖĲНĲũНEƚƣċĬŸНĬĲНũċНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƖĲƚƓĲĦƣŔƻŸЯНĬċŰĬŸНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНċĬĲůČƚНċНũċƚНŉƨŰĦŔŸŰĲƚНĬĲНũċН ƨƣŸƖŔĬċĬН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰН
ĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНН 

ü EŰƣƖĲНũċƚНƣĲůČƣŔĦċƚНċĤŸƖĬċĬċƚНĲŰНĲƚƣĲНĲƚƓċĦŔŸЯНĬĲƚƣċĦċƖŸŰНũċНŔьНƓƖŸĤũĲůČƣŔĦċНĬĲНũċНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĲŰНĲũНƨƚŸНǃНůċŰĲŢŸНĬĲНŊċƚНŰċƣƨƖċũЯНŔŔьНƓƖŸĤũĲůČƣŔĦċНĬĲНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲН
ĬĲŰƨŰĦŔċƚНĦŔƨĬċĬċŰċƚНĲŰНĬĲƓĲŰĬĲŰĦŔċƚНƓŸũŔĦŔċũĲƚЯНŔŔŔьНũċНŉċũƣċНĬĲНĦŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũНĲŰƣƖĲНŸƖŊċŰŔƚůŸƚНƖĲŊƨũċĬŸƖĲƚНǃНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНƻьН
ƓƖŸĤũĲůČƣŔĦċНĬĲНũċНƣƖċŰƚƓċƖĲŰĦŔċНĲŰНũċНċƚŔŊŰċĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖċƣŸƚНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲНũċНůċƚŔǯĦċĦŔŹŰНĬĲũНŊċƚНǃНĲũНÂƖŸŊƖċůċН7ŸŰŸН]ċƚЮН 

ü 9ŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНƓƖŸƓŸŰĲƖНǃНċƖůŸŰŔǍċƖНũċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĬĲƚƣċĦŹНũċНĦƨũůŔŰċĦŔŹŰНĬĲũНƓƖŸĦĲƚŸНĬĲНũċНŉŸƖůƨũċĦŔŹŰНĬĲНũċНŰƨĲƻċН
ƓŸũŖƣŔĦċЯНĲŰНĲũНĦƨċũНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚĲŢŸНŉƨĲНĦŸŰƚƣċŰƣĲЯНőċĤŔĳŰĬŸƚĲНċĤŸƖĬċĬŸЯНŉŸƖůċũůĲŰƣĲЯНĲũНĬŔƚĲŶŸНыƖĲƓŸƖƣĲƚНĬĲНċƻċŰĦĲƚЯНċĤƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƚƨũƣċƚНǃН
ċƓƖŸĤċĦŔŸŰĲƚНƖĲƚƓĲĦƣŔƻċƚьНĲŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΞΠНƚĲƚŔŸŰĲƚНĲŰƣƖĲНƚĲƣŔĲůĤƖĲНĬĲНΞΜΝΦНǃНŉĲĤƖĲƖŸНĬĲНΞΜΞΡЯНƚŔĲŰĬŸНƕƨĲЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲũНĦƣċН ЮǳНΝΤΠНĬĲНũċН9ĲŰƣĳƚŔůŸНƕƨŔŰĦƨċŊĳƚŔůŸН
ƚĲǂƣċНƚĲƚŔŹŰНŸƖĬŔŰċƖŔċНĬĲũН9ŸŰƚĲŢŸЯНĲŰНŉĲĤƖĲƖŸНĬĲНΞΜΞΡЯНƚĲНċƓƖŸĤŹНĲũНĬŸĦƨůĲŰƣŸНĬĲНƓƖŸƓƨĲƚƣċНǯŰċũНĬĲНƓŸũŖƣŔĦċЮНxċНƓƖŸƓƨĲƚƣċНĬĲНƓŸũŖƣŔĦċНĲŰНĦƨĲƚƣŔŹŰНŉƨĲНċƓƖŸĤċĬċН
ǯŰċũůĲŰƣĲНċНƣƖċƻĳƚНĬĲũН?ĲĦƖĲƣŸНÉƨƓƖĲůŸН ҄ΜΤΡрΞΜΞΡЯНĬĲũНΟΝНĬĲНůċǃŸНĬĲНΞΜΞΡЮ 

9ŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċНċĦĦŔŹŰНĬĲНǯƚĦċũŔǍċĦŔŹŰНǃНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНŰŸƖůċƣŔƻċЯНƚĲНƣƨƻŸНƕƨĲНũċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНũċНŔůƓŸƚŔĦŔŹŰНĬĲНΝΜЮΝНůŔũНƚċŰĦŔŸŰĲƚЯН
ĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНfŰĬĲĦŸƓŔЯН§ƚŔƓƣĲũЯН§ƚŔŰĲƖŊůŔŰЯН§ƚŔƣƖČŰЯНÉƨŰċƚƚНǃНũċНÉ7ÉНĲŰНΞΜΞΠЮННƨŰНůċǃŸƖНŰŔƻĲũНĬĲНĬĲƣċũũĲЯНĬƨƖċŰƣĲНĲũНċŶŸНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНŔůƓƨƚŸНΥ ΜΟΟНƚċŰĦŔŸŰĲƚНĦŸŰƣƖċН
Ν ΠΜΦНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНƚŔĲŰĬŸНũŸƚНůČƚНƚċŰĦŔŸŰċĬŸƚНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĬĲũНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸНыΟΤЮΦ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьНǃНũċНƓƖŔŰĦŔƓċũНŔŰŉƖċĦĦŔŹŰНƚċŰĦŔŸŰċĬċНŉƨĲНũċНŉċũƣċНĬĲНŔĬŸŰĲŔĬċĬНыΣΝ ӖН
ĬĲũНƣŸƣċũьЮ 
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ΟΟ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΠаШÉċŰĦŔŸŰĲƚНŔůƓƨĲƚƣċƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНΞΜΞΠ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ
9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧЮǃЮÅĲŊŔƚƣƖŸЮĬĲЮfŰŉƖċĦĦŔŸŰĲƚЮǃЮÉċŰĦŔŸŰĲƚЮёÅfÉђЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

EƚНĬĲНĬĲƚƣċĦċƖНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲƚƓũĲŊċĬċƚНƓŸƖНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċŰƣĲƚНĬĲНũċНƚŸĦŔĲĬċĬНĦŔƻŔũЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƖĲƓŸƖƣċĬċƚНƓŸƖНũŸƚН
ŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚНǃНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚЯНĦŸůŸНƚĲНůƨĲƚƣƖċНċНĦŸŰƣŔŰƨċĦŔŹŰа 

fffЮΠЮΝ xċĤŸƖНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚ 

ũНĦŔĲƖƖĲНĬĲũНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΜΥНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƖĲĦŸŰŸĦŔĬċƚНĲŰНĲũНÅĲŊŔƚƣƖŸН§ǯĦŔċũНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНƨŰНΠЮΦ ӖНůċǃŸƖНƕƨĲНĲũНċŶŸН
ƓƖĲƻŔŸЯНƣƖċƚНũċНŔŰĦŸƖƓŸƖċĦŔŹŰНĬĲНũċНƚŸĦŔċĦŔŹŰНÂĲƖƨċŰċНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНÖƚƨċƖŔŸƚНыÂƖŸĦŸŰƚƨůьЯН9ĲŰƣƖŸНĬĲНÅĲƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲН
9ŸŰǰŔĦƣŸƚН9ŔƻŔũĲƚНǃН9ŸƖƓŸƖċƣŔƻŸƚНĬĲНxŔůċНы9ƖĲĦĦŔĦŸũьЯНƚŸĦŔċĦŔŹŰН9ŔƻŔũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНċũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНÖƚƨċƖŔŸНы9Â9ьЯНÉŔŰНÅŔĲƚŊŸН ƚŸĦŔċĦŔŹŰНĬĲН
?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖН7ċŰĦċƖŔŸЯН[ŔŰċŰĦŔĲƖŸНǃНĬĲНÉĲŊƨƖŸНыÉŔŰНÅŔĲƚŊŸНƚŸĦŔċĦŔŹŰьНǃНũċНƚŸĦŔċĦŔŹŰНĬĲН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНfŰůŸĤŔũŔċƖŔŸƚНĬĲũНÂĲƖƩНыĬĦŔƓьЮНũН

EŰНΞΜΞΠНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹН
ƨŰН ƣŸƣċũН ĬĲНΝΜΥН
ċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĲŰНĲũН
ÅĲŊŔƚƣƖŸН§ǯĦŔċũЮН 

Entidad 2020 2021 2022 2023 2024

Indecopi 7 644 8 050 7 460 8 857 8 033

Osiptel 213 1 681 37 1 859 518

Osinergmin 568 902 692 1 398 1 253

Ositrán 2 2 6 4 18

Sunass 12 13 29 249 295

SBS 11 8 24 9 18

Susalud 65 71 n/d n/d n/d

TOTAL 8 514 10 656 8 207 12 376 10 135
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Sistema
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Construcción e
inmobiliario

Seguros

Transporte por
vía aérea
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4 903

877

625

579

327

Falta de
idoneidad

Operaciones no
reconocidas

Información

Atención de
reclamos

Libro de
Reclamaciones

Ventay 
mantenimiento 

vehículos

Top 5: hechos más 
sancionadas

Sanciones impuestas por entidades del SistemaNacional de Protección del Consumidor

En 2024 el Indecopi impuso 8033 sanciones a 1409 proveedores, 
siendo 4183 amonestaciones y 3850 multas por un valor de 

15474 UIT (aprox. S/ 79.7 millones).
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ΟΠ 

ƖĲƚƓĲĦƣŸЯНĲŰƣƖĲНƚƨƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНĦċƖċĦƣĲƖŖƚƣŔĦċƚЯНƚŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲНũċƚНΠΦНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƕƨĲНƖĲůŔƣŔĲƖŸŰНĲũНŰĲǂŸШ Ю҄ШΞЯШĬĲШċĦƨĲƖĬŸШĦŸŰШũċШ?ŔƖĲĦƣŔƻċШ Ю҄ШΜΜΟрΞΜΝΥо?fÅр9§?р
f ?E9§Âf14ЯШĬĲƚƣċĦċƖŸŰа 

EŰНĦƨċŰƣŸНċНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċƣŔƻŔĬċĬ 
¶  ƩůĲƖŸНĬĲНċƚŸĦŔċĬŸƚЮНEũНƣŸƣċũНĬĲНċƚŸĦŔċĬŸƚНċНċũŊƨŰċНċƚŸĦŔċĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНŉƨĲНĬĲНΞ ΣΜΦН
ƓĲƖƚŸŰċƚЯНũŸНƕƨĲНƖĲǰĲŢŹНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΡΤНůŔĲůĤƖŸƚНƓŸƖНċƚŸĦŔċĦŔŹŰНыƚĲŔƚНĲŰНƣĳƖůŔŰŸƚНĬĲНũċН
ůĲĬŔċŰċЯНĦŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸНũċНĲũĲƻċĬċНőĲƣĲƖŸŊĲŰĲŔĬċĬНĬĲũНƣċůċŶŸНĲŰƣƖĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚьЮНxċН ƚŸĦŔċĦŔŹŰН
ÂĲƖƨċŰċНĬĲН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНÖƚƨċƖŔŸƚНы ƚƓĲĦьНĲƚНũċНċƚŸĦŔċĦŔŹŰНĦŸŰНůċǃŸƖНĦċŰƣŔĬċĬНĬĲНċƚŸĦŔċĬŸƚН
ĦŸŰНΝ ΠΠΦНůŔĲůĤƖŸƚНůŔĲŰƣƖċƚНƕƨĲНΞΥНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНƣĲŰĲƖНůĲŰŸƚНĬĲНΝΜНċƚŸĦŔċĬŸƚЮ 

¶ ÂƖĲƚĲŰĦŔċНŊĲŸŊƖČǯĦċЮНÉĲНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНĦŔŰĦŸНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƓŸƖНĬĲƓċƖƣċůĲŰƣŸбНƚŔŰН
ĲůĤċƖŊŸЯНŰŸНƚĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНŔŰƚĦƖŔƣċƚНĲŰНůċǍŸŰċƚЯНÂċƚĦŸЯНcƨċŰĦċƻĲũŔĦċЯН ƓƨƖŖůċĦНǃН
~ċĬƖĲН ĬĲН ?ŔŸƚЮН ƚŔůŔƚůŸЯН ƚĲН ĬĲƚƣċĦŹН ũċН ĲǂŔƚƣĲŰĦŔċН ĬĲН ƚƨĦƨƖƚċũĲƚН ƓĲƖƣĲŰĲĦŔĲŰƣĲƚН ċН ŸĦőŸН
ċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНыĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċНƚŸĦŔċĦŔŹŰНĲŰН?ĲŉĲŰƚċНĬĲНũŸƚН?ĲƖĲĦőŸƚНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНрНÉċŰН
[ƖċŰĦŔƚĦŸЯНƚŸĦŔċĦŔŹŰН ƣĲŰĲċЯН9ĲŰƣƖŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНċũН9ŔƨĬċĬċŰŸНEƕƨŔĬċĬЯН ƚŸĦŔċĦŔŹŰН?ĲŉĲŰƚŸƖŖċН
fŰƣĲƖċůĲƖŔĦċŰċНĬĲНũŸƚН?ĲƖĲĦőŸƚНрН?ŔŰƣĲƖċĬĲЯН ƚŸĦŔċĦŔŹŰНéĲƖŊċƖċНѼНÉŸƣŸЯНƚŸĦŔċĦŔŹŰНƓċƖċНũċН?ĲŉĲŰƚċН
ĬĲНũŸƚН?ĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũŸƚН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНÖƚƨċƖŔŸƚНĬĲН ǃċĦƨĦőŸНрНƚĬĬĲĦƨċЯНÂƖŸĦŸŰƚƨůНǃН 9Â9ьЮНEŰН
ƣĳƖůŔŰŸƚНƖĲũċƣŔƻŸƚЯНĲǂŔƚƣĲНƨŰċНċƚŸĦŔċĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƓŸƖНĦċĬċНΟΝΡНůŔũНőċĤŔƣċŰƣĲƚ15Ю 

EŰНĦƨċŰƣŸНċНċŰƣŔŊƬĲĬċĬЮНÑŸůċŰĬŸНĦŸůŸНĤċƚĲНũċНŉĲĦőċНĬĲНŔŰƚĦƖŔƓĦŔŹŰНĲŰНũŸƚНƖĲŊŔƚƣƖŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚЯНũċНĲĬċĬН
ƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲƚĬĲНƚƨНŉƨŰĬċĦŔŹŰНŉƨĲНĬĲНΦЮΟНċŶŸƚЯНċũНΟΝНĬĲНĬŔĦŔĲůĤƖĲНĬĲНΞΜΞΠЮН9ċĤĲН
ƚĲŶċũċƖНƕƨĲЯН ƚƓĲĦНŉƨĲНũċНůČƚНċŰƣŔŊƨċНыΟΜНċŶŸƚьЯНƚĲŊƨŔĬċНĬĲũНfŰƚƣŔƣƨƣŸНÂƖŸǃĲĦƣŸНÉŸũŔĬċƖŔĬċĬН]ũŸĤċũНыΞΣЮΟН
ċŶŸƚьНǃНũċН ƚŸĦŔċĦŔŹŰНfŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũНĬĲН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНÖƚƨċƖŔŸƚНĬĲНÉĲŊƨƖŸƚНрНŔŰĦƨƚНыΞΟЮΞНċŶŸƚьЮ 

EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĲŰНŔŰƚƣċŰĦŔċƚНĦŸŰƚƨũƣŔƻċƚНǃНĲũċĤŸƖċĦŔŹŰНĬĲНŰŸƖůċƣŔƻċЮНEŰНΞΜΞΠЯНĲũНΟΝ ӖН
ĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƕƨĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНыΝΡьНĬĲĦũċƖċƖŸŰНƓċƖƣŔĦŔƓċƖНĲŰНĦŸŰƚĲŢŸƚЯНĦŸůŔƣĳƚНƨН
ŹƖŊċŰŸƚНĦŸŰƚƨũƣŔƻŸƚЯНĲŰƣƖĲНũċƚНƕƨĲНĬĲƚƣċĦċƖŸŰНĲũН9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНũŸƚН
ĦŸŰƚĲŢŸƚНĬĲНƨƚƨċƖŔŸƚНĬĲũН§ƚŔƣƖČŰЯНĲũН9ŸůŔƣĳНÑĳĦŰŔĦŸНĬĲНEƣŔƕƨĲƣċĬŸНĬĲНũŸƚН ũŔůĲŰƣŸƚНĬĲũНfŰƚƣŔƣƨƣŸН
 ċĦŔŸŰċũНĬĲН9ċũŔĬċĬНыfŰċĦċũьЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚЮН9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲЯНĲũНΝΝНĬĲНŢƨũŔŸНĬĲНΞΜΞΠНƚĲНĦŸŰƻŸĦŹНċНũċƚН
ĲũĲĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċŰƣĲƚНƣŔƣƨũċƖĲƚНǃНċũƣĲƖŰŸƚНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċŰƣĲНĲũН9ŸŰƚĲŢŸН
 ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓċƖċНĲũНƓĲƖŔŸĬŸНΞΜΞΠрΞΜΞΣЮНEũНƓƖŸĦĲƚŸНĲũĲĦƣŸƖċũНƚĲНũũĲƻŹНċНĦċĤŸН

 
14ШÉĲŊƩŰШĲũШċƖƣŖĦƨũŸШΝΟШĬĲШũċШ?ŔƖĲĦƣŔƻċШ Ю҄ШΜΜΦрΞΜΝΟр?fÅр9§?рf ?E9§ÂfЯШũċƚШċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚШĬĲШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШƣŔĲŰĲŰШũċШŸĤũŔŊċĦŔŹŰШĬĲШƖĲůŔƣŔƖШċũШfŰĬĲĦŸƓŔШĲũШfŰŉŸƖůĲШ ŰƨċũШĦŸŰШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƖĲŉĲƖŔĬċШċШũċƚШċĦĦŔŸŰĲƚШ
ƖĲċũŔǍċĬċƚШĲŰШĤĲŰĲǯĦŔŸШĬĲШũŸƚШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШĬƨƖċŰƣĲШĲũШċŶŸШċŰƣĲƖŔŸƖЯШĦŸŰŉŸƖůĲШċũШ ŰĲǂŸШ Ю҄ШΞШĬĲШũċШ?ŔƖĲĦƣŔƻċШ Ю҄ШΜΜΟрΞΜΝΥо?fÅр9§?рf ?E9§ÂfЮ 
15ШxċШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƚŸĤƖĲШũċШƓŸĤũċĦŔŹŰШŉƨĲШŸĤƣĲŰŔĬċШĬĲШőƣƣƓƚаооƽĲĤċƓƓЮŔŰĲŔЮŊŸĤЮƓĲаΥΠΠΟоƚŔƖƣŸĬрƚĲƖŔĲƚоЮШ ĦĦĲĬŔĬŸШĲũШΝΝШĬĲШŢƨũŔŸШĬĲШΞΜΞΡЮ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΡаШ?ŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰШŊĲŸŊƖČǯĦċШĬĲШũċƚШċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚШĬĲШ
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШĲŰШĲũШÂĲƖƩЯШΞΜΞΠ 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮ ĬĲЮ ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮ ƖĲůŔƣŔĬŸƚЮ ƓŸƖЮ ũċƚЮ
ċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚЮĬĲЮĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮё ŰĲǂŸЮ дҊЮΥЮĬĲЮũċЮ?ŔƖĲĦƣŔƻċЮ дҊЮ
ΣΣΦцΥΣΤΫф?fÅц9§?цf ?E9§Âfђд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮ
ĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

Loreto

Moquegua

Puno

Cusco

San Martín

Huánuco

Lambayeque

Tacna

Tumbes

Ucayali

Total

Promedio x región

N° de departamentos 

con asociación
N° de sucursales

19 9

N° de departamentos 

sin  asociación

5

Loreto

Cajamarca

La Libertad

San 
Martín

Lima

Ucayali

Junín

Ayacucho

Cusco

Madre de 
Dios

Huánuco

Arequipa

Puno

Tacna

Ica

Pasco

Áncash

Amazonas

Huancavelica

Apurímac

Tumbes

Piura

Lambayeque

43

1
0

N°de 
asociaciones

Lima y Callao 
concentran el 

40 % del total 

de asociaciones 
de consumidores

Moquegua
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ΟΡ 

ĲũНΥНĬĲНċŊŸƚƣŸНĬĲНΞΜΞΠЯНũŸƚНŰƨĲƻŸƚНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċŰƣĲƚНƣŔƣƨũċƖĲƚНǃНċũƣĲƖŰŸƚНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċŰƣĲНĲũН9ŸŰƚĲŢŸНŉƨĲƖŸŰНĬĲƚŔŊŰċĬŸƚНůĲĬŔċŰƣĲНÅĲƚŸũƨĦŔŹŰН~ŔŰŔƚƣĲƖŔċũН
 Ю҄НΞΟΟрΞΜΞΠрÂ9~НĬĲНŉĲĦőċНΞΤНĬĲНċŊŸƚƣŸНĬĲНΞΜΞΠЮН 

EŰНĦƨċŰƣŸНċНĦŸŰƻĲŰŔŸƚНƖĲƓŸƖƣċĬŸƚЮНxċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƣċůĤŔĳŰНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНőċĤĲƖНĦĲũĲĤƖċĬŸНĦŸŰƻĲŰŔŸƚНĦŸŰНŸƣƖċƚНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũНĲНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũЯН
ƣƖĲƚНĬĲНĲũũċƚНыΣНӖьНĦŸŰНĲŰƣŔĬċĬĲƚНċНŰŔƻĲũНŰċĦŔŸŰċũНĲНŔŊƨċũНŰƩůĲƖŸНыΣНӖьНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНĦŸŰƻĲŰŔŸƚНĦŸŰНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲНŸƣƖŸƚНƓċŖƚĲƚЮНxċН ƚƓĲĦНŉƨĲНƕƨŔĲŰНƖĲƓŸƖƣŹНũċНůċǃŸƖНĦċŰƣŔĬċĬНĬĲН
ĦŸŰƻĲŰŔŸƚНыĬŸƚНŰċĦŔŸŰċũĲƚНǃНƚĲŔƚНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũĲƚьЮ 

ƚŔůŔƚůŸЯНĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũŸƚНĦŸŰƻĲŰŔŸƚНĬĲНĦŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũНƚƨƚĦƖŔƣŸƚНĦŸŰНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНċũНĦŔĲƖƖĲНĬĲũНΞΜΞΠЯНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰНƣŸƣċũНĬĲН
ΞΟНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĦŸŰНĦŸŰƻĲŰŔŸƚНƻŔŊĲŰƣĲƚЯНũŸƚНĦƨċũĲƚНƓŸƚŔĤŔũŔƣċŰНƕƨĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċĦĦĲĬċŰНőċƚƣċНċũНΡΜ ӖНĬĲНũċƚНůƨũƣċƚН
ŔůƓƨĲƚƣċƚНĲŰНũŸƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНƓƖŸůŸƻŔĬŸƚНƓŸƖНĲƚƣċƚЮ 

EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚНƓŸƖНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚЮН?ĲƚƣċĦċŰНũċƚНƖĲƓŸƖƣċĬċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũċƚНƓƖĲƻĲŰƣŔƻċƚНĲНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċƚЯНĦŸůŸН
ĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲа 

Cuadro N.° 6: Actividades de las asociaciones de consumidores relacionadas a la protección del consumidor/ciudadano, 2024 
 

 
ĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНǃНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰ 

 
ĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰ 

 
ĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНŔŰƻĲƚƣŔŊċĦŔŹŰ 

?ĲНũċƚНΠΦНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƕƨĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰН
ƚŸĤƖĲНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĲŉĲĦƣƨċĬċƚНĲŰНΞΜΞΠЯНĲũНΡΡНӖНĬĲĦũċƖŹН
őċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНƨН

ŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНĬŔƖŔŊŔĬċƚНőċĦŔċНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНƨƚƨċƖŔŸƚНĲŰН
ŊĲŰĲƖċũЯНĦŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНĦƨċŰĬŸНůĲŰŸƚНΡΠ ΟΤΞН
ĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚ16НыΝΠ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲНċН

ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƻƨũŰĲƖċĤũĲƚьЮ 

EũНΥΥ ӖНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚН
ŔŰŉŸƖůŹНőċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰЯН
ĬĲƚƣċĦċŰĬŸНĲũНƨƚŸНůċǃŸƖŔƣċƖŔŸНĬĲНƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚН
ĦŸůŸНůĲĬŔŸНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰНĦŸŰНĲũНΥΣ ӖНыĲũНΠΤ ӖЯНΞΜНĬĲН

ƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΠΟЯНĲůƓũĲŹН[ċĦĲĤŸŸťьЮ 

EũНΟΦНӖНĬĲНũċƚНΠΦНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƕƨĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰН
ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲĦũċƖŹНőċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲН
ŔŰƻĲƚƣŔŊċĦŔŹŰНǃНŸƣƖċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНŸНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĲŰНƣŸƖŰŸНċН
ũŸƚНƣĲůċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũŸƚНƚĲĦƣŸƖĲƚНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯН
ƚĲŊƨƖŸƚЯНŔŰůŸĤŔũŔċƖŔŸЯНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲЯНċũŔůĲŰƣŸƚНǃНŸƣƖŸƚЮ 

 

[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũċƚЮċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚЮĬĲЮĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮё ŰĲǂŸЮ дҊЮΥЮĬĲЮũċЮ?ŔƖĲĦƣŔƻċЮ дҊЮΣΣΦцΥΣΤΫф?fÅц9§?цf ?E9§Âfђд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

 
 

 
16 De las 27 asociaciones que señalaron haber realizado actividades de capacitación u orientación dirigidas hacia consumidores y usuarios en general, dos de ellos no precisaron el número de asistentes (la 
Asociación de Consumidores y Usuarios de Seguros - Acuse y la Asociación de Consumidores del Perú - Acope). 

EŰНΞΜΞΠНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰНƣŸƣċũН
ĬĲНΞΟНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĦŸŰН
ĦŸŰƻĲŰŔŸƚНĬĲНĦŸŸƓĲƖċĦŔŹŰН
ŔŰƣĲƖŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũНƻŔŊĲŰƣĲƚН
ĦŸŰНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮ 
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ΟΣ 

ÂŸƖНƚƨНƓċƖƣĲЯНĲŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĬĲŉĲŰƚċНĬĲНĬĲƖĲĦőŸƚНĦŸũĲĦƣŔƻŸƚНŸНĬŔŉƨƚŸƚЯНĬĲƚƣċĦŹНũŸНƚŔŊƨŔĲŰƣĲа 

Cuadro N.° 7: Procedimientos iniciados por las asociaciones de consumidores, 2024 
 

 
?ĲŉĲŰƚċНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНыÅĲĦũċůŸƚНŸНĬĲŰƨŰĦŔċƚь 

ŰƣĲНŸƖŊċŰŔƚůŸƚНƖĲŊƨũċĬŸƖĲƚЯ 
НÉƨƚċũƨĬЯНÉ7ÉНǃНÉƨŰĲĬƨь 

ŰƣĲНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔ 

 
¶ ÉŸĤƖĲНũċНĤċƚĲНĬĲНũŸНĬĲĦũċƖċĬŸНƓŸƖН
ƚŔĲƣĲНĬĲНũċƚНΠΦНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚЯНĲŰН
ΞΜΞΠН ƚĲН ƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНΝΟΤН
ƖĲĦũċůŸƚН ǃоŸН ĬĲŰƨŰĦŔċƚН ċН ũċƚН
ĬŔƻĲƖƚċƚН ĲŰƣŔĬċĬĲƚН ĬĲũН ÉŔƚƣĲůċЯН
ĦŔŉƖċНΤΥ ӖНůċǃŸƖШċШũŸШƖĲƓŸƖƣċĬŸШ
ĲũШċŶŸШƓƖĲƻŔŸШыΤΤьЮ 

¶ ÅĲĦũċůŸƚЮНEŰНΞΜΞΠНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНĬŸƚНƖĲĦũċůŸƚНŔŰŊƖĲƚċĬŸƚНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮ 

¶ ?ĲŰƨŰĦŔċƚЮНEŰНΞΜΞΠЯНċŰƣĲНũŸƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНы§ÂÉНǃН9Â9ьЯНċƚŖНĦŸůŸН
ĲŰНũċƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚНƣƖċůŔƣċĬċƚНċŰƣĲНũċН9ŸůŔƚŔŹŰНĬĲН[ŔƚĦċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНũċН9ŸůƓĲƣĲŰĦŔċН?ĲƚũĲċũНы99?ьЯНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣŹНƨŰНƣŸƣċũН
ĬĲНΟΦΜНĬĲŰƨŰĦŔċƚЮН ƚŔůŔƚůŸЯНĬĲНũċƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚНƖĲƚƨĲũƣċƚНƚĲНƣƨƻŸа 

V ΞΠΤНĬĲŰƨŰĦŔċƚНƖĲƚƨĲũƣċƚНыΝΝНĬĲŰƨŰĦŔċƚНĲŰНƓƖŸůĲĬŔŸНƓŸƖНċƚŸĦŔċĦŔŹŰьЮ 

V EũНΣΡ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНőĲĦőŸƚНĬĲŰƨŰĦŔċĬŸƚНĦƨũůŔŰŹНċНŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮ 

V EũНΠΣ ӖНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНĬĲŰƨŰĦŔċƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬċƚНŉƨĲƖŸŰНĦŸŰƣƖċНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНĦŸůĲƖĦŔŸЯНƚĲŊƨŔĬŸНĬĲũНƚĲĦƣŸƖН
ůċŰƨŉċĦƣƨƖċНыΝΝ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЮ 

V НƨŰНƣŸƣċũНĬĲНŰƨĲƻĲ17ННċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНƚĲНŸƣŸƖŊŹНƨŰНƓŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲНũċНůƨũƣċНŔůƓƨĲƚƣċНċНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНƚŔĲŰĬŸНĲũН
ƓŸƖĦĲŰƣċŢĲНƓƖŸůĲĬŔŸНĬĲНΝΡЮΟ Ӗ18ЮН 

ÉċŰĦŔŸŰĲƚЮШEŰШĲũШΞΜΞΠЯШĲŰШΡΡШƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚШĦƨũůŔŰċĬŸƚШĦŸŰШƖĲƚŸũƨĦŔŸŰĲƚШǯƖůĲƚШĲŰШƚĲĬĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻċЯШ
ƚĲШŔůƓƨƚŔĲƖŸŰШƨŰШƣŸƣċũШĬĲШΝΝΦШƚċŰĦŔŸŰĲƚШċШƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯШĬĲШũċƚШĦƨċũĲƚШΞΤШŉƨĲƖŸŰШċůŸŰĲƚƣċĦŔŸŰĲƚШǃШΦΞШŉƨĲƖŸŰШ
ůƨũƣċƚШƓŸƖШƨŰШƻċũŸƖШƣŸƣċũШĬĲШΞΠΡЮΡШÖfÑЮШ 

?ĲƚĲůĤŸũƚŸƚШĬĲШƓŸƖĦĲŰƣċŢĲШĬĲШůƨũƣċƚЮШEŰШΞΜΞΠЯШŰŸШƚĲШőċŰШĲŉĲĦƣƨċĬŸШĬĲƚĲůĤŸũƚŸƚШċШũċƚШċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚШĬĲШ
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯШ ĬĲƖŔƻċĬŸƚШ ĬĲũШ ƓŸƖĦĲŰƣċŢĲШ ŸƣŸƖŊċĬŸШ ĬĲШ ũċƚШ ůƨũƣċƚШ ŔůƓƨĲƚƣċƚШ ĲŰШ ƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚШ
ċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸƚШƚċŰĦŔŸŰċĬŸƖĲƚШŔůƓƨũƚċĬŸƚШƓŸƖШĲũũŸƚЮ 

[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũċƚЮċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚЮĬĲЮĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮё ŰĲǂŸЮ дҊЮΥЮĬĲЮũċЮ?ŔƖĲĦƣŔƻċЮ дҊЮΣΣΦцΥΣΤΫф?fÅц9§?цf ?E9§Âfђд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

 
17ШxċƚШċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚШŉƨĲƖŸŰШũċƚШƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚаШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШĬĲШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШǃШÖƚƨċƖŔŸƚШĬĲШũċШÅĲŊŔŹŰШ ŰĦċƚőШрШĦƨƖĲċЯШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШĬĲШ?ĲŉĲŰƚċШĬĲШũŸƚШfŰƣĲƖĲƚĲƚШĬĲШÖƚƨċƖŔŸƚШǃШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШрШƚĬŔƨĦЯШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШ
ÂĲƖƨċŰċШĬĲШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШǃШÖƚƨċƖŔŸƚШрШƚƓĲĦЯШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШÂĲƖƨċŰċШÂƖŸĦŸŰƚƨůĲƖШрШƓƓƖŸЯШ ŸƨƻĲũũĲШ?ĳŉĲŰƚĲЯШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШÂĲƖƨċŰċШƓċƖċШũċШ?ĲŉĲŰƚċШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШǃШÖƚƨċƖŔŸШтШÂE?E9ÖЯШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШ ƣĲŰĲċЯШ
ƚŸĦŔċĦŔŹŰШ ŰĬŔŰċШĬĲШ?ĲŉĲŰƚċШĬĲШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШǃШÖƚƨċƖŔŸƚШтШ ?E99ШǃШ ƚŸĦŔċĦŔŹŰШĬĲШÖƚƨċƖŔŸƚШĬĲũШ ŸƖƣĲШĬĲũШÂĲƖƩШрШƚƨŰŸƖƓЮ 

18ШfŰŉŸƖůċĦŔŹŰШĤƖŔŰĬċĬċШƓŸƖШũċШÖŰŔĬċĬШĬĲШEŢĲĦƨĦŔŹŰШ9ŸċĦƣŔƻċШĬĲũШfŰĬĲĦŸƓŔШĦŸŰШŉĲĦőċШĬĲШċĦĦĲƚŸШĬĲũШΜΝШĬĲШŢƨũŔŸШĬĲШΞΜΞΡЮ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΟΤ 

?ĲНŸƣƖŸНũċĬŸЯНĲŰНΞΜΞΠЯНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНĦŸŰƣŔŰƨŹНĦŸŰНƚƨƚНċĦĦŔŸŰĲƚНŸƖŔĲŰƣċĬċƚНċũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНőċĤŔĲŰĬŸНĬĲƚƣċĦċĬŸа 

¶ EŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНĲũНŔůƓƨũƚŸНĬĲũНċƚŸĦŔċĦŔŸŰŔƚůŸЮНÉĲНƓƨĤũŔĦŹНũċНŊƨŖċНљEũЮ 79ЮƓċƖċЮĦŸŰƚƣŔƣƨŔƖЮƨŰċЮ ƚŸĦŔċĦŔŹŰЮĬĲЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚѠ19НЯНĦŸůŸНőĲƖƖċůŔĲŰƣċНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċНƓċƖċН
ƓƖŸůŸƻĲƖНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĦŔƨĬċĬċŰċНĲŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНůĲĬŔċŰƣĲНũċНĦŸŰƚƣŔƣƨĦŔŹŰНĬĲНƨŰċНċƚŸĦŔċĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮН 

¶ EŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚНǃНőċĤŔũŔĬċĬĲƚНĬĲНũŸƚНŔŰƣĲŊƖċŰƣĲƚНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮНÉĲНĬĲƚċƖƖŸũũċƖŸŰНũċƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚа 
V ÂƖŸŊƖċůċƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚЮННƣƖċƻĳƚНĬĲНƣƖĲƚНƻŔĬĲŸĦŸŰŉĲƖĲŰĦŔċƚЯНĬŔƖŔŊŔĬċƚНċНũŸƚНŔŰƣĲŊƖċŰƣĲƚНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНċНũċНƚŸĦŔĲĬċĬНĲŰНŊĲŰĲƖċũЮНxŸƚН
ƣĲůċƚНĲǂƓƨĲƚƣŸƚНŉƨĲƖŸŰНƚŸĤƖĲНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНǯŰċŰĦŔĲƖŸƚНǃНĬĲНƚĲŊƨƖŸƚЯНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНǃНũċНÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċНĬĲН7ċŰĦċЯН
ÉĲŊƨƖŸƚНǃН [ÂНыÉ7ÉьЮ 

V ÂƖŸŊƖċůċНљ[ŔŰċŰǍċƚНƓċƖċНƣŔњЮНEŰНĦŸŸƖĬŔŰċĦŔŹŰНĦŸŰНũċНÉ7ÉЯНĲŰНċƣĲŰĦŔŹŰНċНƕƨĲНƚƨНǯŰċũŔĬċĬНƖċĬŔĦċНĲŰНůĲŢŸƖċƖНƚƨƚНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸƚНǃНĲƚƣċĤũĲĦĲƖНőČĤŔƣŸƚНǯŰċŰĦŔĲƖŸƚНƕƨĲН
ũĲƚНƚŔƖƻċНĲŰНƚƨƚНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНǯŰċŰĦŔĲƖċƚЯНƣċŰƣŸНĲŰНƚƨНƻŔĬċНƓĲƖƚŸŰċũНǃНĲŰНƚƨНĲŰƣŸƖŰŸНŉċůŔũŔċƖЯНĦŸůŸНĲŰНũċНŊĲƚƣŔŹŰНǃНċĬůŔŰŔƚƣƖċĦŔŹŰНĬĲНƚƨƚНŸƖŊċŰŔǍċĦŔŸŰĲƚЮН9ŸŰƣŹНĦŸŰНũċН
ċƚŔƚƣĲŰĦŔċНĬĲНŰƨĲƻĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮ 

V ffН9ŸŰŊƖĲƚŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲН9ŸŰƚƨůŸЮН9ŸŰƚƣŔƣƨǃŹНƨŰНŉŸƖŸНĬĲНĬŔƚĦƨƚŔŹŰНĬĲНƓŸũŖƣŔĦċƚНƓƩĤũŔĦċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНĲũНƓċŖƚЯНċНǯŰНĬĲН
ĬĲƚċƖƖŸũũċƖНĲƚƣƖċƣĲŊŔċƚНƓċƖċНůĲŢŸƖċƖНƚƨНĤŔĲŰĲƚƣċƖНǃНĦŸŰƚŸũŔĬċƖНũċНĦƨũƣƨƖċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНEũНĦŸŰŊƖĲƚŸНĦŸŰƣŹНĦŸŰНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲНŰƨĲƻĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚН
ĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĬĲНůċŰĲƖċНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНǃНŸĦőŸНĬĲНŉŸƖůċНƻŔƖƣƨċũЯНċũĦċŰǍċŰĬŸНƨŰċНƣċƚċНĬĲНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲНΝΣНӖНƖĲƚƓĲĦƣŸНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĦŸŰƻŸĦċĬċƚН
ыΞΥоΝΝоΞΜΞΠьЮ 

¶ EŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНĦŸŰНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНÉĲНũũĲƻŹНċНĦċĤŸНƨŰċНƖĲƨŰŔŹŰНĬĲНƣƖċĤċŢŸНĤċŢŸНũċНůŸĬċũŔĬċĬНƻŔƖƣƨċũНƓċƖċНŔŰŉŸƖůċƖНƚŸĤƖĲНũŸƚНƖĲƚƨũƣċĬŸƚН
ĬĲũНÂũċŰНĬĲНÑƖċĤċŢŸНƓċƖċНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНтНΞΜΞΟНǃНƓƖĲƚĲŰƣċƖНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƕƨĲНĦŸůƓƖĲŰĬĲНĲũНÂũċŰНĬĲНÑƖċĤċŢŸНƓċƖċНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸН
ĬĲНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНтНΞΜΞΠЮНÉĲНƖĲůŔƣŔĲƖŸŰНΝΜΡНŔŰƻŔƣċĦŔŸŰĲƚНċНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƕƨĲНƚĲНĲŰĦŸŰƣƖċĤċŰНŔŰƚĦƖŔƣċƚНĲŰНĲũНÅĲŊŔƚƣƖŸН§ǯĦŔċũЯНǃН
ƚĲНĦŸŰƣŹНĦŸŰНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲНΞΣЮ 

fffЮΠЮΞ xċĤŸƖНĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚ 

xŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚНŉŸƖůċŰНƓċƖƣĲНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНċƚŖНĦŸůŸНĬĲũН9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖ20ЮНÂċƖċН
ũċНĲũċĤŸƖċĦŔŹŰНĬĲũНƓƖĲƚĲŰƣĲНŔŰŉŸƖůĲЯНũŸƚНΞΡНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚНĬĲũНÂĲƖƩНƓƖŸƓŸƖĦŔŸŰċƖŸŰНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲƚƓũĲŊċĬċƚНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚН
ĦŔƨĬċĬċŰŸƚНŸНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНċƨŰНĦƨċŰĬŸНŰŸНƣŸĬŸƚНŰĲĦĲƚċƖŔċůĲŰƣĲНĦŸŰƣĲůƓũċŰНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĲŰНƚƨƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНĬŸĦƨůĲŰƣŸƚНƕƨĲНŊƨŖċŰНƚƨНŊĲƚƣŔŹŰНыĲũНΟΥЮΦНӖНĬĲНŊŸĤŔĲƖŰŸƚН
ƖĲŊŔŸŰċũĲƚНƖĲƓŸƖƣŹНƣĲŰĲƖũċƚНŔŰƣĲŊƖċĬċƚьНǃНĲǂŔƚƣĲНƨŰċНĤƖĲĦőċНĲŰНĦƨċŰƣŸНċНƣĲŰĲƖНƓĲƖƚŸŰċũНĦċƓċĦŔƣċĬŸНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНыĬĲƚƣċĦċŰĬŸНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚН
ƖĲŊŔŸŰċũĲƚНĬĲНÉċŰН~ċƖƣŖŰНǃН9ƨƚĦŸНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНĦŸŰƣċƖНĦŸŰНƓĲƖƚŸŰċũНĦċƓċĦŔƣċĬŸНƓċƖċНĬŔĦőċƚНũċĤŸƖĲƚьЮНƚŔůŔƚůŸЯНĲŰНΞΜΞΠа 

 
19Ш?ŔƚƓŸŰŔĤũĲШĲŰаШőƣƣƓƚаооƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰоŔŰĬĲĦŸƓŔоŰŸƣŔĦŔċƚоΦΞΣΜΝΡрĲũрŔŰĬĲĦŸƓŔрƓƖĲƚĲŰƣċрŊƨŔċрƓċƖċрƕƨĲрĦŔƨĬċĬċŰŸƚрĦŸŰŸǍĦċŰрĦŸůŸрĦŸŰƚƣŔƣƨŔƖрƨŰċрċƚŸĦŔċĦŔŸŰрĬĲрĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚ 
20Ш?ŔĦőŸШ9ŸŰƚĲŢŸШљывьШĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲШƨŰШŹƖŊċŰŸШĬĲШĦŸŸƖĬŔŰċĦŔŹŰШĲŰШĲũШČůĤŔƣŸШĬĲШũċШÂƖĲƚŔĬĲŰĦŔċШĬĲũШ9ŸŰƚĲŢŸШĬĲШ~ŔŰŔƚƣƖŸƚШывьњЮШxĲǃШΞΦΡΤΝЮШ ƖƣЮШΝΟΟǳЮШEũШůĲŰĦŔŸŰċĬŸШ9ŸŰƚĲŢŸШƚĲШĲŰĦƨĲŰƣƖċШŔŰƣĲŊƖċĬŸШƓŸƖШƕƨŔŰĦĲШ
ƖĲƓƖĲƚĲŰƣċŰƣĲƚШĬĲШĬŔƻĲƖƚċƚШŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚЯШĲŰƣƖĲШĲũũŸƚЯШƨŰШƖĲƓƖĲƚĲŰƣċŰƣĲШĬĲШũŸƚШ]ŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШƕƨĲШċШũċШŉĲĦőċШƖĲĦċĲШũċШƣŔƣƨũċƖŔĬċĬШĲŰШũċШƚĲŶŸƖċШÂċƣƖŔĦŔċШEũŔǍċĤĲƣőШ?ŸŰċǃƖĲШÂċƚƕƨĲũЮ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΟΥ 

¶ EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰЯН
ŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰЮНÉĲНƖĲƓŸƖƣŹНΝΞΠ ΟΟΜН
ƓĲƖƚŸŰċƚНĦċƓċĦŔƣċĬċƚЯН ĬĲН ũċƚН ĦƨċũĲƚН ĲũН
ΤΣЮΡ ӖНŉƨĲƖŸŰНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНĲũНΞΟЮΡНӖН
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮНEũНΝΜЮΡ ӖНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚН
ĦċƓċĦŔƣċĬŸƚНŉƨĲƖŸŰНĦŔƨĬċĬċŰŸƚНƻƨũŰĲƖċĤũĲƚН
ыƖĲċũŔǍċĬŸН ƓŸƖНΝΟНŊŸĤŔĲƖŰŸƚН ƖĲŊŔŸŰċũĲƚьЮН
?ĲƚƣċĦŹНĲũН]ŸĤŔĲƖŰŸНÅĲŊŔŸŰċũНĬĲНxċНxŔĤĲƖƣċĬН
ǃНĲũН]ŸĤŔĲƖŰŸНÅĲŊŔŸŰċũНĬĲũН9ċũũċŸНĦŸŰНũċН
ůċǃŸƖН ĦŸĤĲƖƣƨƖċН ĬĲН ũċƚН ĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚЮН
ƚŔůŔƚůŸЯН ĲƚƣċƚН ċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚН ƚĲН

ĦŸŰĦĲŰƣƖċƖŸŰНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНĲũНƚĲĦƣŸƖН
ƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНыΝΜΟНΟΣΡНĤĲŰĲǯĦŔċƖŔŸƚьНǃНƣƨƖŔƚůŸН
ыΤ ΣΟΡьЮН 

¶ EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰНĲН
ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮНEũН ΥΟЮΟ ӖНыΞΜНŊŸĤŔĲƖŰŸƚН
ƖĲŊŔŸŰċũĲƚьНĬŔŉƨŰĬŔŹНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНċНƣƖċƻĳƚНĬĲН
ůĲĬŔŸƚН ĬĲН ĦŸůƨŰŔĦċĦŔŹŰЯН ƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲН
ƓŸƖН[ċĦĲĤŸŸťНǃНůĲĬŔŸƚНŔůƓƖĲƚŸƚНыċǯĦőĲƚЯН
ƻŸũċŰƣĲƚЯНċƖƣŖĦƨũŸƚНĲŰНĬŔċƖŔŸƚЯНĲƣĦЮьЮ 

¶ EŰНĦƨċŰƣŸНċНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰНǃНƚċŰĦŔŹŰЮНEŰНĲũНΞΜΞΠЯНΞΞНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚНŔŰĬŔĦċƖŸŰНőċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċũНůĲŰŸƚНΝΥΞНΥΤΦНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŸŰĲƚНċНΝΝНΠΠΤН
ĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚНĲНŔůƓƨƚŔĲƖŸŰНΝ ΠΦΡНƚċŰĦŔŸŰĲƚНĦŸŰƣƖċНΠΟΜНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНĲũНƚĲĦƣŸƖНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲЮ 

fffЮΠЮΟ xċĤŸƖНĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНыůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНƓƖŸƻŔŰĦŔċũĲƚНǃНĬŔƚƣƖŔƣċũĲƚь 

xċƚНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНŉŸƖůċŰНƓċƖƣĲНĬĲũНÉŔƚƣĲůċЯНċНũċНƻĲǍНƕƨĲНŔŰƣĲŊƖċŰНĲũН9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƚƨƚНƖĲƓƖĲƚĲŰƣċŰƣĲƚЮНƚŔůŔƚůŸЯНũċНxĲǃН ҄Н
ΞΤΦΤΞЯНxĲǃН§ƖŊČŰŔĦċНĬĲН~ƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚЯНĬĲƚƣċĦċНƕƨĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНƖĲċũŔǍċŰНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰНǃНǯƚĦċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНĲůƓƖĲƚċƚНĲŰНƚƨƚНũŸĦċũŔĬċĬĲƚНǃНũċНxĲǃН ЮǳН
ΟΝΤΦΞЯНxĲǃНƕƨĲНŉŸƖƣċũĲĦĲНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲНũċƚНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНƓƖŸƻŔŰĦŔċũĲƚНǃНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНĬŔƚƣƖŔƣċũĲƚНĲŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃНĬĲŉĲŰƚċНĬĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯН
ůĲĬŔċŰƣĲНũċНĦƨċũНƚĲНƓŸĬƖŖċŰНƓŸƣĲŰĦŔċƖНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƓƖĲƻĲŰƣŔƻċƚНǃНċůƓũŔǯĦċƖНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰНǍŸŰċƚНƨƖĤċŰċƚНǃНƖƨƖċũĲƚЮНÂċƖċНĲƚƣċНĲĬŔĦŔŹŰЯНƚĲНƚŸũŔĦŔƣŹНċНũċƚН
ůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНƨƚƨċƖŔŸƚНǃоŸНĦŔƨĬċĬċŰŸƚЮНEŰНƣŸƣċũЯНƖĲƚƓŸŰĬŔĲƖŸŰНΠΜΣНůƨŰŔĦŔƓŔŸƚНыΞΝЮΡ ӖН
ĬĲũНƣŸƣċũЯНƣċƚċНůċǃŸƖНċũНΝΥЮΣНӖНĲŰНΞΜΞΟь21НƚŸĤƖĲНũċƚНĦƨċũĲƚНƚĲНƓƖĲƚĲŰƣċŰНċНĦŸŰƣŔŰƨċĦŔŹŰНũċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНċĦĦŔŸŰĲƚНƖĲċũŔǍċĬċƚа 

 
21Ш?ĲШũċƚШĦƨċũĲƚЯШĬŸƚШůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚШŔŰĬŔĦċƖŸŰШŰŸШĬŔƚƓŸŰĲƖШĬĲШũċШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƚŸũŔĦŔƣċĬċШŸШŰŸШĦŸŰƣċƖШĦŸŰШƓĲƖƚŸŰċũШƓċƖċШĲũċĤŸƖċƖШĲũШƖĲƓŸƖƣĲаШ~ƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬШÂƖŸƻŔŰĦŔċũШĬĲШ9ċƖũŸƚШ[ĲƖůŔŰШ[ŔƣǍĦċƖƖċũĬШы ŰĦċƚőьШǃШ
~ƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬШ?ŔƚƣƖŔƣċũШĬĲШ9ŸũƓċƚШыcƨČŰƨĦŸьЮ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΣаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖН 
ƖĲƓŸƖƣċĬŸНƓŸƖНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚЯНΞΜΞΠ 

 

 

 

 

 

 

 

 

[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮ
EƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 
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Respuesta a solicitudes de información 
(N.°de gobiernos regionales)

N.° de gobiernos regionales que incorporaron 
actividades relacionadas a la protección del 
consumidor en sus documentos de gestión

N.° de gobiernos regionales que 
realizaron capacitaciones y 

orientaciones

N.° de gobiernos regionales que 
realizaron acciones de supervisión

N.° de gobiernos regionales que 
impusieron sanciones

N.° de gobiernos regionales que 
difundieron información

N.° de gobiernos regionales que 
ejecutaron acciones enfocadas en 

consumidores vulnerables

2
5

 --

2
0

 -

1
5

 -

1
0

 -

5
 -

0
 -

No ejecutaronla acción

Sin respuesta
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Cuadro N.° 8: Actividades de gobiernos locales relacionadas a la protección del consumidor/ciudadano, 2024 

 

 
 ƣĲŰĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƚƨũƣċƚЯН 

ƕƨĲŢċƚНǃНƖĲĦũċůŸƚ 

 
ĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰЯН 
ŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰ 

 

ĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰНǃНƚċŰĦŔŹŰ 

 
¶ EũН ΤΡЮΦ ӖН ĬĲН ũŸƚН ŊŸĤŔĲƖŰŸƚН ũŸĦċũĲƚН ŔŰĬŔĦŹН őċĤĲƖН
ċƣĲŰĬŔĬŸН ĦŸŰƚƨũƣċƚЯН ƕƨĲŢċƚН ŸН ƖĲĦũċůŸƚН ĬĲН ũŸƚН
ĦŔƨĬċĬċŰŸƚЮН EũНΞΟЮΡ ӖН ĦŸŰƣċĤċН ĦŸŰН ƨŰН ČƖĲċН
ĲƚƓĲĦŖǯĦċНƓċƖċНĬŔĦőċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚЮН 
¶ xŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũĲƚНƣĲůċƚНċĤŸƖĬċĬŸƚНƚĲНƖĲũċĦŔŸŰċƖŸŰН
ĦŸŰаНĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНыũŔĦĲŰĦŔċƚНĬĲНŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸЯНƻĲŰƣċН
ĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНƻĲŰĦŔĬŸƚНǃНƖĲĦũċůŸƚНƚŸĤƖĲНƓĲƚŸƚНĬĲН
ƓƖŸĬƨĦƣŸƚьЯН ƚĲƖƻŔĦŔŸƚН ƓƩĤũŔĦŸƚН ыĦċũŔĬċĬН ĬĲН ũŸƚН
ƚĲƖƻŔĦŔŸƚЯН ĬĲƚċĤċƚƣĲĦŔůŔĲŰƣŸН ĬĲН ċŊƨċН ĲН
ŔŰƣĲƖƖƨƓĦŔŸŰĲƚНĬĲũНƚĲƖƻŔĦŔŸНĬĲНĲŰĲƖŊŖċНĲũĳĦƣƖŔĦċьНǃН
ƣƖċŰƚƓŸƖƣĲН ƣĲƖƖĲƚƣƖĲН ыƓċƖċĬĲƖŸƚН ŔŰŉŸƖůċũĲƚЯН ůċũН
ĲƚƣċĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸНĬĲНƻĲőŖĦƨũŸƚНǃНũċНůċũċНċƣĲŰĦŔŹŰьЮ 
¶ EũНΠΦЮΡ ӖНĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНŔŰĬŔĦŹНƕƨĲНƨŰċН
ƓċƖƣĲНĬĲНƚƨНƓŸĤũċĦŔŹŰНőċĤũċĤċНċũНůĲŰŸƚНƨŰċНũĲŰŊƨċН
ŔŰĬŖŊĲŰċН ƨН ŸƖŔŊŔŰċƖŔċЮНÉŸũŸН ĲũН ΣΜ ӖНĬĲН ŊŸĤŔĲƖŰŸƚН
ũŸĦċũĲƚНĤƖŔŰĬŹНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНŸНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНĲŰНĬŔĦőċƚН
ũĲŰŊƨċƚЮН ĬĲůČƚЯНĲũН ΡΥЮΡ ӖН ċƣĲŰĬŔŹН ĦŸŰƚƨũƣċƚЯН
ƕƨĲŢċƚНǃНƖĲĦũċůċƚНĲŰНĲƚƣċƚНũĲŰŊƨċƚН 

 

 
¶ EũНΟΟЮΠ ӖНĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНĲŢĲĦƨƣŹНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲН
ĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰН ĬŔƖŔŊŔĬċƚН ċН ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯН
ƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНƣĲůċƚНĬĲНƚċũƨĤƖŔĬċĬНǃНĦŸŰĬŔĦŔŸŰĲƚН
őŔŊŔĳŰŔĦŸƚрƚċŰŔƣċƖŔċƚЯНƚĲŊƨŔĬŸНĬĲНůċŰĲŢŸНĬĲНƖĲƚŔĬƨŸƚН
ƚŹũŔĬŸƚН ĲН ŔŰŸĦƨŔĬċĬН ċũŔůĲŰƣċƖŔċЮНÖŰН ƣŸƣċũНĬĲНΥΠН
ůƨŰŔĦŔƓŔŸƚНƖĲċũŔǍŹНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚНƓċƖċНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚН
ƻƨũŰĲƖċĤũĲƚНǃНΞΥЮΣ ӖНĬĲН ĲũũŸƚНũŸН őŔǍŸН ĲŰНũĲŰŊƨċƚН
ŔŰĬŖŊĲŰċƚНǃНŸƖŔŊŔŰċƖŔċƚЮН 
¶ ExНΞΝ ӖН ĬĲН ũŸƚН ŊŸĤŔĲƖŰŸƚН ũŸĦċũĲƚН ĦċƓċĦŔƣŹН ċН
ƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯН ĤĲŰĲǯĦŔċŰĬŸН ċН ΝΟ ΟΠΠН ƓĲƖƚŸŰċƚЯН
ƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲН ĲŰНċƚƓĲĦƣŸƚН ƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚН ĦŸŰН ũċН
ƚċũƨĤƖŔĬċĬН ǃН ĦŸŰĬŔĦŔŸŰĲƚН őŔŊŔĳŰŔĦŸрƚċŰŔƣċƖŔċƚЯН
ũŔĦĲŰĦŔċƚН ĬĲН ŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸН ǃН ŉŸƖůċũŔǍċĦŔŹŰН ĬĲН
ĲůƓƖĲƚċƚЮН 
¶ EũНΟΜЮΞ ӖНĬĲНũċƚНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНƖĲċũŔǍŹНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲН
ĬŔŉƨƚŔŹŰНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚЯН
ƓƖŸŊƖċůċƚНĲŰНƖċĬŔŸНǃНůĲĬŔŸƚНŔůƓƖĲƚŸƚНĦŸůŸНċǯĦőĲƚЯН
ƻŸũċŰƣĲƚНǃНċƖƣŖĦƨũŸƚНĲŰНĬŔċƖŔŸƚЮ 

 
¶ EũНΥΡЮΣ ӖНĬĲНũċƚНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНƖĲƓŸƖƣŹЯНĦƨċŰĬŸНůĲŰŸƚН
ƨŰċНċĦĦŔŹŰНĬĲНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰЯНƚƨůċŰĬŸНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΦΞ ΦΤΣН
ċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰНĦŸŰƣƖċНΝΥΥ ΦΝΜНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚЯН
ĦŸŰĦĲŰƣƖČŰĬŸƚĲНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНũċƚНŰŸƖůċƚНĬĲНƚĲŊƨƖŔĬċĬН
ĬĲНĬĲŉĲŰƚċНĦŔƻŔũНыΠΝ ΥΦΞНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŸŰĲƚбНΞΝЮΤ ӖНĬĲũНƣŸƣċũьЯН
ũŔĦĲŰĦŔċƚН ĬĲН ŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸН ĲŰН ũŸƚН ĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚН
ыΟΥ ΣΥΞбНΞΜ ӖьНǃНƖĲŊƨũċĦŔŹŰНĬĲНũċНƚċũƨĤƖŔĬċĬНǃНƻĲƖŔǯĦċĦŔŹŰНĬĲН
ũċƚН ĦŸŰĬŔĦŔŸŰĲƚН őŔŊŔĳŰŔĦŸрƚċŰŔƣċƖŔċƚН ĲŰН ũŸƚН
ĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚНыΞΣ ΝΞΠбНΝΟЮΡ ӖьЮ 
¶ ?ĲũН ƣŸƣċũН ĬĲН ŊŸĤŔĲƖŰŸƚН ũŸĦċũĲƚН ƕƨĲН ƖĲċũŔǍŹН ċĦĦŔŸŰĲƚН ĬĲН
ƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰЯНĲũНΟΤЮΣ ӖНŔůƓƨƚŸНƚċŰĦŔŸŰĲƚНċНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮНÉĲН
ƖĲƓŸƖƣŹНũċНŔůƓŸƚŔĦŔŹŰНĬĲНΟΡ ΞΜΦНƚċŰĦŔŸŰĲƚНċНƨŰНƣŸƣċũНĬĲН
ΞΠ ΝΣΞНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚЯНĦŸŰĦĲŰƣƖċĬċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰН
ũċНƖĲŊƨũċĦŔŹŰНǃНĦŸŰƣƖŸũНĬĲũНƚĲƖƻŔĦŔŸНĬĲНƣċǂŔƚЯНůŸƣŸƣċǂŔƚЯНĲƣĦЮН
ыΞΜЮΥ ӖН ĬĲũН ƣŸƣċũьЯН ƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰН ĬĲН ũŔĦĲŰĦŔċƚН ĬĲН
ŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸН ĲŰН ũŸƚН ĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸƚН ыΝΥЮΦ ӖьН ǃН
ƖĲŊƨũċĦŔŹŰНĬĲũНƚĲƖƻŔĦŔŸНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲНƣĲƖƖĲƚƣƖĲЯНƨƖĤċŰŸНĲН
ŔŰƣĲƖƨƖĤċŰŸЯНǰƨƻŔċũНǃНũċĦƨƚƣƖĲНыΝΥЮΡ ӖьЮ 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 
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9ŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċНxĲǃН ҄НΟΝΤΦΞЯНƚĲНƣƨƻŸНƕƨĲНĬĲũНƣŸƣċũНĬĲНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚНƕƨĲНƖĲůŔƣŔĲƖŸŰНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНыΠΜΠьЯНĲũНΣΤЮΝНӖНŔŰĬŔĦŹНĦŸŰŸĦĲƖНĬŔĦőċНũĲǃЮН?ĲНĲƚƣĲНƓŸƖĦĲŰƣċŢĲЯНƚŸũŸНĲũНΞΥЮΥНӖНыΤΥН
ůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚьНƚĲŶċũŹНőċĤĲƖНŔůƓũĲůĲŰƣċĬŸНċĦĦŔŸŰĲƚНĦŸŰĦƖĲƣċƚНĲŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНƕƨĲНũĲНŉƨĲƖŸŰНŉċĦƨũƣċĬċƚЮННƨŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲа 

9ƨċĬƖŸН Ю҄НΦаНfůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНũċНxĲǃН Ю҄НΟΝΤΦΞНĬƨƖċŰƣĲНĲũНΞΜΞΠ 

 

¶ EũНΟΤЮΞНӖНыΞΦНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚьНĬĲĦũċƖŹНőċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНǃНĲĬƨĦċĦŔŹŰНċНũŸƚНĦŔƨĬċĬċŰŸƚНĲŰНƖĲũċĦŔŹŰНĦŸŰНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰН
ǃНĬĲŉĲŰƚċНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĲũũŸНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚЯНĦőċƖũċƚЯНċǯĦőĲƚНǃНĦċůƓċŶċƚНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċƚЮ 

 

¶ EũНΝΝЮΡНӖНыŰƨĲƻĲНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚьНĬĲĦũċƖŹНőċĤĲƖНŸƖŔĲŰƣċĬŸНċНũŸƚНĦŔƨĬċĬċŰŸƚНƚŸĤƖĲНũċƚНƻŖċƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНĲǂŔƚƣĲŰƣĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНċƚŖНĦŸůŸН
őċĤĲƖНƓƖŸůŸƻŔĬŸНƚƨНƨƚŸНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮ 

 

¶ EũНΝΜЮΟНӖНыŸĦőŸНůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚьНĬĲĦũċƖŹНőċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНċƓŸǃŸНċНũċƚНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚНƓƩĤũŔĦċƚНǃНƓƖŔƻċĬċƚНĲŰНĲũНĬĲƚċƖƖŸũũŸНǃНĲŢĲĦƨĦŔŹŰНĬĲНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНƕƨĲН
ƓƖŸůƨĲƻċŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃНĬĲŉĲŰƚċНĬĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮ 

 

¶ ÑƖĲƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНыΟЮΥНӖьНĬĲĦũċƖċƖŸŰНőċĤĲƖНƖĲċũŔǍċĬŸНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĲŰůċƖĦċĬċƚНĲŰНũċНĦƖĲċĦŔŹŰНǃНƚŸƚƣĲŰŔĤŔũŔĬċĬНĬĲНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНĲũНČůĤŔƣŸН
ũŸĦċũЮ 

[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

 
]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΤаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƖĲƓŸƖƣċĬŸНƓŸƖНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚЯНΞΜΞΠ 

 

 
 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸЮĬĲЮƚŸũŔĦŔƣƨĬЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸЮƓŸƖЮũŸƚЮċŊĲŰƣĲƚЮċũЮfŰĬĲĦŸƓŔЮƓċƖċЮũċЮĲũċĤŸƖċĦŔŹŰЮĬĲũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮƚŸĤƖĲЮĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

21.4%

30.2%
21.0%

33.4%

91.3%Tasa de respuesta a solicitud de información

% de municipalidades que atienden consultas, 
quejas o reclamos

% de municipalidades con un área 
dedicada a la atención del ciudadano

% de municipalidades con habitantes que 
hablan una lengua indígena u originaria

% de municipalidades que brindan 
información en lenguas indígenas

% de municipalidades que atienden consultas, 
quejas o reclamos en lenguas indígenas

% de municipalidades interesadas en 
capacitaciones del Indecopi

% de municipalidades que implementaron 
acciones en relación a la Ley N.° 31792

% de municipalidades que impusieron sanciones

% de municipalidades que conocen la Ley N.°31792

% de municipalidades que realizaron actividades de 
supervisión

% de municipalidades que capacitaron a consumidores

% de municipalidades que capacitaron a proveedores

% de municipalidades que difundieron información
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ΠΝ 

fffЮΠЮΠ xċĤŸƖНĬĲНũċН9ŸůŔƚŔŹŰНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃН§ƖŊċŰŔƚůŸƚНÅĲŊƨũċĬŸƖĲƚНĬĲНũŸƚНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂƩĤũŔĦŸƚНы9ŸĬĲĦŸь 

xċНĲůŔƚŔŹŰНĬĲНŰŸƖůċƣŔƻċНƖĲũċĦŔŸŰċĬċНċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƓƖŸůŸƻŔĬċНƓŸƖНũċН9ŸůŔƚŔŹŰНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃН§ƖŊċŰŔƚůŸƚНÅĲŊƨũċĬŸƖĲƚНĬĲНũŸƚНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂƩĤũŔĦŸƚН
ы9ŸĬĲĦŸьЯНĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲНċНũċƚНŔŰŔĦŔċƣŔƻċƚНƓƖĲƚĲŰƣċĬċƚНƓŸƖНĬŸƚНĦŸŰŉŸƖůċĦŔŸŰĲƚНĬĲНũċНƖĲƚƓĲĦƣŔƻċНĦŸůŔƚŔŹŰНыũċНĬĲũНƓĲƖŔŸĬŸНũĲŊŔƚũċƣŔƻŸНĬĲНċŊŸƚƣŸНΞΜΞΟНċНŢƨũŔŸНΞΜΞΠНǃНũċНĬĲНċŊŸƚƣŸН
ΞΜΞΠНċНŢƨũŔŸНΞΜΞΡьНĲŰůċƖĦċĬċƚНĬĲŰƣƖŸНĬĲНũŸƚНƖĲƚƓĲĦƣŔƻŸƚНƓũċŰĲƚНĬĲНƣƖċĤċŢŸНĬĲНĦċĬċНĦŸŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮ 

EŰНĲũНΞΜΞΠЯНũċН9ŸĬĲĦŸНƓƖĲƚĲŰƣŹНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΝНƓƖŸǃĲĦƣŸƚНƕƨĲНǯŰċũůĲŰƣĲНŉƨĲƖŸŰНƓƨĤũŔĦċĬŸƚНĦŸůŸНũĲǃĲƚНыΞНƓŸƖНŔŰƚŔƚƣĲŰĦŔċьЮНÉĲŊƩŰНƣĲůČƣŔĦċЯНĬĲƚƣċĦċƖŸŰНũċƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚа 

¶ ~ĲŢŸƖċƖНũċНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНƓŸƚŔĤũĲƚНƖŔĲƚŊŸƚНǃНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĦŸŰНũċНxĲǃН ҄НΟΞΞΟΜЯНƕƨĲНůŸĬŔǯĦċНũċНxĲǃН ǳНΞΦΡΤΝЯН9ŹĬŔŊŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯН
ƕƨĲНƣŔĲŰĲНĦŸůŸНǯŰċũŔĬċĬНũċНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНƚŔƚƣĲůċНĬĲНċũĲƖƣċƚНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓĲũŔŊƖŸƚŸƚНыƚŔƚƣĲůċНĬĲНċũĲƖƣċƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸьЮ 

¶ [ŸƖƣċũĲĦĲƖНĲНŔůƓũĲůĲŰƣċƖНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНŔŰƣĲŊƖċĬŸƚНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƻĲŰƣċŰŔũũċƚНƩŰŔĦċƚНĲНŔŰƣĲƖĦċůĤŔŸНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĲŰƣƖĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚНƓƩĤũŔĦċƚЯНůĲĬŔċŰƣĲНũċНxĲǃН ҄НΟΝΦΡΤЯН
ƕƨĲНŔŰĦŸƖƓŸƖċНċНũŸƚНŸƖŊċŰŔƚůŸƚНƖĲŊƨũċĬŸƖĲƚНĬĲНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНċНũċНƓũċƣċŉŸƖůċНůĲŢŸƖНċƣĲŰĦŔŹŰНċũНĦŔƨĬċĬċŰŸНы~ 9ьНǃНĬĲĦũċƖċНĬĲНŔŰƣĲƖĳƚНŰċĦŔŸŰċũНũċНĦƖĲċĦŔŹŰНĬĲНũċН
ƻĲŰƣċŰŔũũċНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНƨƚƨċƖŔŸЮ 

¶ ÉŔůƓũŔǯĦċĦŔŹŰНĬĲНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНƓċƖċНƕƨĲНĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓƨĲĬċНƚŸũŔĦŔƣċƖНũċНƚƨƚƓĲŰƚŔŹŰЯНĦċŰĦĲũċĦŔŹŰНŸНĤċŢċНĬĲНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНũċНxĲǃН ǳНΟΞΜΟΞЯНƕƨĲН
ůŸĬŔǯĦċНũċНxĲǃН ǳНΞΦΡΤΝЯН9ŹĬŔŊŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƖĲƚƓĲĦƣŸНċНƕƨĲНũŸƚНƨƚƨċƖŔŸƚНĬĲНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНĬĲНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚЯНŊċƚНŰċƣƨƖċũЯН
ƚċŰĲċůŔĲŰƣŸЯНċŊƨċНƓŸƣċĤũĲНǃНĲũĲĦƣƖŔĦŔĬċĬНƓƨĲĬĲŰНƚŸũŔĦŔƣċƖНċНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖċƚЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƣŸĬŸƚНƚƨƚНĦċŰċũĲƚНĬĲНċƣĲŰĦŔŹŰЯНũċНƚƨƚƓĲŰƚŔŹŰНƣĲůƓŸƖċũЯНũċНĦċŰĦĲũċĦŔŹŰН
ŸНũċНĤċŢċНĬĲũНƚĲƖƻŔĦŔŸЮ 

xĲǃĲƚНċƓƖŸĤċĬċƚНƓŸƖНũċН9ŸĬĲĦŸНƓŸƖНŔŰƚŔƚƣĲŰĦŔċа 

¶ xĲǃН ǳНΟΞΝΤΤЯНƕƨĲНƖĲŊƨũċНĲũНŸƣŸƖŊċůŔĲŰƣŸНĬĲНĬŔĲƣċƚНǃНũċНƖĲċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНƚĲƚŔŸŰĲƚНĬĲНũŸƚНĬŔŉĲƖĲŰƣĲƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮНÅĲŊƨũċНũċНĦċŰƣŔĬċĬНĬĲНƚĲƚŔŸŰĲƚНċНƖĲċũŔǍċƖН
ĬĲНũŸƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНǃНĲƚƣċĤũĲĦĲНĲũНŰƩůĲƖŸНůČǂŔůŸНĬĲНĬŔĲƣċƚНƓŸƖНƓĲƖĦŔĤŔƖНċũНůĲƚНĬĲũНƻŸĦċũНĬĲũНÑƖŔĤƨŰċũНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲНũċН9ŸůƓĲƣĲŰĦŔċНǃНĬĲНũċНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰН
ĬĲНũċНÂƖŸƓŔĲĬċĬНfŰƣĲũĲĦƣƨċũЯНċƚŖНĦŸůŸНĬĲũНĦŸůŔƚŔŸŰċĬŸНƕƨĲНĬĲƚĲůƓĲŶċНƚƨНŉƨŰĦŔŹŰНċНƣŔĲůƓŸНƓċƖĦŔċũЯНƓċƖċНƓƖŸƓŔĦŔċƖНũċНĲǯĦċĦŔċНǃНĲǯĦŔĲŰĦŔċНĬĲНĬŔĦőŸƚНŹƖŊċŰŸƚНƖĲƚŸũƨƣŔƻŸƚЮ 

¶ xĲǃН ǳНΟΞΞΣΞЯНƕƨĲНƓƖŸƣĲŊĲНċНũŸƚНƨƚƨċƖŔŸƚНċŰƣĲНĦŸĤƖŸƚНĲǂĦĲƚŔƻŸƚНĲŰНĲũНƚƨůŔŰŔƚƣƖŸНĬĲНċŊƨċНƓŸƣċĤũĲЮНÉĲŶċũċНƕƨĲНũŸƚНƨƚƨċƖŔŸƚНĬĲНĦċƣĲŊŸƖŖċНƖĲƚŔĬĲŰĦŔċũЯНċŰƣĲНũċНĲǂŔƚƣĲŰĦŔċНĬĲН
ũĲĦƣƨƖċƚНċƣŖƓŔĦċƚЯНĬŸŰĬĲНŰŸНƚĲНƖĲƻĲũĲНũċНĲǂŔƚƣĲŰĦŔċНĬĲНŉƨŊċƚЯНƣĲŰĬƖČŰНĲũНĬĲƖĲĦőŸНĬĲНŸĤƣĲŰĲƖНŰƨĲƻċƚНŉċĦƣƨƖċĦŔŸŰĲƚНĦŸŰŉŸƖůĲНċũНƓƖŸůĲĬŔŸНőŔƚƣŹƖŔĦŸНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНƚŔŰНũŖůŔƣĲƚН
ĬĲНĲƻĲŰƣƨċũŔĬċĬĲƚНƕƨĲНƓƨĬŔĲƖċНƓƖĲƚĲŰƣċƖƚĲНĬƨƖċŰƣĲНĲũНƓĲƖŔŸĬŸНĬĲНĬŸĦĲНыΝΞьНůĲƚĲƚЮ 

 
ĬĲůČƚЯНũċН9ŸĬĲĦŸНċƓƖŸĤŹНΞΠНĬŔĦƣČůĲŰĲƚЮ ?ĲũНƣŸƣċũНĬĲНĬŔĦƣČůĲŰĲƚНċƓƖŸĤċĬŸƚЯНŸĦőŸНƣŔĲŰĲŰНŔŰĦŔĬĲŰĦŔċНĲŰНůŸĬŔǯĦċĦŔŸŰĲƚНċНũċНxĲǃН ǳНΞΦΡΤΝЯН9ŹĬŔŊŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċН
ĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖбНǃЯНĬŸƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚНĦŸŰНũċНxĲǃН ǳНΟΜΜΞΝЯНxĲǃНĬĲНƓƖŸůŸĦŔŹŰНĬĲНũċНċũŔůĲŰƣċĦŔŹŰНƚċũƨĬċĤũĲНƓċƖċНŰŔŶŸƚЯНŰŔŶċƚНǃНċĬŸũĲƚĦĲŰƣĲƚЯНƖĲƚƓĲĦƣŸНĬĲũНƨƚŸНĬĲНċĬőĲƚŔƻŸƚНĬĲН
ĬŔŉŖĦŔũНƖĲůŸĦŔŹŰЮ 

fffЮΠЮΡ ÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖ 

La Política Nacional de Protección y Defensa del Consumidor es la principal herramienta para la gestión pública a través de las cual se prioriza el conjunto de intervenciones 
a realizarse de forma obligatoria, desde el Estado (liderado por el Indecopi, en su rol de Autoridad Nacional de Protección del Consumidor) y con participación de la sociedad 
civil y los proveedores, con el objetivo de resolver el problema público que aqueja a los consumidores. El 31 de mayo de 2025 se aprobó la nueva la Política Nacional de 
Protección y Defensa del Consumidor al 2030, mediante D.S N° 075-2025-PCM, derogando con ello la política vigente desde 2017 (D.S. 006-2017-PCM). La nueva política 
fue actualizada toda vez que: 
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ΠΞ 

 
¶ Con ello se cumplió con la adecuación al marco regulatorio de las Políticas Nacionales (conforme al DS 029-2018-PCM), bajo la rectoría de la Presidencia del Consejo 

de Ministros (PCM). Cabe destacar que dicho reglamento, en su artículo 11, estableció que las políticas nacionales no requieren de la elaboración de planes de 
implementación o ejecución, ni de algún otro documento distinto a los establecidos en el marco del Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico (Sinaplan). 

¶ Se adaptó al escenario de disrupción del comercio electrónico y mayor vulnerabilidad del consumidor. 
¶ Permite la implementación de las recomendaciones de buenas prácticas en materia de consumo dadas por la UNCTAD (dadas a través de las recomendaciones 

brindadas a través del Examen Voluntario entre Homólogos del Derecho y la Política de Protección del Consumidor del Perú del 2020) y la OCDE, enfocadas en fortalecer 
la regulación y la cooperación internacional. 

 
La nueva política mejora la versión anterior y se adapta a un entorno de consumo en constante evolución.  Entre los principales cambios destacan: 
 
¶ La mayor protección y empoderamiento de los consumidores. Se enfatiza en los consumidores vulnerables y considera los cambios a raíz de la crisis sanitaria de la 

COVID-19 y el auge del comercio digital. 
¶ Incorpora estándares internacionales.  
¶ Regulación del comercio digital. Se establece lineamentos para garantizar la protección en el comercio digital y el fortalecimiento de la cooperación internacional 

transfronteriza. 
¶ Promoción de un consumo responsable y sostenible. Se fomenta la adquisición de bienes y servicios respetuosos con el medio ambiente. 
¶ Se enfatiza en el fortalecimiento de la sociedad civil, es decir de las asociaciones de consumidores. 
 
El proceso de formulación de la política fue progresivo y sus plazos de presentación y aprobación estuvieron sujetos a los 
tiempos de coordinación, respuesta y validación de las entidades partícipes y de las entidades que acompañaron el proceso 
como es el caso de la PCM y el CEPLAN, en cuanto a la revisión metodológica. Dentro de este proceso, la participación del 
Consejo fue constante, habiéndose abordado, formalmente, el diseño (reportes de avances, absolución de consultas y 
aprobaciones respectivas) en un total de 24 sesiones siendo que la propuesta final de la política fue aprobada mediante Acta 
Nº 174 de la Centésimo quincuagésimo sexta sesión ordinaria del Consejo. Es de destacar que la nueva propuesta, planteada 
por el Consejo, pretende abordar el problema público referido al љbajo nivel de protección y empoderamiento de los consumidores en su relación de consumoњ. En efecto, el 
empoderamiento de los consumidores implica la existencia de una mayor protección a través de un marco sólido de vigilancia y prevención por parte del Estado y que facilite 
herramientas accesibles para la defensa de los derechos del consumidor. De lo anterior se desprende que el problema público no solo se enfoca en el consumidor sino 
también en su entorno institucional. La pertinencia del problema público, cuyas causas y efectos se muestran en la figura a continuación, se sustenta en dos hechos que 
evidencian la necesidad de generar el mayor empoderamiento y protección del consumidor: el incremento del número de conflictos de consumo y, la existencia de una 
brecha con relación al ejercicio efectivo de los derechos de los consumidores tanto en el ámbito urbano como rural. 

  

ÂƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸНċĤŸƖĬċĬŸаНљ7ċŢŸНŰŔƻĲũН
ĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃНĲůƓŸĬĲƖċůŔĲŰƣŸНĬĲНũŸƚН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚН ĲŰН ƚƨН ƖĲũċĦŔŹŰН ĬĲН
ĦŸŰƚƨůŸњЮ 
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ΠΟ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΥаШ~ŸĬĲũŸНĬĲНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸ 
 
 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÂŸũŖƣŔĦċЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮǃЮ?ĲŉĲŰƚċЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮċũЮΥΣΦΣд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 

La situación futura deseada de la Política Nacional de Protección y Defensa del Consumidor, factible de ser alcanzada al 2030, se expresó en el siguiente enunciado: Al 2030, 
siete (07) de cada diez (10) consumidores en el Perú están más empoderados en sus relaciones de consumo y con una mayor y efectiva protección de sus derechos. Para tal 
fin, se establecieron un total de 05 objetivos prioritarios y 12 lineamientos bajo los cuales se deben desplegar las diversas actividades en materia de protección del 
consumidor, conforme se aprecia a continuación. 
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ΠΠ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΝΦаШ§ĤŢĲƣŔƻŸƚШǃШũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚШĬĲШũċШÂŸũŖƣŔĦċШ ċĦŔŸŰċũШĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШǃШ?ĲŉĲŰƚċШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШċũШΞΜΟΜ 
 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÂŸũŖƣŔĦċЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮǃЮ?ĲŉĲŰƚċЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮċũЮΥΣΦΣд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 
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НƨŰНůċǃŸƖНĬĲƣċũũĲа 

ÅĲƚƓŸŰĬĲНċНũċНƓƖŔůĲƖċНĦċƨƚċНĬŔƖĲĦƣċНĬĲũНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸНĬŸŰĬĲНƚĲНĲƻŔĬĲŰĦŔŹНũċНƓĲƖƚŔƚƣĲŰĦŔċНĬĲũНĬĲƚĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċĦĲƖĦċНĬĲНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНǃНĬĲНƚƨƚНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚНũŔůŔƣċĬċƚНыĬĲĤŔĬŸНċНũċНŔŰƚƨǯĦŔĲŰƣĲНĲĬƨĦċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĲŰН
ůċƣĲƖŔċНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНǃНũċƚНőċĤŔũŔĬċĬĲƚНũŔůŔƣċĬċƚНƕƨĲЯНĲŰНŊĲŰĲƖċũЯНƓŸƚĲĲьЮНEũНĤċŢŸНĬĲƚĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНǃНƚƨƚНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚН
ũŔůŔƣċĬċƚЯНƖĲƚƣƖŔŰŊĲŰНĲũНĲŢĲƖĦŔĦŔŸНĬĲНũċНĬĲŉĲŰƚċНĬĲНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНŉƖĲŰƣĲНċНƨŰċНƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНǃЯНĲŰН
ĦŸŰƚĲĦƨĲŰĦŔċЯНũċНƓŸƚŔĤŔũŔĬċĬНĬĲНƕƨĲНŸĤƣĲŰŊċŰНƨŰċНƚŸũƨĦŔŹŰЮ 

ÂŸƖНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНĲƚНŰĲĦĲƚċƖŔŸНƖĲĬƨĦŔƖНĲƚƣċНƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬНĤƖŔŰĬċŰĬŸНƨŰНůċǃŸƖНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНĬĲƖĲĦőŸƚНċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċНĲŰНŊĲŰĲƖċũЯНĦŸůƓũĲůĲŰƣČŰĬŸũċƚНĦŸŰНũċНŊĲŰĲƖċĦŔŹŰНĬĲН
ĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚЯНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰŉŸƖůĲНũŸНŔŰĬŔĦċНũċНÖ 9Ñ ?НǃНƣŸůċŰĬŸНĲŰНĦŸŰƚŔĬĲƖċĦŔŹŰНũŸƚНĲũĲůĲŰƣŸƚНĲƚĲŰĦŔċũĲƚНĬĲũНůċƖĦŸНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƖĲĦŸůĲŰĬċĬŸƚЯНĲƚƣŸНĲƚНŔŰƣĲŊƖČŰĬŸƚĲНĦŸŰНũŸƚНƓũċŰĲƚНĬĲНĲƚƣƨĬŔŸНĲƚĦŸũċƖĲƚНыĲĬƨĦċĦŔŹŰНĤČƚŔĦċь22ЮНН 

?ĲŰƣƖŸНĬĲНĲƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸЯНƚĲНőċŰНĦŸŰƚŔĬĲƖċĬŸНĬŸƚНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚНĦŸůƓũĲůĲŰƣċƖŔŸƚа 

¶ xЮΜΝЮΜΝН?ĲƚċƖƖŸũũċƖНũċНĲƚƣƖċƣĲŊŔċНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНǃНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓċƖċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċЮНfůƓũŔĦċНũċНŊĲŰĲƖċĦŔŹŰНĬĲНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲН
ĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНǃНĬĲНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНĲŰŉŸĦċĬċƚНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĲŰНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƣĲŰŔĲŰĬŸНĲŰНĦƨĲŰƣċНũċНĬŔƻĲƖƚŔĬċĬНŸНőĲƣĲƖŸŊĲŰĲŔĬċĬНĬĲũН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓĲƖƨċŰŸНǃНĤċŢŸНũŸƚНĲŰŉŸƕƨĲƚНƣƖċŰƚƻĲƖƚċũĲƚНĬĲНŊĳŰĲƖŸЯНŔŰƣĲƖĦƨũƣƨƖċũŔĬċĬНǃНƣĲƖƖŔƣŸƖŔċũŔĬċĬЯНĦŸŰНƨŰНůċǃŸƖНĳŰŉċƚŔƚНĲŰНċƕƨĲũũŸƚНƕƨĲНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċŰНĲŰНƚŔƣƨċĦŔŹŰНĬĲН
ƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬЮНxċНƖĲĬƨĦĦŔŹŰНĬĲũНĬĲƚĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНŔůƓċĦƣċƖČНĲŰНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНůČƚНĲůƓŸĬĲƖċĬŸƚЯНƕƨĲНƖĲċũŔĦĲŰНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚН
ĬĲНĦŸŰƚƨůŸНŔŰŉŸƖůċĬċƚНǃНĦŸŰНĲũũŸбНƓŸƣĲŰĦŔċũůĲŰƣĲЯНĲŢĲƖǍċŰНƚƨНĬĲƖĲĦőŸНĬĲНĬĲŉĲŰƚċНĲŰНĲũНƖĲƚƓĲƣŸНĬĲНũŸƚНůŔƚůŸƚНĲŰНĦċƚŸНƚĲċНŰĲĦĲƚċƖŔŸЮ 

¶ xЮΜΝЮΜΞН[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНƚŸĤƖĲНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃНĬĲŉĲŰƚċНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНĲƚƣƨĬŔċŰƣĲƚНĬĲНĲĬƨĦċĦŔŹŰНĤČƚŔĦċЮНÅĲũċĦŔŸŰċĬŸНĦŸŰНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНũċƚН
ĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНǃНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰНũŸƚНĲƚƣƨĬŔċŰƣĲƚНĬĲНĲĬƨĦċĦŔŹŰНĤČƚŔĦċЯНĦŸŰНũċНǯŰċũŔĬċĬНƕƨĲНũĲƚНƓĲƖůŔƣċЯНĲŰНĲũНůĲĬŔċŰŸНƓũċǍŸЯН
ċĬŸƓƣċƖНůĲŢŸƖĲƚНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНŔŰŉŸƖůċĬċƚЯНċƚŖНĦŸůŸНĲŢĲƖĦĲƖНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĦŸůŸНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĬĲНůċŰĲƖċНċĬĲĦƨċĬċЮ 

ÅĲƚƓŸŰĬĲНċНũċНƚĲŊƨŰĬċНĦċƨƚċНĬŔƖĲĦƣċНĬĲũНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸНũċНĦƨċũНĬĲƚƣċĦċНũċНŔŰƚƨǯĦŔĲŰƣĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲНũċНƕƨĲНĬŔƚƓŸŰĲŰНũŸƚН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНƣċŰƣŸНƓċƖċНũċНƣŸůċНĬĲНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĦŸůŸНƓċƖċНĦŸŰŸĦĲƖНũŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНŰŸНƓƖĲƻŔƚƣŸƚНƕƨĲНƓƨĲĬĲŰНċŉĲĦƣċƖНƚƨН
ƚĲŊƨƖŔĬċĬНŸНƚċũƨĬНǃНĦŹůŸНƓƖŸĦĲĬĲƖНċŰƣĲНĲƚƣŸƚНĲƻĲŰƣŸƚЮН9ŸŰŉŸƖůĲНũċƚНƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚНĬĲНũċНÖ 9Ñ ?ЯНĬċĬċНċННƣƖċƻĳƚНĬĲНƚƨƚН?ŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚН
ƓċƖċНũċНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĲƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНƓĲƖƚŔŊƨĲНŉċĦŔũŔƣċƖНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНŸĤŢĲƣŔƻċНĲНŔůƓċƖĦŔċũНċНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĦŸŰНũċНǯŰċũŔĬċĬН
ƕƨĲНĲƚƣŸƚНċĬŸƓƣĲŰНƚƨНůĲŢŸƖНĬĲĦŔƚŔŹŰЯНũċНůŔƚůċНƕƨĲНƚĲƖČНŊĲŰĲƖċĬċНĦŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸНĬŔƻĲƖƚŸƚНċƚƓĲĦƣŸƚНĦŸůŸНƨŰНĦƖŔƣĲƖŔŸНĬĲНƓƖŔŸƖŔǍċĦŔŹŰН

 
22 EƚШĬĲШĬĲƚƣċĦċƖШƕƨĲШĬŔĦőŸШŸĤŢĲƣŔƻŸШĲƚƣČШċũŔŰĲċĬŸШĦŸŰШũŸШĲƚƣċĤũĲĦŔĬŸШĲŰШũċƚШ?ŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚШƓċƖċШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШĬĲШũċШÖ 9Ñ ?ЯШƕƨĲШĲƚƣċĤũĲĦĲШƕƨĲШљũċШĲĬƨĦċĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĬĲĤĲЯШĦƨċŰĬŸШƓƖŸĦĲĬċЯШ
ŉŸƖůċƖШƓċƖƣĲШŔŰƣĲŊƖċŰƣĲШĬĲũШƓũċŰШĬĲШĲƚƣƨĬŔŸƚШĤČƚŔĦŸШĬĲũШƚŔƚƣĲůċШĲĬƨĦċƣŔƻŸЯШĬĲШƓƖĲŉĲƖĲŰĦŔċШĦŸůŸШĦŸůƓŸŰĲŰƣĲШĬĲШċƚŔŊŰċƣƨƖċƚШǃċШĲǂŔƚƣĲŰƣĲƚњЮШEŰШĲƚƣċШůŔƚůċШũŖŰĲċЯШĲũШEǂċůĲŰШƻŸũƨŰƣċƖŔŸШĲŰƣƖĲШőŸůŹũŸŊŸƚШĬĲũШĬĲƖĲĦőŸШ
ǃШũċШƓŸũŖƣŔĦċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĬĲũШÂĲƖƩШũũĲƻċĬŸШċШĦċĤŸШĲŰШΞΜΞΜЯШƕƨĲШċǃƨĬċШċШũŸƚШƓċŖƚĲƚШċШũŸŊƖċƖШŸШůċŰƣĲŰĲƖШƨŰċШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШċĬĲĦƨċĬċШĬĲШƚƨƚШőċĤŔƣċŰƣĲƚШĲŰШƚƨШĦċũŔĬċĬШĬĲШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯШĦŸŰƣŔĲŰĲШũċШ
ƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŹŰШĬĲШљƓƖŸŉƨŰĬŔǍċƖШũċƚШċĦƣƨċĦŔŸŰĲƚШĬĲШĲĬƨĦċĦŔŹŰЯШŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰШǃШĬŔŉƨƚŔŹŰШĬĲШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƓċƖċШŔŰƣĲŊƖċƖũŸƚШƓũĲŰċůĲŰƣĲШĲŰШũŸƚШĦƨƖƖŖĦƨũŸƚШĲƚĦŸũċƖĲƚШǃШŉŸƖůċƖШċШũŸƚШĦƨċĬƖŸƚШĬŸĦĲŰƣĲƚњЮ 

§ĤŢĲƣŔƻŸНƓƖŔŸƖŔƣċƖŔŸНΝНы§ÂЮΜΝьаНН
ÅĲĬƨĦŔƖНĲũНĬĲƚĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲН 
ũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰН 
ũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċ 

§ĤŢĲƣŔƻŸНƓƖŔŸƖŔƣċƖŔŸНΞНы§ÂЮΜΞьаНН
]ċƖċŰƣŔǍċƖНũċНĬŔƚƓŸŰŔĤŔũŔĬċĬН 
ĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲН
ƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖН
ĬŔƖŔŊŔĬċНċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΠΣ 

ĦŸŰНƖĲũċĦŔŹŰНċНũċНƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬНǃНƖŔĲƚŊŸƚНċНũŸƚНƕƨĲНƚĲНĲǂƓŸŰĲНĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰНũŸƚНĬŔƻĲƖƚŸƚНůĲƖĦċĬŸƚЯНũċƚНŰĲĦĲƚŔĬċĬĲƚНƓŸƖНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚƨНĦŸůƓŸƖƣċůŔĲŰƣŸНĲŰНĦƨċŰƣŸНċН
ũċНŉŸƖůċНĬĲНƖĲĦċĤċƖНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĲŰНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНŉċƚĲƚНĬĲНũċНƖĲũċĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНǃНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНƓċƖċНƻċũŸƖċƖНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНċũНċĬŸƓƣċƖНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЮ 

EŰНĲƚĲНƚĲŰƣŔĬŸЯНĲƚНŰĲĦĲƚċƖŔŸНƕƨĲНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚĲċНĲǯĦċǍНƓċƖċНƕƨĲНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċНƓƨĲĬċНċĬŸƓƣċƖНĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНŔŰŉŸƖůċĬċƚЯНũŸŊƖċŰĬŸНƨŰċНůċǃŸƖНƣƖċŰƚƓċƖĲŰĦŔċН
ĬĲũНůĲƖĦċĬŸЯНƖĲĬƨĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸƚƣŸƚНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰċũĲƚНǃНƓƖĲƻŔŰŔĲŰĬŸНĬĲНƓƖČĦƣŔĦċƚНĲŰŊċŶŸƚċƚНĬĲũНƓƖŸƻĲĲĬŸƖНǃНĦŸŰƚƨůŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНƓĲũŔŊƖŸƚŸƚЮНÂċƖċНĲũНũŸŊƖŸНĬĲНĲƚƣĲН
ŸĤŢĲƣŔƻŸНƚĲНőċНĦŸŰƣĲůƓũċĬŸНũŸƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚНĦŸůƓũĲůĲŰƣċƖŔŸƚа 

¶ xЮΜΞЮΜΝН]ĲŰĲƖċƖНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓċƖċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċЮНEũНĦƨċũНĦŸŰƚŔƚƣĲНĲŰНůĲŢŸƖċƖНǃНĦƖĲċƖНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬĲƚƣŔŰċĬċƚН
ċНƣƖċŰƚƓċƖĲŰƣċƖНĲũНůĲƖĦċĬŸЯНƖĲĬƨĦŔƖНĦŸƚƣŸƚНƣƖċŰƚċĦĦŔŸŰċũĲƚНǃНƓƖĲƻĲŰŔƖНƓƖČĦƣŔĦċƚНĲŰŊċŶŸƚċƚЯНċƚŖНĦŸůŸНŔŰŉŸƖůċƖНƚŸĤƖĲНċĦŸŰƣĲĦŔůŔĲŰƣŸƚНƕƨĲНƓŸĬƖŖċŰНƓŸŰĲƖНĲŰНƖŔĲƚŊŸНũċН
ƚĲŊƨƖŔĬċĬНǃНƚċũƨĬНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮНxċƚНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНƚĲНĦċƖċĦƣĲƖŔǍċƖČŰНƓŸƖНƓĲƖůŔƣŔƖНĲũНċĦĦĲƚŸНċНƣŸĬŸƚНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНĦŸŰНĳŰŉċƚŔƚНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНƚŔƣƨċĦŔŹŰН
ĬĲНƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬНĤċŢŸНũŸƚНĲŰŉŸƕƨĲƚНƣƖċŰƚƻĲƖƚċũĲƚНĬĲНŊĳŰĲƖŸЯНŔŰƣĲƖĦƨũƣƨƖċũŔĬċĬНǃНƣĲƖƖŔƣŸƖŔċũŔĬċĬЯНƓċƖċНũŸНĦƨċũНĬĲĤĲƖČŰНƣĲŰĲƖНĲŰНĦƨĲŰƣċНĲŰНƚƨНĦƖĲċĦŔŹŰНŸНůĲŢŸƖċНũŸƚНĬŔƻĲƖƚŸƚН
ċƣƖŔĤƨƣŸƚЯНĦŸůŸНĲƚНĲũНŰŔƻĲũНĲĬƨĦċƣŔƻŸЯНŔĬŔŸůċƚЯНĦŸŰĬŔĦŔŹŰНĬĲНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЯНĲƣĦЮНÂŸƖНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНƚĲНƓŸĬƖČНŊċƖċŰƣŔǍċƖНũċНĬŔƚƓŸŰŔĤŔũŔĬċĬНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƓċƖċНƣŸĬċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċЮ 

¶ xЮΜΞЮΜΞНÂƖŸůŸĦŔŸŰċƖНĲũНĦŸŰƚƨůŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƕƨĲНƚĲċŰНƖĲƚƓĲƣƨŸƚŸƚНĦŸŰНĲũНċůĤŔĲŰƣĲНĲŰНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċЮННƣƖċƻĳƚНĬĲНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚĲНĤƨƚĦċН
ŉŸůĲŰƣċƖНĲũНĦŸŰƚƨůŸНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƕƨĲНƚĲċŰНƖĲƚƓĲƣƨŸƚŸƚНĦŸŰНĲũНċůĤŔĲŰƣĲНǃНĦŸŰНĲũũŸЯНĬĲНŉŸƖůċНƓƖĲƻĲŰƣŔƻċЯНĲƻŔƣċƖНũŸƚНƖŔĲƚŊŸƚНċНũċНƚċũƨĬНĬĲНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċЮНEƚНĬĲН
ĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНĲƚƣĲНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸНƚŔНĤŔĲŰНƓĲƖůŔƣŔƖČНŸƖŊċŰŔǍċƖНŔŰƣĲƖƻĲŰĦŔŸŰĲƚНƣċŰƣŸНĬĲƚĬĲНũċНĬĲůċŰĬċЯНƣċůĤŔĳŰНŔŰǰƨǃĲНĲŰНĲũНĦŸůƓŸƖƣċůŔĲŰƣŸНĬĲНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĲŰНĲũНůĲƖĦċĬŸНċН
ƣƖċƻĳƚНĬĲũНŔůƓƨũƚŸНĬĲНƨŰċНŸŉĲƖƣċНƕƨĲНĦŸŰƻŔƻċНĲŰНċƖůŸŰŖċНĦŸŰНũċНƚŸƚƣĲŰŔĤŔũŔĬċĬНĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚЮ 

EƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНƖĲƚƓŸŰĬĲНċНũċНƣĲƖĦĲƖċНĦċƨƚċНĬŔƖĲĦƣċНĬĲũНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸНĬŸŰĬĲНƚĲНƖĲĦŸŰŸĦĲŰНƓŸƚŔĤũĲƚНĦŸůƓŸƖƣċůŔĲŰƣŸƚН
ŔŰŉƖċĦƣŸƖĲƚНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮНEŰНĲƚĲНƚĲŰƣŔĬŸЯНĲƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНƓċƖƣĲНĬĲũНƚƨƓƨĲƚƣŸНƕƨĲНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũН
ÉŔƚƣĲůċНċĤŸƖĬċƖČŰНĲũũŸНĦŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸНũċНőĲƣĲƖŸŊĲŰĲŔĬċĬНĬĲНċĦƣŸƖĲƚНǃНƚĲĦƣŸƖĲƚНĲǂŔƚƣĲŰƣĲƚЯНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНƨŰċНŔŰƣĲƖƻĲŰĦŔŹŰН
ĬŔŉĲƖĲŰĦŔċĬċНǃНƖĲŊƨũċĦŔŹŰНƖĲƚƓŸŰƚŔƻċЯНĦŸŰНũċНǯŰċũŔĬċĬНĬĲНůĲŢŸƖċƖНũċНŔŰƣĲƖƻĲŰĦŔŹŰНĬĲũНEƚƣċĬŸНǃНŉŸůĲŰƣċƖНĲũНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲН
ũċƚНŰŸƖůċƚ23Ю 

EŰНĲƚƣĲНƚĲŰƣŔĬŸЯНƚĲНƖĲĦŸŰŸĦĲНƕƨĲНƓċƖċНċũĦċŰǍċƖНĲũНŸĤŢĲƣŔƻŸНƚĲНĬĲƚƓũĲŊċƖċŰНƨŰċНĬŔƻĲƖƚŔĬċĬНĬĲНĲƚƣƖċƣĲŊŔċƚНƖĲŊƨũċƣŸƖŔċƚЯНĲŰƣƖĲНũċƚНƕƨĲНĬĲůċŰĬċŰНƨŰċНůċǃŸƖНƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰНƓŸƖНĲũН
ũċĬŸНĬĲũНEƚƣċĬŸНыĦŸůċŰĬŸНĦŸŰƣƖŸũЯНĦŸŰНĦċƚƣŔŊŸƚНĬŔƚĦƖĲĦŔŸŰċũĲƚНǃНŰŸНĬŔƚĦƖĲĦŔŸŰċũĲƚьНċƚŖНĦŸůŸНƣċůĤŔĳŰНƓŸƖНũċНƓŸƚŔĤŔũŔĬċĬНĬĲũНŉŸůĲŰƣŸНĬĲНƨŰНŊƖċĬŸНĬĲНċƨƣŸƖƖĲŊƨũċĦŔŹŰН
ыċƨƣŸƖƖĲŊƨũċĦŔŹŰНǃНũċНċƨƣŸƖƖĲŊƨũċĦŔŹŰНĦŸŰƣƖŸũċĬċьНĦŸŰƚŔĬĲƖċŰĬŸНũċƚНƓċƖƣŔĦƨũċƖŔĬċĬĲƚНǃНůŸƣŔƻċĦŔŸŰĲƚНĬĲНũŸƚНċĬůŔŰŔƚƣƖċĬŸƚЮН?ĲŰƣƖŸНĬĲНĲũũŸЯНĦŸĤƖċНƣċůĤŔĳŰНƖĲũĲƻċŰĦŔċНĲũНŉŸůĲŰƣŸН
ĬĲНƨŰċНĦƨũƣƨƖċНĬĲНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНƕƨĲНǯŰċũůĲŰƣĲНĬĲĦċŰƣċŰНĲŰНċĦĦŔŸŰĲƚНƓĲƖƚƨċƚŔƻċƚНǃНƓƖĲƻĲŰƣŔƻċƚНĦŸůŸНũċНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНċНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚЮН 

ÂċƖċНĲũНũŸŊƖŸНĬĲНĲƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНƚƨŊŔĲƖĲНũċНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚаН 

 
23 ÖŰШůċǃŸƖШĬĲƣċũũĲШƚŸĤƖĲШĲũШĲŰŉŸƕƨĲШĬĲШƖĲŊƨũċĦŔŹŰШƖĲƚƓŸŰƚŔƻċШƓƨĲĬĲШċƓƖĲĦŔċƖƚĲШĲŰШfċŰШ ǃƖĲƚШѼШsŸőŰШ7ƖċŔƣőƽċŔƣĲЮШÅĲƚƓŸŰƚŔƻĲШÅĲŊƨũċƣŔŸŰЮШÑƖċƚĦĲŰĬŔŰŊШƣőĲШ?ĲƚƖĲŊƨũċƣŔŸŰШ?ĲĤċƣĲЮШ§ǂŉŸƖĬШÉŸĦŔŸрxĲŊċũШÉƣƨĬŔĲƚШыΝΦΦΞьЮШ
ÂČŊЮШΟΡрΟΦ 

§ĤŢĲƣŔƻŸН ƓƖŔŸƖŔƣċƖŔŸНΟН ы§ÂЮΜΟьаНН
fŰĦƖĲůĲŰƣċƖН ĲũН ĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸН ĬĲН ũċƚН
ŸĤũŔŊċĦŔŸŰĲƚНƖĲĦŸŊŔĬċƚНĲŰНũċƚНŰŸƖůċƚН
ĬĲН ƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰН ĬĲũН ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖН ƓŸƖН
ƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΠΤ 

¶ xЮΜΟЮΜΝН[ŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНůĲĦċŰŔƚůŸНĬĲНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНŰŸƖůċƣŔƻċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮНÉĲНƖĲǯĲƖĲНċНũċНůĲŢŸƖċНĬĲũНƓƖŸĦĲƚŸНĬĲН
ƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰЯНĬĲƣĲĦĦŔŹŰЯНƚċŰĦŔŹŰНǃНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНůĲĬŔĬċƚНŔůƓƨĲƚƣċƚНĬĲĤŔĬŸНċНĦŸŰĬƨĦƣċƚНŔŰŉƖċĦƣŸƖċƚЯНĬĲНůċŰĲƖċНƕƨĲНƚĲНŸĤƣĲŰŊċНƨŰċНĦŸƖƖĲĦĦŔŹŰНĲŉĲĦƣŔƻċНĬĲНĬŔĦőċƚН
ĦŸŰĬƨĦƣċƚЯНƓƖŸůŸƻŔĲŰĬŸЯНċƚŖЯНĲũНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНŰŸƖůċƣŔƻċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮН9ċĤĲНŔŰĬŔĦċƖНƕƨĲНũċНůĲŢŸƖċНĬĲĤĲНƣĲŰĲƖНĲŰНĦƨĲŰƣċНũċНĦŸůƓũĲŢŔĬċĬН
ĬĲНũċНĬŔƻĲƖƚŔĬċĬНĬĲũНƣĲŢŔĬŸНĲůƓƖĲƚċƖŔċũНĲǂŔƚƣĲŰƣĲНĲŰНĲũНÂĲƖƩЯНĲŰНĦƨċŰƣŸНċũНƣċůċŶŸНǃНċĦƣŔƻŔĬċĬНĲĦŸŰŹůŔĦċНĬŸŰĬĲНŸƓĲƖċЯНċƚŖНĦŸůŸНũŸƚНŰŔƻĲũĲƚНĬĲНŉŸƖůċũŔĬċĬНĬĲНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚЮ 

¶ xЮΜΟЮΜΞН?ĲƚċƖƖŸũũċƖНũċНĲƚƣƖċƣĲŊŔċНĬĲНĦċƓċĦŔƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰНƚŸĤƖĲНũċƚНŸĤũŔŊċĦŔŸŰĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮН§ƖŔĲŰƣċĬŸН
ƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНċНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНŰŔƻĲũНĬĲНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНƚŸĤƖĲНƚƨƚНŸĤũŔŊċĦŔŸŰĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНĦŸŰƚƨůŸЯНĦŸŰНĳŰŉċƚŔƚНĲŰНċƕƨĲũũŸƚНĲŰНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНƕƨĲН
ƖĲĦŔĳŰНƚĲНŔŰĦŸƖƓŸƖċŰНċũНůĲƖĦċĬŸНыƓŸƖНĲŢĲůƓũŸЯНĲŰНĲũНĦċƚŸНĬĲН~ǃƓĲƚЯНĲůƓƖĲƚċƚНĦŸŰНůŸĬĲũŸƚНĬĲНŰĲŊŸĦŔŸНĬŔŊŔƣċũĲƚНŔŰŰŸƻċĬŸƖĲƚЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚьЮН9ŸŰНƨŰНůċǃŸƖНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸН
ĬĲНƚƨƚНŸĤũŔŊċĦŔŸŰĲƚЯНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНĲƻŔƣċƖČŰНŔŰŉƖŔŰŊŔƖНũċНŰŸƖůċƣŔƻċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮ 

EƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНƖĲƚƓŸŰĬĲНċНũċНĦƨċƖƣċНĦċƨƚċНĬŔƖĲĦƣċНĬĲũНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸНũċНĦƨċũНůċŰŔǯĲƚƣċНũŔůŔƣċĦŔŸŰĲƚНĲŰНĦƨċŰƣŸНċНũċНĦŸĤĲƖƣƨƖċЯНĲǯĦċĦŔċН
ǃНĲǯĦŔĲŰĦŔċНĬĲНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚЯНċƚŸĦŔċĬŸƚНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНċНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНůŔĲůĤƖŸƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН
 ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНxŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНĲŰНũŖŰĲċНĦŸŰНĲũН9ŹĬŔŊŸЯНĲŰНĲũНƕƨĲНƚĲНĲƚƣċĤũĲĦĲНƕƨĲНĲũНEƚƣċĬŸНĬĲĤĲН
ŊċƖċŰƣŔǍċƖНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĲǯĦċĦĲƚНǃНĲǂƓĲĬŔƣŔƻŸƚНƓċƖċНũċНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮН ƚŔůŔƚůŸЯНƚĲНĲŰĦƨĲŰƣƖċНċũŔŰĲċĬŸН
ĦŸŰŉŸƖůĲНċНũċƚНƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚНǃНĤƨĲŰċƚНƓƖČĦƣŔĦċƚНĬĲНũċНÖ 9Ñ ?НǃНĦŸŰŉŸƖůĲНċНũŸНĲƚƣċĤũĲĦŔĬŸНĲŰНũċƚНÅĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚНĬĲũН9ŸůŔƣĳН
ĬĲНÂŸũŖƣŔĦċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲНũċН§9?EЯНƚŸĤƖĲН?ŔƚƓƨƣċƚЯНÅĲƚŸũƨĦŔŹŰНǃНÅĲƓċƖċĦŔŹŰНƓċƖċНĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНƓċƖċНƓċŖƚĲƚНůŔĲůĤƖŸƚНǃНŰŸН
ůŔĲůĤƖŸƚНĬĲНĬŔĦőŸНŸƖŊċŰŔƚůŸЮ 

EƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНŔŰĦũƨǃĲНĲƚŉƨĲƖǍŸƚНƓċƖċНƓŸƣĲŰĦŔċƖНũŸƚНċĦƣƨċũĲƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНƣċŰƣŸНĬĲНċŊĲŰƣĲƚНƓƩĤũŔĦŸƚНĦŸůŸНƓƖŔƻċĬŸƚЯНƓƖŸůŸƻŔĲŰĬŸНĲŰНĲƚƣĲНƩũƣŔůŸЯН
ƨŰНůċǃŸƖНĬĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНċƨƣŸƖƖĲŊƨũċĦŔŹŰНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНǃНĲũНƨƚŸНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНƣċŰƣŸНƣƖċĬŔĦŔŸŰċũĲƚНĦŸůŸНĬŔŊŔƣċũĲƚЮНEŰНĲƚċН
ũŖŰĲċЯНĲƚНŔůƓŸƖƣċŰƣĲНőċĦĲƖНĳŰŉċƚŔƚНĲŰНĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНĬŔŊŔƣċũНƕƨĲНőċНůŸƚƣƖċĬŸНƨŰНůċǃŸƖНĬĲƚċƖƖŸũũŸНǃНƖĲƕƨŔĲƖĲНĬĲНůĲŢŸƖċƚНƖĲŊƨũċƣŸƖŔċƚНƓċƖċНŊċƖċŰƣŔǍċƖНƨŰċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĲǯĦċǍН
ĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖбНċƚŖНĦŸůŸЯНĲŰНĲũНŊĲŰĲƖċƖНũċǍŸƚНĬĲНĦŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũЯНċНǯŰНĬĲНĦŸŰƣċƖНĦŸŰНƨŰċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƣƖċŰƚŉƖŸŰƣĲƖŔǍċНůČƚНċƩŰНĬĲŰƣƖŸНĬĲũН
ĦŸŰƣĲǂƣŸНĬĲНċƨůĲŰƣŸНĬĲНĦŸůĲƖĦŔŸНĬŔŊŔƣċũЮНÂŸƖНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНĲũНũŸŊƖŸНĬĲНĲƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНŔůƓũŔĦċНũŸƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚа 

¶ xЮΜΠЮΜΝН[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĬĲНċŊĲŰƣĲƚНƓƩĤũŔĦŸƚЮНEũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĦŸŰƣĲůƓũċНƓŸƣĲŰĦŔċƖНũŸƚНċĦƣƨċũĲƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚН
ĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНƓƩĤũŔĦŸƚНƓċƖċНċƚĲŊƨƖċƖНƕƨĲНƚĲċŰНĲǂƓĲĬŔƣŔƻŸƚЯНƣƖċŰƚƓċƖĲŰƣĲƚНǃНĦĳũĲƖĲƚЯНǃНƕƨĲНƚĲċŰНċĦĦĲƚŔĤũĲƚНċНƣŸĬċНũċНĦŔƨĬċĬċŰŖċЮН9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũН
ůĲĦċŰŔƚůŸНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНŰŸНĲǂĦũƨǃĲНċНũċНƓŸƚŔĤŔũŔĬċĬНĬĲНĦƖĲċƖНůĲĦċŰŔƚůŸƚНůČƚНƚŔůƓũĲƚНǃНĲŉĲĦƣŔƻŸƚНĬċĬċНũċНĦŸůƓũĲŢŔĬċĬНĬĲũНĬŔƚĲŶŸНƖĲŊƨũċƣŸƖŔŸНƻŔŊĲŰƣĲЯН
ƓŸƖНũċНĬŔƻĲƖƚċНŸŉĲƖƣċНĲǂŔƚƣĲŰƣĲНĬĲНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНůŔĲůĤƖŸƚНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĲŰĦċƖŊċĬċƚНĬĲНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲНũċƚНĬŔƚĦŸŰŉŸƖůŔĬċĬĲƚНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНũċН
őĲƣĲƖŸŊĲŰĲŔĬċĬНĬĲНƚƨƚНƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚНǃНƣĲƖůŔŰŸũŸŊŖċƚНƨƣŔũŔǍċĬċƚНőċĦŔċНĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƕƨŔĲŰНǯŰċũůĲŰƣĲНŰŸНŰĲĦĲƚċƖŔċůĲŰƣĲНũŸƚНĬŔƚƣŔŰŊƨĲНыƚĲċŰНƕƨĲŢċƚЯНƖĲĦũċůŸƚЯН
ĬĲŰƨŰĦŔċƚЯНċƓĲũċĦŔŸŰĲƚЯНƚŸũŔĦŔƣƨĬĲƚНĬĲНċƖĤŔƣƖċŢĲЯНĲƣĦЮНƚĲċНĲŰНƚĲĦƣŸƖĲƚНƖĲŊƨũċĬŸƚНƨНŸƣƖŸƚьНǃоŸНŰŸНƓƖĲƚĲŰƣċŰНƨŰНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНƣŸƣċũНĬĲНũċƚНĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚНƚĲĦƣŸƖŔċũĲƚЯНƕƨĲНĲƚН
ĲƚƓĲĦŖǯĦċНĲŰНƚƨНůċǃŸƖŖċЮН 

¶ xЮΜΠЮΜΞН[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĬĲНċŊĲŰƣĲƚНƓƖŔƻċĬŸƚЮН9ŸŰƚŔƚƣĲНĲŰНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНůċǃŸƖНċũĦċŰĦĲНĬĲНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲН
ƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНĲŰНĲũНČůĤŔƣŸНƓƖŔƻċĬŸЯНĦŸŰНƨŰНůċǃŸƖНĳŰŉċƚŔƚНĲŰНĲũНĬĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲНŔŰĦĲŰƣŔƻŸƚНƓċƖċНũċНċƨƣŸƖƖĲŊƨũċĦŔŹŰНǃНĦŸƖƖĲŊƨũċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮНEũН

§ĤŢĲƣŔƻŸНƓƖŔŸƖŔƣċƖŔŸНΠНы§ÂЮΜΠьаНН
]ċƖċŰƣŔǍċƖН ũŸƚН ůĲĦċŰŔƚůŸƚН
ĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚН
ĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĲŰНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚН
ĦŸůƓĲƣĲŰƣĲƚ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΠΥ 

ŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĬŔĦőŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНĬĲНŰċƣƨƖċũĲǍċНċƨƣŸĦŸůƓŸƚŔƣŔƻċЯНƓĲƖůŔƣĲНĦŸůƓũĲůĲŰƣċƖНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰЯНũŸНƕƨĲНŔůƓċĦƣċНĲŰНƨŰċНƖĲĬƨĦĦŔŹŰНĬĲН
ũċНĦŸŰǰŔĦƣŔƻŔĬċĬНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНƣŸĬċНƻĲǍНƕƨĲНĦŸůƓũĲůĲŰƣċНċНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĤƖŔŰĬċĬŸƚНƓŸƖНĲũНEƚƣċĬŸЮ 

¶ xЮΜΠЮΜΟНfůƓũĲůĲŰƣċƖНůĲŢŸƖċƚНƖĲŊƨũċƣŸƖŔċƚНĲŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰНĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНĬŔŊŔƣċũЮНxċНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНůĲŢŸƖċƚНƖĲŊƨũċƣŸƖŔċƚНĲƚƣČНŸƖŔĲŰƣċĬċНċН
ĲƚƣċĤũĲĦĲƖНƨŰНůċƖĦŸНƖĲŊƨũċƣŸƖŔŸНƓċƖċНũċНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНĬĲНũċНŸĦƨƖƖĲŰĦŔċНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНǃНũċНƚŸũƨĦŔŹŰНĦĳũĲƖĲНĲŰНĦċƚŸНƚĲċНŰĲĦĲƚċƖŔŸНĲŰНĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНĬŔŊŔƣċũЯНċĦŸƖĬĲН
ĦŸŰНũċƚНĬŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚНĬĲНũċƚНÖ 9Ñ ?НƓċƖċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖ24ЯНƕƨĲНĲƚƣċĤũĲĦĲŰНƕƨĲНũŸƚНEƚƣċĬŸƚН~ŔĲůĤƖŸƚНĬĲĤĲŰаНŔьНĲƚŉŸƖǍċƖƚĲНƓŸƖНŉŸůĲŰƣċƖНũċНĦŸŰǯċŰǍċНĬĲНũŸƚН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĲŰНĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЯНůĲĬŔċŰƣĲНũċНŉŸƖůƨũċĦŔŹŰНĦŸŰƚƣċŰƣĲНĬĲНƓŸũŖƣŔĦċƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƣƖċŰƚƓċƖĲŰƣĲƚНǃНĲǯĦċĦĲƚЯНƕƨĲНŊċƖċŰƣŔĦĲŰНƨŰН
ŊƖċĬŸНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНƕƨĲНŰŸНƚĲċНŔŰŉĲƖŔŸƖНċũНŸƣŸƖŊċĬŸНĲŰНŸƣƖċƚНŉŸƖůċƚНĬĲНĦŸůĲƖĦŔŸНǃНŔŔьНĲǂċůŔŰċƖНũċƚНƓŸũŖƣŔĦċƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƻŔŊĲŰƣĲƚНċНǯŰНĬĲНĬċƖНĦċĤŔĬċНċН
ũċƚНĦċƖċĦƣĲƖŖƚƣŔĦċƚНĲƚƓĲĦŔċũĲƚНĬĲũНĦŸůĲƖĦŔŸНĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸНǃНŊċƖċŰƣŔǍċƖНƕƨĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНǃНũċƚНĲůƓƖĲƚċƚНĲƚƣĳŰНŔŰŉŸƖůċĬŸƚНǃНƚĲċŰНĦŸŰƚĦŔĲŰƣĲƚНĬĲНƚƨƚНĬĲƖĲĦőŸƚНǃН
ŸĤũŔŊċĦŔŸŰĲƚНĲŰНĲũНůĲƖĦċĬŸНĬŔŊŔƣċũЯНƚŔĲŰĬŸНĲƚƣċНƩũƣŔůċНƣċůĤŔĳŰНƨŰċНƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŹŰНĦŸůŸНƖĲƚƨũƣċĬŸНĬĲũНEǂċůĲŰНéŸũƨŰƣċƖŔŸНĲŰƣƖĲНcŸůŹũŸŊŸƚНĬĲũН?ĲƖĲĦőŸНǃНũċНÂŸũŖƣŔĦċНĬĲН
ÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲũНÂĲƖƩННċƨƚƓŔĦŔċĬŸНƓŸƖНũċНÖ 9Ñ ?НƕƨĲНƖĲĦŸůŔĲŰĬċНĲŰНƓċƖƣŔĦƨũċƖЯНĲǂċůŔŰċƖНũċНũĲŊŔƚũċĦŔŹŰНƻŔŊĲŰƣĲ2526Ю 

¶ xЮΜΠЮΜΠН[ŸƖƣċũĲĦĲƖНũŸƚНũċǍŸƚНĬĲНĦŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũНǃНƣƖċŰƚŉƖŸŰƣĲƖŔǍċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĦŸŰНũċƚНċŊĲŰĦŔċƚНƓċƖĲƚНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮННƣƖċƻĳƚН
ĬĲНũċНƓƖŸůŸĦŔŹŰНĬĲНũċНĦŸŸƓĲƖċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖŰċĦŔŸŰċũНǃНƣƖċŰƚŉƖŸŰƣĲƖŔǍċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНĦŸůŸНƨŰНůĲĦċŰŔƚůŸНĬĲНĦŸŸƖĬŔŰċĦŔŹŰЯНŔŰƣĲƖĦċůĤŔŸНĬĲН
ĲǂƓĲƖŔĲŰĦŔċƚНǃНċƚŔƚƣĲŰĦŔċНůƨƣƨċНĲŰƣƖĲНƓċŖƚĲƚНƓċƖċНũċНůĲŢŸƖċНĦŸŰƣŔŰƨċНĬĲНũċНĬĲŉĲŰƚċНĬĲНũŸƚНĬĲƖĲĦőŸƚНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНċНǯŰНĬĲНŉċĦŔũŔƣċƖНũċНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНǃН
ƖĲƓũŔĦċƖНĲǂƓĲƖŔĲŰĦŔċƚНĲǂŔƣŸƚċƚЮНxŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНĲŰНċƣĲŰĦŔŹŰНċНũċƚНĬŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚНĬĲНũċƚН ċĦŔŸŰĲƚНÖŰŔĬċƚНƓċƖċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƕƨĲНĲƚƣċĤũĲĦĲŰНƕƨĲНũŸƚНEƚƣċĬŸƚН
~ŔĲůĤƖŸƚНĬĲĤĲŰаНŔьНĲƚƣċĤũĲĦĲƖЯНĲǂċůŔŰċƖЯНůċŰƣĲŰĲƖНŸНƖĲŉŸƖǍċƖНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНƓċƖċНĲũНŔŰƣĲƖĦċůĤŔŸНĬĲНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƖĲũċĦŔŸŰċĬċНĦŸŰНƚƨƚНƓŸũŖƣŔĦċƚНŰċĦŔŸŰċũĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċН
ĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНŔŔьНĦŸŸƓĲƖċƖНĲŰНũċНċƓũŔĦċĦŔŹŰНĬĲНũċƚНƓŸũŖƣŔĦċƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНċНǯŰНĬĲНŸĤƣĲŰĲƖНůĲŢŸƖĲƚНƖĲƚƨũƣċĬŸƚНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċН
ƓƖĲƓċƖċĦŔŹŰНĦŸŰŢƨŰƣċНĬĲНƖĲŊũċůĲŰƣċĦŔŸŰĲƚЯНŔŔŔьНċũĲŰƣċƖНċНŔŰƚƣċƨƖċƖНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲНƖĲĦũċůŸƚНŢƨƚƣŸƚЯНĲŉĲĦƣŔƻŸƚЯНŔůƓċƖĦŔċũĲƚНǃНƣƖċŰƚƓċƖĲŰƣĲƚНċНƣƖċƻĳƚНĬĲНůĲĬŔŸƚН
ċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸƚЯНŢƨĬŔĦŔċũĲƚНǃНċũƣĲƖŰċƣŔƻŸƚЯНƕƨĲНŔŰĦũƨǃĲŰНũŸƚНĦċƚŸƚНƣƖċŰƚŉƖŸŰƣĲƖŔǍŸƚЯНċƚŖНĦŸůŸЯНŔƻьНůĲŢŸƖċƖНĲũНċĦĦĲƚŸНċНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚЯН
ŔŰĦũƨŔĬŸƚНũŸƚНůĲĬŔŸƚНċũƣĲƖŰċƣŔƻŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚЯНĲŰНƓċƖƣŔĦƨũċƖНĲŰНũċƚНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚНƣƖċŰƚŉƖŸŰƣĲƖŔǍċƚЯНĲŰƣƖĲНŸƣƖŸƚ27Ю 

EƚƣĲНŸĤŢĲƣŔƻŸНƚĲНƻŔŰĦƨũċНĦŸŰНũċНĦċƨƚċНĬŔƖĲĦƣċНŔĬĲŰƣŔǯĦċĬċНůċƣĲƖŔċНĬĲũНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸНŔĬĲŰƣŔǯĦċĬŸНǃНƓŸŰĲНĬĲНƖĲũŔĲƻĲНũŸƚНĬĲƚċŉŖŸƚНƓċƖċН
ũċНĦŸŰƚŸũŔĬċĦŔŹŰНĬĲũНĲŰƣŸƖŰŸНĲŰНĲũНƕƨĲНƚĲНĬĲƚĲůƓĲŶċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƕƨĲНĲƚНĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲН
ÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНƚŔĲŰĬŸНĲũНƓƖŔŰĦŔƓċũНĲƚƓċĦŔŸНƓċƖċНũċНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНĬĲНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНŔŰƣĲƖƻĲŰĦŔŸŰĲƚНǃНċĦƣŸƖĲƚНыĲŰƣƖĲНĲŰƣŔĬċĬĲƚН
ĲƚƣċƣċũĲƚЯНĲŰƣƖĲНĲƚƣċƚНǃНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚНǃНũċНƚŸĦŔĲĬċĬНĦŔƻŔũьНǃНũŸŊƖċƖНƨŰНƚŹũŔĬŸНĲĦŸƚŔƚƣĲůċНĲŰНũċНĬĲŉĲŰƚċНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮН 

 
24Ш ċĦŔŸŰĲƚШÖŰŔĬċƚШыΞΜΝΡьЯШ?ŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚШĬĲШũċƚШ ċĦŔŸŰĲƚШÖŰŔĬċƚШƓċƖċШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯШƖĲƚŸũƨĦŔŹŰШΤΜоΝΥΣШĬĲШũċШ ƚċůĤũĲċШ]ĲŰĲƖċũЯШĬĲШΞΞШĬĲШĬŔĦŔĲůĤƖĲШĬĲШΞΜΝΡЮ 
25ШШ9ŸŰŉĲƖĲŰĦŔċШ ĬĲШ ũċƚШ  ċĦŔŸŰĲƚШ ÖŰŔĬċƚШ ƚŸĤƖĲШ 9ŸůĲƖĦŔŸШ ǃШ ?ĲƚċƖƖŸũũŸШрШÖ 9Ñ ?Ш ыΞΜΞΜьЯШ EǂċůĲŰШ ƻŸũƨŰƣċƖŔŸШ ĲŰƣƖĲШ őŸůŹũŸŊŸƚШ ĬĲũШ ĬĲƖĲĦőŸШ ǃШ ũċШ ƓŸũŖƣŔĦċШ ĬĲШ ƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШ ĬĲũШ ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШ ĬĲũШ ÂĲƖƩШ
ыÖ 9Ñ ?о?fÑ9о9ÂxÂоΞΜΞΜоΝь 
26Ш9ċĤĲШĬĲƚƣċĦċƖШƕƨĲШĲŰШĲƚƣĲШƓƨŰƣŸШƣċůĤŔĳŰШĦŸĤƖċШƖĲũĲƻċŰĦŔċШũŸƚШċƚƓĲĦƣŸƚШƖĲũċĦŔŸŰċĬŸƚШĦŸŰШũċШƖĲŊƨũċĦŔŹŰШĬĲШũċƚШĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚШƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚШĦŸŰШĲũШÉƓċůЯШĦŸŰŉŸƖůĲШċĬĲůČƚШũċƚШƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚШĬĲШũċШ§9?EЮ 
27Ш ċĦŔŸŰĲƚШÖŰŔĬċƚШыΞΜΝΣьЯШ?ŔƖĲĦƣƖŔĦĲƚШĬĲШũċƚШ ċĦŔŸŰĲƚШÖŰŔĬċƚШƓċƖċШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯШƖĲƚŸũƨĦŔŹŰШΤΜоΝΥΣШĬĲШũċШ ƚċůĤũĲċШ]ĲŰĲƖċũЯШĬĲШΞΞШĬĲШĬŔĦŔĲůĤƖĲШĬĲШΞΜΝΡЮ 

§ĤŢĲƣŔƻŸНƓƖŔŸƖŔƣċƖŔŸНΡНы§ÂЮΜΡьаНН
]ċƖċŰƣŔǍċƖН ũŸƚН ůĲĦċŰŔƚůŸƚН
ĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚН
ĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĲŰНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚН
ĦŸůƓĲƣĲŰƣĲƚ 



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΠΦ 

ƚŖЯНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНŊŸĤĲƖŰċŰǍċНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũЯНĲŰƣĲŰĬŔĬċНĦŸůŸНĲũНĦŸŰŢƨŰƣŸНĬĲНŰŸƖůċƚЯНƓƖŔŰĦŔƓŔŸƚНǃНƻċũŸƖĲƚНƕƨĲНƓċƨƣċŰНũċНŔŰƣĲƖċĦĦŔŹŰНĲŰƣƖĲНċĦƣŸƖĲƚНƕƨĲНŔŰƣĲƖƻŔĲŰĲŰН
ĲŰНĲũНĬĲƚċƖƖŸũũŸНĬĲНƨŰċНĬĲƣĲƖůŔŰċĬċНƓŸũŖƣŔĦċНƓƩĤũŔĦċ28ЯНǃНƕƨĲНƚĲНĦŸŰƚƣŔƣƨǃĲНĲŰНĲũНÉŔƚƣĲůċЯНĲƚНŰĲĦĲƚċƖŔċНƓċƖċНũŸŊƖċƖНĲũНĲůƓŸĬĲƖċůŔĲŰƣŸНǃНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮН
9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲЯНũċНŊŸĤĲƖŰċŰǍċЯНƚĲНĦċƖċĦƣĲƖŔǍċНƓŸƖНũċНŔŰƣĲƖċĦĦŔŹŰНĲŰƣƖĲНƨŰċНƓũƨƖċũŔĬċĬНĬĲНċĦƣŸƖĲƚЯНũċƚНƖĲũċĦŔŸŰĲƚНőŸƖŔǍŸŰƣċũĲƚЯНũċНĤƩƚƕƨĲĬċНĬĲũНĲƕƨŔũŔĤƖŔŸНĲŰƣƖĲНƓŸĬĲƖН
ƓƩĤũŔĦŸНǃНƚŸĦŔĲĬċĬНĦŔƻŔũНǃНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĲŰНĲũНŊŸĤŔĲƖŰŸНĬĲНũċНƚŸĦŔĲĬċĬНĲŰНŊĲŰĲƖċũЯНǃНŰŸНĬĲНƨŰНƩŰŔĦŸНċĦƣŸƖЯНƚĲċНĲƚƣĲНƓŸũŖƣŔĦŸЯНĲĦŸŰŹůŔĦŸЯНƚŸĦŔċũНŸНĦƨũƣƨƖċũНы9ĲƖŔũũŸЯНΞΜΜΡьЮН
ÑĲŰŔĲŰĬŸНĲŰНĦƨĲŰƣċНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖЯНƓċƖċНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНĬŔĦőŸНĲŰƣŸƖŰŸНƚĲНƖĲƕƨŔĲƖĲНĦŸŰƚŸũŔĬċƖЯНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲЯНũċНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖƚĲĦƣŸƖŔċũНǃНůƨũƣŔŰŔƻĲũНĬĲНũċƚН
ĲƚƣƖċƣĲŊŔċƚНǃНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲũНEƚƣċĬŸНǃНƚƨƚНċŊĲŰƣĲƚ29ЮНxŸНċŰƣĲƖŔŸƖНƓĲƖůŔƣŔƖČНƨŰНĲǯĦŔĲŰƣĲНĬĲƚĲůƓĲŶŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНыƓƖŸĦĲƚŸНƕƨĲНƚĲƖČНƓƖŸŊƖĲƚŔƻŸНǃНĬĲŰƣƖŸНĬĲũНĦƨċũНũŸƚНċĦƣŸƖĲƚН
ĬĲĦŔĬŔƖČŰНƚƨƚНŸĤŢĲƣŔƻŸƚНǃНůċƖĦċƖČŰНƨŰċНĬŔƖĲĦĦŔŹŰНǃНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНĦŸŰŉŸƖůĲНƚĲНĦŸŰƚŸũŔĬĲьЮНxċНĲŢĲĦƨĦŔŹŰНĬĲНĲƚƣċƚНůĲĬŔĬċƚНŊĲŰĲƖċƖČНƨŰċНůĲŢŸƖНƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖН
ƖĲƚƓĲĦƣŸНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНĦŸŰǯċŰǍċНĲŰНũċƚНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚНĦŸůŸНƖĲǰĲŢŸНĬĲНƨŰċНŊŸĤĲƖŰċŰǍċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖ30ЮН 

ÂċƖċНƣċũНǯŰЯНũŸƚНũŔŰĲċůŔĲŰƣŸƚНĦŸŰƣĲůƓũċĬŸƚНƚŸŰНũŸƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚаН 

¶ xЮΜΡЮΜΝНfůƓũĲůĲŰƣċƖНůĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНŔŰƻŸũƨĦƖċĬŸƚНĲŰНĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĲŰŉċƣŔǍċŰĬŸНĲũНƖŸũН
ĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƖĲŊŔŸŰċũĲƚЯНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНǃНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮНxŸƚНĦƨċũĲƚНĤƨƚĦċŰНƓƖŸƓŔĦŔċƖНũċНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНċŊĲŰƣĲƚНŔŰƻŸũƨĦƖċĬŸƚНĲŰНĲũН
ÉŔƚƣĲůċНċНƣƖċƻĳƚНĬĲũНŉŸůĲŰƣŸНĬĲũНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНŰŸƖůċƣŔƻċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċƚНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚНĬĲНƚƨƚНŔŰƣĲŊƖċŰƣĲƚНǃНƨŰċН
ĲǯĦŔĲŰƣĲНŊĲƚƣŔŹŰНĬĲНƣċũНŉŸƖůċНƕƨĲНĲũНÉŔƚƣĲůċНŉƨŰĦŔŸŰĲНĦŸůŸНƨŰНĦƨĲƖƓŸНċƖƣŔĦƨũċĬŸНƓċƖċНŸƓƣŔůŔǍċƖНũċƚНƓŸũŖƣŔĦċƚНĬĲũНEƚƣċĬŸНыŊŸĤĲƖŰċŰǍċНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖьНĲŰНƣŸƖŰŸНċНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮ 

¶ xЮΜΡЮΜΞН?ĲƚċƖƖŸũũċƖНũċНĲƚƣƖċƣĲŊŔċНĬĲНǯŰċŰĦŔċůŔĲŰƣŸНǃНƚŸƚƣĲŰŔĤŔũŔĬċĬНƓċƖċНũċƚНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮНEũНŔůƓƨũƚŸНőċĦŔċНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚН
ƚŸƚƣĲŰŔĤũĲƚНĲŰНĲũНƣŔĲůƓŸНŔůƓċĦƣċƖČНĲŰНƨŰċНůċǃŸƖНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНĬĲũНƣĲŢŔĬŸНċƚŸĦŔċƣŔƻŸНĲŰНƓƖŸНĬĲНũċНĬĲŉĲŰƚċНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃНĦŸŰНĲũũŸНũċНůċǃŸƖНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНċНŰŔƻĲũНĬĲНÉŔƚƣĲůċН
ĦŸŰНƨŰċНůċǃŸƖНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНĬĲНũċНƚŸĦŔĲĬċĬЮНxċНƚŸƚƣĲŰŔĤŔũŔĬċĬНǯŰċŰĦŔĲƖċНƚĲƖČНċĦŸůƓċŶċĬċНĬĲНƨŰНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНĦċƓċĦŔĬċĬĲƚНƣĳĦŰŔĦċƚЯНĲŰНŊĲƚƣŔŹŰНǃН
ċƚƓĲĦƣŸƚНĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰċũĲƚЯНĬĲНƣċũНŉŸƖůċНƕƨĲНƚĲНƣĲŰŊċŰНċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĦŸŰНƨŰċНůċǃŸƖНƓƖŸŉĲƚŔŸŰċũŔǍċĦŔŹŰЮ 

 
 
 
 
 

 

 
28Ш?ĲШċĦƨĲƖĬŸШĦŸŰШ9ĲƖŔũũŸЯШ ЮШыΞΜΜΡьЯШƚŔШũċШŊŸĤĲƖŰċŰǍċШĲƚШĲũШĦŸŰŢƨŰƣŸШĬĲШŰŸƖůċƚЯШƓƖŔŰĦŔƓŔŸƚШǃШƻċũŸƖĲƚШƕƨĲШƓċƨƣċŰШũċШŔŰƣĲƖċĦĦŔŹŰШĲŰƣƖĲШċĦƣŸƖĲƚШƕƨĲШŔŰƣĲƖƻŔĲŰĲŰШĲŰШĲũШĬĲƚċƖƖŸũũŸШĬĲШƨŰċШĬĲƣĲƖůŔŰċĬċШƓŸũŖƣŔĦċШƓƩĤũŔĦċЯШ
ƓƨĲĬĲШƚĲƖШĲŰƣĲŰĬŔĬċШĦŸůŸШƨŰċШŔŰƚƣŔƣƨĦŔŹŰЯШĲƚШĬĲĦŔƖЯШĦŸůŸШĲũШĦŸŰŢƨŰƣŸШĬĲШƖĲŊũċƚШĬĲũШŢƨĲŊŸШŸШĦŸŰƚƣƖŔĦĦŔŸŰĲƚШĦŸŰƻĲŰĦŔŸŰċũůĲŰƣĲШĦŸŰƚƣƖƨŔĬċƚШƓċƖċШĲŰůċƖĦċƖШũċШŔŰƣĲƖċĦĦŔŹŰШőƨůċŰċШĲŰШƨŰċШƚŸĦŔĲĬċĬШĬĲƣĲƖůŔŰċĬċШǃШ
ƕƨĲШƓċƨƣċŰШũċШŔŰƣĲƖċĦĦŔŹŰШĲŰƣƖĲШũŸƚШŔŰĬŔƻŔĬƨŸƚШǃШũċƚШŸƖŊċŰŔǍċĦŔŸŰĲƚЮ 
29Ш9x 9É§ШыΞΜΝΣьЯШŔŰĬŔĦċШƕƨĲШƖĲŉĲƖŔƖƚĲШċШċƖƣŔĦƨũċĦŔŸŰĲƚШĲŰƣƖĲШċĦƣŸƖĲƚШĬĲШƨŰШƣĲƖƖŔƣŸƖŔŸЯШǃШĲƚƓĲĦŖǯĦċůĲŰƣĲШĬĲШŔŰƣĲƖċĦĦŔŸŰĲƚШĲŰƣƖĲШŸƖŊċŰŔǍċĦŔŸŰĲƚШĬĲШũċШÉŸĦŔĲĬċĬШ9ŔƻŔũШǃШĬĲШĲƚƣċƚШĦŸŰШũċƚШŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚШĬĲũШEƚƣċĬŸЯШ
ŔůƓũŔĦċШƣƖċƣċƖШĦŸŰШĲǂƓĲƖŔĲŰĦŔċƚШĦŸŰĦƖĲƣċƚШĬĲШŊŸĤĲƖŰċŰǍċЮ 
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Los indicadores y metas respectivas referentes a los objetivos estratégicos se presentan a continuación, los mismos que serán monitoreados en el periodo 2026-2030: 
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Detalle del nombre de indicadores
IOP.01.01 Porcentaje de la población que perciben alto conocimiento de sus derechos como consumidores.
IOP.02.01 Porcentaje de consumidores que conocen de la existencia de los diversos medios y herramientas de información para la toma de decisiones de consumo informadas.
IOP.03.01 Ratio de sanciones por infracciones a la normativa de proteccion al consumidor por parte de los proveedores.
IOP.03.02 Porcentaje de proveedores con comportamiento infractor reiterativo a la normativa de protección del consumidor
IOP.04.01 Porcentaje de consumidores satisfechos con el mecanismo utilizado para la atención de su conflicto de consumo.
IOP.04.02 Porcentaje de consumidores que utilizaron el libro de reclamaciones y lo consideran útil.
IOP.05.01 Porcentaje de consumidores que percibe que la protección de sus derechos ha mejorado debido al accionar de las diversas entidades del Sistema Nacional Integrado.
IOP.05.02 Porcentaje de la población que confía en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado como defensora de sus derechos.
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Detalle del nombre de indicadores
IOP.01.01 Porcentaje de la población que perciben alto conocimiento de sus derechos como consumidores.
IOP.02.01 Porcentaje de consumidores que conocen de la existencia de los diversos medios y herramientas de información para la toma de decisiones de consumo informadas.
IOP.03.01 Ratio de sanciones por infracciones a la normativa de proteccion al consumidor por parte de los proveedores.
IOP.03.02 Porcentaje de proveedores con comportamiento infractor reiterativo a la normativa de protección del consumidor
IOP.04.01 Porcentaje de consumidores satisfechos con el mecanismo utilizado para la atención de su conflicto de consumo.
IOP.04.02 Porcentaje de consumidores que utilizaron el libro de reclamaciones y lo consideran útil.
IOP.05.01 Porcentaje de consumidores que percibe que la protección de sus derechos ha mejorado debido al accionar de las diversas entidades del Sistema Nacional Integrado.
IOP.05.02 Porcentaje de la población que confía en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado como defensora de sus derechos.
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Detalle del nombre de indicadores
IOP.01.01 Porcentaje de la población que perciben alto conocimiento de sus derechos como consumidores.
IOP.02.01 Porcentaje de consumidores que conocen de la existencia de los diversos medios y herramientas de información para la toma de decisiones de consumo informadas.
IOP.03.01 Ratio de sanciones por infracciones a la normativa de proteccion al consumidor por parte de los proveedores.
IOP.03.02 Porcentaje de proveedores con comportamiento infractor reiterativo a la normativa de protección del consumidor
IOP.04.01 Porcentaje de consumidores satisfechos con el mecanismo utilizado para la atención de su conflicto de consumo.
IOP.04.02 Porcentaje de consumidores que utilizaron el libro de reclamaciones y lo consideran útil.
IOP.05.01 Porcentaje de consumidores que percibe que la protección de sus derechos ha mejorado debido al accionar de las diversas entidades del Sistema Nacional Integrado.
IOP.05.02 Porcentaje de la población que confía en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado como defensora de sus derechos.
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Detalle del nombre de indicadores
IOP.01.01 Porcentaje de la población que perciben alto conocimiento de sus derechos como consumidores.
IOP.02.01 Porcentaje de consumidores que conocen de la existencia de los diversos medios y herramientas de información para la toma de decisiones de consumo informadas.
IOP.03.01 Ratio de sanciones por infracciones a la normativa de proteccion al consumidor por parte de los proveedores.
IOP.03.02 Porcentaje de proveedores con comportamiento infractor reiterativo a la normativa de protección del consumidor
IOP.04.01 Porcentaje de consumidores satisfechos con el mecanismo utilizado para la atención de su conflicto de consumo.
IOP.04.02 Porcentaje de consumidores que utilizaron el libro de reclamaciones y lo consideran útil.
IOP.05.01 Porcentaje de consumidores que percibe que la protección de sus derechos ha mejorado debido al accionar de las diversas entidades del Sistema Nacional Integrado.
IOP.05.02 Porcentaje de la población que confía en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado como defensora de sus derechos.
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Cuadro N.° 10: Servicios e indicadores de la Política Nacional de Protección y Defensa del Consumidor al 2030 
 

 

2026 2027 2028 2029 2030

OP 1 Reducir el desconocimiento de los derechos del consumidor en la ciudadanía.

L.01.01 Desarrollar la estrategia de capacitación y orientación sobre los derechos del consumidor para la ciudadanía

IS.01.01.01.01 Porcentaje de usuarios satisfechos con la capacitación recibida en 
materia de consumo.

90% 93% 93% 95% 95%

IS.01.01.01.02 Tasa de variación de actividades de difusión sobre orientación en materia 
de derechos del consumidor dirigido a consumidores.

17% 14% 13% 11% 10%

IS.01.01.02.01 Porcentaje de usuarios satisfechos respecto a la orientación sobre 
derechos y deberes de las Infraestructuras de Transporte de Uso Público (ITUPs).

61% 62% 63% 64% 65%

IS.01.01.02.02 Tasa de variación del conocimiento de los deberes y derechos de los 
usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Público (ITUPs)

5  5  5  5  5 

IS.01.01.03.01 Porcentaje de ciudadanos satisfechos con las orientaciones brindadas en 
temas relacionados al sistema financiero, de seguros, previsional y cooperativo.

82% 84% 86% 88% 90%

IS.01.01.03.02 Porcentaje de zonas geográficas cubiertas por actividades de difusión en 
materia financiera dirigida la población mayor de edad

10% 17% 26% 33% 42%

IS.01.01.04.01 Número de consultas u orientaciones atendidas en temas vinculados al 
derecho de los consumidores dentro del plazo legal establecido.

75 100 125 150 175

IS.01.01.04.02 Tasa de variación de actividades de difusión del servicio de orientación en 
temas vinculados a servicios públicos y/o consumidor dirigido a la ciudadanía

50%  50%  75%  100%  125% 

IS.01.01.05.01 Porcentaje de orientaciones para la atención oportuna y accesible 
geográficamente de casos de racismo y la discriminación étnico-racial en el consumo, 
atendidos en el plazo máximo de 3 días hábiles.

30%  40%  50%  60%  70% 

IS.01.01.05.02 Tasa de variación de difusión del servicio de orientación atención 
oportuna y accesible geográficamente de casos de racismo y discriminación étnico-racial 
en el consumo dirigida ciudadanía, implementadas con la participación de los órganos de 
cultura a nivel regional.

43%  46% 49%  52%  58% 

S.1.1.1 Orientación en materia de derechos del 
consumidor de forma satisfactoria y con pertinencia 
lingüística dirigida a consumidores. 

Metas
Entidad, servicio e indicadores del servicio

Indecopi

Ositrán

SBS

Defensoría del 
Pueblo

Ministerio de 
Cultura

S.1.1.2 Orientación sobre los deberes y derechos de 
los usuarios de las Infraestructuras de Transporte de 
Uso Público (ITUPs) de forma satisfactoria y oportuna 
dirigida a los usuarios. 

S.1.1.3 Orientación en materia financiera de manera 
satisfactoria y con accesibilidad geográfica dirigida a 
la población mayor de edad. 

S.1.1.4 Orientación en temas vinculados a servicios 
públicos y/o consumidor de forma oportuna y con 
pertinencia cultural dirigida a la ciudadanía. 

S.1.1.5 Orientación para la atención oportuna y 
accesible geográficamente de casos de racismo y 
discriminación étnico-racial en el consumo dirigida a 
la ciudadanía. 
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2026 2027 2028 2029 2030

OSIPTEL

S.1.1.6 Orientación sobre deberes y derechos en 
materia de servicios públicos de telecomunicaciones 
de forma oportuna y con pertinencia lingüística 
dirigido a usuarios de los servicios.

IS.01.01.06.01 Porcentaje de programas sobre derechos y deberes para usuarios de los 
servicios ejecutados dentro del plazo programado en el Plan de Medios.

100% 100% 100% 100% 100%

IS.01.01.07.01 Tasa de variación de consultas en materia de protección al usuario del 
sector energético realizadas en lenguas indígenas u originarias.

24% 24% 26% 28% 30%

IS.01.01.07.02 Tasa de variación de actividades de difusión de información en materia de 
protección al usuario de los sectores de electricidad, gas natural, hidrocarburos y minería 
dirigida a la ciudadanía.

3%  3%  3%  3%  3% 

IS.01.01.08.01 Porcentaje de escolares y docentes que consideran "Muy Buena" o "Buena" 
la realización de los concursos para aprender sobre el uso responsable de la energía.

56% 59% 62% 65% 68%

IS.01.01.08.02 Tasa de variación de escolares y docentes que participaron de las 
actividades de promoción del uso responsable de la energía y prevención de accidentes.

5% 5% 5% 5% 5%

IS.01.01.09.01 Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio de atención de 
solicitudes (consultas y denuncias) relacionadas a servicios de salud.

45% 50% 55% 60% 65%

IS.01.01.09.02 Tasa de variación de atenciones de solicitudes para la protección de 
derecho en salud del consumidor de los servicios de salud

2% 3% 3% 4% 4%

IS.01.01.10.01 Porcentaje de usuarios satisfechos respecto a las sesiones informativas 
de derechos y deberes en salud.

15% 30% 45% 60% 75%

IS.01.01.10.02 Tasa de variación de actividades de difusión de información sobre 
derechos y deberes en salud para los usuarios de salud.

15%  30%  45%  60%   75%

IS.01.01.11.01 Porcentaje de usuarios del servicio de saneamiento satisfechos con la 
orientación recibida.

65% 70% 75% 80% 85%

IS.01.01.11.02 Tasa de variación de actividades de difusión sobre derechos en materia de 
servicios de saneamiento dirigida a usuarios del servicio.

 5%  6%  7%  8%  9%

IS.01.01.12.01 Porcentaje de usuarios satisfechos al recibir las capacitaciones brindadas 
por la ATU.

80% 82% 84% 86% 88%

IS.01.01.12.02 Tasa de variación de actividades de difusión de información en materia de 
servicios de transporte urbano en Lima y Callao dirigido a usuarios del servicio.

83.3%. 91.7%  100%  108.3%   116.7%

Metas
Entidad, servicio e indicadores del servicio

S.1.1.9 Atención de solicitudes para la protección de 
derechos en salud atendidas de manera satisfactoria y 
oportuna de los usuarios de los servicios de salud. 

S.1.1.10 Promoción y difusión de derechos y deberes 
en salud de manera satisfactoria e integral para los 
usuarios de los servicios de salud. 

S.1.1.11 Orientación sobre derechos en materia de 
servicios de saneamiento de manera satisfactoria e 
integral dirigida a usuarios del servicio. 

OSINERGMIN

S.1.1.7. Orientación en materia de protección al 
usuario de los sectores de electricidad, gas natural, 
hidrocarburos y minería brindados con pertinencia 
lingüística y continua dirigida a la ciudadanía 

OSINERGMIN

SUSALUD

SUSALUD

SUNASS

ATU

S.1.1.12 Capacitación sobre deberes y derechos en 
materia de servicios de transporte urbano en Lima y 
Callao de forma satisfactoria e integral dirigido a 
usuarios de Lima y Callao. 

S.1.1.8 Promoción del uso responsable de la energía y 
prevención de accidentes de forma satisfactoria e 
integral dirigida a la ciudadanía. 
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L.1.2 Fortalecer las competencias sobre la protección y defensa de los consumidores en estudiantes de educación básica.

OP 2 Garantizar la disponibilidad de información en materia de protección del consumidor dirigida a la ciudadanía.

L.02.01 Generar herramientas informativas en materia de protección del consumidor para la ciudadanía.

IS.02.01.01.01 Porcentaje de herramientas informativas para la toma de decisiones de 
consumo en lenguas indígenas u originarias.

5% 5% 7% 7% 9%

IS.02.01.01.02 Número de actividades de información para la toma de decisiones de 
consumo informadas dirigido a consumidores y proveedores

 2 3  4   5 5

IS.02.01.02.01 Porcentaje de alertas de productos y servicios peligrosos que fueron 
emitidas dentro del plazo máximo establecido.

100% 100% 100% 100% 100%

IS.02.01.02.02 Tasa de variación de difusión del servicio de emisión oportuna de alertas 
sobre productos y servicios peligrosos dirigidos hacia la ciudadanía.

25% 25% 20% 11% 7%

IS.02.01.03.01 Porcentaje de ciudadanos satisfechos con el uso de la herramienta 
informativa (Reporte de Deudas SBS)

95% 95% 95% 95% 95%

IS.02.01.03.02 Número de accesos al Reporte de Deudas Virtual. 4.3 millones3.5 millones 3 millones 2.5 millones2.5 millones

OSIPTEL

S.2.1.4 Difusión de información sobre los servicios 
públicos de telecomunicaciones de forma continua 
para la toma de decisiones en beneficio de los 
usuarios del servicio. 

IS.02.01.04.01 Tasa de variación de accesos o usos a las herramientas digitales de 
OSIPTEL en materia de telecomunicaciones

5% 5% 5% 5% 5%

IS.02.01.05.01 Porcentaje de publicaciones de benchmarking efectuados 
oportunamente.

95% 97% 99% 100% 100%

IS.02.01.05.02 Tasa de variación de actividades de difusión de información sobre 
benchmarking regulatorio en saneamiento para la ciudadanía

5% 6% 7% 8% 9%

IS.02.01.06.01 Porcentaje de interacciones satisfechas con el uso y contenido de 
información en el aplicativo SUSALUD CONTIGO.

35% 40% 45% 50% 55%

IS.02.01.06.02 Porcentaje de administrados que usan los siguientes servicios digitales: 
TUA SUSALUD, RESUELVE, SITEDS WEB, RIAFAS, RENIPRESS, SETIPRESS, SETIRECLAMOS

30% 35% 40% 45% 50%

S.2.1.6 Difusión de información en herramientas 
digitales sobre derechos en el sistema salud de forma 
satisfactoria y continua para los usuarios en salud. 

Indecopi

Indecopi

SBS

SUNASS

SUSALUD

S.2.1.1 Difusión de información para la toma de 
decisiones de consumo informadas realizadas con 
pertinencia lingüística dirigida a consumidores y 
proveedores 

S.2.1.2 Generación y difusión de información 
oportuna sobre productos y servicios peligrosos 
dirigidos a la ciudadanía. 

S.2.1.3 Servicio de información y orientación sobre 
obligaciones financieras brindado de forma 
satisfactoria y con accesibilidad geográfica e integral 
brindada a la población mayor de edad. 

S.2.1.5 Difusión de información sobre benchmarking 
regulatorio en saneamiento de manera oportuna para 
la ciudadanía.  

Metas
Entidad, servicio e indicadores del servicio

*
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ΡΠ 

 
 
 
 

2026 2027 2028 2029 2030

IS.02.01.07.01 Porcentaje de usuarios satisfechos con el aplicativo del Sistema Integrado 
de transporte.

55% 60% 65% 70% 75%

IS.02.01.07.02 Tasa de variación de usuarios que reciben información satisfactoria del 
Sistema Integrado de Transporte

55.2%  69% 82% 95% 109%

L.02.02 Promocionar el consumo de productos y servicios que sean respetuosos con el ambiente en la ciudadanía

IS.02.02.01.01 Porcentaje de herramientas informativas sobre el consumo de productos y 
servicios respetuosos con el ambiente en lenguas indígenas u originarias.

5% 5% 7% 7% 9%

IS.02.02.01.02 Tasa de variación de actividades de difusión sobre orientación en materia 
de consumo de productos y servicios respetuosos con el ambiente dirigido a la 
ciudadanía.

17% 14% 13% 11% 10%

IS.02.02.01.01 Porcentaje de representantes de gobiernos locales satisfechos con la 
ċƚŔƚƣĲŰĦŔċНƣĳĦŰŔĦċНĤƖŔŰĬċĬċНƚŸĤƖĲНũċНĦċůƓċŶċНљ~ĲŰŸƚНƓũČƚƣŔĦŸНůČƚНƻŔĬċњ

80% 80% 80% 80% 80%

fÉЮΜΞЮΜΞЮΜΝЮΜΞНÂŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНũŸĦċũĲƚНƕƨĲНŔůƓũĲůĲŰƣċŰНũċНĦċůƓċŶċНљ~ĲŰŸƚН
ƓũČƚƣŔĦŸНůČƚНƻŔĬċњ

7% 9% 11% 13% 15%

OP 3 Incrementar el cumplimiento de las obligaciones recogidas en las normas de protección del consumidor por parte de los proveedores.

L.03.01 Fortalecer el mecanismo de cumplimiento de la normativa de protección del consumidor de los proveedores

IS.03.01.01.01 Porcentaje de sesiones orientativas que se brindan a empresas 
prestadoras de los servicios de saneamiento durante el mes

95% 97% 99% 100% 100%

IS.03.01.01.02 Tasa de crecimiento de los participantes de empresas prestadoras en las 
sesiones de fiscalización

1% 1% 1% 0% 0%

L.03.02 Desarrollar la estrategia de capacitación y difusión sobre las obligaciones en materia de protección del consumidor de los proveedores.

IS.03.02.01.01 Porcentaje de proveedores satisfechos con la capacitación brindada 
sobre el cumplimiento de la normativa en materia de consumo

90% 93% 93% 95% 95%

IS.03.02.01.02 Tasa de variación de actividades de capacitación sobre el cumplimiento de 
las obligaciones dirigida a proveedores.

7% 6%  6%  5%  5% 

S.2.2.2 Orientación en materia consumo de 
productos y servicios respetuosos con el ambiente 
con pertinencia lingüística dirigida a ciudadanía. 

S.3.2.1 Fortalecimiento de capacidades sobre el 
cumplimiento de obligaciones en materia de 
consumidor de forma satisfactoria dirigida a 
proveedores. 

Indecopi

Indecopi

S.2.2.1 Asistencia técnica a los Gobiernos Locales 
ƓċƖċНũċНŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНũċН9ċůƓċŶċНљ~ĲŰŸƚН
ƓũČƚƣŔĦŸНůČƚНƻŔĬċњЮН

Ministerio de 
Ambiente

S.3.1.1 Orientación sobre obligaciones en materia de 
protección al usuario de manera oportuna dirigida a 
las empresas prestadoras de los servicios de 
saneamiento. 

SUNASS

S.2.1.7 Difusión de información del Sistema Integrado 
de Transporte de forma satisfactoria para la 
ciudadanía en Lima y Callao. 

ATU

Metas
Entidad, servicio e indicadores del servicio
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ΡΡ 

 
 
 ŸƣċжЮп ŸЮƚĲЮĦŸŰƚŔŊŰċŰЮƚĲƖƻŔĦŔŸƚЮƓċƖċЮĲƚƣĲЮũŔŰĲċůŔĲŰƣŸеЮƚŔŰЮĲůĤċƖŊŸеЮƚĲЮƓƖŸůŸƻĲƖČЮƚƨЮŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰЮċЮƣƖċƻĳƚЮĬĲЮċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚЮŸƓĲƖċƣŔƻċƚЮĲŰЮĦŸŸƖĬŔŰċĦŔŹŰЮĦŸŰЮŸƣƖċƚЮĲŰƣŔĬċĬĲƚЮƻŔŰĦƨũċĬċƚЮĲŰЮũċЮůċƣĲƖŔċЮĲŰЮĲũЮůċƖĦŸЮĬĲЮ
ƚƨƚЮĦŸůƓĲƣĲŰĦŔċƚЮǃЮŉƨŰĦŔŸŰĲƚЮĲƚƣċĤũĲĦŔĬċƚЮƓŸƖЮxĲǃд 
[ƨĲŰƣĲжЮÂŸũŖƣŔĦċЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮǃЮ?ĲŉĲŰƚċЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮċũЮΥΣΦΣд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔ 
  

2026 2027 2028 2029 2030

OP 4 Garantizar los mecanismos de solución de controversias de consumo en las entidades competentes

L.04.01 Fortalecer los mecanismos de solución de controversias de consumo de agentes públicos.

L.04.02 Fortalecer los mecanismos de solución de controversias de consumo de agentes privados.

L.04.03 Implementar mejoras regulatorias en la protección del consumidor en el comercio digital.

L.04.04 Fortalecer los lazos de cooperación internacional y transfronteriza en materia de protección del consumidor con las agencias pares del Indecopi.

OP 5 Fortalecer la gobernanza institucional entre miembros del Sistema Nacional Integrado de Protección del Consumidor

L.05.02 Desarrollar la estrategia de financiamiento y sostenibilidad para las asociaciones de consumidores.

IS.05.02.01.01 Porcentaje de asociaciones de consumidores satisfechas con la 
asistencia técnica.

90% 93% 93% 95% 95%

IS.05.02.01.02 Porcentaje de asociaciones de consumidores que reciben asistencia 
técnica

29.1%   30.8% 31.7%  33.7%  38.5% 

*
L.05.01 Implementar mecanismos de articulación de los agentes involucrados en el Sistema Nacional Integrado de Protección al Consumidor, enfatizando el rol 
de los gobiernos regionales, gobiernos locales y las asociaciones de consumidores.

S.5.2.1 Asistencia técnica para la profesionalización y 
sostenibilidad brindada de forma satisfactoria de las 
asociaciones de consumidores. 

Indecopi

*

*

*

*

Metas
Entidad, servicio e indicadores del servicio
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ΡΣ 

féЮ 9ŸŰĦũƨƚŔŸŰĲƚ 

EũЮfŰŉŸƖůĲЮ ŰƨċũЮĬĲũЮEƚƣċĬŸЮĬĲЮũċЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũŸƚЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЮĲŰЮĲũЮÂĲƖƩеЮΥΣΥΧНƣŔĲŰĲНĦŸůŸНŸĤŢĲƣŔƻŸНĲũНƓƖĲƚĲŰƣċƖНƨŰċНƻŔƚŔŹŰНŔŰƣĲŊƖċũНǃНĬĲƣċũũċĬċНĬĲũНĬĲƚĲůƓĲŶŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũН
fŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНĲŰНĲũНůċƖĦŸНĬĲНũŸƚНĲŢĲƚНĬĲНũċНÂŸũŖƣŔĦċНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНƻŔŊĲŰƣĲНĲŰНĬŔĦőŸНċŶŸЮН ƚŔůŔƚůŸЯНƓĲƖůŔƣĲНĬċƖНċНĦŸŰŸĦĲƖНċНũċН
ĦŔƨĬċĬċŰŖċНĲũНŊƖċĬŸНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŔƻŔĬċĬНĲŰНĲũНĦŸŰƚƨůŸНĲŰНũŸƚНĬŔƻĲƖƚŸƚНƚĲĦƣŸƖĲƚНĬĲНũċНĲĦŸŰŸůŖċЯНũċНƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰНǃНĲǂƓĲĦƣċƣŔƻċƚНĬĲНũŸƚНĬŔƻĲƖƚŸƚНċŊĲŰƣĲƚНŔŰůĲƖƚŸƚНĲŰНũċНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН
ĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНċĬĲůČƚНĬĲНƚƨƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲƚƓũĲŊċĬċƚНĬƨƖċŰƣĲНĲũНċŶŸЮ 

?ƨƖċŰƣĲНĲũНΞΜΞΠНũċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНċũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖНƚĲНĬĲƚċƖƖŸũũċƖŸŰНĲŰНƨŰНĲŰƣŸƖŰŸНůċĦƖŸĲĦŸŰŹůŔĦŸНůČƚНŉċƻŸƖċĤũĲЯНĦċƖċĦƣĲƖŔǍċĬŸНƓŸƖНĲũНĦƖĲĦŔůŔĲŰƣŸНĲĦŸŰŹůŔĦŸНыĲũНÂ7fНċƨůĲŰƣŹН
ĲŰНΟЮΟНӖьЯНũċНƖĲĬƨĦĦŔŹŰНĬĲНũċНŔŰǰċĦŔŹŰНыƚŔƣƨČŰĬŸƚĲНĲŰНΝЮΦНӖьНǃНƨŰċНũĲƻĲНĬŔƚůŔŰƨĦŔŹŰНĬĲНũċНƓŸĤƖĲǍċНыƚĲНƚŔƣƨŹНĲŰНΞΤЮΣНӖьЮНÉŔŰНĲůĤċƖŊŸЯНũŸНċŰƣĲƖŔŸƖНƚĲНĬŔŸНĲŰНƨŰНĲƚĦĲŰċƖŔŸНĦċƖċĦƣĲƖŔǍċĬŸН
ƓŸƖНũċНƓĲƖƚŔƚƣĲŰĦŔċНĬĲНũċНŔŰŉŸƖůċũŔĬċĬНǃНƨŰċНĦƖĲĦŔĲŰƣĲНƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰНĬĲНũċНŔŰƚĲŊƨƖŔĬċĬЯНċƚƓĲĦƣŸƚНƕƨĲНŔŰĦƖĲůĲŰƣċŰНũċНƻƨũŰĲƖċĤŔũŔĬċĬНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮН 

?ĲŰƣƖŸНĬĲНũŸƚНĲŢĲƚНĬĲНũċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНƻŔŊĲŰƣĲНċũНċŶŸНΞΜΞΠЯНĬĲƚƣċĦŹНũŸНƚŔŊƨŔĲŰƣĲаН 

EĬƨĦċĦŔŹŰЯНŸƖŔĲŰƣċĦŔŹŰНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰЮНEŰНΞΜΞΠНƚĲНĲƻŔĬĲŰĦŔŹНƨŰНĲƚŉƨĲƖǍŸНƚŸƚƣĲŰŔĬŸНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚНĬĲũНEƚƣċĬŸНƓċƖċНƖĲĬƨĦŔƖНũċНċƚŔůĲƣƖŖċНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċНǃНƓƖŸůŸƻĲƖНůĲŢŸƖĲƚН
ĬĲĦŔƚŔŸŰĲƚНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНůĲĬŔċŰƣĲНũċНƖĲċũŔǍċĦŔŹŰНĬĲНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНŰĲƣċůĲŰƣĲНƓƖĲƻĲŰƣŔƻċƚНĦŸůŸНĲƚНĲũНĦċƚŸНĬĲНũċƚНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚЯНŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНǃНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНǃНƓƨĲƚƣċНċНĬŔƚƓŸƚŔĦŔŹŰНĬĲН
ŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƖĲũĲƻċŰƣĲЮНxċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНŔůƓũĲůĲŰƣċĬċƚНċũĦċŰǍċƖŸŰНΠΥΥЮΟНůŔũНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚНĲŰНĦċƓċĦŔƣċĦŔŸŰĲƚНыƚŔĲŰĬŸНĦċƚŔНũċНůŔƣċĬНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚьНǃНΞЮΠНůŔũũŸŰĲƚНĤĲŰĲǯĦŔċĬŸƚНĲŰНũċƚН
ŸƖŔĲŰƣċĦŔŸŰĲƚНыƣċŰƣŸНĲŰНũċНůŸĬċũŔĬċĬНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНĦŸůŸНŰŸНƓƖĲƚĲŰĦŔċũьЮНEŰНũċНĬŔŉƨƚŔŹŰНƚĲНĦŸŰƣŔŰƨŹНƓŸƚŔĦŔŸŰċĬŸНĲũНƨƚŸНŔŰƣĲŰƚŔƻŸНĬĲНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНĬŔŊŔƣċũĲƚбНĲŰНĲũНċŶŸНĬĲНċŰČũŔƚŔƚНƚĲН
ĦŸŰƣċĤŔũŔǍŹНĦƨċŰĬŸНůĲŰŸƚНΣΦНőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚНŔŰŉŸƖůċƣŔƻċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНƕƨĲНƚƨůċƖŸŰНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΠΦЮΞНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚЯНƚŔĲŰĬŸНũċƚНĬĲНůċǃŸƖНƨƚŸНũċƚНƖĲũċĦŔŸŰċĬċƚНĦŸŰНũŸƚНƓƖŸĤũĲůċƚНĬĲН
ĲƕƨŔƓŸƚНůŹƻŔũĲƚНы9őĲĦċНƣƨНf~EfЯНĦŸŰНΞΜЮΤНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚьНǃНũŸƚНƓƖĲĦŔŸƚНĬĲНĦŸůĤƨƚƣŔĤũĲƚНы[ċĦŔũŔƣŸНƽĲĤЯНĦŸŰНΥЮΦНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŸƚьЮ 

ÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċНƚċũƨĬНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬЮНEŰНĦƨċŰƣŸНċНŊċƖċŰƣŔǍċƖНũċНƚċũƨĬНǃНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲНũŸƚНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚЯНĬĲƚƣċĦŹНũċНŸƓĲƖċƣŔƻŔĬċĬНĬĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲНũĲƖƣċƚНĬĲНÂƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂĲũŔŊƖŸƚŸƚЯН
ċНƣƖċƻĳƚНĬĲũНĦƨċũНƚĲНĲůŔƣŔĲƖŸŰНΝΞΣНċũĲƖƣċƚНĬĲНŉŸƖůċНĦĳũĲƖĲЯНƕƨĲНŔŰƻŸũƨĦƖċƖŸŰНċНĦĲƖĦċНĬĲНΝЮΟНůŔũũŸŰĲƚНĬĲНƨŰŔĬċĬĲƚНǃНĦŸŰНĲũũŸНƨŰНƣŸƣċũНĬĲНΝΞЮΠНůŔũũŸŰĲƚНĲŰНũŸƚНƩũƣŔůŸƚНΝΞНċŶŸƚЮНEũНůċǃŸƖН
ĬŔŰċůŔƚůŸНĬĲũНůĲƖĦċĬŸНǃНĦŸŰŸĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũНůŔƚůŸНőċНĦŸŰũũĲƻċĬŸНċНũċНŰĲĦĲƚŔĬċĬНĬĲНůĲŢŸƖċƖНƚƨНůċƖĦŸНŰŸƖůċƣŔƻŸНŸƖŔĲŰƣċĬŸНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲНċНƖĲŉŸƖǍċƖНũċНċƖƣŔĦƨũċĦŔŹŰНŔŰƣĲƖƚĲĦƣŸƖŔċũЮ 

~ĲĦċŰŔƚůŸƚНĬĲНƓƖĲƻĲŰĦŔŹŰНǃНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚЮНEũНΞΜΞΠНƚĲНĦċƖċĦƣĲƖŔǍŹНƓŸƖНƨŰċНĲƻŸũƨĦŔŹŰНƓŸƚŔƣŔƻċНĲŰНũċНĦŸŰǰŔĦƣŔƻŔĬċĬНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНĦŸŰƚƨůŸНĲŰНĲũНƚĲŰƣŔĬŸНƕƨĲНƚĲНƖĲƓŸƖƣŹНƨŰċН
ĬŔƚůŔŰƨĦŔŹŰНƚŔŊŰŔǯĦċƣŔƻċНĬĲНũŸƚНƖĲĦũċůŸƚНƣċŰƣŸНĲŰНũŸƚНƚĲĦƣŸƖĲƚНƖĲŊƨũċĬŸƚНырΞΤЮΝ ӖьНĦŸůŸНƚŔƚƣĲůċНǯŰċŰĦŔĲƖŸЯНƚĲŊƨƖŸƚНǃН [ÂНырΝΞЮΠ ӖьНċƚŖНĦŸůŸНĲŰНċƕƨĲũũŸƚНƖĲƚƨĲũƣŸƚНĬŔƖĲĦƣċůĲŰƣĲНƓŸƖН
ĲũНfŰĬĲĦŸƓŔНырΝЮΟ ӖьЮНEƚƣċНƣĲŰĬĲŰĦŔċНƚĲНƻŔŸНĦŸůƓũĲůĲŰƣċĬċНƓŸƖНĲũНĦƖĲĦŔůŔĲŰƣŸНĦċƚŸƚНċƣĲŰĬŔĬŸƚНĲŰНũŸƚНůĲĦċŰŔƚůŸƚНƓƖŔƻċĬŸƚНĬĲНƚŸũƨĦŔŹŰНĬĲНĦŸŰǰŔĦƣŸƚНыΝΟЮΤ ӖьЯНċƨŰƕƨĲНĲƚƣċŰĬŸН
ƓĲŰĬŔĲŰƣĲНŉŸůĲŰƣċƖНƚƨНůċǃŸƖНĦŸĤĲƖƣƨƖċНǃНĬŔŉƨƚŔŹŰЮ 

[ŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċН ċĦŔŸŰċũНfŰƣĲŊƖċĬŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮНÉĲНĦŸŰƣŔŰƨŹНĦŸŰНĲũНŉŸƖƣċũĲĦŔůŔĲŰƣŸНĬĲũНÉŔƚƣĲůċЯНĲƻŔĬĲŰĦŔċĬŸНĲŰНůċǃŸƖНĦŸĤĲƖƣƨƖċНƓƖĲƚĲŰĦŔċũНыĬĲН
ŸǯĦŔŰċƚьНǃНĬŔŊŔƣċũНĬĲНũċƚНĲŰƣŔĬċĬĲƚЯНċƚŖНĦŸůŸНũċƚНċĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНĬĲНǯƚĦċũŔǍċĦŔŹŰНƓċƖċНĲũНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНĬĲНũċНŰŸƖůċƣŔƻċНƓŸƖНƓċƖƣĲНĬĲНũŸƚНƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮН ĬĲůČƚЯНĬĲũНŉƨŰĦŔŸŰċůŔĲŰƣŸНĦŸŰƣŔŰƨŸН
ĬĲũН9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĲŰНĦƨǃŸНĲƚƓċĦŔŸНƚĲНŉŸƖůƨũŹНũċНŰƨĲƻċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНċũНΞΜΟΜЯНũċНƕƨĲНƚĲНĦŸŰƚƣŔƣƨŔƖČНĲŰН
ũċНƓƖŔŰĦŔƓċũНőĲƖƖċůŔĲŰƣċНĬĲНŊĲƚƣŔŹŰНƓċƖċНũċƚНĬŔƻĲƖƚċƚНċĦĦŔŸŰĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮ 

  



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΡΤ 

éЮ 7ŔĤũŔŸŊƖċŉŖċ 

¶ 7ċŰĦŸН9ĲŰƣƖċũНĬĲНÅĲƚĲƖƻċНĬĲũНÂĲƖƩНтН79ÅÂНыΞΜΞΡьЮН79ÅÂ?ċƣċЮНÉĲƖŔĲƚНĲƚƣċĬŖƚƣŔĦċƚЮН?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооĲƚƣċĬŔƚƣŔĦċƚЮĤĦƖƓЮŊŸĤЮƓĲоĲƚƣċĬŔƚƣŔĦċƚоƚĲƖŔĲƚо 

¶ 9ĲŰƣƖŸН  ċĦŔŸŰċũН ĬĲН ÂũċŰĲċůŔĲŰƣŸН EƚƣƖċƣĳŊŔĦŸНтН9ĲƓũċŰНыΞΜΞΡьЮН ÅŔĲƚŊŸƚН ǃН§ƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚН]ũŸĤċũĲƚН ǃН ċĦŔŸŰċũĲƚН ƓċƖċН ĲũН ÂĲƖƩН ΞΜΞΡрΞΜΟΡЮН ?ŔƚƓŸŰŔĤũĲН ĲŰаН
őƣƣƓƚаооŸĤƚĲƖƻċƣŸƖŔŸЮĦĲƓũċŰЮŊŸĤЮƓĲоƨƓũŸċĬƚоũŔƚƣċĬŸхůĲƣŸĬŸũŸŊŔĦŸо?ŸĦƨůĲŰƣŸӖΞΜĬĲӖΞΜƣƖċĤċŢŸӖΞΜÅŔĲƚŊŸƚӖΞΜǃӖΞΜ§ƓŸƖƣƨŰŔĬċĬĲƚӖΞΜ]ũŸĤċũĲƚӖΞΜǃӖΞΜ ċĦŔŸŰċũĲƚӖΞΜΞΜ
ΞΡрΞΜΟΡЮƓĬŉ 

¶ 9ŸůŔƚŔŹŰНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃН§ƖŊċŰŔƚůŸƚНÅĲŊƨũċĬŸƖĲƚНĬĲНũŸƚНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂƩĤũŔĦŸƚНыΞΜΞΟьЮНÂũċŰНĬĲНÑƖċĤċŢŸНƓċƖċНĲũНÂĲƖŖŸĬŸНxĲŊŔƚũċƣŔƻŸНΞΜΞΟрΞΜΞΠНы ƓƖŸĤċĬŸНĲŰНũċНÂƖŔůĲƖċН
ÉĲƚŔŹŰН §ƖĬŔŰċƖŔċН ĬĲũН ΞΥН ĬĲН ċŊŸƚƣŸН ĬĲН ΞΜΞΟьЮН ?ŔƚƓŸŰŔĤũĲН ĲŰаН őƣƣƓƚаооƽƽƽЮĦŸŰŊƖĲƚŸЮŊŸĤЮƓĲо?ŸĦƚоĦŸůŔƚŔŸŰĲƚΞΜΞΟо9ŸŰƚƨůŔĬŸƖоǯũĲƚоƓũċŰхĬĲхƣƖċĤċŢŸхĦŸĬĲĦŸхΞΜΞΟр
ΞΜΞΠхċƓƖŸĤċĬŸяƖѐяƖѐяƖѐяƖѐяƖѐЮƓĬŉ 

¶ 9ŸůŔƚŔŹŰНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНǃН§ƖŊċŰŔƚůŸƚНÅĲŊƨũċĬŸƖĲƚНĬĲНũŸƚНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНÂƩĤũŔĦŸƚНыΞΜΞΠьЮНÂũċŰНĬĲНÑƖċĤċŢŸНƓċƖċНĲũНÂĲƖŖŸĬŸНxĲŊŔƚũċƣŔƻŸНΞΜΞΠрΞΜΞΡНы ƓƖŸĤċĬŸНĲŰНũċНÂƖŔůĲƖċН
ÉĲƚŔŹŰН§ƖĬŔŰċƖŔċНĬĲũНΠНĬĲНƚĲƣŔĲůĤƖĲНĬĲНΞΜΞΠьЮН?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооƽƽƽЮĦŸŰŊƖĲƚŸЮŊŸĤЮƓĲоĦŸůŔƚŔŸŰĲƚΞΜΞΠо9ŸŰƚƨůŔĬŸƖоƚŸĤƖĲũċĦŸůŔƚŔŸŰоƓũċŰрƣƖċĤċŢŸо 

¶ 9ŸŰŊƖĲƚŸНĬĲНũċНÅĲƓƩĤũŔĦċНыΞΜΞΡьЮНxĲǃН Ю҄НΟΞΞΟΜЯНxĲǃНƕƨĲНůŸĬŔǯĦċНxċНxĲǃН Ю҄НΞΦΡΤΝЯН9ŹĬŔŊŸНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЯНĦŸŰНĲũНǯŰНĬĲНŉŸƖƣċũĲĦĲƖНĲũНÉŔƚƣĲůċНĬĲН ũĲƖƣċƚН
ĬĲНƓƖŸĬƨĦƣŸƚНǃНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓĲũŔŊƖŸƚŸƚЮН?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооĦĬŰЮƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоƨƓũŸċĬƚоĬŸĦƨůĲŰƣоǯũĲоΤΠΤΞΝΣΞоΣΟΣΜΣΞΜрũĲǃрΟΞΞΟΜЮÂ?[еƻӀΝΤΟΣΠΠΦΥΡΦ 

¶ 9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНƓċƖċНũċНfŰƣĲŊƖċĦŔŹŰНĬĲНũċНÂĲƖƚŸŰċНĦŸŰН?ŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНыΞΜΞΝьЮН?ĲĦƖĲƣŸНÉƨƓƖĲůŸН Ю҄НΜΜΤрΞΜΞΝр~f~ÂЯНƕƨĲНċƓƖƨĲĤċНũċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũН~ƨũƣŔƚĲĦƣŸƖŔċũНĲŰН
?ŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНƓċƖċНĲũН?ĲƚċƖƖŸũũŸНċũНΞΜΟΜЮН?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰоůŔůƓоŰŸƖůċƚрũĲŊċũĲƚоΝΦΡΟΟΞΦрΜΜΤрΞΜΞΝрůŔůƓ 

¶ 9ŸŰƚĲŢŸН ċĦŔŸŰċũНƓċƖċНũċНfŰƣĲŊƖċĦŔŹŰНĬĲНũċНÂĲƖƚŸŰċНĦŸŰН?ŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНыΞΜΞΠьЮН?ĲĦƖĲƣŸНÉƨƓƖĲůŸН ҄НΜΜΟрΞΜΞΠр~f~ÂЯН ƓƖŸĤċĦŔŹŰНĬĲũНÅĲŊũċůĲŰƣŸНĬĲНũċНxĲǃН ҄НΟΝΤΥΝЯНxĲǃНƕƨĲН
ŉŸƖƣċũĲĦĲН ũċН ċƣĲŰĦŔŹŰН ĬĲН ƓĲƖƚŸŰċƚН ċĬƨũƣċƚН ůċǃŸƖĲƚН ĦŸŰН ĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬН ĲŰН ƚŔƣƨċĦŔŹŰН ĬĲН ĬĲƚƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰН ŉċůŔũŔċƖН ŸН ĲŰН ƖŔĲƚŊŸН ĬĲН ĲǂĦũƨƚŔŹŰН ƚŸĦŔċũЮН ?ŔƚƓŸŰŔĤũĲН ĲŰаН
őƣƣƓƚаооƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰоůŔůƓоŰŸƖůċƚрũĲŊċũĲƚоΡΤΟΤΤΜΝрΜΜΟрΞΜΞΠрůŔůƓ 

¶ fŰƚƣŔƣƨƣŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲНũċН9ŸůƓĲƣĲŰĦŔċНǃНĬĲНũċНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċНÂƖŸƓŔĲĬċĬНfŰƣĲũĲĦƣƨċũНfŰĬĲĦŸƓŔНыΞΜΞΡьЮНÅĲŊŔƚƣƖŸН§ǯĦŔŰċũНĬĲН ƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚНĬĲН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔН
ċН  ŔƻĲũН  ċĦŔŸŰċũЮН ?ŔƚƓŸŰŔĤũĲН ĲŰаН őƣƣƓƚаооĦĬŰЮƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоƨƓũŸċĬƚоĬŸĦƨůĲŰƣоǯũĲоΞΡΠΤΦΣΣоΞΡΜΝΥΝΣрƖĲŊŔƚƣƖŸрŸǯĦŔċũрĬĲрċƚŸĦŔċĦŔŸŰĲƚрĬĲрĦŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚрċĦƣƨċũŔǍċĬŸрċũрΦрĬĲр
ŸĦƣƨĤƖĲрĬĲрΞΜΞΡЮƓĬŉеƻӀΝΤΣΜΜΞΠΡΦΝ 

¶ fŰƚƣŔƣƨƣŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲН?ĲŉĲŰƚċНĬĲНũċН9ŸůƓĲƣĲŰĦŔċНǃНĬĲНũċНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲНũċНÂƖŸƓŔĲĬċĬНfŰƣĲũĲĦƣƨċũрfŰĬĲĦŸƓŔНыΞΜΞΡьЮНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНǃН?ĲŉĲŰƚċНĬĲũН9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНċũНΞΜΟΜЮН
?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооĦĬŰЮƽƽƽЮŊŸĤЮƓĲоƨƓũŸċĬƚоĬŸĦƨůĲŰƣоǯũĲоΥΝΣΣΥΠΝоΣΥΟΡΜΝΣрƓŸũŔƣŔĦċрŰċĦŔŸŰċũрĬĲрƓƖŸƣĲĦĦŔŸŰрǃрĬĲŉĲŰƚċрĬĲũрĦŸŰƚƨůŔĬŸƖрċũрΞΜΟΜЮƓĬŉеƻӀΝΤΠΦΜΡΟΤΡΦ 

¶ fŰƚƣŔƣƨƣŸН ċĦŔŸŰċũНĬĲНEƚƣċĬŖƚƣŔĦċНĲНfŰŉŸƖůČƣŔĦċрf EfНыΞΜΞΡьЮНÉŔƚƣĲůċНĬĲНÉĲƖŔĲƚН ċĦŔŸŰċũĲƚЮН?ŔƚƓŸŰŔĤũĲНĲŰаНőƣƣƓƚаооƽĲĤċƓƓЮŔŰĲŔЮŊŸĤЮƓĲаΥΠΠΟоƚŔƖƣŸĬрƚĲƖŔĲƚо 

¶ ÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċН ĬĲН 7ċŰĦċЯН ÉĲŊƨƖŸƚН ǃН [ÂрÉ7ÉН ыΞΜΞΡьЮН ~ĲůŸƖŔċН ΞΜΞΠЮН ?ŔƚƓŸŰŔĤũĲН ĲŰаНőƣƣƓƚаооƽƽƽЮƚĤƚЮŊŸĤЮƓĲоÂŸƖƣċũƚоΜоÉ7Éх~E~§Åf ӖΞΜΞΜΞΠхìE7ЮƓĬŉ 
 
 

https://www.sbs.gob.pe/Portals/0/SBS_MEMORIA%202024_WEB.pdf
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éfЮ ŰĲǂŸƚ 

ŰĲǂŸН Ю҄НΝаНhŰĬŔĦĲНĬĲНƓĲƖĦĲƓĦŔŹŰ 

~ĲƣŸĬŸũŸŊŖċНĬĲũНhŰĬŔĦĲНĬĲН?ŔŉƨƚŔŹŰ 
 
EũНŖŰĬŔĦĲНĬĲНĬŔŉƨƚŔŹŰНƚĲНĦŸŰƚƣƖƨǃĲНůĲĬŔċŰƣĲНĦŔŰĦŸНƓƖĲŊƨŰƣċƚЯНĦċĬċНƨŰċНĦŸŰНĦŔŰĦŸН
ŸƓĦŔŸŰĲƚНĬĲНƓŸƚŔĤũĲƚНƖĲƚƓƨĲƚƣċƚЮНxċƚНŸƓĦŔŸŰĲƚНĬĲНƖĲƚƓƨĲƚƣċНċНĦċĬċНƓƖĲŊƨŰƣċНƚŸŰНĬĲНƣŔƓŸН
ĲƚĦċũċНĬĲНxŔťĲƖƣЯНĦŸŰНũċƚНƚŔŊƨŔĲŰƣĲƚНŸƓĦŔŸŰĲƚа 
 
ċь ~ƨĦőŸНůĲŢŸƖ 
Ĥь ~ĲŢŸƖ 
Ħь fŊƨċũ 
Ĭь ÂĲŸƖ 
Ĳь ~ƨĦőŸНƓĲŸƖ 

 
ÂċƖċНũċНĦŸŰƚƣƖƨĦĦŔŹŰНĬĲũНŖŰĬŔĦĲНƓċƖċНĦċĬċНƖĲƚƓƨĲƚƣċНƚĲНƓƖŸĦĲĬŔŹНċа 
 
Ŕь ÑċĤƨũċƖНũċƚНƖĲƚƓƨĲƚƣċƚНƚĲŊƩŰНũċƚНŸƓĦŔŸŰĲƚНĬĲƚĦƖŔƣċƚНċŰƣĲƖŔŸƖůĲŰƣĲЮ 
ŔŔь ÉĲНĬĲƣĲƖůŔŰŹНũċНƓċƖƣŔĦŔƓċĦŔŹŰНыƓŸƖĦĲŰƣċŢĲьНĬĲũНŰƩůĲƖŸНĬĲНƖĲƚƓƨĲƚƣċƚНƓċƖċНĦċĬċН

ŸƓĦŔŹŰН ĦŸŰН ƖĲƚƓĲĦƣŸН ċН ũċН ƣŸƣċũŔĬċĬН ĬĲН ƖĲƚƓƨĲƚƣċƚН ƓċƖċН ĦċĬċН ƨŰċН ĬĲН ũċƚН
ƓƖĲŊƨŰƣċƚЮ 

ŔŔŔь ÉĲНƓŸŰĬĲƖŹНũċƚНƖĲƚƓƨĲƚƣċƚНċƚŔŊŰċĬŸНƨŰНƻċũŸƖНĬĲНΝНċНũċНƖĲƚƓƨĲƚƣċНůČƚНŉċƻŸƖċĤũĲНǃНΜНċН
ũċНůČƚНĬĲƚŉċƻŸƖċĤũĲЯНƣĲŰŔĳŰĬŸƚĲНĦŸůŸНƓƨŰƣŸНůĲĬŔŸНċũНƻċũŸƖНĬĲНΜЮΡЯНƕƨĲНĲƚНĲũНƕƨĲН
ĬĲǯŰĲНĲũНƨůĤƖċũНĲŰƣƖĲНůĲŢŸƖНǃНƓĲŸƖНĬĲƚĲůƓĲŶŸЮН9ċĤĲНĬĲƚƣċĦċƖНƕƨĲНũċНƖĲƚƣƖŔĦĦŔŹŰН
ŔůƓũŖĦŔƣċНĲƚНƕƨĲНũċНƚƨůċНĬĲНũŸƚНƓŸƖĦĲŰƣċŢĲƚНĬĲНĦċĬċНƖĲƚƓƨĲƚƣċНĬĲĤĲНĬĲНƚĲƖНŔŊƨċũНċНΝН
ыƓƨŰƣŸНŔŔьЮ 

Cuadro N.° 11: Ponderaciones según respuesta 
 

 Ю҄ ÅĲƚƓƨĲƚƣċ ÂŸŰĬĲƖċĦŔŹŰ 

Ν ~ƨĦőŸНůĲŢŸƖ ΝЮΜΜ 
Ξ ~ĲŢŸƖ ΜЮΤΡ 
Ο fŊƨċũ ΜЮΡΜ 
Π ÂĲŸƖ ΜЮΞΡ 
Ρ ~ƨĦőŸНƓĲŸƖ ΜЮΜΜ 

 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰаН?ŔƖĲĦĦŔŹŰН ĬĲН ũċН ƨƣŸƖŔĬċĬН  ċĦŔŸŰċũН ĬĲН ÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰН ĬĲũН

9ŸŰƚƨůŔĬŸƖНĬĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЮ 
 
Ŕƻь xċНƚƨůċНƓŸŰĬĲƖċĬċНƚĲНůƨũƣŔƓũŔĦċНƓŸƖНΝΜΜНƓċƖċНƕƨĲНƚĲНƓƨĲĬċНċŰċũŔǍċƖНĲŰНĲũНƖċŰŊŸН

ĬĲНΜНċНΝΜΜЮ 
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΞΝ 
ÂĲƖĦĲƓĦŔŹŰШŊĲŰĲƖċũШƚŸĤƖĲШũċШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЯШƚĲŊƩŰШŊƖƨƓŸƚШĬĲШŔŰƣĲƖĳƚЯШΞΜΞΠ 

 

 
 ŸƣċƚаШ~ƨĲƚƣƖċШĦŸŰƚŔĬĲƖċĬċаШΞΜΞΠШыΠΦΡьЮШΝоШfŰĦũƨǃĲШũċƚШƖĲƚƓƨĲƚƣċƚШĬĲШ ÑÖЯШ9~ÉéЯШ9ŸĬĲĦŸЯШEƚÉċũƨĬЯШEÂÉШÑċĦŰċШÉЮ ЮЯШEƓƚĲũШÉЮ ЮЯШEÂÉШ]ƖċƨШÉЮ ЮШfŰċĦċũЯШÉċŰŔƓĲƚЯШÉ7ÉЯШÉĲĬċƓċƖШÉЮ ЮЯШÉĲĬċũŔĤШÉЮЯШÉ~éЯШÉƨŰĲĬƨЯШÉƨƣƖċŰШǃШ
ÉƨƚċũƨĬЯШ 
[ƨĲŰƣĲаШ[ŸƖůċƣŸШĬĲШƚŸũŔĦŔƣƨĬШĬĲШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƖĲůŔƣŔĬŸШƓŸƖШũŸƚШċŊĲŰƣĲƚШċũШfŰĬĲĦŸƓŔШƓċƖċШũċШĲũċĤŸƖċĦŔŹŰШĬĲũШfŰŉŸƖůĲШ ŰƨċũШƚŸĤƖĲШĲũШEƚƣċĬŸШĬĲШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲШũŸƚШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШĲŰШĲũШÂĲƖƩЯШΞΜΞΠЮШ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰаШ?ŔƖĲĦĦŔŹŰШĬĲШũċШ ƨƣŸƖŔĬċĬШ ċĦŔŸŰċũШĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШĬĲũШfŰĬĲĦŸƓŔЮ 
 
 
 

Zonas:

¿Cómo considera el desempeño del Sistema de Protección del 

Consumidor en el 2024 respecto al año anterior?

¿Cómo cree que será la situación de Protección del Consumidor en 

el 2025?

¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de 

Protección del Consumidor en el 2025?

¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización 

en materia de Protección del Consumidor en el 2025?

¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de 

Protección del Consumidor en el 2025?
Índice de percepción general en materia de 

protección del consumidor según grupo de 

interés

Pesimista

Optimista

Ministerios

Gremios empresariales

Reguladores

Total

Gobiernos regionales

Gobiernos locales

Asociaciones de consumidores

Otras entidades 1/

67.5

62.5

61.4

57.4

56.3

52.1

48.9

56.9

Gremios empresariales

Reguladores

Ministerios

Total

Gobiernos locales

Asociaciones de consumidores

Gobiernos regionales

Otras entidades 1/

75.0

73.7

68.8

68.7

66.7

57.1

54.2

69.5

Reguladores

Ministerios

Gobiernos locales

Gremios empresariales

Total

Gobiernos regionales

Asociaciones de consumidores

Otras entidades 1/

73.7

69.7

68.8

68.8

68.5

60.4

53.3

69.5

Reguladores

Gobiernos locales

Gremios empresariales

Ministerios

Total

Asociaciones de consumidores

Gobiernos regionales

Otras entidades 1/

70.7

68.8

68.8

68.1

66.2

54.9

52.1

66.9

Gremios empresariales

Ministerios

Reguladores

Gobiernos locales

Total

Gobiernos regionales

Asociaciones de consumidores

Otras entidades 1/

75.0

73.8

72.9

68.8

67.6

60.4

54.3

67.7
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΞΞ 
ÂĲƖĦĲƓĦŔŹŰШƚŸĤƖĲШũċШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĲŰШĲũШČůĤŔƣŸШĬŔƚƣƖŔƣċũШǃШƓƖŸƻŔŰĦŔċũЯШΞΜΞΠ 

 

Ш  
 

 
 

 ŸƣċаШ~ƨĲƚƣƖċШĬĲШůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚШĬŔƚƣƖŔƣċũĲƚШĦŸŰƚŔĬĲƖċĬċƚШƓŸƖШċŶŸƚаШΞΜΞΞШыΞΝΥьЯШΞΜΞΟШыΞΣΣьШǃШΞΜΞΠШыΟΜΥьЮШ~ƨĲƚƣƖċШĬĲШůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬĲƚШƓƖŸƻŔŰĦŔċũĲƚШĦŸŰƚŔĬĲƖċĬċƚШƓŸƖШċŶŸƚаШΞΜΞΞШыΣΜьЯШΞΜΞΟШыΤΦьШǃШΞΜΞΠШыΦΠьЮ 
[ƨĲŰƣĲаШ[ŸƖůċƣŸШĬĲШƚŸũŔĦŔƣƨĬШĬĲШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƖĲůŔƣŔĬċШƓŸƖШũŸƚШċŊĲŰƣĲƚШċũШfŰĬĲĦŸƓŔШƓċƖċШũċШĲũċĤŸƖċĦŔŹŰШĬĲũШfŰŉŸƖůĲШ ŰƨċũШƚŸĤƖĲШĲũШEƚƣċĬŸШĬĲШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲШũŸƚШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШĲŰШĲũШÂĲƖƩЯШΞΜΞΠЮШ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰаШ?ŔƖĲĦĦŔŹŰШĬĲШũċШ ƨƣŸƖŔĬċĬШ ċĦŔŸŰċũШĬĲШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖШĬĲũШfŰĬĲĦŸƓŔЮ  

Índices de percepción (municipalidades distritales) Zona

.
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Optimista

Pesimista

a b c d e

Índices de percepción (municipalidades provinciales) Zona

.

58.7

78.6 78.1 80.1 78.1

57.9

74.4 75.9 74.1 74.1

62.8
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Optimista

Pesimista

a b c d e

c
¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de protección del consumidor en el ámbito 

distrital/provincial en 2025?

a
¿Cómo considera que fue el desempeño del Sistema de Protección del Consumidor en el ámbito 

distrital/provincial en 2024 respecto al año anterior?

b ¿Cómo cree que será la situación de protección del consumidor en el ámbito distrital/provincial en 2025?

e
¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de protección del consumidor en el ámbito 

distrital/provincial en 2025?

d
¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización en materia de protección del 

consumidor en el ámbito distrital/provincial en 2025?
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΞΟ 
ÂĲƖĦĲƓĦŔŹŰШĬĲШũŸƚШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШƚŸĤƖĲШũċШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĲŰШĲũШČůĤŔƣŸШƖĲŊŔŸŰċũЯШΞΜΞΠ 

 
 

 ŸƣċаШ~ƨĲƚƣƖċШĦŸŰƚŔĬĲƖċĬċШƓŸƖШċŶŸƚаШΞΜΞΞШыΝΝьЯШΞΜΞΟШыΤьШǃШΞΜΞΠШыΝΟьЮ 
[ƨĲŰƣĲаШ[ŸƖůċƣŸШĬĲШƚŸũŔĦŔƣƨĬШĬĲШŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰШƖĲůŔƣŔĬċШƓŸƖШũŸƚШċŊĲŰƣĲƚШċũШfŰĬĲĦŸƓŔШƓċƖċШũċШĲũċĤŸƖċĦŔŹŰШĬĲũШfŰŉŸƖůĲШ ŰƨċũШƚŸĤƖĲШĲũШEƚƣċĬŸШĬĲШũċШÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲШũŸƚШ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖĲƚШĲŰШĲũШÂĲƖƩЯШΞΜΞΠЮШ 
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Índices de percepción

¿Cómo considera que fue el desempeño del Sistema de Protección del Consumidor en el ámbito regional 

en 2024 respecto al año anterior?

b ¿Cómo cree que será la situación de protección del consumidor en el ámbito regional en 2025?

c
¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de protección del consumidor en el ámbito 

regional en 2025?

d
¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización en materia de protección del 

consumidor en el ámbito regional en 2025?

e
¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de protección del consumidor en el ámbito 

regional en 2025?

Zona
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Índices de percepción Zona

a
¿Cómo considera el desempeño del Sistema de Protección del Consumidor en el Sistema financiero, de 

seguros y AFP en el 2024 respecto al año anterior?

b
¿Cómo cree que será la situación de la protección al consumidor en el Sistema financiero, de seguros y 

AFP en el 2025?

d
¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización en materia de protección al consumidor 

en el Sistema financiero, de seguros y AFP en el  2025?

e
¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de protección al consumidor en el Sistema 

financiero, de seguros y AFP en el 2025?

c
¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de protección al consumidor en el Sistema 

financiero, de seguros y AFP en el 2025?
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Índices de percepción Zona

a
¿Cómo considera el desempeño del Sistema de Protección del Consumidor en el sector transporte en el 

2024 respecto al año anterior?

b ¿Cómo cree que será la situación de la protección al consumidor en el sector transporte en el 2025?

c
¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de protección al consumidor en el sector 

transporte en el 2025?

d
¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización en materia de protección al consumidor 

en el sector transporte en el  2025?

e
¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de protección al consumidor en el sector 

transporte en el 2025?
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Índices de percepción

e
¿Cómo considera que será la acción sancionadora en materia de protección al consumidor en el sector 

salud en el 2025?

Zona

b ¿Cómo cree que será la situación de la protección al consumidor en el sector salud en el 2025?

c
¿Cómo considera que será la acción de prevención en materia de protección al consumidor en el sector 

salud en el 2025?

d
¿Cómo considera que será la acción de supervisión y fiscalización en materia de protección al consumidor 

en el sector salud en el  2025?

a
¿Cómo considera el desempeño del Sistema de Protección del Consumidor en el sector salud en el 2024 

respecto al año anterior?
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COMISIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS - INSTITUCIONAL (2024)

Institucional

La Comisiónde Defensadel Consumidory Organismos
Reguladoresde los ServiciosPúblicos(CODECO)es una
comisiónordinariadel Congresode la República y tiene
como función, el estudio y dictamen de los asuntos
ordinariosdela agendadel Congreso,con prioridadenla
función legislativa y de fiscalización, conforme lo
establecesureglamento.

Å Implementación de medidas de protección frente al comercio electrónico.
ÅSeguimiento a las normas de las entidades que brindan el servicio eléctrico, el servicio de suministro de gas y otros hidrocarburos.
Å Protección de los usuarios de servicios bancarios y financieros.
Å Seguimiento a las normas de las entidades que brindan el servicio de saneamiento. 
ÅSeguimiento a las normas de las entidades que brindan el servicio de telefonía e internet. 
Å Fortalecimiento institucional de la protección al consumidor. 
ÅRevisión y actualización de las leyes que favorecen a los usuarios y consumidores de productos y servicios en salud y alimentación. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el debido cumplimiento del etiquetado de alimentos, bebidas, medicinas y equipamiento. 
ÅProtección de los usuarios de instituciones educativas públicas y privadas.
Å Protección de los usuarios de instituciones de salud públicas y privadas.

Å Fortalecimiento del sistema nacional integrado de protección al consumidor. 
ÅMejora de la legislación y seguimiento del cumplimiento de la protección al usuario de servicios públicos regulados. 
ÅSeguimiento al cumplimiento de la protección de los consumidores frente a la publicidad engañosa. 
ÅSeguimiento al cumplimiento de la protección de los usuarios de servicios bancarios, financieros, de seguros y AFP. 
ÅRevisión e implementación de acciones para garantizar el servicio universal de agua potable y saneamiento. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el mejoramiento de la calidad de atención de usuarios del servicio de telefonía domiciliaria, 

telefonía celular, internet y demás servicios de telecomunicaciones en general. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el mejoramiento de la calidad de atención de usuarios del servicio de electricidade 

hidrocarburos. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el mejoramiento de la calidad de atención de usuarios de servicios que involucran la 

explotación de la infraestructura de transporte de uso público como carreteras, aeropuertos, puertos, vías férreas. 
Å Implementación de medidas de protección frente al comercio electrónico. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el mejoramiento de la calidad de atención de usuarios de productos y servicios destinados a 

la salud. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el debido cumplimiento del etiquetado de alimentos y bebidas. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el mejoramiento de la calidad de atención de usuarios del servicio de transporte urbano, 

interprovincial, nacional e internacional, en todas sus modalidades fluvial, terrestre y aéreo. 
ÅRevisión e implementación de acciones para el mejoramiento de la calidad de atención de usuarios en instituciones educativas públicas y 

privadas. 
ÅRevisión e implementación de acciones para que aseguren al ciudadano acceso a medidas correctivas y el pago de costas y costos 

procedimentales. 

Periodo 
2023-2024

Periodo 
2024-2025

Oficinas de atención del público

2 oficinas 
de atención al público

Datos de contacto

- Atenciónal ciudadano (Lima):   (01) 311 7770 anexo 
2025 

- Formulario virtual de Atención al Consumidor:         
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSef0XkP3aYxP3r-
xlO_3XDr2KFjW4bYvgCk_MhbFOVkfth_tQ/viewform

- Correo electrónico:   codeco@congreso.gob.pe

- Palacio legislativo (sótano).
- Edificio Víctor Raúl haya de la Torre oficina 109.

Planes de Trabajo por período legislativo
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COMISIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS: RECLAMOS, SESIONES Y SUPERVISIONES

759

952

2023 2024

2 150

2 650

2023 2024

+23.3%

Sesiones

Cumplimiento de los planes
de trabajo: 

ÅEl plan de trabajo del 
periodo legislativo 2023-
2024, se cumplió en un 80%.

ÅEl plan de trabajo del 
período legislativo 2024-
2025, se cumplió en un 70% 
(al 23.03.2025).

Número de sesiones desarrolladas 2023-2024
por sedes

Atención de reclamos

N.°de días promedio de atención 
de reclamos

15 días hábiles 15 días hábiles

24

5

21

4

Lima

Descentralizadas

Lima

Descentralizadas

Visitas inopinadas

2023: 29 sesiones 2024: 25 sesiones

Reclamos recibidos

Reclamos resueltos declarados a 
favor del consumidor

+25.4%



f [§Å~EШ  Ö xШÉ§7ÅEШExШEÉÑ ?§Ш?EШx ШÂÅ§ÑE99f¨ Ш?EШx§ÉШ9§ ÉÖ~f?§ÅEÉШE ШExШÂEÅ×ШоШΞΜΞΠ 

ΣΤ 

=ƴ
Ƨ
Ƈ
Ǣ
Ƈ
Ƶ
Ʃ
Υ
Ŗ
Ş
Υ
D

ŞŸ
Ş
Ʃ
Ǣ
İ
Υ
Ŗ
Ş
ƞ
Υ

=ƴ
Ʃ
Ǣ
Ƕ
Ƨ
Ƈ
Ŗ
ƴ
ǚ
Υ
ȕ
Υ
¿

ǚŹ
İ
Ʃ
Ƈ
Ǣ
Ƨ
ƴ
Ǣ
Υ

åŞ
Ź
Ƕ
ƞ
İ
Ŗ
ƴ

ǚŞ
Ǣ
Υ

Ŗ
Ş
Υƞƴ
Ǣ
Υ
í
Ş

ǚȎ
Ƈ
ŏ
Ƈ
ƴ
Ǣ
Υ

âǷ
ō
ƞ
Ƈ

ŏƴ
Ǣ
Υλ
Υ=ƴ
Ŗ
Şŏƴ

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΞΦ 
9ŸĬĲĦŸаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШfff 

 

 
 
[ƨĲŰƣĲжЮ9ŸĬĲĦŸеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΦΨΨцΥΣΥΧцΥΣΥΨф9§?E9§ц9Åд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдЮ 

COMISIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS: CAPACITACIONES Y ORIENTACIONES

2 743

1 006

2023 2024

Orientaciones

Presencial
76%

No 
presencial

24%

Porcentaje de capacitacionesy orientaciones realizadas por 
departamentos

2024: Modalidad de capacitacionesy orientaciones

(Porcentaje)

2024: Númerode capacitaciones y orientaciones

2 570

2 990

2023 2024

Capacitaciones

+16.3%
-63.3%

Principalestemas tratados: 
-Servicios públicos
-Servicios financieros y de salud 
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COMISIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS: NORMATIVIDAD APROBADA (2024)

Brindar información de los alimentos que no contienen gluten para que los consumidores, en especial aquellas 
personas que padecen de celiaquía, intolerancia o alergia al gluten, adopten decisiones de consumo informadas.

Leyes aprobadas

Normas Nombre de la Ley Objetivo de la Ley

Ley N.º 31881
Ley que promueve brindar información de los alimentos que no 

contienen gluten.

Incorportar al artículo 8 de la Ley Nº 26298, el texto que señala que los cementerios públicos y privados están en la 
obligación de informar, previo a cualquier compra, los precios de sus servicios funerarios ofrecidos. 

Ley N.º 31884 Ley que modifica la Ley N.º 26298, Ley de cementerios y servicios 
funerarios.

Modificar el artículo 10 de la Ley N.º 30021, respecto del uso de adhesivos de difícil remoción.Ley N.º 31919 Ley que modifica la Ley N.º 30021, Ley de promoción de la 
alimentación saludable para niños, niñas y adolescentes.

Incorporar el párrafo 66.9 al artículo 66 de la Ley Nº 29571, reconociendo derechos en favor de los usuarios.Ley N.º 31937
Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, y el Decreto Ley N.º 25844, Ley de 
concesiones eléctricas.

Incorporación progresiva de los Organismos Reguladores de los Servicios Públicos a la plataforma Mejor Atención al 
Ciudadano (MAC).

Ley N.º 31957

Ley que incorpora a los organismos reguladores de los servicios 
públicos a la plataforma mejor atención al ciudadano (MAC) y 

declara de interés nacional la creación de la ventanilla del 
consumidor y usuario.
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COMISIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS: NORMATIVIDAD APROBADA (2024)

Leyes aprobadas

Normas Nombre de la Ley Objetivo de la Ley

Ley N.º 32032

Ley N.º 32177

Ley N.º 32159

Ley N.º 32262

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor, a fin de simplificar el procedimiento 

para la solicitud de suspensión, cancelación o baja de servicios 
públicos.

Ley del control del consumo de productos de tabaco, nicotina o 
sucedáneos de ambos para la protección de la vida y la salud.

Ley que regulael otorgamiento de dietas y la realización de 
sesiones de los diferentes órganos resolutivos del Indecopi.

Ley que protege a los usuarios ante cobros excesivos en el 
suministro de agua potable.

Incorporar el párrafo 66.10 en el artículo 66 de la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, respectoa 
que los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones, gas natural, saneamiento, agua potable y electricidad 

pueden solicitar a las empresas proveedoras, a través de todos sus canales de atención, la suspensión temporal, la 
cancelación o la baja del servicio.

Reducir el impacto en la salud de la población de las graves consecuencias derivadas del consumo de productos de tabaco, 
nicotina o sucedáneos de ambos, prevenir el desarrollo de nuevas generaciones de adictos y reducir la mortalidad y 

morbilidad de las enfermedades no transmisibles, obligando a las entidades del Estado a promover su cumplimiento.

Regular la cantidad de sesiones a realizar de los órganos resolutivos del Indecopi y establecer el número máximo de dietas 
por percibir al mes del vocal del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad Intelectual, así 

como del comisionado que desempeña su función a tiempo parcial, para propiciar la eficacia y eficiencia de dichos órganos 
resolutivos.

Proteger a los usuarios ante cobros excesivos como consecuencia de lecturas atípicas por los servicios de abastecimiento de 
agua potable y saneamiento.

Garantizar y promover el acceso y uso a los medicamentos genéricos en Denominación Común Internacional (DCI) como 
parte esencial del derecho a la salud, así como fortalecer la regulación de los productos farmacéuticos y dispositivos 

médicos en beneficio de los pacientes y usuarios de dichos bienes.
Ley N.º 32033

Ley que garantiza y promueve el acceso y uso a los medicamentos 
genéricos en Denominación Común Internacional (DCI) y 
fortalece la regulación de los productos farmacéuticos y 

dispositivos médicos en beneficio de los pacientes y usuarios.
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COMISIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS: DICTÁMENES (2024)

Dictámenes aprobados

Nombre de dictámenes

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, a 
fin de ampliar la prohibición de las comunicaciones spam (en relatoría 16/07/2024).

Nombre de dictámenes

Ley que modifica la Ley N.º 27332, Ley marco de los organismos reguladores de la 
inversión privada en los servicios públicos, a fin de establecer mayor protección de los 

usuarios de servicios públicos domiciliarios ante la interrupción del servicio (en 
relatoría 13/06/2024).

Ley que modifica la Ley N.º 29459, Ley de los productos farmacéuticos, dispositivos 
médicos y productos sanitarios, a fin de ampliar la protección al consumidor.

Ley que modifica la Ley N.º 29459, Ley de los productos farmacéuticos, dispositivos 
médicos y productos sanitarios, a fin de ampliar la protección al consumidor.

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, a 
fin de simplificar el procedimiento para la solicitud de suspensión, cancelación o baja 

de servicios públicos (en relatoría 20/03/2024).

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, a 
ŉŔŰНĬĲНƓƖŸőŔĤŔƖНċĦƣŸƚНĬĲНĬŔƚĦƖŔůŔŰċĦŔŹŰНĤċŢŸНĲũНƓƖĲƣĲǂƣŸНĬĲНƕƨĲНљĲũНĲƚƣċĤũĲĦŔůŔĲŰƣŸНƚĲН

ƖĲƚĲƖƻċНĲũНĬĲƖĲĦőŸНĬĲНċĬůŔƚŔŹŰњНыĲŰНƖĲũċƣŸƖŖċНΜΠоΜΣоΞΜΞΠьЮ

Ley que modifica la Ley N.º 28587, Ley complementaria a la ley de protección al 
consumidor en materia de servicios financieros, para regular el informe de la 

denegatoria de un crédito (en relatoría 04/06/2024).

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, a 
fin de ampliar la prohibición de las comunicaciones spam (en relatoría 17/05/2024).

Ley que modifica el Decreto Legislativo N.º 1338 уDecreto legislativo que crea el 
Registro nacional de equipos terminales móviles para la seguridad, orientado a la 

prevención y combate del comercio ilegal de equipos terminales móviles y al 
fortalecimiento de la seguridad ciudadanaу, a fin de facultar a la víctima del delito de 
extorsión para que solicite el bloqueo del IMEI o la suspensión temporal del servicio 

público móvil.

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
para incluir a las plataformas digitales de comercio electrónico en la obligación de 

contar con el libro de reclamaciones.

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
para proteger al tercero afectado por métodos de cobranza prohibidos.

Ley que regula el otorgamiento de dietas y la realización de sesiones de los diferentes 
órganos resolutivos del instituto nacional de defensa de la competencia y de la 
protección de la propiedad intelectual (Indecopi) (en relatoría 07/03/2024).

Ley que modifica la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
para establecer la entrega automática de la constancia de cancelación de créditos y del 

certificado de liberación de garantía.

Ley que deroga la Ley N.º 29769, Ley de promoción de la calidad y autenticidad de los 
productos industriales, y disposición conexa (en relatoría 28/11/2023).

Ley que modifica el Decreto Legislativo N.º 822, respecto a derecho de autor, sobre la 
protección de los derechos de propiedad intelectual en la nube (en relatoría 

28/11/2023).

Ley de promoción de la alimentación saludable para la mujer gestante (en relatoría 
16/11/2023).

Ley que reconoce el derecho a los consumidores a solicitar gratuitamente el bloqueo 
de la aplicación de banca móvil (en relatoría 16/11/2023).

Ley que modifica la Ley N.º 27336, Ley de desarrollo de las funciones y facultades del 
organismo supervisor de inversión privada en telecomunicaciones тOsiptel, para 

fortalecer las facultades de decomiso de bienes vinculados a la infracción 
administrativa y dicta otras medidas (en relatoría 07/11/2023).

Ley que modifica la Ley N.º 28553, Ley general de protección a las personas con 
diabetes, con la finalidad de ampliar acciones de prevención de dicha enfermedad.

Ley que prohíbe la exposición de sal y sodio en las mesas de los restaurantes y otros 
establecimientos abiertos al público, para reducir su consumo.

Ley que modifica la Ley N.º 28681, Ley que regula la comercialización, consumo y 
publicidad de bebidas alcohólicas, con el fin de prevenir enfermedades por consumo 

excesivo de bebidas alcohólicas.

Ley que protege a los usuarios ante cobros excesivos en el suministro de agua potable.

Ley que modifica la Ley N.º 30021, Ley de promoción de la alimentación saludable 
para niños, niñas y adolescentes, respecto del uso de adhesivos de difícil remoción.

Ley que modifica la Ley N.º 30021, Ley de promoción de la alimentación saludable 
para niños, niñas y adolescentes, respecto del uso de adhesivos de difícil remoción.

Nombre de dictámenes
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[ƨĲŰƣĲжЮ?ċƣŸƚЮŸĤƣĲŰŔĬŸƚЮĬĲЮũŸƚЮŉŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΨЮŸǯĦŔŸƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдШ 

GOBIERNOS REGIONALES: TASA DE RESPUESTA, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

Educar al consumidor.

Fortalecer los canales de atención.

Combatir la inseguridad ciudadana.

Promover la formalización.

Inseguridad ciudadana.

Desconocimiento de derechos como 
consumidor.

Atención al ciudadano.

Publicidad engañosa y fraude en línea.

Informalidad.

Problemas en 2024
(más mencionados)

Retospara 2025
(más mencionados)

Problemas y retos de los gobiernos regionales

(Total de gobiernos regionales que respondieron: 13)

Incluye la demora,mala 
atención y falta de 
personal para la atención 
al ciudadano en el 
gobierno regional.

Tasa de respuesta

100 %
degobiernos regionales 
remitieron información para 
la elaboración del presente 
informe.

(Total de gobiernos regionales querespondieron: 25)

Mejorar la eficiencia en trámites 
documentarios.
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΟΠШ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШff 

 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ?ċƣŸƚЮŸĤƣĲŰŔĬŸƚЮĬĲЮũŸƚЮŉŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΨЮŸǯĦŔŸƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

GOBIERNOS REGIONALES: DOCUMENTOS DE GESTIÓN Y ACCIONES ENFOCADAS A CONSUMIDORES/CIUDADANOS VULNERABLES (2024)

Gobiernosregionales que han realizado acciones 
en materia de protección del consumidor 
enfocada a consumidores/ciudadanos 
vulnerables, durante el 2024? 

gobiernosregionales 
declararon haber realizado 
acciones enfocadas a 
consumiodores/ciudadanos 
vulnerables

6

(N.° de gobiernos regionales que 
respondieron: 11)

Principales acciones planteadas para el 2025, 
respuesta múltiple
(N.° de gobiernos regionales que respondieron: 11)

Principales acciones realizadas en el 2024, 
respuesta multiple
(N.° de gobiernos regionales que respondieron: 6)

Documentos de gestión

34

10

Gobiernosregionales que declararon 
haber incorporado actividades 
relacionadas con la protección del 
consumidor o del ciudadano en sus 
documentos de gestión,2024

N.º de personal capacitado destinado 
a la labor de protección del 
consumidor o ciudadano. 

Consumidor/ciudadano vulnerable

3

1

1

1

1

Actividades preventivas 
(capacitación, campañas, etc.)

Actividades de inclusión social

Orientación en trámites

Atención de reclamos

Fortalecimiento de capacidades 
técnico productivas

4

3

2

2

1

Educar al consumidor sobre derechos 
y proteccióna grupos vulnerables

Fortalecer los canales de consultas y 
denuncias 

Fomentar la cooperación entre 
entidades

Fomentar la inclusión social

Fomentar la responsabilidad social  

Mujeres

Niños y niñas

Adultos mayores

Personas con discapacidad

Principales grupos de 
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΟΡ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШfff 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ?ċƣŸƚЮŸĤƣĲŰŔĬŸƚЮĬĲЮũŸƚЮŉŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΨЮŸǯĦŔŸƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΟΣ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШfé 

 
 
[ƨĲŰƣĲжЮ?ċƣŸƚЮŸĤƣĲŰŔĬŸƚЮĬĲЮũŸƚЮŉŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΨЮŸǯĦŔŸƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдШ 

GOBIERNOS REGIONALES: ACTIVIDADES DE DIFUSIÓN (2024)

Transporte
Producción
Salud
Turismo
Educación

¿Realizó
actividades de 
difusión?

Sectores de intervención

Gobiernosregionales que difundieron información a los consumidores/ciudadanos 

en temas relacionados a la protección del consumidor en el 2024

N.° de medios 
utilizados 

19

11

10

7

7

5

5

3

3

1

10

Facebook

TikTok

Programas en televisión

Programas en la radio

Revistas/boletines

Instagram

YouTube

X (antes Twitter)

Podcasts

Otros medios

Medios utilizados por losgobiernos regionales para difundir información a los 

consumidores/ciudadanos en temas relacionados a la protección del consumidor en el 2024

Mediosde difusión utilizados
(en número de gobiernos regionales)

Afiches, volantes, 
artículos en diarios, etc.

83.3%

Porcentaje de gobiernos
regionales que 
difundieron 
información

(Total de gobiernos regionales 
considerados: 24)

(Total de gobiernos 
regionales considerados: 20)

9

Difusión de información Medios de difusión
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΟΤ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШé 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ?ċƣŸƚЮŸĤƣĲŰŔĬŸƚЮĬĲЮũŸƚЮŉŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΨЮŸǯĦŔŸƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдЮ 

GOBIERNOS REGIONALES: SUPERVISIONES Y SANCIONES (2024)

2
183

28
338

108

180
1

67
193
250

10

120

5
6
4

163 190
6 140
6 078

1 379
1 294

881
522
522
514
426
359
288
268
181
155
144
123

91
89
88
81
66

La Libertad
Arequipa
Loreto
Callao
San Martín
Junín
Áncash
Lima
Ayacucho
Moquegua
Puno
Cusco
Huánuco
Tacna
Ica
Madre de Dios
Tumbes
Amazonas
Pasco
Piura
Huancavelica
Ucayali

N.° de supervisiones N.° de sanciones

N.° de supervisiones

N.° de sanciones

N.° de supervisiones y sanciones 

según departamento, 2024

N.° de supervisiones

N.° de establecimientos 
supervisados

N.° de establecimientos
sancionados

N.° de sanciones

182 879

11 447

1 495

530

Total nacional

Autorización de 
funcionamiento y 

medidas de 
seguridad

35.5%

Autorización sanitaria y 
medicamentos vencidos 

20.0%

Conductor no cumple con llenar la 
información necesaria en la hoja de ruta o 
el manifiesto de usuarios o de pasajeros

4.5%

Actividades no 
permitidas

3.8%

Falta de 
infraestructura o 

estaciones de rutas 
adecuadas

3.3%
Otros
32.9%

Hechos sancionados 

(Enporcentaje respecto al número de sanciones)

Acciones según sector

Transporte 
175 789 Educación 1 292

Salud 1 218

Turismo 1 606

Producción 2 974

N.° de supervisiones

N.° de sanciones

Transporte 
1 077

Turismo 16

Producción 
79Salud 

323

(Total de gobiernos regionales considerados: 22)

(Total de gobiernos regionales 
considerados: 22)

Total de gobiernos regionales considerados: 17

Acciones según departamento
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΟΥ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШƖĲŊŔŸŰċũĲƚШéf 

 
 
 ŸƣċжЮΤфЮ9ŸƖƖĲƚƓŸŰĬĲЮċũЮƓŸƖĦĲŰƣċŢĲЮĬĲЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮƕƨĲЮŔŰĦũƨǃĲƖŸŰЮũċЮċĦƣŔƻŔĬċĬЮĲĦŸŰŹůŔĦċЮĲŰЮƚƨƚЮƓũċŰĲƚЮĬĲЮƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰеЮƓŸƖЮƚĲĦƣŸƖдЮEũЮŰƩůĲƖŸЮĬĲЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĦŸŰƚŔĬĲƖċĬŸƚЮƓŸƖЮƚĲĦƣŸƖЮ
ŉƨĲƖŸŰжЮĲĬƨĦċĦŔŹŰЮёΤΤђеЮƚċũƨĬЮёΤΥђеЮƣƖċŰƚƓŸƖƣĲЮёΤΨђеЮƣƨƖŔƚůŸЮёΤΪђЮǃЮƓƖŸĬƨĦĦŔŹŰЮёΤΫђд 
[ƨĲŰƣĲжЮ?ċƣŸƚЮŸĤƣĲŰŔĬŸƚЮĬĲЮũŸƚЮŉŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮƖĲŊŔŸŰċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΨЮŸǯĦŔŸƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдШ

1 Servicios de hospedaje

2 Agencias de viaje y turismo

3 Restaurantes

4 Transporte terrestre

5 Educación básica regular (inicial, primaria, secundaria)

6 Guías turísticos

7 Educación superior no universitaria

8 Hospitales o clínicas

9 Farmacia y boticas

10 Acuícolas, pesca y comercio de productos hidrobiológicos

11 Consultorios particulares

12 Laboratorios

13 Alcohol etílico, metílico y bebidas alcohólicas

14 Transporte fluvial

15 Educación superior universitaria

16 Transporte marítimo

17 Otro servicio

GOBIERNOS REGIONALES: SUPERVISIONES Y SANCIONES (2024)

Actividades económicas incluidas dentro del 

plan de supervisión 

17.6%

11.8%

5.9%

75.0%

8.3%

50.0%

22.2%

8.3%

5.6%

6.3%

9.1%

100.0%

94.1%

70.6%

93.8%

63.6%

47.1%

63.6%

58.3%

50.0%

38.9%

33.3%

33.3%

16.7%

12.5%

18.2%

6.3%

59.1%

94.1%

88.2%

76.5%

73.3%

72.7%

70.6%

54.5%

50.0%

41.7%

38.9%

25.0%

25.0%

16.7%

13.3%

9.1%

6.7%

54.5%

Plan de supervisión1/

(en % respectoal número 
de gobiernos regionales)

743

492

230

1 198

117

52

177

615

2 557

197

111

417

3 385

1

48

183

172 356

1 376

914

238

2 950

1 378

505

80

565

797

2 146

133

42

17

29

30

48

199

9

3

4

1077

315

79

4

4

7

2

4

135

15

275

76

4

12

N.° de 
establecimientos 

supervisados

N.° de 
supervisiones

Realizósupervisiones1/

(en % respectoal número 
de gobiernos regionales)

N.° de 
sanciones

N.° de 
establecimientos 

sancionados

Impusosanciones1/

(en % respecto al número 

de gobiernos regionales)

24 24 17N.° de gobiernosregionales considerados 22 22 1722 
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΟΦ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШũŸĦċũĲƚШf 

[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΩЮŸǯĦŔŸƚЮůƩũƣŔƓũĲƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдШ 

G

Total general

GOBIERNOS LOCALES: TASA DE RESPUESTA (2024)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

51.4%

46.7%

59.5%

30.2%

15.3%

17.3%

15.5%

21.4%

A

B

C

D

E

F

G

Nacional

C
la

s
ifi

ca
ci

ó
n

 m
u

n
ic

ip
a
l

Tasa de respuesta a solicitud de información según clasificación municipal del PI, 

2024

Si remitieron información

No remitieron información

Gobiernoslocales según respuesta a solicitud de información, 2024

404
municipalidades
remitieron 
información

18.3%

48.5%

Municipalidades distritales

Municipalidades provinciales

Tasa de respuestapor tipo 
de entidad
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΠΜ 

ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШũŸĦċũĲƚШff 

 
 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΩЮŸǯĦŔŸƚЮůƩũƣŔƓũĲƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

  

GOBIERNOS LOCALES: PROBLEMAS, AVANCES Y RETOS (2024)

Consumidor vulnerable

13.6 %

15.6 %

21.3 %

21.8 %

23.5 %
Educar al ciudadano sobre sus
derechos como consumidor.
Fortalecer la supervisión en
establecimientos comerciales y otros.
Combatir la inseguridad ciudadana.

Mejorar la prestación del servicio de
energía eléctrica, agua y telefonía.
Reducir la informalidad.

12.6 %

14.6 %

15.1 %

16.3 %

17.6 %

Calidad en la atención al cliente.

Comercio informal.

Incremento de precios de bienes y 
servicios.

Venta de productos vencidos.

Malas condiciones de salubridad en 
establecimientos comerciales.

Problemas en 2024
(en % de municipalidades que  mencionaron 

cada problema; respuestas múltiples)

Retospara 2025
(en % de municipalidades que mencionaron 
cada reto; respuestas múltiples)

Problemas y retos de los gobiernos locales

Realizó acciones

75.3 %

No precisa

12.6 %

Sin acciones

12.1 %

12.3 %

12.0 %

11.0 %

5.3 %

5.3 %

Actividades de capacitación y difusión.

Fiscalizaciones a establecimientos comerciales.

Mejora de mecanismos de atención al ciudadano.

Acceso a programas sociales.

Infraestructura adecuada para personas con discapacidad.

Avance en mejorar la protección del 
consumidor/ciudadano vulnerable
(en porcentaje)

Principales acciones
(en % de municipalidades que mencionaron cada acción; respuestas múltiples)

Total de municipalidades consideradas:359

25.2 %

19.6 %

7.4 %

4.9 %

3.4 %

Fortalecer las fiscalizaciones.

Educar al consumidor.

Mejorar canales de atención.

Capacitar a proveedores.

Fortalecer orientaciones al consumidor.

Acciones planteadas
(en % de municipalidades que mencionaron cada acción; respuestas múltiples)

Total de municipalidades consideradas:404

Total de municipalidades consideradas:301

Total de municipalidades consideradas:326
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΠΝ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШũŸĦċũĲƚШfff 

 
 ŸƣċжЮΤфЮÖŰċЮůƨŰŔĦŔƓċũŔĬċĬеЮĬĲЮũċƚЮΧΣΧеЮŰŸЮŔŰĬŔĦŹЮċƣĲŰĦŔŸŰĲƚЮĲŰЮĦċĬċЮƖƨĤƖŸдЮЮΥфЮÉĲƖƻŔĦŔŸƚЮĬĲЮĲŰĲƖŊŖċЮĲũĳĦƣƖŔĦċеЮċŊƨċЮǃЮƣĲũĲŉŸŰŖċдЮΦфЮÉĲŊƨƖŔĬċĬЮĦŔƨĬċĬċŰċеЮĦƖŔċŰǍċЮĬĲЮċŰŔůċũĲƚеЮĤċƖĲƚЮǃЮĦċŰƣŔŰċƚеЮĲŰƣƖĲЮŸƣƖŸƚд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΩЮŸǯĦŔŸƚЮůƩũƣŔƓũĲƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдЮ 

 

A1/ B C D E F G

Servicios financieros 15.8 % 8.8 % 8.0 % 15.4 % 6.9 % 4.5 % 11.1 % 9.4 %

Servicios educativos 36.8 % 26.3 % 52.0 % 30.8 % 25.9 % 22.7 % 32.3 % 30.0 %

Construcción e inmobiliario 39.5 % 47.4 % 60.0 % 38.5 % 32.8 % 21.6 % 26.3 % 33.7 %

Hoteles y restaurantes 57.9 % 54.4 % 72.0 % 35.9 % 31.0 % 23.9 % 19.2 % 35.4 %

Transporte terrestre 50.0 % 59.6 % 60.0 % 48.7 % 36.2 % 28.4 % 22.2 % 38.4 %

Comercio 71.1 % 64.9 % 76.0 % 56.4 % 41.4 % 42.0 % 26.3 % 47.5 %

Servicios de salud 21.1 % 28.1 % 48.0 % 17.9 % 32.8 % 22.7 % 34.3 % 28.7 %

Servicios públicos2/ 21.1 % 43.9 % 36.0 % 30.8 % 56.9 % 40.9 % 47.5 % 42.1 %

Discriminación 18.4 % 10.5 % 32.0 % 12.8 % 1.7 % 5.7 % 4.0 % 8.9 %

Comercio electrónico 5.3 % 1.8 % 16.0 % 2.6 % 1.7 % 1.1 % 1.0 % 2.7 %

Otros3/ 26.3 % 33.3 % 44.0 % 17.9 % 12.1 % 11.4 % 11.1 % 18.6 %

N.° de municipalidades 38 57 25 39 58 88 99 404

Sector
Clasificación municipal del PI

Nacional

GOBIERNOS LOCALES: ATENCIÓN DE CONSULTAS (2024)

63.6 %

36.4 %

1

67.0 %

33.0 %

79.3 %
89.7 %
96.0 %

77.2 %

22.8 %

92.1 %

7.9 %
A  B  C  D  E  F   G

Clasificaciónmunicipal PI

75.9 %
Nacional

23.5 %

Porcentaje de municipalidades que atienden consultas, quejas 
o reclamos,según clasificación municipal

Sí atendió consultas

No atendió consultas

Sin respuesta

Porcentaje de municipalidades con un área 
dedicada solo a la atención del ciudadano

Consultas brindadas según clasificación municipal y sector, 2024
(respuesta múltiple en porcentaje)

Gobiernos locales que declararon 

atender consultas, quejas o 
reclamos de los

Total de municipalidades 
consideradas:404

306
municipalidades
atendieron 
consultas, quejas o 
reclamos de los 
ciudadanos

Total de municipalidades consideradas:404 Total de municipalidades consideradas:306
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΠΞ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШũŸĦċũĲƚШfé 

 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΩЮŸǯĦŔŸƚЮůƩũƣŔƓũĲƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
  

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ###

2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% ###

Quechua ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ### 85.5% ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

Aiamara ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

### ### ### ### ### ### ### ### ### 10.5% ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

Ashaninka ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

# ### ### ### ### ### ### ### ### ### 4.0% ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

Awajún ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

# ### ### ### ### ### ### ### ### ### 3.5% ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

Yagua ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ###

# ### ### ### ### ### ### ### ### ### 1.0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% ### 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% ###

##

##

91%

81%

71%

61%

51%

41%

31%

21%

11%

1%

GOBIERNOS LOCALES: HABITANTES QUE UTILIZAN ALGUNA LENGUA INDÍGENA U ORIGINARIA (2024)

55.6 %

61.4 %
24.1 %

38.5 %

40.0 %
61.4 %

44.7 %

A    B C  D    E    F    G
Clasificaciónmunicipal PI Cantidad de respuestas: 404

Sí tiene

No tiene

Sin respuesta

¿El municipio tiene habitantes 

que hablan alguna lengua 
indígena u originaria?

Atenciónde consultas, quejas y 

reclamos en dichas lenguas
(porcentaje de municipalidades)

Brindar información o servicios en 

alguna de dichas lenguas
(porcentaje de municipalidades)

60.0 % 58.5 %

Lenguas indígenas u 

originarias más mencionadas
(respuesta múltiple enporcentaje de 

municipalidades)

Porcentaje demunicipalidades con habitantes que hablan alguna 

lengua índigena u originaria segun clasificación municipal 

49.5%

Municipalidades con habitantes que 

hablan alguna lengua índigena u originaria
(porcentaje de municipalidades)

Cantidad de respuestas: 200Cantidad de respuestas: 200Cantidad de respuestas: 200

Cantidad de respuestas: 404

200
municipalidades
indicaron tener 
habitantes que 
utilizan alguna 
lengua indígena u 
originaria.

(Total de municipalidades 
consideradas:404)
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΠΟШ 
ÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŔƨĬċĬċŰŸоĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШƖĲƓŸƖƣċĬŸШƓŸƖШŊŸĤŔĲƖŰŸƚШũŸĦċũĲƚШé 

 ŸƣċжЮΤфЮEĬƨĦċĦŔŹŰЮƻŔċũеЮƚĲŊƨƖŔĬċĬЮĦŔƨĬċĬċŰċеЮĲŰƣƖĲЮŸƣƖŸƚдЮΥфЮÅĲŊŔƚƣƖŸЮĬĲЮůċƖĦċƚеЮőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚЮĬŔŊŔƣċũĲƚеЮĲŰƣƖĲЮŸƣƖŸƚд 
[ƨĲŰƣĲжЮ[ŸƖůċƣŸƚЮĬĲЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬŸƚЮƓŸƖЮũŸƚЮŊŸĤŔĲƖŰŸƚЮũŸĦċũĲƚЮĲŰЮƖĲƚƓƨĲƚƣċЮċЮũŸƚЮΥΩЮŸǯĦŔŸƚЮůƩũƣŔƓũĲƚЮĲůŔƣŔĬŸƚдЮЮ 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдЮ 

GL_185A

No

Sí

x

Total general

Castellano

Quechua

Aimara

Ashaninka

Otro

GL_151_L

Otros

Total general

Difusión de información

GL_200A

No

Sí

x

Total general

Suma de GL_191A

GOBIERNOS LOCALES: ACTIVIDADES DE CAPACITACIÓN, ORIENTACIÓN Y DIFUSIÓN (2024)

Temas abordadosen las capacitaciones dirigidas a consumidores
(% de municipalidades que abordaron cada tema; respuestas múltiples)

Gobiernos locales que llevaron a cabo actividadesde capacitación 

u orientación dirigidas a consumidores y/o proveedores, 2024

Sí realizó capacitaciones

No realizó capacitaciones

Sinrespuesta

21 %
de las municipalidades capacitóa 

13 344
personas duranteel 2024.

33.4 %
de las municipalidades 
capacitóa consumidores, de 
los cuales el

62.2 %
capacitó aconsumidores vulnerables.

Salubridad y condiciones higiénico-
sanitarias.

Pesos y medidas de los productos.

Adquisición de servicios y productos 
en establecimientos formales.

Derechos del consumidor.

Accesibilidad para la persona con 
discapacidad, discriminación.
Procedimiento de presentación de 
reclamos o denuncias.
Matrícula escolar y compra de 
útiles.
Otros1/

Manejo de residuos sólidos.

Inocuidad alimentaria.

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10

84.4 %

53.3 %

42.2 %

40.0 %

34.1 %

34.1 %

77.4 %

45.2 %

45.2 %

41.7 %

40.5 %

36.9 %

29.6 %

23.0 %

7.4 %

11.1 %

3.6 %

7.1 %

25.0 %

33.3 %

ConsumidorvulnerableConsumidoren general

Temas abordadosen las capacitaciones dirigidas a proveedores
(% de municipalidades que abordaron cada tema; respuestas múltiples)

Salubridad y condiciones higiénico-sanitarias.

Licencia de funcionamiento.

Formalización de empresas.

Atención al cliente, buen trato.

Calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Etiquetado de productos y fecha de vencimiento de los productos.

Pesos y medidas de los productos.

Accesibilidad para la persona con discapacidad, discriminación.

Libro de Reclamaciones.

Manejo de balones de gas y productos peligrosos.

Matrícula escolar.

Otros

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12

72.9%

67.1%
64.7%

51.8%

45.9%

32.9%

30.6%

18.8%

18.8%

18.8%

3.5%

8.2%

de las municipalidades que 
realizaroncapacitaciones 
difundieron información en 
lenguas indígenas

20 % (27) 30.2 %

Municipalidades que 
difundieron información 
través de medios de 
comunicación.

25.4%

32.0%

81.1%

Redes sociales

Programas en las radios

Afiches, volantes, 
artículos en diarios, etc.

Principalesmedios 

utilizados

Difusión de información
(porcentaje de 
municipalidades)

Cantidad de respuestas: 85 Cantidad de respuestas: 404

Cantidad de respuestas: 135

(Total de municipalidades consideradas:404)

2/
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GOBIERNOS LOCALES: ACTIVIDADES DE SUPERVISIÓN, FISCALIZACIÓN Y CONTROL (2024)

Sí realizó supervisiones

No realizó supervisiones

Sin respuesta

Gobiernos locales que 

realizaronsupervisiones, 2024 

85.6 %
municipalidadesrealizaron 
actividades de supervisión

37.6 %
municipalidades
impusieron sanciones

97.4 %

96.5 %

92.0 %

94.9 %

86.2 %

84.1 %

70.7 %

85.6 %

Realizaronsupervisiones
(enporcentaje respecto al 

número de municipalidades)

37 713

12 477

100 494

33 736

3 038

2 940

2 578

192 976

N.° de 
supervisiones

73.0 %

49.1 %

69.6 %

70.3 %

28.0 %

14.9 %

12.9 %

37.6 %

Impusieronsanciones
(en porcentaje respecto al 

número de municipalidades)

14 729

1 939

12 339

5 043

813

293

53

35 209

N.° de 
sanciones

A

B

C

D

E

F

G
Nacional

44 761

17 889

79 262

32 747

5 000

5 360

3 891

188 910

N.° de 
establecimientos 

supervisados

5 307

1 521

11 939

4 682

374

286

53

24 162

N.° de 
establecimientos 

sancionados

67.3 %

45.5 %

45.5 %

18.8 %

Priorizado en función al número de quejas 
recibidas por parte de los vecinos, consumidores. 

En función a las principales actividades 
generadoras de ingresos de la localidad.

En función a los sectores con mayor informalidad 
de su localidad.

En función a una decisión política.

192 976N.° de supervisiones:

188 910
N.° de 
establecimientos
supervisados: 

35 209N.° de sanciones 
impuestas:

24 162
N.° de 
establecimientos
sancionados:

Criterios considerados para realizar acciones de supervisión 
(% de municipalidades que indicaroncada criterio; respuestas múltiples)

C
la

si
fic

a
c
ió

n
 m

u
n
ic

ip
a

l

Total de municipalidades consideradas: 404 Total de municipalidades consideradas: 346

Total de municipalidades consideradas: 404

(Total de municipalidades 
consideradas:404)
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1
Supervisión de licencias de funcionamiento en los 

establecimientos.

2
Regulación de la salubridad y verificación de las condiciones 

higiénico-sanitarias en los establecimientos.

3 Supervisión del comercio ambulatorio.

4 Supervisión sobre las normas de seguridad de defensa civil.

5
Control de calidad de la distribución, almacenamiento y 

comercialización de alimentos y bebidas.

6 Control de pesos y medidas.

7 Supervisión contra la adulteración de productos y servicios.

8
Supervisión de servicios turísticos (agencias de viajes, guías 

turísticos, hoteles, restaurantes, hoteles, transporte turístico).

9 Regulación y control del servicio de taxis, moto taxis, etc.

10
Regulación del servicio de transporte terrestre urbano e 

interurbano, fluvial y lacustre.

11
Supervisión sobre la accesibilidad para la persona con 

discapacidad en el entorno urbano y las edificaciones de su 

12
Supervisión a promotores inmobiliarios y/o empresas 

constructoras de unidades inmobiliarias.

13
Otras actividades en pro de la defensa de los usuarios de 

servicios, relacionado con sus funciones municipales.

GOBIERNOS LOCALES: ACCIONES DE SUPERVISIÓN Y SANCIÓN (2024)

71.8 %

67.1 %

52.5 %

51.2 %

46.0 %

40.8 %

35.1 %

32.2 %

27.0 %

22.8 %

19.1 %

10.1 %

8.2 %

24.3 %

23.1 %

14.2 %

13.6 %

11.0 %

11.0 %

10.4 %

10.1 %

10.1 %

8.7 %

5.5 %

2.9 %

1.7 %

38 682

26 124

19 259

41 892

13 145

4 290

9 015

4 746

12 397

7 265

12 117

3 685

359

36 769

45 841

16 770

34 438

12 498

7 254

7 907

3 863

8 607

1 733

9 390

2 835

1 005

6661

5887

1414

2633

1039

388

1202

742

7322

6531

578

786

26

6367

5786

1309

2484

1063

382

1105

681

2988

732

498

741

26

Realizaronsupervisiones
(en porcentaje respecto al 

número de municipalidades)

N.° de 
supervisiones

N.° de 
establecimientos

supervisados

Impusieronsanciones
(en porcentaje respecto al 

número de municipalidades)

N.° de 
establecimientos

sancionados

N.° de 
sancionesAccionesrealizadas

Cantidad de respuestas: 404 Cantidad de respuestas: 346
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Orientar sobre las vías de solución de controversias existentes.

Otros

Total general

GL_278A

No se cuenta con personal capacitado en materia de protección del consumidor.

x

Total general

GL_280A

No

Sí

x

Total general

Cuenta de Filtro

Capacitación virtual

Capacitación presencial

Material de consulta

Aspectos de la Ley Nº 31792 y normativas

Capacitación mixta

Entidad

GOBIERNOS LOCALES: IMPLEMENTACIÓN DE LA LEY N.° 31792 (2024)

Gobiernos locales declararon 
conocer la Ley N.° 31792, de 
las cuales el

37.2 % 11.5 % 10.3 % 3.8 %

Informar y educar 
a los ciudadanos.

Orientar sobre las vías 
de solución de 
controversias 
existentes.

Apoyo a las 
instituciones públicas y 
privadas en el 
desarrollo y ejecución 
de actividades.

Promover la creación y 
sostenibilidad de 
asociaciones de 
consumidores en el 
ámbito local.  

Actividades de las municipalidades provinciales y las municipalidades distritales en la protección y 
defensa de los derechos del consumidor
(enporcentaje respecto al número de municipalidades)

Interésen capacitaciones
(enporcentaje respecto al número de municipalidades)

No precisa; 1.2 %

Con personal 
suficiente y 

capacitado; 20.0 %

Sin personal capacitado
36.1 %

Sin personal 
suficiente

42.6 %

91.3 %de municipalidades estáninteresadas en 
que el Indecopi capacite a su personal.

40.4 %

37.7 %

22.2 %

7.9 %
6.5 %

Capacitación 
presencialCapacitación 

virtual

Material de 
consulta

Aspectos de la Ley 
Nº 31792 y 
normativasCapacitación 

mixta

Principalesaspectos a considerar en las 
capacitaciones
(en porcentaje respecto al número de municipalidades)

Indecopi; 50.0 %

Ministerio Público; 50.9 %

Indecopi; 52.4 %

Indecopi; 42.1 %

Policia Nacional 
del Perú; 35.3 %

Centros de salud; 
39.7 %

Centros de 
salud; 51.1 %

A

B

C

D

E

F

G

C
la

s
ifi

ca
ci

ó
n

 m
u

n
ic

ip
a

l

Entidad más mencionada Otros

33.1 %

29.3 %

21.5 %

18.2 %

16.6 %

15.7 %

14.6 %

13.0 %

8.3 %

5.2 %

Centros de salud

Policia Nacional del Perú

Subprefectura

Indecopi

Ministerio Público

Instituciones Educativas

Defensoria del Pueblo

Ministerios

Juez de Paz

Asociaciones de consumidores

Respecto a informar,educar y orientar a los ciudadanos.

Respecto a lasacciones de apoyo a instituciones públicas y privadas.

Principales entidades públicas y privadas mencionadas por gobiernos locales con las que podrían promover la protección y defensade los 
derechos de los consumidores (en porcentaje respecto al totalnacional)

Entidadmás mencionada por tipo de municipalidadTop 10 entidadesmás mencionadas

Disponibilidad de personal capacitado enmateria de 
protección del consumidor
(enporcentaje respecto al número de municipalidades)

67.1 %

implementóacciones 
concretas en relación a las 
facultades otorgadas.

67.1 %

Cantidad de respuestas: 362 Cantidad de respuestas: 369

Cantidad de respuestas: 404

Cantidad de respuestas: 78
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GOBIERNOS LOCALES: ACCIONES PARA FORTALECER LA PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR EN SUS LOCALIDADES (2024)

86.4 %

78.7 %

63.6 %

63.1 %

3.0 %

Capacitación de parte del Indecopi a sus funcionarios.

Capacitación a los ciudadanos de su distrito por parte
del Indecopi.

Capacitación a proveedores que tienen actividades en su
distrito.

Establecer un convenio para la capacitación, intercambio
de información  y ejecución de medidas en conjunto.

Otros*.

¿Qué acciones considera que podrían ser implementadas en su localidad con la finalidad de fortalecer la protección de los 
consumidores? (2024)

(en porcentaje; respuesta múltiple)
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACIÓN DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: INSTITUCIONAL Y AVANCES (2024)

Central Telefónica

- Atención(Lima):   (01) 6305170
- Línea gratuita: 0800 00151
- WhatsApp: 988 560 782
- Correo electrónico:   mesapartes@conadisperu.gob.pe

ƻċŰĦĲƚНΞΜΞΠ

Seguimiento de la PNMDD

El Conadis realizó acciones de seguimiento para 
la implementación de los servicios de la Política 
Nacional Multisectorial en Discapacidad para el 
Desarrollo (PNMDD),  con el objetivo de ajustar 

los servicios y garantizar su efectividad en la 
reducción de la discriminación estructural hacia 

las personas con discapacidad.

Sedes: 25 a nivel nacional

- Lima y Callao:  2
- Provincias: 1 en cada departamento

Sedes

Publicación del Decreto Supremo N°003-2024-MIMP

Aprobación del Reglamento de la Ley N°31781, 
Ley que fortalece la atención de personas adultas 

mayores con discapacidad en situación de 
desprotección familiar o en riesgo de exclusión 

social, contribuyendo a lograr la interacción de la 
persona adulta mayor con discapacidad con la 
familia y el entorno social inmediato; así como 
garantizar el ejercicio pleno de sus derechos.

9ŸŰŢƨŰƣċůĲŰƣĲНĦŸŰНĲũНfŰĬĲĦŸƓŔЯНƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНũċН]ƨŖċН
ĬĲНĤƨĲŰċƚНƓƖČĦƣŔĦċƚНĦŸŰƣƖċНũċНĬŔƚĦƖŔůŔŰċĦŔŹŰНƓŸƖН
ĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНĲŰНĲũНĦŸŰƚƨůŸНǃНũċНƓƨĤũŔĦŔĬċĬЯНƕƨĲН

ĲƚƣČНŸƖŔĲŰƣċĬŸНċНĤƖŔŰĬċƖНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƓƖŔŰĦŔƓċũůĲŰƣĲН
ċНũċƚНůŔĦƖŸНǃНƓĲƕƨĲŶċƚНĲůƓƖĲƚċƚЯНĦŸŰН
ƖĲĦŸůĲŰĬċĦŔŸŰĲƚНƚŸĤƖĲНĦŹůŸНĲƻŔƣċƖНũċН

ĬŔƚĦƖŔůŔŰċĦŔŹŰНőċĦŔċНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНĲŰН
ũċНċƣĲŰĦŔŹŰНċũНĦũŔĲŰƣĲЮ

ĬĲůČƚЯНƓƖĲƚĲŰƣċƖŸŰНƨŰНŔŰŉŸƖůĲНƚŸĤƖĲНĲũНůŸŰŔƣŸƖĲŸН
ċНƨŰŔƻĲƖƚŔĬċĬĲƚНƓƖŔƻċĬċƚНĬĲНxŔůċНǃН9ċũũċŸНƚŸĤƖĲН

ŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲũНĬĲƖĲĦőŸНĬĲНċƣĲŰĦŔŹŰНƓƖĲŉĲƖĲŰƣĲН
ċНũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮ

ĦƣŔƻŔĬċĬĲƚНŔŰƣĲƖŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũĲƚа

A través del convenio de cooperacióni 
Interinstitucional con la Asociación de Bancos del 

Perú -Asbanc, desarrollaron actividades para 
promover la inclusión financiera de las personas con 

discapacidad, como capacitaciones para dar a  
conocer y fomentar el trato adecuado a los usuarios 

con discapacidad, el respeto por el ejercicio de la 
capacidad jurídica y el otorgamiento de ajustes 
razonables en el acceso a servicios bancarios.

Hombres
58%

Mujeres
42%

Registro Nacional de la Persona con 
Discapacidad -RNPCD

515 218 
beneficiarios
registrados al 

2024
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACIÓN DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: CAPACITACIONES Y ORIENTACIONES (2024)

Capacitacionesen general OrientacionesCapacitacionesa beneficiarios vulnerables

Principal temade 
capacitación:
Trato adecuado a la persona 
con discapacidad.

 ƩůĲƖŸНĬĲНĤĲŰĲǯĦŔċƖŔŸƚНĲŰНƣŸƣċũНǃ
ĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰНƚĲŊƩŰНĬĲƓċƖƣċůĲŰƣŸƚ

2 248

ΣНΦΝΜ

2023 2024

 ƩůĲƖŸНĬĲНĤĲŰĲǯĦŔċƖŔŸƚНƻƨũŰĲƖċĤũĲƚНǃН
ĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰНƚĲŊƩŰНĬĲƓċƖƣċůĲŰƣŸƚ

Principal temade 
capacitación:
Respeto a los derechos de 
las personas con 
discapacidad.

2 248

7 441

2023 2024

Principales temas de 
orientación:
Trámites para carné 
Conadis y sobre Red 
Alivia.

ΟΤНΦΝΟ

69 691

2023 2024

 ƩůĲƖŸНĬĲНĤĲŰĲǯĦŔċƖŔŸƚНǃНĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰНƚĲŊƩŰН
ĬĲƓċƖƣċůĲŰƣŸƚ

+207.4% +231.0%
+83.8%

Se capacitaron a 
6 910 personas

ÉĲНĦċƓċĦŔƣċƖŸŰНċН
ΤНΠΠΝНƓĲƖƚŸŰċƚНĬĲũН
ŊƖƨƓŸНƻƨũŰĲƖċĤũĲ

Se orientarona 
69 691 personas
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACIÓN DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: AVANCES DE LA PNMDD AL 2030

~ĲĬŔċŰƣĲН?ĲĦƖĲƣŸН
ÉƨƓƖĲůŸН ЮН҄ΜΜΤрΞΜΞΝр
~f~ÂЯНĬĲНŉĲĦőċНΡНĬĲН
ŢƨŰŔŸНĬĲНΞΜΞΝЯНƚĲНċƓƖŸĤŹН
ũċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũН
~ƨũƣŔƚĲĦƣŸƖŔċũНĲŰН
?ŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНƓċƖċНĲũН
?ĲƚċƖƖŸũũŸНċũНΞΜΟΜН
ыÂ ~??ьЯНƕƨĲНŔĬĲŰƣŔǯĦċН
ĦŸůŸНƓƖŸĤũĲůċНƓƩĤũŔĦŸН
ũċНљ?ŔƚĦƖŔůŔŰċĦŔŹŰН
ĲƚƣƖƨĦƣƨƖċũНőċĦŔċНũċƚН
ƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰН
ĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬњЮН
ÉĲНƖĲƓŸƖƣċƖŸŰНũċƚНůĲƣċƚН
ċũĦċŰǍċĬċƚНĲũНΞΜΞΟЮ

ΟΥЮΜӖ

§ĤŢĲƣŔƻŸƚНƓƖŔŸƖŔƣċƖŔŸƚНы§Âь

OP.01 Fortalecer los espacios de participación social y político 
para personas con discapacidad. 

OP.02 Fomentar que las personas con discapacidad en edad de 
trabajar participen en actividades económicas dependientes o 
independientes que les permita la generación de ingresos. 

OP.07 Fortalecer la gestión pública en materia de discapacidad. 

OP.03 Asegurar el acceso y cobertura de servicios integrales de 
salud para las personas con discapacidad. 

OP.04 Garantizar que las personas con discapacidad 
desarrollen sus competencias en igualdad de oportunidades, a 
través del acceso, participación, aprendizaje y culminación 
oportuna, a lo largo de su trayectoria educativa, en los diferentes 
niveles y modalidades.

§ÂЮΜΡНÂƖŸůŸƻĲƖНċĦƣŔƣƨĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚНŉċƻŸƖċĤũĲƚНőċĦŔċНũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚН
ĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮН

§ÂЮΜΣНƚĲŊƨƖċƖНĦŸŰĬŔĦŔŸŰĲƚНĬĲНċĦĦĲƚŔĤŔũŔĬċĬНĲŰНĲũНĲŰƣŸƖŰŸНƓċƖċН
ũċƚНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮН

fŰĬŔĦċĬŸƖНĬĲũН§Â

Porcentaje de personas con discapacidad en hogares que participan 
en organizaciones sociales.

Porcentaje de personas con discapacidad en edad de trabajar que 
están ocupadas.

Porcentaje de personas con discapacidad que confían en la gestión de 
su gobierno local o regional.

Porcentaje de personas con discapacidad que no se atendieron en un 
centro de salud debido a un motivo que refleja exclusión o falta de 
oportunidades.

Porcentaje de personas con discapacidad que culminan la educación 
básica. 

ÂŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲНƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНƕƨĲНĬĲĦũċƖċŰНőċĤĲƖНƚƨŉƖŔĬŸН
ċũŊƩŰНƣŔƓŸНĬĲНĬŔƚĦƖŔůŔŰċĦŔŹŰНĲŰНũŸƚНƩũƣŔůŸƚНΝΞНůĲƚĲƚЮ

ÂŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲНċƻċŰĦĲНĲŰНũċНƓƖŸŊƖċůċĦŔŹŰНƓƖĲƚƨƓƨĲƚƣċũНĬĲũНΜЮΡӖНĬĲũН
ƓƖĲƚƨƓƨĲƚƣŸНŔŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰċũНĬĲНũŸƚНŊŸĤŔĲƖŰŸƚНƚƨĤŰċĦŔŸŰċũĲƚНĲŰН
ŔŰƻĲƖƚŔŸŰĲƚНĬĲƚƣŔŰċĬċƚНċНƓƖŸƻĲĲƖНĬĲНċĦĦĲƚŔĤŔũŔĬċĬНũċНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċН
ƨƖĤċŰċЮ

~ĲƣċƚНċũĦċŰǍċĬċƚН
ĲũНΞΜΞΟ

42.5%

13.9%

43.8%

18.7%

30.1%

ΣЮΦӖ

ΦΜЮΜӖ

ΦΣЮΣӖ

104.5%

103.5%

123.8%

202.0%

94.5%

ӖНĬĲНĦƨůƓũŔůŔĲŰƣŸНƖĲƚƓĲĦƣŸН
ċНůĲƣċƚНƓƖŸŊƖċůċĬċƚ

ƻċŰĦĲƚНĬĲНũċНÂŸũŖƣŔĦċН ċĦŔŸŰċũН~ƨũƣŔƚĲĦƣŸƖŔċũНĲŰН?ŔƚĦċƓċĦŔĬċĬНƓċƖċНĲũН?ĲƚċƖƖŸũũŸНċũНΞΜΟΜ
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACIÓN DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: RED ALIVIA (2024)

Actividades de difusión desarrolladas en materia de protección del 
consumidor

Presentación de la Guía de Buenas Prácticas contra la discriminación por 
discapacidad en el consumo y la publicidad, en formato braille.

ÂƖĲƚĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲũНůŸŰŔƣŸƖĲŸНĬĲНƨŰŔƻĲƖƚŔĬċĬĲƚНĦŸŰНċƣĲŰĦŔŹŰНŔŰĦũƨƚŔƻċНċН
ƓĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮ

Difusión de la entrevista radial a la señora Milagros Pozo Ascuña, Directora 
de Fiscalización del Indecopi.

Orientar a proveedores, especialmente de micro y 
pequeñas empresas sobre el trato adecuado a las 
personas con discapacidad como consumidoras en la 
adquisición de los productos y servicios en el Perú.

§ĤŢĲƣŔƻŸ

ÂƖĲƚĲŰƣċƖНũċНũŔƚƣċНĬĲНΟΝНƨŰŔƻĲƖƚŔĬċĬĲƚНĬĲНxŔůċН
~ĲƣƖŸƓŸũŔƣċŰċНǃН9ċũũċŸНƕƨĲНĦƨůƓũĲŰНĦŸŰНũċН
ŔůƓũĲůĲŰƣċĦŔŹŰНĬĲНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНƓƖĲŉĲƖĲŰĦŔċũНƓċƖċН
ĲƚƣƨĬŔċŰƣĲƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮ

Informar sobre el monitoreo a universidades sobre la 
atención preferente a las personas con discapacidad 
realizado por el Indecopi.

Población objetivo

Personas con discapacidad y 
empresas.

ÂĲƖƚŸŰċƚНĦŸŰНĬŔƚĦċƓċĦŔĬċĬЮ

Personas con discapacidad y 
público en general.

Alcance logrado

ҼΥЮΣНůŔũНƻŔƚƨċũŔǍċĦŔŸŰĲƚНĲŰН
ƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚЮ

ҼΟЮΣНůŔũНƻŔƚƨċũŔǍċĦŔŸŰĲƚНĲŰН
ƖĲĬĲƚНƚŸĦŔċũĲƚЮ

+3 mil visualizaciones en 
redes sociales.

Red Alivia Perú

A través de la plataformabrinda diferentes servicios gratuitos para los usuarios con 
discapacidad, que,gracias a convenios con instituciones públicas como elReniec, puede 
tramitar por primera vez su DNI, o realizar el trámite de afiliación al programa del Ministerio de 
Desarrollo e Inclusión Social (Midis),que brinda una pensión no contributiva de S/ 300.00, cada 
dos meses, a personas con discapacidad severa en situación de pobreza o pobreza extrema, con 
la finalidad de contribuir en la mejora de la calidad de vida.

§ƖŔĲŰƣŹНċНΟΞНΣΝΠНƓĲƖƚŸŰċƚНċНŰŔƻĲũН
ŰċĦŔŸŰċũНĲŰНƣĲůċƚНĦŸůŸНĲũН
ċĦĦĲƚŸНċНũċНŢƨƚƣŔĦŔċЯНĲĬƨĦċĦŔŹŰЯН
ĲůƓũĲŸЯНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНƚŸĦŔċũНǃНƚċũƨĬЮ

Las orientaciones se brindaron de manera presencial en las 
instalaciones del Conadis o por medios no presenciales 
(línea gratuita 1866; correo electrónico: 
redalivia@conadisperu.gob.pe o WhatsApp 988 560 782).

Lugares de atenciónxŸŊƖŸƚНΞΜΞΠ7ĲŰĲǯĦŔŸƚ

Difusión y orientaciones de la Red Alivia (2024)
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ΦΜ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΡΞ 
9ŸŰċĬŔƚаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШé 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

[ƨĲŰƣĲжЮ9ŸŰċĬŔƚеЮ§ǯĦŔŸЮ дǳЮ?ΣΣΣΤΤΨцΥΣΥΨц9§  ?fÉц?ÂÉ]Eд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд

Medios informativos del Conadis Objetivo de los medios informativos Indicador Resultados

ÂƖŸŊƖċůċНƖċĬŔċũНљÉŔŰНĤċƖƖĲƖċƚњ
Difundir la temática de discapacidad, promover derechos y generar una imagen positiva para 
posicionar la temática y lograr un cambio de actitud favorable para las personas con discapacidad.

N.° de programas

ÅĲƻŔƚƣċНĬŔŊŔƣċũНљÉŸůŸƚН9ŸŰċĬŔƚњ
Mantener informada a la población con discapacidad sobre los principales acontecimientos de la 
institución con ediciones de periodicidad mensual.

N.° de revistas

Reportaje Conadis
Segmento digital sobre testimonios de éxito de personas con discapacidad que logran derribar 
barreras y alcanzar logros personales. Los reportajes son audiovisuales con intérprete en lengua de 
señas.

N.° de videos

Noticonadis
Es un segmento informativo que tiene por finalidad de dar a conocer las noticias, actividades y/o 
hechos en materia de discapacidad más resaltantes de la semana.

N.° de videos

Inclusión 2030
Inclusión 2030 es un segmento digital de entrevistas a funcionarios púiblicos y privados respecto a 
la puesta en marcha de iniciativas y proyectos de inclusión para personas con discapacidad.

N.° de videos

Conadis en acción
Producción de contenidos audiovisuales accesibles sobre incidencias de fiscalización a 
instituciones públicas en el marco del Plan Anual de Fiscalización 2023.

N.° de videos

Utilitario
Reels en video con información útil, ágil y pedagógica para informar a la población con datos 
curiosos vinculados a discapacidad. El formato incluye subtítulos e intérprete en lengua de señas.

N.° de videos

CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACIÓN DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: DIFUSIÓN Y ORIENTACIONES (2024)

79
38 ΟΠ 44

2021 2022 2023 2024

ΞΞ 36 ΟΣ 44

2021 2022 2023 2024

30
10

ΠΞ 47

2021 2022 2023 2024

Μ
11 ΝΤ

2

2021 2022 2023 2024

0 0
ΡΝ 56

2021 2022 2023 2024

ΠΦ 50 ΠΦ 51

2021 2022 2023 2024

9 5 ΝΝ
3

2021 2022 2023 2024

Difusión y orientaciones  (2024)
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ΦΝ 

ŰĲǂŸН Ю҄НΣаНfŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚНƓƩĤũŔĦŸƚНƚƨŢĲƣŸƚНċНƖĲŊƨũċĦŔŹŰНĲĦŸŰŹůŔĦċ 

ċь ÉĲĦƣŸƖНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΡΟ 
ÉĲĦƣŸƖНƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚаНÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНƨƚƨċƖŔŸНf 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƓƣĲũеЮ9ċƖƣċЮ дҊЮΤΪΣΩцΥΣΥΨц? ÂÖф§ÉfÂÑExд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSIÓN PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: INFORMACIÓN INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

1

+1
oficina itineranteen 
Lima Metropolitana

Oficinas de atención al usuario

39
40

2023 2024

40 oficinas 
de atención al usuario, a 
nivel nacional, en 2024

Distribución de oficinas, 
según departamento:

Datos de contacto

- Centraltelefónica: FonoAyuda           1844

- Consultas y reclamos:         usuarios@osiptel.gob.pe

- Atención administrativa:           225 1313

Problemas y retos del sector

Retospara 2025

Problemas en 2024

1

Mejorar la calidad de servicio y    
atención a los usuarios.

Generar incentivospara mejorar 
la calidad del servicio.

Impulsar el uso de aplicativos de 
autogestión para trámites.

Calidad delservicio

Sobre el procedimiento de baja de servicio sin 
condicionamiento, recibir información clara y detallada, 

y recibir una copia del contrato de servicio.

Procedimiento de baja de servicio, 
migraciones, reclamos, atención de 
averías,etc.Relacionados con la inestabilidad técnica del 

servicio, mala atención al cliente y problemas 
con la facturación.

Empoderar al usuario.

2

3

4

1

Desconocimiento de los 
usuarios sobre sus derechos

2

3 Insatisfacción de los usuarios en 
los canales de atención

El usuario no recibe resolución a sus problemas, no recibe 
explicación clara y oportuna, además recibe atención 

deficiente.
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ΦΞ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΡΠ 
ÉĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШff 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƓƣĲũеЮ9ċƖƣċЮ дҊЮΤΪΣΩцΥΣΥΨц? ÂÖф§ÉfÂÑExд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

 

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSIÓN PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: NORMATIVA, CONSEJO DE USUARIOS Y ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES (2024)

Establece disposiciones y procedimientos aplicables a la portabilidad numérica en 
el servicio de telefonía. También dispone el cambio de operador sin perder el 

número telefónico, plazos para realizar la portabilidad y el derecho de los usuarios 
a presentar reclamos por falta de consentimiento del abonado en la portabilidad.

Normas emitidas Consejosde usuarios

7
representantes

conforman el Consejo 
de Usuario del Osiptel

2
3

2023 2024

3
audiencias

realizadas en 2024

Normas Tema Detalle

Resolución
N° 017-2024-CD/OSIPTEL

Resolución 
N° 059-2024-CD/OSIPTEL

Resolución 
N° 061-2024-CD/OSIPTEL

Resolución
N° 123-2024-CD/OSIPTEL

Resolución
N° 214-2024-CD/OSIPTEL

Resolución 
N° 149-2024-GG/OSIPTEL

Aprueba el Reglamento de Portabilidad 
Numérica en el Servicio Público Móvil y en el 

Servicio de Telefonía Fija.

Aprueba modificación de la Norma de las 
Condiciones de Uso de los Servicios Públicos 

de Telecomunicaciones.

Aprueba modificación de la Norma de las 
Condiciones de Uso de los Servicios Públicos 

de Telecomunicaciones.

Aprueba modificación de Disposiciones 
relacionadas al Servicio de Larga Distancia.

Aprueba el Reglamento General de Calidad de 
los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.

Aprueba modificación en los contratos tipo 
para los servicios públicos de 

telecomunicaciones, en idioma español y 
lenguas originarias.

Modifica los requisitos esenciales para la contratación de los servicios públicos 
móviles y el procedimiento ante el incumplimiento de los mismos. También 
dispone el envío de información al Osiptel de las contrataciones del servicio 

público móvil. 

Modifica la suspensión y bloqueo de equipo terminal por sustracción o pérdida y 
sobre el reporte por recuperación de equipo. Asimismo, se realizaron 

modificaciones enlas Normas de Condiciones de Uso respecto de la contraseña 
única y las excepciones a la verificación biométrica. 

Modifica las Normas de Condiciones de Uso de los servicios públicos móviles 
respecto de los servicios de larga distancia, relacionados al derecho de los 

usuarios a realizar llamadas de larga distancia, dispone las obligaciones de los 
concesionarios y el procedimiento de suspensión enlosservicios de larga 

distancia.

Busca que las empresas operadoras optimicen su nivel de esfuerzo para proveer un 
nivel de calidad eficiente en los servicios públicos de telecomunicaciones.

Se modifica los contratos tipo del servicio público móvil en la modalidad prepago, 
control y postpago y servicio de acceso a internet móvil en la modalidad prepago, 
control y postpago, en el idioma español y lenguas originarias como el quechua, 

aimara, ashaninka y shipibo-konibo.

Asociaciones de consumidores

7
8

2023 2024

8
conveniosde 
cooperación

vigentes al 2024

1. Aspec
2. ONG San Francisco
3. Asociación Atenea
4. Asociación Civil Más que Consumidores 
5. Idom
6. Apac Perú
7. Jean Monnet
8. Aconus
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ΦΟ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΡΡ 
ÉĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfff 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 ŸƣċжЮпЮÖŰċЮĲůƓƖĲƚċЮƓƨĲĬĲЮĤƖŔŰĬċƖЮůČƚЮĬĲЮƨŰЮƚĲƖƻŔĦŔŸд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƓƣĲũеЮ9ċƖƣċЮ дҊЮΤΪΣΩцΥΣΥΨц? ÂÖф§ÉfÂÑExд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

 

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSIÓN PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: USUARIOS Y EMPRESAS REGULADAS (2024)

49.8
millones de 

usuarios 
(líneas y/o 

conexiones)
en 2024

Usuarios

48.0

49.8

2023 2024

Líneas de telefonía móvil 
85.8%

Conexiones fijas de 
internet
8.2%

Conexiones de TV paga
3.2%

Líneas de telefonía fija
2.9%

49.8
millones

31.3
millones

de  teléfonosmóviles 
accedieron a internet en 2024

238

154

2023 2024

154
empresas

reguladas y/o 
supervisadas en 

2024

Usuarios portipo de servicio:

Empresasreguladas

+3.7%

-35.3%

Distribución deempresas por tipo de servicios que brindan (en %)*

64.3% 61.0%

14.3%
9.1% 5.8%

TV paga Servicios de
internet

Telefonía fija Telefonía larga
distancia

Telefonía móvil

(N.°99) (N.°94) (N.°14) (N.°9)(N.°22)

1 581 oficinas  
de atención al 

cliente de empresas 
reguladas

21.1%
se concentró en 

Lima
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ΦΠ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΡΣа 
ÉĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfé 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċƚжЮċфЮÉŸũŸЮƚĲЮůƨĲƚƣƖċŰЮũċƚЮőĲƖƖċůŔĲŰƣċƚЮŔŰŉŸƖůċƣŔƻċƚЮĦŸŰЮŰƩůĲƖŸЮĬĲЮċĦĦĲƚŸƚЮƖĲƓŸƖƣċĬŸƚЮƓŸƖЮĲũЮ§ƚŔƓƣĲũдЮEƚĦċũċЮũŸŊċƖŖƣůŔĦċдЮΤфЮÉŔƚƣĲůċЮĬĲЮfŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮǃЮÅĲŊŔƚƣƖŸЮĬĲЮÑċƖŔŉċƚдЮ 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƓƣĲũеЮ9ċƖƣċЮ дҊЮΤΪΣΩцΥΣΥΨц? ÂÖф§ÉfÂÑExд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
 
 

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSIÓN PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN (2024)

26.2
mil beneficiados 

por capacitaciones en 2024

Orientaciones

524 724
714 067

2023 2024

Capacitaciones

58 023

26 159

2023 2024
Usuarios

87.9%

Trabajadores de 
proveedores

12.1%

26.2mil 5522
usuarios vulnerables 
y usuarios de zonas 

de interés social 
beneficiados en 2024

714.1 
mil orientaciones 
brindadas en 2024

Capacitaciones por tipo de beneficiados
(en %)

Actividades de difusión

N.° de accesos a las herramientasen 2024a/:

Orientaciones 
presenciales

32.3%

Orientaciones no 
presenciales

67.7%

714.1 mil
orientaciones

Orientaciones por 
departamento 2024 (en %):

Orientaciones por 
modalidad 2024 (en %):

+36%

-54.9%

Herramientas informativas

20 741 721

8 871 890

163 884

74 693

26 297

21 078

10 667

2 169

1 175

453

Checa tu IMEI

Checa tus líneas

Checa tu señal

Checa tu plan

Guía de reclamos virtual

Sistema de bajas y migraciones

Checa tu equipo móvil

SIRT1/

Biblioteca virtual

Punku

Informar a los usuarios sobre el 
inicio de la tercera fase del 

Renteseg.

Informar sobre derechos de 
usuarios y dónde encontrar 

orientación del Osiptel.

Información para proteger 
datos personales ante el robo 

de celular.

Registro de 
equipos móviles 

(Renteseg)

Osiptel en la 
cancha

Mi celu seguro

1 363 070

202 977

199 250

Usuarios 
alcanzados

Total de herramientas: 18.

Principalestemas:
- Funciones del Osiptel.
- Derechos del usuario.
- Procedimiento de 
reclamo.
- Planes a personas con 
discapacidad.
- Contratación del 
servicio.
- Migración de plan 
tarifario.
- Baja de servicio.

Principalestemas:
Facturación, temas de 

Renteseg, reposición de 
Sim Card, derechos del 
usuario, funciones del 
Osiptel y calidad del 

servicio.
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ΦΡ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΡΤ 
ÉĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШé 

 
 ŸƣċжЮċфЮÑƖŔĤƨŰċũЮ ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸЮĬĲЮÉŸũƨĦŔŹŰЮĬĲЮÅĲĦũċůŸƚЮĬĲЮÖƚƨċƖŔŸƚЮĬĲũЮ§ƚŔƓƣĲũд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƓƣĲũеЮ9ċƖƣċЮ дҊЮΤΪΣΩцΥΣΥΨц? ÂÖф§ÉfÂÑExд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSIÓN PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: RECLAMOS Y APELACIONES (2024)

24.5

36.7
33.7

36.6
32.7

1.8% 2.3%
1.4%

2.0%
2.9%

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de apelaciones presentadas (en miles)
% de apelaciones presentadas sobre reclamos resueltos

32.7
mil apelaciones

presentadas en 2024

Reclamos presentados ante los proveedores

1.1 
millones de reclamos 
presentados en 2024

Facturación y cobro

Reclamos presentadospor 
departamento 2024 (en %):

Telefónica del Perú 
S.A.A.
54.6%

América Móvil 
Perú S.A.C.

20.6%

Entel Perú S.A.
14.2%

Viettel Perú 
S.A.C.
1.7%

Otros
8.9% Infundado

54.0%

Fundado
33.1%

Parcialmente 
fundado

1.9%

Improcedente
7.0%

Otros
4.1%

44.4%

16.2%

12.1%

9.1%

5.9%

12.2%

Contratación no solicitada

Incumplimiento contractual 
y promociones

Calidad e idoneidad

Ejecución de baja o 
suspensión

Otros

Servicios móviles 64.3%

14.6%

4.8%

3.9%

12.3%

Servicio telefónicofijo

Televisión por cable

Servicio de internet

Otro

1.4 1.6

2.3
1.8

1.1
312.1 339.0

500.0
389.0

233.1

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de reclamos presentados (en millones)
N.° de reclamos presentados por cada 10 mil usuarios

Reclamos por forma de conclusión 
(en part. %)

Reclamos por motivo (en part. %)Reclamos por tipo de servicio (en part.%)

Reclamos por proveedor
(en part. %)

233.1 
reclamos presentados
por cada 10 mil usuarios

1117219 reclamos concluidos en 2024:

Apelaciones tramitadas en el TRASUa/

2.9%
reclamos resueltos

fueron apelados

Infundado
42.5%

Fundado
28.5%

Parcialmente 
Fundado

6.3%

Improcedente
18.2%

Otros
4.4%

34.2 mil apelaciones concluidas en 2024

-37.8%

-10.8%

6.8 días
es el tiempo 
promedio de 

tramitación de los 
reclamos 

presentados ante los 
proveedores en 2024

6.3 días
es el tiempo 
promedio de 
tramitación 

de las 
apelaciones 

en 2024
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ΦΣ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΡΥ 
ÉĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШéf 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƓƣĲũеЮ9ċƖƣċЮ дҊЮΤΪΣΩцΥΣΥΨц? ÂÖф§ÉfÂÑExд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSIÓN PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: SUPERVISIONES, SANCIONES E INDICADORES DE CALIDAD (2024)

9.8
11.1

7.4 7.6

14.3
15.6

13.3
14.214.2 14.5

13.1 12.8
14.1 14.2

12.3

13.7

13.1
14.2

11.9 12.2

Semestre I Semestre II Semestre I Semestre II

2023 2024

Movistar Claro Entel Bitel Nacional

Supervisiones a proveedores

55754 
supervisiones 

realizadas en 2024 y

56
proveedoressupervisados

Proveedores más multados

9 075
6 227

520

60 305 55 754

25
3

46
53 56

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de supervisiones N.° de empresas supervisadas

Faltade entrega de información, 
interrupción y disponibilidad del servicio 

y otros.

Indicadores de calidad del servicio

Principales temas 
supervisados en 2024:

- Calidad del servicio.
- Indicadores de calidad móvil e 
internet.
- Continuidad de telefonía de 
uso público.
- Cobertura móvil, entre otros.

Sanciones a proveedores

213

1 681

37

1 859

518

117.1
18.2

13.5

164.7
233.2

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en millones S/)

212

106

118

68

99.4

55.2

44.4

30.7

Telefónica del
Perú S.A.A.

Entel Perú S.A.

América Móvil
Perú S.A.C.

Viettel Perú
S.A.C.

N.° de multas
Monto de multas (en millones S/)

518
sanciones

impuestas en 2024 

S/ 233.2
millones

impuestos en multas en 2024 

Principales motivos

Indicadoresde calidad, falta de entrega 
de información, terminales robados 

(Renteseg) y otros.

Faltade entrega información, 
compromisos de mejora, indicadores de 

calidad y otros.

Indicadores de calidad, venta 
ambulatoria, falta de entrega de 

información y otros.

Meta
15.0

Ranking de calidad de atención

12.5
13.4

14.6
13.5

14.3

11.5

15.5
17.3

13.2 12.5 12.9 12.4

14.9
16.6

10.6

7.8

13.7 13.2 13.7 13.3

Semestre I Semestre II Semestre I Semestre II

2023 2024

Movistar Claro Entel Bitel Nacional

Ranking de desempeño en la atención de reclamos del servicio 
público móvil

Meta
15.0

-7.5% Al segundo semestre de 2024, ningún proveedor 
alcanzó la meta de calidad de atención (15.0).

Al segundo semestre de 2024, solo Claro se situó por encima de la 
meta de atención de reclamos del servicio público móvil (15.0).
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ΦΤ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШΡΦ 
fŰĬĲĦŸƓŔаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĲŰШĲũШƚĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚШf 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċƚжЮċфЮ9ŸŰЮĤċƚĲЮċũЮŰƩůĲƖŸЮĬĲЮőĲĦőŸƚЮƖĲĦũċůċĬŸƚдЮÖŰЮƖĲĦũċůŸЮƓƨĲĬĲЮƣĲŰĲƖЮůČƚЮĬĲЮƨŰЮőĲĦőŸЮƖĲĦũċůċĬŸдЮΤфЮ§ÂÉжЮ¨ƖŊċŰŸƚЮĬĲЮƓƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸƚЮƚƨůċƖŖƚŔůŸƚдЮ9Â9жЮ9ŸůŔƚŔŸŰĲƚЮĬĲЮ
ƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮĦŸŰƚƨůŔĬŸƖдЮΥфЮ9ŸŰЮĤċƚĲЮċũЮŰƩůĲƖŸЮĬĲЮőĲĦőŸƚЮĬĲŰƨŰĦŔċĬŸƚдЮÖŰċЮĬĲŰƨŰĦŔċЮƓƨĲĬĲЮƣĲŰĲƖЮůČƚЮĬĲЮƨŰЮőĲĦőŸЮĬĲŰƨŰĦŔċĬŸдЮпЮxċЮƣċƚċЮĬĲЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰЮƚĲЮƖĲǯĲƖĲЮċũЮƓŸƖĦĲŰƣċŢĲЮ
ĬĲЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚЮƣŸƣċũĲƚЮёĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚЮǃЮůĲĬŔċĦŔŸŰĲƚђЮƖĲƚƓĲĦƣŸЮċЮũċЮƚƨůċЮĬĲЮĦŸŰĦŔũŔċĦŔŸŰĲƚЮƣŸƣċũĲƚЮǃЮŰŸЮĦŸŰĦŔũŔċĬċƚдЮппЮЮŉċƻŸƖЮĬĲũЮĦŸŰƚƨůŔĬŸƖЮŔŰĦũƨǃĲЮũŸƚЮőĲĦőŸƚЮĬĲŰƨŰĦŔċĬŸƚЮ
ƕƨĲЮĦŸŰĦũƨǃĲƖŸŰЮĦŸůŸЮџŉƨŰĬċĬċѠеЮџĦŸŰĦŔũŔċĦŔŹŰеЮџĬĲƚŔƚƣŔůŔĲŰƣŸѠЮǃЮџċĦƨĲƖĬŸЮĲǂƣƖċƓƖŸĦĲƚŸѠдЮЮпппЮÅĲĦċũŔǯĦċĦŔŹŰЮĬĲЮĲǂƓĲĬŔĲŰƣĲеЮċƖĦőŔƻŸЮǃЮċĤċŰĬŸŰŸд 
[ƨĲŰƣĲжЮÂũċƣċŉŸƖůċЮfŰƣĲŊƖċĬċЮĬĲũЮÉĲƖƻŔĦŔŸЮĬĲЮ ƣĲŰĦŔŹŰЮċũЮ9ŔƨĬċĬċŰŸЮёÂfÉ 9ђЮǃЮÉŔƚƣĲůċЮfŰƣĲŊƖċĬŸЮÅĲƚŸũƨƣŔƻŸЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮċũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮёÉfÅђЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

INDECOPI: RECLAMOS Y DENUNCIAS (2024)

651

870

1 021

843 821

36

53 58
52 50

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de denuncias presentadas N.° de proveedores denunciados

821
denuncias presentadascontra 50 

proveedores en 2024

Reclamos

13.5
mil reclamos presentados 

contra 154 proveedores en 2024

Reclamos 
presentadospor 

departamento 2024 
(en part. %):

Falta de idoneidad
54.7%

Métodos comerciales 
coercitivos

40.7%

Métodos abusivos de 
cobranza

3.3%

Atención de reclamos
1.2%

70.3%

21.1%

2.5%

2.1%

4.0%

Venta de equipos
telefónicos

Servicios de
telecomunicaciones

Servicios de
instalación

Venta de equipos de
cómputo

Otros

12.1%

5 516
7 988

9 004 10 322

13 460

93
138

125 112
154

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de reclamos presentados N.° de proveedores reclamados

Reclamos por motivoa/ (en part. %)

13144 reclamos concluidos en 2024:

Denuncias

A favor del 
consumidor**

38.2%

Improcedente e 
inadmisible

30.8%

Infundada
21.7%

Derivado
8.8%

Otros***
0.5%

+30.4%

-2.6%

12.1%de los reclamos se originaron 
por transacciones vía internet.

78.5%reclamó previamente al 
proveedor antes de recurrir al Indecopi.

93.3%fue la tasa de conciliación.*

78.5%

93.3%

OPS
83%

CPC
17%

Denunciaspor órgano 
resolutivo1/ (en part. %):

720 denuncias concluidas en 2024:

Denunciaspor materia (en part. %): Denunciaspor forma de conclusión2/ (en part. %):
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ΦΥ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΜ 
fŰĬĲĦŸƓŔаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШĲŰШĲũШƚĲĦƣŸƖШƣĲũĲĦŸůƨŰŔĦċĦŔŸŰĲƚШff 

 
 ŸƣċƚжЮΤфЮsƨŰƣċЮ ƖĤŔƣƖċũЮĬĲЮ9ŸŰƚƨůŸЮÂŔũŸƣŸЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔдЮп?ĲƚŔƚƣŔůŔĲŰƣŸеЮŔůƓƖŸĦĲĬĲŰƣĲЮǃЮĦŸŰĦũƨƚŔŹŰЮċŰƣŔĦŔƓċĬċдЮппÂ ÉжЮÂƖŸĦĲĬŔůŔĲŰƣŸЮċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸЮƚċŰĦŔŸŰċĬŸƖд 
[ƨĲŰƣĲжЮÉŔƚƣĲůċЮĬĲЮ ƖĤŔƣƖċŢĲЮĬĲЮ9ŸŰƚƨůŸЮёÉŔƚċĦђеЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮ[ŔƚĦċũŔǍċĦŔŹŰЮё?[fђеЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮ ƣĲŰĦŔŹŰЮċũЮ9ŔƨĬċĬċŰŸЮǃЮ]ĲƚƣŔŹŰЮĬĲЮ§ǯĦŔŰċƚЮÅĲŊŔŸŰċũĲƚЮǃЮÅĲŊŔƚƣƖŸЮĬĲЮfŰŉƖċĦĦŔŸŰĲƚЮǃЮÉċŰĦŔŸŰĲƚЮ
ёÅfÉђЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд

INDECOPI: SOLICITUDES DE ARBITRAJE, FISCALIZACIONES Y SANCIONES (2024)

90
sanciones 
impuestas 
en 2024

Solicitudes de arbitraje en la JAC1/

28
solicitades 
presentadas

en 2024

66

10

4

3

2

Falta de idoneidad

Atención de reclamos

Libro de
Reclamaciones

Información

Métodos comerciales
agresivos o engañosos

68

35 28

2022 2023 2024

4 fiscalizaciones concluidas en 2024:

Sanciones

-20%

Top 5:Hechos infractores más sancionados

Otros*
10.7%

Inadmisible
3.6%

Rechazo 
expreso
10.7%

Rechazo 
tácito
75.0%

Solicitudes de arbitraje porforma de 
conclusión (en part. %):

En 2024 no se concluyó ningún proceso con 
laudo arbitral.

Fiscalizaciones

Lima y Callao
50.0%

Ayacucho
33.3%

Cusco
16.7%

Fiscalizacionesiniciadas por departamento 
(en part. %):17

7 6

2022 2023 2024

6
Supervisiones 

iniciadas
en 2024

Supervisiones clásicaspor forma de 
conclusión (en part. %):Supervisiones concluidas portipo: Conducta supervisada

Cumplimiento de 
la normativa de 

Libro de 
Reclamaciones

Clásica; 3 Orientati
va; 1 PAS**

66.7%

Archivo
33.3%

Valorizados en 
aproximadamente 
S/ 589.1 mil.

3.2UIT
fue la multa
promedio.

15 
proveedores 

sancionados

114.4UIT 
impuestas en multas 

en 2024

35

17

15

5

5

Entel Perú S.A.

Telefónica del Perú
SAA

América Móvil Perú
S.A.C.

La Tienda en Línea
E.I.R.L.

Falabella.com S.A.C.

Top 5:Proveedores más sancionados

Amonestaciones
60%(54)

Multas
40%(36)
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

Ĥь ÉĲĦƣŸƖНĲŰĲƖŊŖċ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΝ 
ÉĲĦƣŸƖШĲŰĲƖŊŖċаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШf 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮ]ÉEцΧΨцΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGÍA Y MINERÍA: INFORMACIÓN INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

Oficinas de atención al usuario

46 46

2023 2024

46 oficinas 
de atención al usuario, a 
nivel nacional, en 2024

Distribución de oficinas 
según departamento 2024:

Datos de contacto

- Atenciónal ciudadano (Lima):   (01) 2193410
- Línea gratuita nacional:   080041800
- Línea gratuita nacional directa:   1840
- Línea adulto mayor:   989809716
- WhatsApp:   961777777
- Consultas:   atencionalcliente@osinergmin.gob.pe

Problemas y retos del sector

Retospara 2025

Problemas en 2024 Seguridad de instalaciones. 

Ley de gestor de subsuelo.Desabastecimiento de combustibles.

A través de actividades de fiscalización.

Mejorar la calidad de combustibles.

2

31

1

Informalidad.2

Instalaciones riesgosas.3

Envases en mal estado.4

Instalacionesde grifos y estaciones de servicios.

Normarla gestión de subsuelo.Desabastecimiento por causas naturales 
(huaycos, inundaciones, etc).

Comercialización de combustibles en agentes no autorizados.
Uso irregular del chip de GNV.

Instalaciones de gas natural 
comprimido de riesgo para la población.

Cilindros de GLP en mal estado.
Interrupciones del servicio de gas natural  por daños de terceros.
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΞ 
ШÉĲĦƣŸƖШĲŰĲƖŊŖċаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШff 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮ]ÉEцΧΨцΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGÍA Y MINERÍA: NORMATIVA, CONSEJOS DE USUARIOS Y MECANISMO DE AUTORREGULACIÓN (2024)

Consejos de usuarios

5
representantes

conforman el Consejo de Usuario del 
Osinergmin

23
ΞΡ

2023 2024

ΞΡ
ċƨĬŔĲŰĦŔċƚН

ƖĲċũŔǍċĬċƚНĲŰНΞΜΞΠ

Normativa

Precisala información que las empresas 
del servicio público de distribución de 

electricidad deben proporcionar al 
Osinergmin, a través de mecanismos 
virtuales, que permitan la consulta y el 

seguimiento de reclamos, pedidos, 
solicitudes u otros, hasta su solución o 

respuesta final al usuario.

Resolución deConsejo Directivo
N°188-2024-OS/CD

Aprueba laDirectiva de acceso en línea a 
la información sobre el estado de 

requerimientos de usuarios en el Servicio 
Público de Electricidad.

Fecha:
19 de noviembre 2024

Mecanismode autorregulación

cĲƖƖċůŔĲŰƣċа
ÂũċƣċŉŸƖůċНĬĲНĬĲĦũċƖċĦŔŸŰĲƚН

ŢƨƖċĬċƚ

§ĤŢĲƣŔƻŸа
ƨƣŸƚƨƓĲƖƻŔƚŔŹŰНĬĲНũċНƚĲŊƨƖŔĬċĬНĬĲН
ŔŰƚƣċũċĦŔŸŰĲƚНĬĲНŉŸƖůċНƓĲƖŔŹĬŔĦċЮ

¿Quiénes?
Proveedores con establecimiento de venta 
al público de combustibles y consumidores 

directos de combustibles líquidos.

Periodo:
Anual.

Número de empresas que formanparte de 
la herramienta al 2024:

7880

Integrantes:

- Un (01) miembro de las asociaciones de consumidores y/o usuarios 
reconocidos en el Indecopi.

- Un (01) miembro de las universidades públicas.

- Un (01) miembro de las universidades privadas.

- Un (01) miembro de los colegios profesionales.

- Un (01) miembro de las organizaciones de fines de lucro o de las 
organizaciones del sector empresarial.
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΟ 
ÉĲĦƣŸƖШĲŰĲƖŊŖċаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfff 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċƚжЮΤфЮÖƚƨċƖŔŸƚЮĬĲЮũŸƚЮƚĲƖƻŔĦŔŸƚЮĬĲЮǯŰċũĲƚЮĬĲЮĲŰĲƖŊŖċЮĲũĳĦƣƖŔĦċеЮĦŸŰĲǂŔŸŰĲƚЮĬĲЮĬŸůŔĦŔũŔċƖŔċƚЮĬĲЮŊċƚЮŰċƣƨƖċũеЮƻĲőŖĦƨũŸƚЮĬĲЮ] éеЮƨƚƨċƖŔŸƚЮĬŔƖĲĦƣŸƚЮĬĲЮ]xÂЮǃЮĦŸůĤƨƚƣŔĤũĲƚЮũŖƕƨŔĬŸƚдЮΥфЮEƚĦċũċЮũŸŊċƖŖƣůŔĦċд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮ]ÉEцΧΨцΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGÍA Y MINERÍA: USUARIOS Y EMPRESAS REGULADAS (2024)

9.6
millones de 

usuarios 
(usuarios y/o 
conexiones)

en 2024

Usuarios

9.3 9.6

2023 2024

Energía eléctrica -N.° de 
conexiones de clientes regulados

92.0%

Gas natural - N.° de 
conexiones domiciliadas

2.6%

Vehículos convertidos a 
GNV
5.2%

Usuario directo de GLP
0.1%

Usuario directo de 
combustibles líquidos

0.01%

9.6
millones

5 945

42 774

2023 2024

42.8
mil empresas
reguladas y/o 

supervisadas en 
2024

Usuarios portipo de servicio:

Empresasreguladas

+3%

N.°de empresas porrubro2/

42 748

21
5

N.° de empresas de
servicios de combustible y

gas natural

N.° de empresas de
distribución de energía

eléctrica

N.° de empresas de
distribución de gas natutal

251 oficinas  
de atención al 

cliente de empresas 
reguladas

13.5%
se ubicó en Lima

44.4% de los usuarios 
se ubicaron en Lima1/.

Para empresas de distribución de 
energía electrica y gas natural

Usuario directo de Gas 
Licuado de Petróleo

0.1%

Vehículosconvertidos a Gas 
Natural Vehicular

5.2%
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΠ 
ÉĲĦƣŸƖШĲŰĲƖŊŖċаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfé 

 
 ŸƣċжЮċфЮEƚĦċũċЮũŸŊċƖŖƣůŔĦċд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮ]ÉEцΧΨцΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGÍA Y MINERÍA: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN (2024)

110
mil beneficiados 

de capacitaciones en 2024

Orientaciones

420 721
350 683

2023 2024

Capacitaciones

67 793

110 015

2023 2024
Usuarios beneficiados

47.8%
Trabajadores de proveedores 

beneficiados
4.6%

Representantes de 
gobiernos locales

0.6%

Representantes de gobiernos 
regionales

0.2%

Miembros de asociaciones 
de consumidores

0.009%

Representantes de 
otras entidades

46.8%

110mil 4817
usuarios 

vulnerables 
beneficiados en 

2024

350.7 
mil orientaciones 
brindadas en 2024

Beneficiados por tipo:

Actividades de difusión

N.° de accesos a las herramientasen 2024a/:

Orientaciones 
presenciales

19.0%

Orientaciones no 
presenciales

81.0%

350.7 mil
orientaciones

Orientaciones por 
departamento 2024 (en %):

% de orientaciones por 
modalidad 2024:

-16.6%

+62.3%

Herramientas informativas

8 979 524

4 068 382

484 710

46 474

Facilito Web

App Facilito Integrado

Portal de Habilitaciones

Tukuy Rikuy

1. Verano con energía.

Total de herramientas: 10

Osinergmin ejecutó 7 campañas de prensa para brindar 
recomendaciones a ciudadania sobre el uso seguro y eficiente de 

la electricidad y combustibles: 

2. Prevención de accidentes 
eléctricos ante lluvias.

3. Devuelta al cole.
4. Calles iluminadas, calles 

más seguros.

5. Casa del terror. 6. Mi balón seguro.

7. Prevención de accidentes 
durante fiestas de fin de año.

Principalestemas:
Procedimiento de reclamo, 

denuncias contra concesionarias,
ahorro de energía, prevención de 

accidentes y derechos de los 
usuarios.

Principalestemas:
- Ahorro de energía.
- Prevención de 
accidentes con el uso 
de balón de gas y de 
electricidad.
- Funciones del 
Osinergmin.
- Derechos y deberes 
del usuario.
- Procedimiento de 
reclamos.

Semuestra solo las herramientas que se 
reportó información de alcance.
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]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΡ 
ÉĲĦƣŸƖШĲŰĲƖŊŖċаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШé 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċжЮΤфЮÂċƖċЮƚĲƖƻŔĦŔŸЮĬĲЮĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰЮĬĲЮĲŰĲƖŊŖċЮĲũĳĦƣƖŔĦċЮǃЮƚĲƖƻŔĦŔŸЮĬĲЮĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰЮĬĲЮŊċƚЮŰċƣƨƖċũдЮΥфЮÂċƖċЮƖĲĦũċůŸƚЮƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚЮĦŸŰƣƖċЮƓƖŸƻĲĲĬŸƖĲƚЮĬĲЮĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰЮĬĲЮĲŰĲƖŊŖċЮĲũĳĦƣƖŔĦċдЮΦфЮsƨŰƣċЮ
ĬĲЮ ƓĲũċĦŔŸŰĲƚЮĬĲЮÅĲĦũċůŸƚЮĬĲЮÖƚƨċƖŔŸƚЮĬĲũЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰдЮÂċƖċЮƚĲƖƻŔĦŔŸЮĬĲЮĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰЮĬĲЮĲŰĲƖŊŖċЮĲũĳĦƣƖŔĦċЮǃЮƚĲƖƻŔĦŔŸЮĬĲЮĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰЮĬĲЮŊċƚЮŰċƣƨƖċũд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮ]ÉEцΧΨцΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGÍA Y MINERÍA: RECLAMOS Y APELACIONES (2024)

16 267

33 207

22 250
25 179 ΞΟНΝΜΤ

4.0%
10.0% 10.1% 12.1% 10.8%

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de apelaciones presentadas
% de apelaciones presentadas sobre reclamos presentados

23.1
mil apelaciones

presentadas en 2024

Reclamos presentados ante los proveedores1/

ΞΝΠЮΡН
ůŔũНƖĲĦũċůŸƚ

ƓƖĲƚĲŰƣċĬŸƚНĲŰНΞΜΞΠ

Reclamos presentados por departamento 2024 (en %)2/

61.4%

5.8%

4.1%

2.3%

2.0%

1.8%

ΝЮΡӖ

1.0%

20.1%

Consumo excesivo / excesiva
facturación

Calidad de producto y/o
suministro

Recupero de consumos no
registrados

Corte y reconexión

Medidor malogrado /
defectuoso

Nuevos suministros o
modificación de existentes

Problemas con el alumbrado
público

Deuda de terceros

Otros

405 081
332 812

220 349 207 265 214 518ΡΞΤЮΜ
409.8

253.7 233.9 236.0

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de reclamos presentados
N.° de reclamos presentados por cada 10 mil usuarios

Apelaciones concluidas por forma de 
conclusión 2024 (en part. %)

Reclamos presentados por motivo (en part. %)2/

236 
reclamos presentados
por cada 10 mil usuarios

ƓĲũċĦŔŸŰĲƚНƣƖċůŔƣċĬċƚНĲŰНũċНs ÅÖΟо

10.8% de los 
reclamos presentados

fueron apelados

Fundado
28.5%

Fundado en 
parte
11.0%

Infundado
51.4%

Nulidad procesal
9.1%

Total:
20688

+3.5%

рΥЮΞӖ

Servicio de 
distribución de 

energía eléctrica
86.2%

Servicio de distribución 
de gas natural

13.8%

68.7%

12.6%

4.2%

4.1%

2.1%

ΥЮΟӖ

Excesiva facturación
/ facturación errónea

Recupero de energía

Instalación de
suministro

Corte y reconexión

Cobros indebidos

Otros

Apelaciones presentadas por motivo 
2024(en part. %)

132 días
es el tiempo 
promedio de 
tramitación 

de las 
apelaciones 

en 2024
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ΝΜΠ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΣ 
ÉĲĦƣŸƖШĲŰĲƖŊŖċаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШéf 

 
 ŸƣċжЮΤфЮÂċƖċЮƚĲƖƻŔĦŔŸЮĬĲЮĬŔƚƣƖŔĤƨĦŔŹŰЮĬĲЮĲŰĲƖŊŖċЮĲũĳĦƣƖŔĦċЮǃЮƚĲƖƻŔĦŔŸƚЮĲŰЮĲƚƣċĦŔŸŰĲƚЮĬĲЮĦŸůĤƨƚƣŔĤũĲЮǃЮŊċƚЮŰċƣƨƖċũд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔŰĲƖŊůŔŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮ]ÉEцΧΨцΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGÍA Y MINERÍA: SUPERVISIONES, SANCIONES E INDICADORES DE CALIDAD (2024)

Indicador2: Tiempo de respuesta de 
llamadas ingresadas a través de la línea 

de emergencia

Indicador1: Respuesta de llamadas 
ingresadas a través de la línea de 

atención al cliente

Supervisiones a proveedores

164.7 mil
supervisiones 

realizadas en 2024 y

28.6 mil
proveedores
supervisados

Proveedores más multados

92.9
78.0

90.4

126.6

164.7

11.0

20.3 20.4
25.1

28.6

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de supervisiones (en miles)
N.° de empresas supervisadas (en miles)

Incumplimientos relacionados al 
procedimiento de reclamos.

Indicadores de calidad del servicio1/

Principales temas 
supervisados en 2024:

- Facturación.
- Atención al usuario.
- Habilitación.
- Corte y reconexión.
- Control metrológico.
- Controles de calidad, entre 
otros.

Sanciones a proveedores

568
902 692

1 398 1 253

10.7

68.6 78.6

30.6 18.7

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en millones S/)

323

18

6

6.9

1.0

29.6

Pluz Energía
Perú S.A.A.

Gas Natural de
Lima y Callao

Carmen Luisa
Rivera Tristan

N.° de multas
Monto de multas (en millones S/)

1253
sanciones

impuestas en 2024 

S/ 18.7
millones

impuestos en multas en 2024 

Principales motivos

-

ControlMetrológico de combustibles 
líquidos o por incumplimiento de las 

normas del PRICE.

Meta
10.0%

Serviciode distribución de energía eléctrica
+30.1%

4.7% 9.8% 10.3% 10.0%

2021 2022 2023 2024

Indicador1: Atención telefónica no 
adecuada

15.5% 13.5% 14.2% 16.7%

2021 2022 2023 2024

Meta
15.0%

Indicador2: Indisponibilidad de la 
central de atención telefónica

Meta
90.0%

Serviciosen estaciones de combustible y gas natural

92.4% 88.6% 97.2% 97.0%

2021 2022 2023 2024

92.7% 99.3% 99.4% 99.0%

2021 2022 2023 2024

Meta
98.0%

En 2024, la atención telefónica no adecuada se situó en el límite de la meta 
establecida (10%), mientras que, la indisponibilidad de la central de atención 

superó la meta de 15%.

En 2024, la respuesta de llamadas se situó por encima de la meta establecida 
(90%), al igual que el tiempo de respuesta de llamadas a la línea de emergencia 

(98%).
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ΝΜΡ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

Ħь ÉĲĦƣŸƖНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲ 

]ƖČǯĦŸН Ю҄ННΣΤ 
ÉĲĦƣŸƖНŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċНĬĲНƣƖċŰƚƓŸƖƣĲаНÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНƨƚƨċƖŔŸНf 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƣƖČŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΩΥΤцΥΣΥΨц] Öц§ÉfÑÅ д 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PÚBLICO: INFORMACIÓN INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

Oficinas de atención del usuario

6 7

2023 2024

7 oficinas 
de atención al usuario, a 
nivel nacional, en 2024

Distribución de oficinas, 
según departamento 2024:

Datos de contacto

- Atenciónal usuario (Línea gratuita): (01) 0800-11004

- Consultas:   usuarios@ositran.gob.pe

- Oficina Desconcentrada de Cusco:   963745983

- Oficina Desconcentrada de Loreto:   945035273

- Oficina Desconcentrada de Arequipa:   943748668

- Orientación en la Línea 1 del Metro de Lima:  957315411

- Orientación en la Terminal Multipropósito Muelle Norte en el Callao: 957316785

- Orientación en la Aeropuerto Internacional Jorge Chávez: 982749999

Problemas y retos del sector

Retospara 2025

Problemas en 2024

Infraestructura aeroportuaria
Faltade climatización de áreas, falta de 

tomacorrientes, trato inadecuado y falta de 
información.

1

Infraestructura portuaria
Faltade atención, inconveniente con el 

ingreso y salida de vehículos, pérdida de 
mercancias y cobros indebidos.

2

Infraestructura ferroviaria
Inoperatividad de equipos de movilización, 

inconvenientes con la recargade saldo, reventa de 
pasajes y comercio ambulatorio.

3

Infraestructura de la red 
Bajo nivel de conocimiento de los usuarios.

4

Infraestructura aeroportuaria
Mejorar el conocimiento del usuario, 
poscionamiento de la entidad y difusión.

1

Infraestructura portuaria
Identificar oportunidades demejoras en los 
servicios de infraestructura e incrementar las 
cordinaciones con entidades.

2

Infraestructura ferroviaria
Mejorar la atención de usuarios vulnerables, 
consolidar información de usuarios con carnet 
del Conadis y posicionamiento institucional.

3

Infraestructura de la red vial
Mejorar el conocimiento de los usuarios, 
posicionamiento de la entidad y aprobación 
de material audiovisual.

4
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ΝΜΣ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΥ 
ÉĲĦƣŸƖШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċШĬĲШƣƖċŰƚƓŸƖƣĲаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШff 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƣƖČŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΩΥΤцΥΣΥΨц] Öц§ÉfÑÅ д 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PÚBLICO: CONSEJO DE USUARIOS (2024)

- Consejos de Usuarios de Aeropuertos: 10representantes
- Consejos de Usuarios de Puertos: 9 representantes
- Consejos de Usuarios de Red Vial: 6 representantes
- Consejos de Usuarios de Ferroviarios: 8 representantes

Consejosde usuarios

8
Consejos de usuarios 

tiene el Ositrán
0

5

2023 2024

5
audiencias

realizadas en 2024

4 consejos de alcance nacional

4 consejos de alcance regional

- Consejos de Usuarios de Arequipa: 8 representantes
- Consejos de Usuarios de Cusco: 6 representantes
- Consejos de Usuarios de Piura: 6 representantes
- Consejos de Usuarios de San Martín - Loreto:        10representantes

Líneas de acción de los consejos de usuarios

a) El Ositrán organizó siete visitas de campo: 

1) Línea 2 del Metro de Lima: estaciones en operación. 
2) Tramo del Ferrocarril del Sur que atraviesa la ciudad de Arequipa.
3) Nuevo Terminal de Pasajeros del Aeropuerto Internacional Jorge Chávez.
4) Línea 2 del Metro de Lima: estaciones E-ΝΣНљΞΥНĬĲНsƨũŔŸњНǃНE-ΞΜНљEƻŔƣċůŔĲŰƣŸњЮ
5) Terminal Portuario de Yurimaguas - Nueva Reforma.
6) Tramo 5 de la carretera IIRSA Norte - Piura - Dv. Olmos
7) Terminal Multipropósito Muelle Norte тCallao.  

b) Se gestionaron 107 pedidos de información requeridos por los miembros de 
los Consejos de Usuarios del Ositrán, orientados a la mejora en la prestación de 
los servicios derivados de las infraestructuras de transportes de uso público 
concesionadas.
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ΝΜΤ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΣΦ 
ÉĲĦƣŸƖШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċШĬĲШƣƖċŰƚƓŸƖƣĲаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfff 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċƚжЮΤфЮEƚĦċũċЮũŸŊċƖŖƣůŔĦċдЮпЮfŰĦũƨǃĲЮũċЮĲůƓƖĲƚċЮƓƖŔƻċĬċЮƚƨƓĲƖƻŔƚċĬċЮxŸŊŖƚƣŔĦċЮÂĲƖƨċŰċЮĬĲũЮ§ƖŔĲŰƣĲЮÉд дЮǃЮũċЮĲůƓƖĲƚċЮĲƚƣċƣċũЮƚƨƓĲƖƻŔƚċĬċЮEŰċƓƨЮÉд дЮппЮfŰĦũƨǃĲЮũċЮĲůƓƖĲƚċЮĲƚƣċƣċũЮ
ƚƨƓĲƖƻŔƚċĬċЮ9ŸƖƓċĦЮÉд д 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƣƖČŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΩΥΤцΥΣΥΨц] Öц§ÉfÑÅ д 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PÚBLICO: USUARIOS Y EMPRESAS REGULADAS (2024)

320.6
millones de 

usuarios 
(pasajeros y/o 

vehículos)
en 2024

Usuarios

284.8

320.6

2023 2024

191 090 013

24 490 069
7 536 508 4 778 473 4 740 478 4 166 955 3 111 162

25 421

Línea 1 Metro
de Lima

Aeropuerto
Internacional
Jorge Chávez

Primer Grupo
de Aeropuertos

Corpac S.A. Línea 2 Metro
de Lima

Segundo Grupo
de Aeropuertos

Ferrocarril del
Sur - Oriente

Ferrocarril del
Sur

31
34

2023 2024

34 
empresas

reguladas y/o 
supervisadas en 

2024

Número de pasajeros porconcesionario1/

Empresasreguladas

+12.5%

N.°de empresas concesionarias / supervisadas porrubro1/

16

10

4
2 2

N.° de empresas de
carreteras

N.° de empresas de
puertos*

N.° de empresas de
aeropuertos**

N.° de empresas de
ferrocarriles

N.° de empresas de
la Red Básica del
Metro de Lima y

Callao

109 oficinas  
de atención al 

cliente de 
empresas 

concesionarias/
supervisadas

22.9%
se ubicó en 

Lima

N.°de vehículos en 
empresas concesionarias

80 623 943

Concesionarias de
carreteras
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ΝΜΥ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΜ 
ÉĲĦƣŸƖШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċШĬĲШƣƖċŰƚƓŸƖƣĲаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfé 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƣƖČŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΩΥΤцΥΣΥΨц] Öц§ÉfÑÅ д 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PÚBLICO: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN (2024)

9.5 mil 
beneficiados 

de capacitaciones en 2024

Orientaciones

7 843
8 282

2023 2024

Capacitaciones

8 108
9 518

2023 2024

Usuarios beneficiados
95.5%Trabajadores de 

proveedores beneficiados
1.3%

Representantes de 
gobiernos locales

1.0%

Representantes de 
gobiernos regionales

0.1%

Miembros de asociaciones 
de consumidores

0.1%

Representantes de 
otras entidades

2.0%

9.5 mil 1019
usuarios 

vulnerables 
beneficiados 

en 2024

8.3 mil
orientaciones 

brindadas en 2024

Beneficiados por tipo:

Actividades de difusión

Orientaciones 
presenciales

74.8%

Orientaciones 
no presenciales

25.2%

350.7 mil
orientaciones

Orientaciones por 
departamento 2024 (en %):

Orientaciones por 
modalidad 2024 (en %):

+5.6%

+17.4%

1. Teatralizaciónen la Línea 1 
del Metro de Lima.

Alcance: 32000 usuarios.

Ositrán realizó 12actividades de difusión para informar a los usuarios sobre: i) sus derechos, iii) funciones del Ositrán y iii) temas 
relacionados con el enfoque de género, alcanzando un total de 76687 usuarios: 

También implementaron 3 afiches informativos en los aeropuertos de Arequipa, Cusco e Iquitos en lenguas 
Quechua - Collao (Arequipa y Cusco) y Ticuna (Iquitos).

2. Teatralizaciónen la Línea 2
del Metro de Lima.

Alcance: 24000 usuarios.

3. Feria CODECO - Día Mundial 
del Consumidor.

Alcance: 6500 usuarios.

4. Acercamiento en el peaje de 
Chilca.

Alcance: 2800 usuarios.

5. Acercamientoen el peaje de  
Serpentín de Pasamayo.
Alcance: 2700 usuarios.

6. Feria Internacional del Libro 
de Lima 2024.

Alcance: 2287 visitantes.

7. Feria Expotransporte.
Alcance: 2000 usuarios.

8. Feria Perú Cargo Week.
Alcance: 1250 usuarios.

9. Sensabilizaciónen el 
Aeropuerto Internacional Jorge 

Chávez.  Alcance: 1000 usuarios.

10. Sensibilización en el 
Aeropuerto de Arequipa.
Alcance: 800 usuarios.

11. Sensibilizaciónen el 
Aeropuerto de Cusco.
Alcance: 750 usuarios.

12. Sensibilizaciónen el 
Aeropuerto de Iquitos.
Alcance: 600 usuarios.

Principalestemas:

- Derechos y deberes 
de los usuarios.
- Atención preferente 
a personas con 
discapacidad.
- Rol y funciones del 
Ositrán.
- Procedimiento de 
reclamo y denuncia.

Principalestemas:
Acceso a la 

infraestructura, acoso 
sexual, competencias del 
Ositrán, procedimiento de 

reclamo, entre otros.
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ΝΜΦ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΝ 
ÉĲĦƣŸƖШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċШĬĲШƣƖċŰƚƓŸƖƣĲаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfé 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ŸƣċжЮпЮxŔůċЮ ŔƖƓŸƖƣЮÂċƖƣŰĲƖƚдЮΤфЮÑƖŔĤƨŰċũЮĬĲЮÉŸũƨĦŔŹŰЮĬĲЮ9ŸŰƣƖŸƻĲƖƚŔċƚЮĬĲũЮ§ƚŔƣƖČŰдЮÂċƖċЮĲũЮƓƖŸůĲĬŔŸЮĬĲũЮΥΣΥΧеЮĬĲĤĲЮƣĲŰĲƖƚĲЮĲŰЮĦƨĲŰƣċЮƕƨĲЮĲũЮΤΪЮĬĲЮŸĦƣƨĤƖĲЮĬĲЮΥΣΥΦЮƚĲЮƖĲċŰƨĬŹЮũċƚЮƚĲƚŔŸŰĲƚЮĬĲũЮ
ÑÉ9еЮċЮĬŔĦőċЮŉĲĦőċЮƚĲЮĦŸŰƣċĤċЮĦŸŰЮƨŰЮċĦƨůƨũċĬŸЮĬĲЮΧΩΪЮĲǂƓĲĬŔĲŰƣĲƚЮĲŰЮƣƖČůŔƣĲЮĦŸƖƖĲƚƓŸŰĬŔĲŰƣĲƚЮċЮũŸƚЮċŶŸƚЮΥΣΥΤеЮΥΣΥΥЮǃЮΥΣΥΦд 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƣƖČŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΩΥΤцΥΣΥΨц] Öц§ÉfÑÅ д 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PÚBLICO: RECLAMOS Y APELACIONES (2024)

38

83
104

132

174

0.5%
1.0% 1.5% 1.5% 2.2%

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de apelaciones presentadas % de apelaciones presentadas sobre reclamos concluidos

174
apelaciones

presentadas en 2024

Reclamos presentados ante los proveedores

8.2mil 
reclamos

presentados en 2024

Distribución de reclamos presentados 
por departamento 2024 (%)

39.3%

23.2%

15.1%

6.2%

4.5%

11.7%

Facturación o cobro

Información a usuarios

Calidad de prestación del servicio

Daños o pérdidas contra usuarios

Acceso a la infraestructura

Otros

7 190

8 363
7 602

8 989
8 169

4.95 4.56
3.07 3.16 2.55

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de reclamos presentados
N.° de reclamos presentados por cada 10 mil usuarios

Apelaciones concluidas por forma de 
conclusión 2024 (en part. %)

Reclamos presentadospor motivo 2024 (en part. %)

2.6 
reclamos presentados

por cada 100 mil usuarios

Apelaciones trámitadas en la TSC1/

2.2%
reclamos concluidos

fueron apelados

Fundado
17.2%

Fundado en parte
2.2%

Infundado
55.7%

Improcedente
17.9%

Desistimiento
6.2%

Nulidad 
de oficio

0.7% Total:
273

-9.1%

+31.8%Férreas
79.3%

Aeroportuarias
13.8%

Redes viales
6.4%

Portuaria
0.6%

88.8%

4.9%

2.6%

1.1%

2.6%

Tren Urbano de
Lima S.A. -Linea 1

Lima Airport
Partners

Aeropuertos
Andinos del Perú

Aeropuertos del
Perú S.A

Otros

Apelaciones concluidas por 
empresa2024 (en part. %)

Reclamos presentados por tipode 
infraestructura2024 (en part. %)

Reclamos concluidospor forma de 
conclusión 2024 (en part. %)

Fundado
23.5%

Infundado
63.7%

Improcedente
7.2%

Inadmisible
4.7%

Otro
0.9%

Total:
7879

Reclamos concluidospor forma de 
conclusión 2024 (en part. %)

Línea 1 
78.0%

LAP*
8.4%

1er Grupo de 
Aeropuertos

4.3%

Otros
9.3%

Total:
787913.3 días

fue el tiempo promedio de 
tramitación de los 

reclamos presentados ante 
los proveedores en 2024

560 días**
calendario fue el 

tiempo 
promedio de 

tramitación de 
las apelaciones 

en 2024
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ΝΝΜ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΞ 
ÉĲĦƣŸƖШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨĦƣƨƖċШĬĲШƣƖċŰƚƓŸƖƣĲаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШé 

 
[ƨĲŰƣĲжЮ§ƚŔƣƖČŰеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΩΥΤцΥΣΥΨц] Öц§ÉfÑÅ  д 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PÚBLICO: SUPERVISIONES Y SANCIONES (2024)

Supervisiones a proveedores

2161
supervisiones 

realizadas en 2024 y

24
proveedores
supervisados

Multas impuestaspor tipo de 
infraestructura 2024 (en part. %)

1 571

1 798 1 837 1 880

2 161

23 23 23 23 24

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de supervisiones N.° de empresas supervisadas

Incumplimiento conlas normas de 
seguridad durante la operación o 

prestación del servicio.

Sanciones a proveedores

2 2
6

4

18

2 061

94
927

186
1 089

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en miles S/)

18 sanciones
impuestas en 2024 

S/ 1.09 
millones

impuestos en multas 

Principales motivos de las multas

+14.9%

Carreteras
79.3%

Aeroportuarias
13.8%

Tren eléctrico
6.4% Férreas

0.6%

Supervisionespor tipode 
infraestructura2024 (en part. %)

Incumplimiento de condiciones de 
operaciones establecidas en el contrato de 

concesión.

Cobro de tarifas indebidasa los usuarios 
finales.

No brindar información a los usuarios 
conforme los plazos establecidos.

Tren eléctrico
43.8%

Carreteras
29.3%

Aeroportuarias
26.9%

S/ 1.09 
millones

Registroy atención de reclamos.

Principales temassupervisados en 2024

Difusión del procedimiento de reclamos.

Operatividad de lacentral de emergencia.

Cumplimiento de normas de seguridad.

Cumplimiento de niveles de prestación de 
servicio.

Aplicación y difusión de tarifas,entre otros.
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ΝΝΝ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

Ĭь ÉĲĦƣŸƖНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸ 

]ƖČǯĦŸН Ю҄ННΤΟ 
ÉĲĦƣŸƖНƚċŰĲċůŔĲŰƣŸаНÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚНŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚНĲŰНůċƣĲƖŔċНĬĲНƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲũНƨƚƨċƖŔŸНf 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

[ƨĲŰƣĲжЮÉƨŰċƚƚеЮ9ŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲũЮΣΧфΣΧфΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: INFORMACIÓN INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

1

Oficinas de atención al usuario

31
34

2023 2024

34 oficinas 
de atención al usuario, a 
nivel nacional, en 2024

Distribuciónde oficinas, según 
departamento 2024:

Datos de contacto

- Líneagratuita: Fono Sunass 1899

- Central telefónica:   016143200
016143180 
016143181

- Orientación a usuarios: sunass@sunass.gob.pe

Problemas y retos del sector

Retospara 2025

Problemas en 2024 Involucrara más colegios en 
el monitoreo de la calidad del 
agua.

Seguridad de productos  

Presencia de cloro residual en colegios.
Mantenimiento de tanques y cisternas. 

1

1

Antiguedad de instalaciones 
sanitarias2
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ΝΝΞ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΠ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċŰĲċůŔĲŰƣŸаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШff 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨŰċƚƚеЮ9ŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲũЮΣΧфΣΧфΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: USUARIOS, EMPRESAS SUPERVISADAS Y CONSEJOS DE USUARIOS (2024)

4.1
millones de usuarios 

(conexiones)

Usuarios

3.8 4.1

2023 2024

Sedapal
40.2%

EPS Grandes
46.0%

EPS Medianas
9.0%

EPS Pequeñas
4.8%

4.1
millones

1.6millones
de  conexionestuvo 

Sedapal en 2024
(Lima y Callao)

50 50

2023 2024

50
empresas prestadoras de 
servicios de saneamiento 

fiscalizadas en 2024

Usuarios portamaño de empresa:

Empresassupervisadas

+7.9%

Númerode empresas por tamaño

1

17
14

18

Sedapal EPS Grandes EPS Medianas EPS Pequeñas

1. C.U.Lima: Lima y Callao.

2. C.U. Norte:Tumbes, Piura, Lambayeque, La
Libertad, Cajamarca y Áncash.

3. C.U. Centro: Junín, Ayacucho, Ica, Huancavelica, 
Huánuco y Pasco.

4. C.U. Sur: Cusco, Arequipa, Apurímac, Tacna, 
Moquegua y Puno.

5. C.U. Oriente: Amazonas, San Martín, Loreto, Madre
de Dios y Ucayali.

Consejosde usuarios (C.U.)

5
Consejos de usuarios 

tiene la Sunass

15 16

2023 2024

16
audiencias

realizadas en 2024

Líneas de acción propuestas en los consejos:

- Accesoal servicio de agua potable.
- Gestión de aguas residuales.
- Calidad de atención a los usuarios.

EPS: Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento
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ΝΝΟ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΡ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċŰĲċůŔĲŰƣŸаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfff 

 
 ŸƣċжЮΤфЮ§ĤƣĲŰŔĬŸЮĬĲЮũċЮ~ĲůŸƖŔċЮ ŰƨċũЮΥΣΥΧЮĬĲЮũċЮÉƨŰċƚƚд 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨŰċƚƚеЮ9ŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲũЮΣΧфΣΧфΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN (2024)

35
mil beneficiados 

de capacitaciones en 2024

Orientaciones

123.5
143.0

2023 2024

Capacitaciones

28.6
35.0

2023 2024

Usuarios beneficiados
66.2%Trabajadores de proveedores beneficiados

0.5%

Representantes de gobiernos locales
9.5%

Representantes de consejos de usuarios
0.2%

Representantes de gobiernos regionales
0.2%

Representantes de otras entidades
23.4%

35mil

143 
mil orientaciones 
brindadas en 2024

Beneficiados por tipo:

Actividades de difusión1/

Orientaciones 
presenciales

41.9%

Orientaciones no 
presenciales

58.1%

143 mil
orientaciones

Distribución de orientaciones 
por departamento 2024 (en %):

% de orientaciones por 
modalidad 2024:

+15.8%

+22.4%

Herramientas informativas

Promover la importancia de 
consumir agua segura.

¡Cloro que sí!

Campaña

Yakúmetro
Simulador de consumo de agua 

potable y facturaciones.

Con 100 es 
suficiente

Presencia en la 
Feria del Libro

Objetivo Alcance

Promover la importancia de 
consumir agua segura.

Actividades informativas sobre 
agua y saneamiento.

64mill. 
de impresiones en 
redes sociales y a 

714
centros poblados

2 500 personas

Yakúmetro

иPermite a los usuarios conocer los 
aproximados de facturación, de 

acuerdo con el consumo.

Cami Yaku

иBrinda, en tiempo real, información de 
las 24 sedes desconcentradas de la 

Sunass, sobre la situación de los 
servicios de agua potable y 

saneamiento.

1.

2.

Principalestemas:
Consumo elevado, procedimiento 
de reclamo, facturación excesiva, 

faltade servicio de agua.

Principalestemas:
- Funciones de la Sunass.
- Deberes y derechos del 
usuario.
- Falta de agua potable.
- Procedimiento de 
reclamos.
- Baja de presión del 
servicio.
- Consumo medido 
excesivo.
- Monitoreo de la calidad 
de agua.

Además publicaron el Reglamento de Reclamos de los Usuarios de las Organizaciones 
Comunales por la Prestación de los Servicios de Saneamiento en el Ámbito Rural en cinco 
lenguas originarias(quechua variante Cusco-Collao, quechua variante Áncash, quechua 

chanka, awajún y aimara variante Puno).
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ΝΝΠ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΣ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċŰĲċůŔĲŰƣŸаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШfé 

 
 ŸƣċжЮΤфЮÑƖŔĤƨŰċũЮ ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔƻŸЮĬĲЮÉŸũƨĦŔŹŰЮĬĲЮÅĲĦũċůŸƚЮĬĲЮũċЮÉƨŰċƚƚдЮċфЮ ЮƓċƖƣŔƖЮĬĲЮũċЮŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰЮƖĲůŔƣŔĬċЮƓŸƖЮEÂÉЮÑċĦŰċЮÉд деЮÉĲĬċƓċƖЮÉд деЮEÂÉЮ]ƖċƨЮÉд деЮÉĲĬċũŔĤЮÉд дЮǃЮEƓƚĲũЮÉд д 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨŰċƚƚеЮ9ŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲũЮΣΧфΣΧфΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: RECLAMOS Y APELACIONES (2024)

124 417

44 834

37 547

34 122

32 601

29 311

28 803

18 386

13 782

12 813

12 287

10 691

9 828

8 893

8 076

Sedapal S.A.

Sedam Huancayo S.A.

EPS Grau S.A.

Sedapar S.A.

Epsel S.A.

Sedalib S.A.

EPS Tacna S.A.

SedaCusco S.A.

SedaLoreto S.A.

Semapach S.A.

Emapa San Martín S.A.

EPS Emapica S.A.

Seda Huánuco S.A.

EPS Sedacaj S.A.

Emapa Cañete S.A.

15.3

31.9
37.7

45.9
52.9

2.6%

6.8% 8.2% 9.0% 10.4%

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de apelaciones presentadas (en miles)

% de apelaciones presentadas sobre reclamos presentados

52.9
mil apelaciones

presentadas en 2024

Reclamos presentados ante los proveedores

511.5
mil reclamos

presentados en 2024

Top 15: Proveedores más reclamados en 2024

579.0

467.4 460.5
511.2 511.5

1 456
1 149 1 111 1 335 1 238

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de reclamos presentados (en miles) N.° de reclamos presentados por cada 10 mil usuarios

Tiempo promedio dela tramitación de reclamos (días)

Porcentaje de reclamos que concluyerona favor del usuario

1238 
reclamos presentados
por cada 10 mil usuarios

Reclamos concluidos en 2024a/:

Apelaciones trámitadas en el TRASS1/

10.4%
de los reclamos
fueron apelados

Fundado
43.2%

Infundado
38.1%

Improcedente
9.6%

Fundado en 
parte
2.6%

Conciliación
1.9%

Otros
4.7%

+0.1%

+15.3%

72.4%

7.1%

6.7%

4.5%

4.4%

4.9%

Consumo medido

Consumo promedio

Conceptos emitidos

Tipo de tarifa

Asignación de
consumo

Otros

Apelacionesconcluidas por forma de 
conclusión, 2024 (en part. %)

53.3mil

Apelacionespresentadas por motivo, 
2024 (en part. %)

Principales 
motivos de los 

reclamos

-Consumo medido.
-Consumo elevado.
-Consumo 
promedio.
-Asignación de 
consumo.
-Registro del 
medidor.
-Problemas de 
alcance particular y 
de alcance general.

71.3%

55.7%

72.3%

11.9%

EPS Tacna S.A.Sedapar S.A. EPS Grau S.A.Sedalib S.A.

25

30

14

30
29

EPS Tacna
S.A.

Sedapar S.A.EPS Grau
S.A.

Sedalib S.A.Epsel S.A.

24 días 
hábiles

fue el tiempo 
promedio de 
tramitación 

de las 
apelaciones 

en 2024
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΤ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċŰĲċůŔĲŰƣŸаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШƨƚƨċƖŔŸШé 

 
 ŸƣċƚжЮΤфЮfŰĦũƨǃĲЮƚƨƓĲƖƻŔƚŔŸŰĲƚЮǃЮůŸŰŔƣŸƖĲŸƚдЮΥфЮ9ŸŰĲǂŔŸŰĲƚЮĬĲЮċŊƨċЮƓŸƣċĤũĲЮǃфŸЮċũĦċŰƣċƖŔũũċĬŸдЮEũЮŔŰĬŔĦċĬŸƖЮĲƚЮΤΣΣӜЮƚŔЮĲũЮƣŔĲůƓŸЮĬĲЮċƣĲŰĦŔŹŰЮĲƚЮůĲŰŸƖЮŸЮŔŊƨċũЮċЮΤΨЮĬŖċƚЮőČĤŔũĲƚЮƚĲŊƩŰЮĲũЮÅĲŊũċůĲŰƣŸЮĬĲЮ
9ċũŔĬċĬЮĬĲЮÂƖĲƚƣċĦŔŹŰЮĬĲЮÉĲƖƻŔĦŔŸƚд 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨŰċƚƚеЮ9ŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲũЮΣΧфΣΧфΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: SUPERVISIONES, SANCIONES E INDICADORES DE CALIDAD (2024)

Supervisiones a proveedores1/

939
supervisiones 

realizadas en 2024 y

50
proveedores
supervisados

Proveedores más multados

175

614

1 201
981 939

22

4 50 50 50

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de supervisiones N.° de empresas supervisadas

Incumplir medidas correctivas, no 
proporcionar información a la Sunass.

Indicadores de calidad del servicio

Principales temas supervisados en 
2024:

- Aspecto comercial.
- Aspecto operacional de agua y 
alcantarillado.
- Cumplimiento de valores máximos 
admisibles.
- Tratamiento de agua potable y 
residual.
- Metas de gestión, entre otros.

Sanciones a proveedores

12 13
29

249 295

0.0 16.9 986.4

13 325

20 489

2020 2021 2022 2023 2024

N.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en miles S/)

14

30

16

4.4

8.7

0.7

Sedapal S.A.

EPS Grau S.A.

Unidad
Ejecutora Agua

Tumbes

N.° de multas
Monto de multas (en millones S/)

295
sanciones

impuestas en 2024 

S/ 20.5
millones

impuestos en multas en 2024 

Principales motivos

Incumplir medidas correctivas, no 
proporcionar información a la Sunass.

Incumplir medidas correctivas, no 
proporcionar información a la Sunass.

Tiempo de atención de conexiones nuevas2/ (en %)

Satisfacción del cliente (en %) 

-4.3%

82.0% 86.0% 90.3% 94.6%

2021 2022 2023 2024

73.1% 69.5% 65.0% 69.2%

2021 2022 2023 2024

En el 2024, la satisfacción del cliente mejoró respecto al año anterior 
(69.2%); sin embargo, se situó por debajo del nivel satisfecho (80%).

Satisfecho 
(80%)

En el 2024, el tiempo de atención de conexiones nuevas mejoró respecto 
al año anterior (94.6%), acercándose así al 100% (15 días hábiles).



í
ŞŏǮ
ƴ
ǚ
Υ
Ǣ
İ
ƞ
Ƕ
Ŗ

 

ΝΝΣ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

ŰĲǂŸН Ю҄НΤаНfŰŉŸƖůċĦŔŹŰНĬĲũНƚĲĦƣŸƖНƚċũƨĬ 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΥ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċũƨĬаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШf 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÉċũƨĬЮёÉÖÉ xÖ?ђеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΣΣΦΥάцΥΣΥΨцÉÖÉ xÖ?ц]] 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD: INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

Problemas y retos del sector

ÅĲƣŸƚНƓċƖċНΞΜΞΡ

ÂƖŸĤũĲůċƚНĲŰНΞΜΞΠ

1

Dificultadades al accesodel servicio

~ċǃŸƖНċũĦċŰĦĲНĬĲНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚ

1

Demora en la prestación del servicio2

?ŔǯĦƨũƣċĬНƓċƖċНċǯũŔċĦŔŹŰНƓŸƖНĬċƣŸƚН
ĬĲƚċĦƣƨċũŔǍċĬŸƚΟ

Inadecuada información de condicionesde 
servicio4

 ŸНƖĲĦŔĤŔƖНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰНƚŸĤƖĲНĲŰŉĲƖůĲĬċĬНŸН
ŔůƓĲĬŔůĲŰƣŸНċНƖĲƣŔƖŸНƻŸũƨŰƣċƖŔŸНĬĲНũċНfÂÅEÉÉ

5

2 Fortalecer los canalesde atención

Ο

[ŸƖƣċũĲĦĲƖНċĦĦŔŸŰĲƚНĬĲНůĲŢŸƖċНĬĲНũċƚНfŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚН
ÂƖĲƚƣċĬŸƖċƚНĬĲНÉĲƖƻŔĦŔŸƚНĬĲНÉċũƨĬНыfÂÅEÉÉьНǃНĬĲНũċƚН
fŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚН ĬůŔŰŔƚƣƖċĬŸƖċƚНĬĲН[ŸŰĬŸƚНĬĲН
ƚĲŊƨƖċůŔĲŰƣŸНĲŰНÉċũƨĬНыf [ Éь

4 Fomentar el desarrollo de los sistemas integrados de 
datos

ƖĲċƚНĲƚƓĲĦŔċũŔǍċĬċƚНĲŰНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖаН

ÉƨÉċũƨĬНĦƨĲŰƣċНĦŸŰНƨŰНČƖĲċНĲƚƓĲĦŔċũŔǍċĬċНĲŰНċƣĲŰĦŔŹŰНċНƨƚƨċƖŔŸƚЯНũċН
ÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċН ĬŢƨŰƣċНĬĲНÂƖŸůŸĦŔŹŰНǃНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲН?ĲƖĲĦőŸƚНĲŰНÉċũƨĬН
ыÉ ?EÅE9c§ÉьЯНƕƨĲНċНƚƨНƻĲǍНĦċŰċũŔǍċНũċНċƣĲŰĦŔŹŰНĬĲНũŸƚНƨƚƨċƖŔŸƚНĲŰНĬŸƚН
fŰƣĲŰĬĲŰĦŔċƚаН

ŔьНfŰƣĲŰĬĲŰĦŔċНĬĲНÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰНĬĲН?ĲƖĲĦőŸƚНĲŰНÉċũƨĬНыfÂÅ§ÑьЮ
ŔŔьНfŰƣĲŰĬĲŰĦŔċНĬĲНÂƖŸůŸĦŔŹŰНĬĲН?ĲƖĲĦőŸƚНĲŰНÉċũƨĬНыfÂÅ§~ьЮ

Institucional

Canalesde atención a los usuarios:

Central Telefónica: (01) 433 3737
Línea gratuita Salud: 113 opción 7
Página WEB: www.susalud.gob.pe
Línea Gratuita 0800-14900
Correo de atención:atencionalusuario@susalud.gob.pe

Sedes institucionales:

Lima: 2 sedes
Región: 1 Sede Macroregional Norte
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ΝΝΤ 

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΤΦ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċũƨĬаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШff 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÉċũƨĬЮёÉÖÉ xÖ?ђеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΣΣΦΥάцΥΣΥΨцÉÖÉ xÖ?ц]] 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD: ATENCIÓN A USUARIOS (2024)

Página web

Línea Gratuita 0800-14900

Correo electrónico

Delegados en IPRESS 75 668 95 747

2 193 2 938

37 585 45 023

10 561 9 450

2023 2024Canal

N.º de atenciones

Var. %

-10.5%

19.8%

34.0%

26.5%

Canal virtual BPM PAC WEB 7 393 8 581 16.1%

Canalesde atención a usuarios

Permite la comunicación con el público objetivo, 
brindando información útil.

Permiteun canal telefónico para recibir consultas.

Brinda un canal de comunicación a través de una 
cuenta de correo centralizada.

Permiteel registro, por parte de delegados en 
IPRESS, de denuncias y consultas de los ciudadanos 
a nivel nacional.

Objetivo del canalde atención

Permite el registro, por parte de especialistas, de 
consultas y denuncias recibidas por canales virtual, 
escrito y presencial, de los ciudadanos a nivel 
nacional.

Atención a usuarios

Se fortalecieron los canales telefónico y virtual de SUSALUD, principalmente de la atención telefónica de la línea 113, 
debido al incremento de la cobertura por la demanda de sus servicios, para asegurar la continuidad en la atención de 
los usuarios, llegando a atender un total de 60 945 solicitudes presentadas por los usuarios.

Accesoweb

Llamada 
telefónica

Correo electrónico

Registro

Tipode acceso

Registro

Orientacionesen general
2024
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΥΜ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċũƨĬаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШfff 

 
 ŸƣċжЮпфЮfÂÅEÉÉжЮfŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚЮÂƖĲƚƣċĬŸƖċƚЮĬĲЮÉĲƖƻŔĦŔŸƚЮĬĲЮƚċũƨĬдЮппфЮf [ ÉжЮfŰƚƣŔƣƨĦŔŸŰĲƚЮ ĬůŔŰŔƚƣƖċĬŸƖċƚЮĬĲЮ[ŸŰĬŸƚЮĬĲЮ ƚĲŊƨƖċůŔĲŰƣŸЮĲŰЮÉċũƨĬд 
[ƨĲŰƣĲжЮÉƨƓĲƖŔŰƣĲŰĬĲŰĦŔċЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÉċũƨĬЮёÉÖÉ xÖ?ђеЮ§ǯĦŔŸЮ дҊЮΣΣΣΦΥάцΥΣΥΨцÉÖÉ xÖ?ц]] 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD: ATENCIÓN DE DENUNCIAS (2024)

ΡΠНΟΟΟ

ΣΦНΝΤΡ
69 993

82 883

51 310

65 756 65 529

ΤΥНΥΜΤ

2021 2022 2023 2024

N° denuncias presentadas N° denuncias resueltas

ΦΞЮΦӖ
ΦΟЮΟӖ

92.1%

93.9%

2021 2022 2023 2024

Porcentaje de denuncias resueltas en el 
plazo legal establecido

91.7%

67.7%

ΦΝЮΝӖ ΦΟЮΜӖ

2021 2022 2023 2024

ÂŸƖĦĲŰƣċŢĲНĬĲНĬĲŰƨŰĦŔċƚНƖĲƚƨĲũƣċƚНċН
ŉċƻŸƖНĬĲũНĦŸŰƚƨůŔĬŸƖ

IPRESS*
89.2%

IAFAS**
10.7%

Otros
0.1%

Denuncias presentadas por tipo de 
entidad

Denuncias presentadas y resueltas

ĦĦĲƚŸНċНũŸƚНƚĲƖƻŔĦŔŸƚН
ĬĲНƚċũƨĬНΤΠЮΝӖ

ĦĦĲƚŸНċНũċНŔŰŉŸƖůċĦŔŹŰ
НΝΠЮΝӖ

ƣĲŰĦŔŹŰНǃНƖĲĦƨƓĲƖċĦŔŹŰНĬĲНũċН
ÉċũƨĬбНΝΜЮΝӖ

Protección de derechos; 1.6%

Confidencialidad y consentimiento 
informado; 0.01%

Denuncias resueltas en los servicios de salud
por tipo de motivos

Resueltas por 
intermediación

94.4% Denuncias 
derivadas a PAS

2.0%

ƖĦőŔƻċĬċƚНƓŸƖН
ĬĲƚŔƚƣŔůŔĲŰƣŸНǃНƚŔŰН
ƖĲƕƨŔƚŔƣŸƚ
ΝЮΠӖ

EŰНƓƖŸĦĲƚŸ
ΞЮΞӖ

[ŸƖůċНĬĲНĦŸŰĦũƨƚŔŸŰĲƚНĬĲН
ũċƚНĬĲŰƨŰĦŔċƚН

Atención de denuncias (2024)
Dist. % de denuncias resueltas a nivel nacional
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 

]ƖČǯĦŸШ Ю҄ШШΥΝ 
ÉĲĦƣŸƖШƚċũƨĬаШÂƖŔŰĦŔƓċũĲƚШŔŰĬŔĦċĬŸƖĲƚШĲŰШůċƣĲƖŔċШĬĲШƓƖŸƣĲĦĦŔŹŰШĬĲũШĦŸŰƚƨůŔĬŸƖШfé 

 
[ƨĲŰƣĲжЮÉĲŊƨƖŸЮÉŸĦŔċũЮĬĲЮÉċũƨĬЮёEƚÉċũƨĬђеЮĦŸƖƖĲŸЮĲũĲĦƣƖŹŰŔĦŸЮĬĲũЮΣΫфΣΧфΥΣΥΨд 
EũċĤŸƖċĦŔŹŰжЮ?ŔƖĲĦĦŔŹŰЮĬĲЮũċЮ ƨƣŸƖŔĬċĬЮ ċĦŔŸŰċũЮĬĲЮÂƖŸƣĲĦĦŔŹŰЮĬĲũЮ9ŸŰƚƨůŔĬŸƖЮĬĲũЮfŰĬĲĦŸƓŔд 

SEGURO SOCIAL DE SALUD: INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (2024)

Problemas y retos del sector

Retospara 2025

Problemas en 2024

1

Negar atención para el trámite de 
registro de acreditación

Realizar campañas de educación

1

No brindar información sobre sus 
derechos en salud 2

Negar la afiliación al usuario3

Negar la acreditación a usuarios asegurados4

Sobre acceso a prestaciones económicas5

2 Atención con humanización y enfoque 

3 Reunión constante con las áreas reclamadas

4 Efectivizar la gestión de los reclamos

Institucional

Canalesde atención a los usuarios:

Centrales telefónicas       : (01) 265 6000 y (01) 265 7000
Anexo: 7889 - 2962

Líneatelefónica gratuita  : 107
EsSalud en Línea                 : www.EsSalud.gob.pe/EsSalud-en

-linea-2/

Sedes institucionales:

En Lima y Callao:38 Oficinas de Atención al Asegurado en IPRESS 

En el resto del país: 87 Oficinas de Atención al Asegurado en IPRESS

Concientizar a los usuarios sobre sus derechos y 
deberes5

Población asegurada2024:

12545 191 a nivel nacional.

5 700 832 en redes de Lima y Callao.

6 844 359 en redes de provincias.
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES EN EL PERÚ / 2024 
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