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¢Cbémo considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el 2024 respecto al afio anterior?

¢,Como cree que sera la situacion de Proteccion del Consumidor en el 2025?

¢Cémo considera que sera la accion de prevencion en materia de Proteccion del Consumidor en el 2025?

¢Como considera que sera la accidn de supervision y fiscalizacion en materia de Proteccidn del Consumidor en el 2025?

¢,Como considera que sera la accion sancionadora en materia de Proteccién del Consumidor en el 2025?
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f f7180 130 G¥6Y WiqHREHR Z BH Y Uie(OHRI sy AIBIGHKE YYH= M= N
HOR2WGHT DOHERYt qUG¢H ¢HRYUCOGHf OUqUNI ¢T YHT DHAI YqUARHRZUHMIGIO & HBY RIUARKSIC Yi IR Htc 1B TRR IRIT ¥ U
TUDHOCHAYOGRQRHACH BHRY G dRMITYID HANNOE KBHARE BINMMR 0 ¢ Huz JHIJY q2 2 YH2RNDUDUqUHG6¢t q¢ HIWGHONHT 13}
CHRYUCOGHT DHAI YqUHHARZUH! H2In WUt ¢ HT DG H9 YUt 2 G RT Y HHId G ¢ B IMOIMIBZHIEY 1IBIH GIHIG ¢ BIBIq ¢ DD UDmra & Bl
WDUHOGECHGYURQRACH2RNDUWUQUHEGH=ZMZNAHAYGYHIt HUGHHCH YHHIOAHRHHET INWeHRIGAHY WRITY 6 HR D0
GlIWZARRZUH! Ht YieHRZUHT WHRYU] RAqYt HUOUq! DHGI Y211 YI Ut H! BHREBRZ ORE ¥ HIORYOERH eOYRBHIHOMI caHt

FWHGT 3t WO0qe AHT WHNY!I 6 ¢ HIt e WA CqREE AHa UHGG! YI HT WaeaaWHT WHG ¢t HT R2WIt ¢t HEHQR2RT ¢ T 1

] C3RYQUAYORGIRHCH ¢HRYUCOGHT DHAI YqUHARZUH! H2 3n Ut ¢ HT JGH9 YUt

POLITICA

D.S. 006-2017-PCM

A >

Educacién, Proteccién Mecanismos Fortalecimiento
orientacion de la salud de prevencién del Sistema
y difusion y seguridad y solucién

de conflictos

CODIGO DE PROTECCION
Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Ley N°29571

EG¢RAY IRRHRBIOI OO 2qYl RT ¢TI0 ¢HRYUcCTIOl DDAl YaqUHEARZ U WG09 YUt 2 @ RT YI O 130 K

NM



[ 8 A~E W O XWES7AEWEXWEEN ?8W?EWx WAASNEO9O9f " OoBHIMEMx §EW98 EO~f ?8AEEWE WEx WAEAx W

L EUH vVIERM U qRUZHHAWVOIHHIOH qUURT YHIUOUHGCEHqEt ¢HT DHI Dt GelJt q¢ HEHGOEHY YORHF

NEt cHTWH U G A1 qurm RE 619V U i9HCRITEE GIERBERHHI O H UR 2 WG O8I0 I G qREH Ut GURRCGO W0qUH DG H F

! 'f'_“ﬂ?* _H'JL,J‘?]E“ I dNade¢T Y1 3t H HT DHGYY HRDYARWDI UYH HI UNRYUc Gt AHe DHI DR @il $IHDTHWKRDe Iy

WOCHYT CHRZUM sy e HaVt HOI 136 RY T HIBEGOHIE (eH HRYE (il t cH IS HHa(EH RHTG 100 Y | DM 61 & 1R¢ OER SIHIT I3 H @Y

cUscUHIM=TaH oy yHReHRY UL HT HOHHFES GHt! eHOGRETH YH Gidet CHROFTRRECH GFH # 61T 100 18HEG Y 12HR 40 181 1R @K hll @iy O iR 1 oY
¢l qRAz20¢HRZUIO

] 1 C3HYBRGBH G WHI It Ge Wt q¢ HEHOCHY YIRHRGaYHUWKWRUB ¥ é0c #FRZ UHC
b Y AR TG YOO 1 ko6t & RO Kok 10 RE Wi 11000 MG ROBYIHZIJHIIUqRT ¢ T AH=ZM=Z M

Tipo de entidad N_' ets VEE B
entidades| respuesta 2024
0,
24.9% Reguladores 4 100.0%
22.3% Gobiernos regionales 25 100.0%
19.4% — - ]
17.6% Mlnlst§r|os y otras entidades 36 66.7%
de gobierny
12.9% Gremios empresariales 21 57.1%
Municipalidades provinciale{ 196 49.0%
Asouac!ones de 108 45.4%
consumidored
Municipalidades distritales 1695 18.3%
2020 2021 2022 2023 2024 Total 2085 I 24.9%
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fffIKINfQWUHNaHET e A¢ HRZUAHY!I RUUqé¢ HRZUH! HT Rnet RZU

Et qUHBUTUAHUDqec G WUqUHGI W20 qR2YAHUt q¢c AGWHRZHG! Ut HIRUWK B RDIUa ¥ RHY 110H © HIRR Ulc CITF Y
Geqll REHT DHGI YqUHARZUbH! HGYUWNI HEHT Rt G2 REBIGRIZM 61 ¢ #IRNGTTH HHE DdIOGIIH iH T AIGHHRGHH 181E H ¥ & 1
9YUNnY!I GUHt WHIWt q¢ HIVARZHWUHIECHGYIRQRHACAHDt qUHUWTWHYBWUE HHRWOHTGOHHUEBIHE KT Y ED ¢
SUHT BNMeBRa2T ¢T ¢cUOYt HqYOGUWUHT ARt RYUWt HT WHAYUt 28 YHe DHI Ut GYBYEOEBRDEBagR2¢cG13U0q1)
f EUHHRz 60 WEERRY Ut H#t AIGAIEEBACHRZHOFHNM DIYHH G ¢t HT R2 11+ ¢t He AagtRIZARR Icd T HHH TMJIBItRK B¢ dtdR1a % |
MY EVYAHT JHG ¢ viaiEd I D WH @VG HT HEY T | 131 GY UT R Y UGTTEHHHOEYE HHE2 IRIDT OIFEERHISHBE BHIDIYGH 108 HVHIN O=0CRR Te Y 11

GIHIURBIHRCHRY U1t HEHIR G R EchidEHWGImH 7Y Ut 80 BREMREADHREOHC T ¢ UVYHB22 0 U1 ¢ A 13t
EUHRWUWI ¢cGAHUGECHqQUAOCqRHACHECAHYI T ¢T ¢HY DHRERYURDUq! & M IGUD Y H TH RS a3 HRIID GRHCIFEDIBHNFT HHF 0| JeHaH
GYtHI WAEGE O SEHHI Gt q@IDHRIRR 2 YHAHDH G o Ri#atopDHcI SIS #E 1 | 10t GYUT ¢ HO ¢ HROG GU qUUHERE HI 13t GUH
] 1 C3 # Pt HS ¢ LHLR ofcl FRROVT (EIJt¢H HGY I HGRIWGAGHAI Yt HT WOGHERt qUG ARITMWHBNEEBRVUOGRHE UGHBMETNIY H

o ) Capacitaciones realizadas segun entidad (en N.° de beneficiados)
Total de capacitaciones realizadas,

segun segmento atendidos (en part. %) 135 603
488287 110 015

50 847 56628
26 15935 016 16 951 28787
4941 9518 . . 14 351
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200q! YHT DHG ¢t He AaqR2 RIcof Ul IRID 16 # a6 HIHR @HE R HO KT aVH s UqRT ¢ T HT WHAWUW3IHRET Yi
U x€EHdGUI RUqUUT WUHRE HT 1IJHNISHD ¢G Y ¢ aHIHERH &) BTeHEMbR RIAEHIRHECEE R RtReY 01D 0 sy FOHH 18 BoN ORG-HERVER: G G 13 C
WDUHCHQRBRRORIBEE 1t ¢t HT DHqld NVDREIYID @& Y gk T 10 He + H H ¢ G clrERiaRee FHRAYYUDIIY AR 157 HHEA & (kIHEiHE d 2 ot
Gl Dt 2UqVYt HHE¢Et Yt HT UHql ¢ q¢ HT DHGWI + YU¢t AHRRbHRGOGY! qé BBEROUKNTNHI OHIVONKRRRHEEHRE Rd @
2R¢ 01t HIDAN#H HI l2dBtoftdth co@taiHe cRAZRYIZAIHBH V0| ¢ AR P O0ERRZABHWUDHY RURIJY ql Yt AHRRbHHAR
t Inel RI (':T H2ZR¢OH! HIJOGHI YO HTOoHD YeHIDUqUUH! HR2b HU ¢t HEYOGUqUWURREY HT WHOCEH
U ESHNCURY GYHE2GUIl 2Rt YI HIT 138 6 RENJEEDERIURISAHK] Yid HERNNB RS MR U N RBMHIB G g Y RY 3 MibIIHE 2 1
P HY ql Y inHEcEmMI WailHaqHeg ¢ G b IOHXx ¢ HQUO CaqRAEC HE WHAYUHDUOq! ZHUUHE G REasYH | HIIYIH! AHRGY UX2T 1381 ARy
RRbHeat YHt 1302 |HMYHHIT IJ0HI tHAAH 13 B 11 df  RReioR At RRab R RIRNS Y H! HT DA Ot HT D Het 2¢l RYAH2b HGI YHII
JdWHql RART ¢ T 10
U x¢BHe GUI RUqUUT WURRE¢ HBRIMEMOEIHAIC IAHHE@W @ d Y HBILBHIR @ Ad WREOHR HE Mic HG1 RURRGE 0 0 BdaRIRIdIN H ¢ # q
2t 2¢l RYt HoI®PDPKOYHEHT WOGHaqYqc¢GHT UHY 2t HRC GEHRaEHRY Ut b HIURgIYTHH 1AM Gop YHHRC2 HIGH 2 Y 26 1HIT TISYH ¢1354Y
t Rt qUGcH3UcURRII YAHY UNeal Y H! HGlalFRHRZYOHSE I UGAHR IV RIKUH DG HN Yl q¢ GUHROGRWUqYHT DHG ¢
P RORY O YAHT We M@ RIZRIT ¢ T 13t HT UHAR¢C GEHRC HRZRIHENME HB RIORKH &I RYHE IWBIEG 13 FHE HREDHGH®RYIIG @ &
GZHURACcCt AMRARH JtcHT IYaHGH Y NDURgR2¢t H HeENMGR2 REG RNV YHRU B Y & € ¢HOH 8 Hopit St 2Hif 6 RSz 6 Bl 2 & R
9YUt DTYH ¢HRYUCUOHGE!I ¢cHUCECHf UqUNI ¢ HRZUHT 1IJH O ¢IHIANIMIIONG @ HHREY NOW@IH A0Re B HHGY GIdHHIRT Gec T HHsCARDI cYTURH
~RIUUqIBEd HINSTRIEHHYOG R 2 i+ HT DHt e HEY #H2 Did¢cH ¢HRYUCOHT DaHT Ul DHY GRHRBCEDAMAZA HEMHHH@EIENCE BHaDH HIE &
Gl H#Hel YIO

EUHHz ¢ UqVYHCHO¢Ct HZHEM RN EWGHERBEGDEIYTI RNOHREBHT UHCE Aq R 2 RI 10N HIG RIGERNIHIA ORNJIEHE RE HEOH g H B |
BUOqRIuIIBIHYUnY! GHGH RUKARG g 6 OAgYEbE IHHYIY (RHIUIGE AR ZOBH YA OHT 1 UARS Y AH Y H & BB ®OAR YO OIBIGE H) @ [0
YI RUOUOqreaARYYOUHAH RUT ¢ TG HH NN IREHING @@ Blgdd HBYHGE BOVNUEBRKRTI SHHRUVUGYHIpZ BHOBE DN GE HHIT RR
T WHHEY O 2 GaRYADYRHRIZ GirepiHIG orHZ WRRAEYS Y HOHR Ut gl 2 W 0qVYt HT WHRUqU! DERRRAREL @O G oM D& & 21 i M B 1Y )
b YRR OGN b H! Het RUAI ZURHECHBHEYAGYHI DTHBHORZHRB ST 0k ID160 @R B 6 tied Iiioe tak G 16 HER)HH TE 101 181@ tH T

U EHEH Nc¢URt GYHE2GURRERRYT BHIJEH N By 19 HRIGH B0 FARECPIRRAGHEINNEIHAproE of kA R0 RMIIIOHGAIHE IHAH B ¢ TARE T Y WHARY O
BUOHGOG¢t HY! RUWIGHE MRNORE ¢t WHII B RRUC G HT IJHE hue R QY34 Uy SEIHEBR-GHEAIHRRARRZHZH20REE IV | IHRGIORUAGURHT I IH HE TIJ 1L
tet Al RIGFFOFRE WH UHG Y HT MBRE MEMAGCBEQUBRRCE HT WHGC¢HUUQRT ¢

U H Hf URHIAHY @&H NGE HE HIPIREPRHY E30ismRR UYT YHO O Hive RBMeIDHH qRIaE gicH R Y U 13t tHA HIHIR YR 1Wap 13 (& H RHaH YHOTH
DGH G Clag R & B 1I3H AR Z U H T TIJI0 HHRYTOH & 10 1m0 1§ TH R1 40 AE et qidit ¥ 10T 2 0 g ¢ + HAN GURIJOHREHHT UHYql ¢t HUUQR
b 131 2 RAR YN HOGRE R GRHIFKY D #OBIGHHRR Y U 10+ H | 1 ceHit R A SHASF EUH dJHR Y IGRHija P2 BHR: | i as Do dHuBO FHH ¢ HOG ¢ HRRa T ¢ 1 «

TWnWOT WL Ht 2t HT DI WEEYI HEUqUWHOGEHGT ve Rt RERZUHT WHGI YT e HaVé HH 1Y W] RHRERIVH ABIEE Y 0
Gl Y2 URBYV@Ee U7 v HANIMIRNDEH R VAHO B U6 R BB HUGHet YHT WHOG ¢ HGI YGRWT ¢ T HRUqUG WHqe ¢ GAHG ¢
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CHGYt HT I UHG Y H dAIHARRIIABHR A He HRITIRYIUIDE HT WDHAOGYURqQqVY!I DYHCEHGI Y21IUT YI Ut AHHRE GE HRa¢ HRZ

I WNRIYIAM RYAH~¢T 1| DHT UH?RYt AH Gc¢c EVOOOAEBMEOAHGEHROANORE HE WRHEHXMYI B VUi@d HRY U It H

U EBt R U HXOGIRHINGTNOE M HHOFFONRETH O R 0 H AVIIORIZ BtRe ft Y W ItHIIYIO0MHe A RY U¢ T ¢t HEYUaHRb HUOHGI YRIT R
RRRbHEEY!I | YHT DHWUWI NR¢ AHR2b HGI W21WURRZUHT WHe HERT 13 WdIGHIHHIIKIH & THIO | RO tiedl HptOF@HGd
11 C3# V=asll i 1 HHRRWD ¢ T ¢t HGY!I HARWDAGAI Y HT DOHERY qUGEHT WH ¢RRYU¢COHf Uqunl ¢l VY

Orientaciones segun entidaén miles)

Total de orientaciones, 714.1
segun modalidad brindada
399.8 mi 519.3 m Modalidad no presencial Modalidad presencial
.0 Mmi
350.7
143.0 184.9 142.8
Modalidad 609 /19 69.7 714
, 8.3 : 56.8 0.0
presencial I 1 =S '
0, i — — [}
SIS Modalidad . 5 § £ o} 2 é S & § E c% 8 °
presencia é = g = = 2 ;3) g £ [5i K "
62.6% E O 2 O & @ o Z g <
2 s 28
O oy _8
g >
o
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HYUql RAz! @I YREIHRY /€ IHICIHORRE HT DiIomF UOH RME M A HIT B8 N ¥ & GHRBOOd I a6 @ B THRE AHT ¢t HRG¢ I ¢ Haql
GicqenVYl ¢t HRUqUI ¢AqR2¢t AHCGURAECHRYUWY HGE I ¢ HG Z2 RO 134 TAHSAIR H 1218 RHIRD A 0 dtT HIOAFBERICEIGY & HeTF
0RO UFROHIRIL He UHG ¢ ! Y HRIBAXY ¢ tcaalRAHII g |IHITHIHGM EH Y I He HEIDY YHT Wt qé¢Hel YUa
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U 961UHCHOREMIOEHG RGO YUY HT WHE HADL Y H S SHA R SEOH & cRHAJIMHCY UdHeR d2dba) ICRFHR WD T HH XTUROYHY HE 1J
cHe UHMR D WA @mRIZ BT YI Hf OqU il e BRY VDB OO OB RBYHRRRRUCT YHHRHYOYHG2l q¢T YAHI YAR T YAH
Bagldl | ¢dRUUOqdAHR IEVMOGR-EER EiH G #6 1JHec qge RGWDRIOI WU0qdt WNIOYE RGaqUGONYHIOGWoHY Ut ecliqéef ~Ef

U [ CHRORHY HIMRIGAT YUt HT WHe A#R1IE Vi HIJU HESWE 8HOR K 31 b Gl BRDE Rie 198 T SHSIVI YWW&T RACT YHT IJHI
PHT DOHT Rijt DGHT WHaVYT ¢t H g HRY IO @ d R HGD HIBRTRIVH H 1D NIHRIFR SHHATE 13 oY H) G ¢HRHT q) EHH261300 o ceHAITRISBUape AHE
T Rt GY URAL OHAIHWRHR q Y HON Y AHOG 1

U 96 IHC HaaeN HBRGIGYIU I HT WHe AHEIJE Y HIJU HESWHE SHORIE 6 Bl B il @ 0JR MSedpa Mol I 26 RRIMOH0 I H ¢ T YO 2 Haq |
Et q¢ HG IJH 1JE ) B #ieRy 6Goy I Uik dfldj GiHaIW @6 I Hec qet GRUICE OYY RGqUGONYHIOGI o

U GGH[ ¢ #R HBM@BHRRIWGMINIt cHTVWIH e AHIIJE Y H1IJ U HEEWE SHOR & IGEHSD 1000 O of 18 HRAJFORIE T AIHIT HBG Y OHIGY RIS 1R 1R GVRIVZEUIK
Tl | RACHMEWNGRUCH! HT WOGHT Rijt DGHT IDHqVYT ¢t Hact HIJt q¢ HRY UIDt H HIIHH AL T 2cRHAR YaRd! LD HEER
61011 ¢ RIUqdHHR IGHNIEREFEORGHRINE T ¢+ HT 1Y N ¢ & 1l R 18 & ke RarAHHE @REDl 1aH

U FTUOUHRBEMERBARGG YUY HT WHe #EIE Y HIYUKWE RD OB »#HR 8RI0 ¢ M| 0 RAJFORYZ (AHHH dJd | ¢d H ! YHIdi e e EVPHEGRING ¢J H
Gl REBdTaqec HE W1 | ¢ A RIJUqce HY g Gra1d Rd 10d) TR RY @ YIEOR IRWIDH 13 @00 Y HIOG 1J o
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] 1 C3xavragiol IR Uqct WIYIOMREBH Wi WOFRABNYEDROGER G ¢ 0AH IMETGAR TRAE 11J10 tb

o i SUPERINTENDENCIA
t»Osiptel (§) osinergmin G i
Checatu [ME| 207417 Facilito Web m Servicins en Linea m

Checatuslineas BEB71.9 Reportede Deudas SBS
App Facilito Integrado  ER:F ¥ m

Checatusenal |163.9 Constancia de afiiacion AFP m
Porital de Habilitaciones Id&d.? T, - -SEEIIJ

Tukuy Rikuy | 46.5 appses [Jeaz

Checatuplan | 74.7

Guia de reclamos virtual | 26.3

: Buscador instrumentossometidos a ; ;
Identicole m bimn - 352.4 Mira a guién le compras - 110.0
controlmetrologico

Sl
S 196 Sala de lecturavirtual | 14.4 Portal del consumidor . 970
Obnate*
Plataforma normas libres 2.3 Portal de Alertas I1E.u
=eho* i -
egistrode comercializadores de = |
Sistema de Matricula Digital® i e e | Tablems Bi | 0.9
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Yt HRY Ut 2 0 RT YBUH IH 20elXHY 138 Ut &I NHAGRADIE t RIS @ v H ddIiiit Rn it RIZAE Y IR He GEHQRIRTI RAAHBUNON P 1J] &
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fffiIEMWHZaHAI YqWHHRZUHT WHGGEHt ¢ael H! Ht WNel RT ¢TH

EGHETWUHQRIWUWHWIHYATWqR2YHT WHN¢I ¢UqRA¢CI HIGCECHGI YqUHEHRDH HI HIHIGE 1D 18 & 6 9 HiG IR GHDI2 #H [RE
cHAERVUOMG W UYHEOHT Dt WAGUYYHT DGAHERY qUAGEHT IH Gl q¢t HT WHAL YITI2HaqHd HH GHIERID + 2 RRIHCRTYH THI
HYUt 28 RTYI Ot HEUqUWHW2WWU0qVYt HU+#ZNWUOVYY Hhue DHYUVHEERARUOHVYEHY WD HE RaRRRKRGCE R X0 BHEIHG £ H H
née¢Hl REHECHRZUHYHT Rt DYYAHNc¢cOGet HODUHOYt HAGCEcqUIl ROt AHRUAE O WK &HRIG Ga ¥ Y BH OWIT AdadiR
2 qRURA ¢ T2 Y tHH IHEBHROIOHM coicAl YH TqldoH tReVH HIGIDI af I0¥AGHS HHOIKG | 13+ WU ¢ UHG ¢t HERARY U HI WGYIl q¢T ¢t HG
b ¢tel HI Ht ONel RT ¢T 1O

D

9YUHI W& ¢ #RZ UHERItHG X dHTGIH YHIJI 11dafickk HT 1 HAHI Wi KRV DBk SOEBMRRHRMEMARN#HRIOIH®GE Wi RAEC 1 YUH
HY U qiuiFgae@dmr ¢ 7 YHT R0 360HI T YHT WHHEY UL 2 GRT YI Ut HGYqUUHRE GO WUqUHAWUOWIHRET Yt Hr
TWHGI YT eAqYt HRUZ2VYUIREBUqEY¥ODHVURDRARBOHBMERAHOO WO G YHT WH¢ GNH ZgtH YWIHSMEHRG e oy dbigHH
TIRERT ¢T 13t BHRIO 2RYGTRA HIl YCAH G ¢t HE G q¢t INKVHREG R RIJI YOHIUH2 UHGI YGIJT RYHT UH

] CxrWAALIE UMRGe 00t BRUGRECHYIURY 10D GeHT DHAI YT 2HqVYt H HEWJI 2RHRY !t H/
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CuadroN.°3: Principalesesultadosdel Sistema de Alerta de Productos y Servicios Pelige62ds

At etiqeTl Y

OURT ¢T 13t |_ _ . et ki s e , -
A RU2Vidan (EQHaYacdHT UHe ORT BHEWARBRY @2 HI ¢T ¢t Hne WHT UH
?ﬁ‘ OURT ¢T It [?2W0HqYqc¢cOHT WHeURT ¢T Wt HRU2 YatiPeRel &cH & ¢ HRIOHHIGRTH YHHE HiYIA 13y ¢ H RHE IDGRRAGE R
/V) 20T RT ¢t |AYUt 2GRT YI 13t 1OH

9¢ UDYIREﬁHTOHEHTUHGCiHCﬁUlq¢+HGeHuéHcTQmmmhmeHmmﬂkﬁ&WMHRﬁHWMHm
o, GI$TEHW¢GIVTquYiHCGUlchYiHGY+H206RH20Y+HGR2RcUYiHu¢M@EHEHﬁmumm

Gl YT erq Vi HrEH G H e @HRIFIYHT 13Nz 0T YHE2Nél HUOHNI DRz DURRE AHHY UHe

Al Y21J1T Y

OUHq YoPeHIAH TYI2H 1] oY R YUHRU2Yde Al ¢1T Yt HUUHGEHIWAGRY RZUHT WHe G W1 q
CUNl q¢ct HG2a HORHACT ¢t Hbl NP IOR HIEWI MIKH@N dé R é HHE GC¥ Hg A IFIHE HD© RIOY IO |

RUZYO2HIl Y 5 00HEL HHET ¢ He UV 10
el el H x ¢t HGlI RUHRGec Gt HGcl Het HT DHGI YT e RVt He Gl qc¢T Yi[ W d 18N @md |-
Rozvﬂaﬁl7UUAHHYHM%N4WWW%BMQMHGGQIZUHU%HHVUlquUUqUHHYUHGCHUGUQCT

¢l qel Vi toH

A¢ Rt HT IUH
Gl YRIT WU

EUH=ZM=ZNAHGVYt HGI YT 2 # oNYTHHHCOBIRBH U 1@ o YV HIEI N2 RUKRUH MO BHDHHG ¢! YI RE K
Et q¢l Yt HOORH ¥EH&ENIOgGct b AHY UN2RT YHGYI H GIG¢cUREHBNMNIOHESAHN
Gl RUARG¢ G IJt HYI RIUIHRIIGHRIAZHIR & GYIUHCIHRZIUOHTHeT YHGIIl 2 ¢ UYAHt RIOT Y
ceqYaVYql RAAHG Yt HGI RUARGC Ot HGI YT eHqYt HECGWl q¢l Vi HAI N2HRRRAX

Yy | @ &K

[ 2 U0UqUHIT
TUqUHHERZ

ETHHBIHqQYqcOHT DHEOGW!I q¢ct HGa HORHACT ¢t GIGY X 2IR0WIBIDIRIRHEY e OREHE HR
t UAqY! REAUUVHBEWMPEGL AHHY O YHIY HODGHACH YHT DHGOCH? RNDUEAHRRAUHA WRI
TUHE¢cG2T HROBREWGE BHHBRUqIUt HRUqUI U¢cARYUC Tt HI WG 3t WU0qél YUHUI
RUnNYI G¢HRZUHT WHe¢t YHREHRY U HT WHHY Ot 2 GRT Y1 13t HYHGY!I HHY G2 URH
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HOR2IJGHT JHUUqRT ERVIGHUBHE HRY GO qec HHY OHBIO M e#aat H! HEJI 2RHERYI HAUDGRNDI Y1t Yi

U EUKOHRqYRIQFHREKWT H ¢HARYUCOGHT DHE¢ URT @ E ¢ (DM@ 181 39 HHRNEFCSHHRSA EFACTTHRFACcHA RAY URet RHR ectiloReq) ¢el HR «
Gl D2IJUqR2YbH! Hi ¢t HRCGGe Y¢ct HT WHT Rnet RZUHce G HY UHEqVY | HENREZIUHHG GHHIRRAGE YHIIJd)HW R R HHGH IRHDT
T WOHGE Rt IOH 2 HRIBRH 1G1YAHT Al coRRIHU q YHT WHG et H3t #c O RAcCHRY U Ht ¢ URqc¢ | R¢R ZHIHIHIH 2 HHXgYET Al
f Ut GUHARRZUH7¢t ¢T ¢HUDUHARWY DYHbf 7TAbHGE ¢H3t ACIMRABVRAONME AFRZYHERBHYYHRGEVD & & & A
9VYUq!l YOHT ko NEH HH AN ROGY G ¢ HT WHO YU q ! Y O H§ 3cHRREYIOET GIH AH 1H8H § oA Bl iYd Refl G ENR-EREN VA 1 R HE YHHT HR U
tue DHEY Ut YOG RT ¢ UH! HGI Y2WWUHT WHRUNY! G ¢ #RZ @HAUEHS ROKDGYHI De GHBERt qUG¢Hf OquUNI ¢T YH

¢ HWHT 1Dt REGHEY IHNZHIHG HGT YHRVDT RGRWUqYHNij HURBYHEECURgE ! RYHGE | ¢ HKe HIBI dpd taiRiZAOBR dpHIOR @
WHRUYHz2RI ¢T HGUt e Jl ¢H! HEHe RAYG ¢ bAH2 UHRUEIRE W@ A ¥ G 1R 00 i BB 1iHI0rY &iH do a2t iR 2+ donalie i) R
GYHUt q¢c AGORIVY HGBY CHBREHDMEKE HARIB DY H O qiYeoHAIHERGHRITAEHRIA cadRREYREAMH ~2 0 qRY DHQY I RO HAL

0RO VU ECHRAE WHIC VBYBRMAMNAHG ¢ HIdGdREOT HEE Y RRIB@WIt A HIH B Y Ut 2 0 Y@dd IRVIWH # tHiRe HIHHTUIYHH | R
COERIBEAC UNMARHT 13t q¢ HIB IV H quRGBRE3aHRH | A Ray RN 6XH RHAGHE @JdHd € BadtE 8 R OBP1 MUHIUDUHR®©I Y2 RGRA¢C HRZ UHH

— ©
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CuadroN.°4: Acciones de supervision realizadas por Sanipes, 2024

o N.° de
Acciones : N, (.je empresas Principales problemas encontrados Medidas adoptadas
inspecciones | . :
inspeccionadas
Inspecciones y/o auditorias sanitarias a infraestruct mH YHGOUWUecUHGYY HI N fo
pesqueras y/o acuicolas. 1419 993 mH YHI WetdRA¢UHceaqVYH MHS I demUac
Vigilancia y control de las areas de produccion de mol
bivalvos (procesamiento, transformacion, distribuci¢ 13148 718 mHf Ot enRARWVDUqUHGUI t un HAGIcidrndeactividades
comercializacion).
Vigilancia y control de los centros de cultivo de pe: 2259 . 89 1 Presencia de a evento sanitario por encim . e
. ST areas de o i ntientaion.
crustaceos. fiscalizaciones > de los limites permitidos.
produccion

e . . mH YHGGWUecUHGYY HI N o
Fiscalizacion a mercados mayoristas y minoristas. 922 584 WH YHI DCORACUHG 2 qVH nGtientacion.
V|g|lanC|ayf:ontroI samtan_(? del agua y hielo _empl_eafj( _ 1_018_ 234 n H_ _mlelc ddié ridelnenlas condiciones WH=- 1T BT ¢t oHantatiGe
la elaboracion o preservacion de productos hidrobiolog fiscalizaciones sanitarasal momento de la toma de muestr

N &
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N.° de

empresas Principales problemas encontrados Medidas adoptadas
inspeccionadas

Acciones 1l

inspecciones

Control de productos hidrobiolégicos nacionales |

determinar la ausencia de contaminantes u ¢ 255 102 mH YHt DHGI 3t BUq¢l YU No apica.
sustancias que pueden ser nocivas para la salud publ

1 Insuficiente personal fiscalizador

Control de productos hidrobiolégicos importados | I No utilizan suficiente hielo a los recur

determinar la ausencia de contaminantes u ¢ 304 166
sustancias que pueden ser nocivas para la salud publ

. o . . mnH8I RUIJUqgq¢c HRZU
hidrobiol6gicos que estdn comercializandt s o

. nReprogramacion dectividades
9 Falta de trazabilidad en algunos recursos

se expenden en los mercados.

Otras actividades . . n H9 Y UaqR U ar&nitéspata 1d&)gagpy v HAJhue 31 RAG R Uq

correspondientes a laboratorios la contratacion de laboratorios.

[ 2 DGR Gt e 10§ IIRREW 4 ADEDAEYI
EGCHYIRRIRAKRZ UKl DIOGEO aqY!l RT ¢T O ¢RRYUcOOl WIOAI YqUHHRZ UK WG9 YUt 2 G RT Y1 tOf Watof UT UHYGR}

i

EOHUGHCERBRRGHAIRAMHE W0 i@ RINDDHBLWASY Hgd ARIMQ¥ EHa Gl 2Rt RYUIt HI DEGRACET ¢t HEHNHOT
Hct Y HT DHRUNI ¢ 0t ql erAqel ¢t HRUGT UHz2¢T ¢t H HGI YAG WG ¢t HUOOHY i HE I6A R d ¥ i B aHARRE PR e
Al cHolAl RUBRRGRYt HHN &I0IH 3 @ K #& Sicimmc IBHERNOIEH HT IJH A D DIR i BRI @R B RIH0IEH DXRIEe) §HEJIHH B H R ¢ 1

AUNRYUC G IBH0H T9HHA BlcieRIA | YOHNHPNEZH2RNRG¢ URREY HE cRORIGH & (lei‘ﬁLHHRHUXJm]md@FRIMIﬂUMWdCIH-H
EUqRIYHIDS RGRAE HI 1JT & B RBAIR &9 tHHATSIBHH IR UFHHIFOGHR| (W ide U R FIEHE R HEVARSTRIVH + # FRagY FONOIHYJ G HG ¢ | A Y H
Gl YRUT RORGEHYRBe #HRAUE HIJAE 1A FoRe3BHRETEIDHORYRE GerHYeiHI 2 & O h elS0H) B @ B TREN DRI c A RUECHRZ U

0 ¢ HHA R Y1 YRAK H aq A H B0t IdHa«AtmlﬂG’t&lJl WHYHGt RYU¢!I HRUNWHERY UIJt HNI c2IJ+

EWeE YR JAARZUH] WU ¢ GHT IH ~ 18 RRATEBERBEHYG ¢AHHG | Ubl 1B 1II8HIH 75 F WH AdWan& H R EROIHG ¢ H
BGHE!I DYAHHECAHIDHT 13t q¢ He | H|’U2 WDAHEHGE! qRI HT DGHGYURqY! 13Y HIHID dJHR AidJill X & HIT HOIBRH FOW T2 13 #
RTWUqR3HCI YOHa2UHqYqc¢OGHT DHZPH¢cOWU! q@VHRGEZ WRNOUET REHIENIURG: 9T REaQIVHEYICc HG € HY R 9 R (A
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2UHY ql MROTGWHAHG H K DHEHOHERYdE R BEBHIHHT DH=ZHIEAE ) RRSHIOYVH 89 YA H ¢ HOFE GIHiBHI HIGHYGE &Rbg ¥t HH
ZOPTNAHO9ZT RNDYHT WHAI YqUHHARZUH! H?2 1IN0t ¢HT JGHO YUt 2 GRT YHE A& RV IUWHIYHHE R HIGHINGYA HIc 13 HU Hi
| Ut GUAqYaHRbHt WHUI+FRNWHKea DHG Yt HGI YRUJIR 2YR 11Xt ¢HI 133 UHHRGY (RHYT YR T HeH YHUEY HeGOER THY2I RIEH HHE naHAHGYeaT e YO RHEGE
} JEHGYY RHGWHRUT R2RT 2¢ 0 RACT GYt AHY IJH GERIREL Rdi Y1t GHHGID QYRR AJHIY FYTI OHRIGIDT FRet X HE OoidR EREI ANRY IBHET I 1 HE cBl it dRH s d
I HE HHEWDY RAGIWY AHAYAGVYHHYI I IVt HOOG WA ZURHYY AHI UT Ut Ht YRRUHDNVNAHEEOREGRHAYURAHGEGEUREUH
TWaqedat HHIFHHRRRHCHGIH Igigt 2 131 ACGHIWGHI YOHI DRAqY!I HT DGHf UT WHYGRAH 1JURIRIT H T ARG d R 10 @ dY .
HYGCcHYlI ¢cHRZUHBYUHYql ¢t HJUQqRT ¢T Wt HGZHGRHCET 1O

AY!l Ht 2EBH1 1§0Jc HFRZUHCHG ¢t HERQR2RT ¢ T UHHHAHYRaENRZFHHBEBRNUY RERNEHADERIBERERGYORRAUDHG B

U XCHCOGHEIT REOGHT DHOYURRIWUQRAGCHRZUHY YHI DHHE RIEIDIBHNRHIGKAKHRBA U HIGE T ¢ 0 RONVNGUHE ®#A
bI§9OFWA! HI 3¢ BWRARIIG KD (gl Al HB M HR 1B E diciPda ddiaaHy o JUT ¢ HRY Ut HGEl CHUGHOUMEBEUN:E HY Hig &
Ge Ul UH ¢ G| @B RaiGH 1ate ol3G 5 IONY HIOGIJo RUt q RE®R & R ME Y ERE [IEHY IGER 610 6 ¢ RER Bidy 90 e Ay e ¢ | 134
HYGO Ge qegdi RHR#IW DddgH RHEC 1
U XxX®OH GGeYCEH ¢ 2 RIOEH dgil fcnijvt i HHC D id HE GBI (REIHIH ¢ 2 RT S HY UM B 0@UATNIAdRRY Ut HE YHI DHT
qUHUYOGZNDRAYL AHT2 N2 Wqlt AHT DAY ¢ HRZUHU¢G2RT WY ¢ ARRE BYIHRGGIGHHDR CROEHOEHII OGO IONE G ¢
[ RU¢ b #MX(Hg NFIHE H# R Z U H ¢IHICY | HopeHigl ReeRRATRELT Ut YHHIE O H &) ¢ A HRIRIR HDCERAS HHRAGHHTIJIBHD H OV 161 1R & TPRR R B HBIGY R #d 18
BUOHRUNDOAH IFOHH MAHEIQIGH ¢ HI RGHT WH=ZMZMNAHY WHOYNI ZHUGEHEGI YACHRZUHE HEHGRYHREGNEF OROIFRNE
TWHI UqRI YHT DHGI YT eHqVYt RUOAHRKRAUBDRAEG&RH Elqi¥t IRU q d THY g @RI HIE & i MIGIRAKDH iR RYZ! UIHA olJY0 HHep Ry 10U
U B¢ heicdc q DHE Yt HGI YRIUT RGRIWDUq Yt HT 1JHA IR HT WHGI YT e fqVYt HOUHGEHI DNRZUH t R¢
U Tl I0qEEHeElma URT ¢T 0t HGE 1 ¢CHAOGUTYI ¢l HOYY HeHecdlUt HGI YRUT RGRUUqNeHEBHE OGRAYHRDES
caqull U¢qR2¢t HT DHRUqQUOGRNWUHARCECHE!I qR3IHRCOHBIf b IOH
9¢HIUHAONURBHMUG HiHéue HART WHICHRAOGUIWANWUqeHRZUHT DOGHGI Y! DAqYH6 ¢ UHRRHNMHRE 1010 d TRIF D 1T &0 Hapid
[ RBicvarell Dt aGEVYUROVMHE DHGTRHA RYHWBODHBMgE! COHGeE !l ¢ H
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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

[ 8A~E LW O xWES87AEWEXxWEEN ?28W?EWx WAASNEQ9O9Of " oBHIMEMx SEW98§ EO~f ?2?8AEEWE WEx WAEAx W

fff KEOMFHIHcHO RY G Yt HT WHGI D2 WDUHMRZUH! Ht Yie HRZUHT UHARYU] REqQ Y

Et qUHUODTUHqRUVUWHWOGHYATWqR2YHT WHGI YaVY2W1 HUGHUt qc AT DARRRIDUIGY HF RHEG ra RS d&rd HUG

t RORt G YAHt DHEYUqUAGGUGEHWIHRAOGa Gt YHT Vi HKe ORt WYHBHYIOHEN Y 2 BRZVHIDIUAKGHICKH HRIqY HG

ROAWUqR2¢| HacHt Yie®RZUHT DHARY U] RAqYt HI WHREYUt 2 G YHEHql ¢2it HT DHGcHAI DEHRZUHT UH

U 9YU] RAWGWHI Hn¢ T Y HIBUHE IDWHITIDRYIHZIORHe HRY Ut AHt ¢ U3¢ G RIIU q Y SHHDIE BHID IRD RydIS H ARG O[ed0ISHRAYI ¢
EUH=M=ZNAHGcHY#Hz1 | DURREHT WDHARY U] REqYt HT WHHY Ut 2 G YAKNOHE WiNE 0D M 6 GIAHRINT YHO RGN HC 1L
qYaqcalt HGI 13t 30 q ¢ THYEH HIBI WNGIE-A 8 & ¢ e RN WIDHY MIBHE RI2 D0 HT DHEMGHR O 6 R 6 ¥ #HE O i BmEd Ha iy H
DGH G IDHY O 2 Be w©O R ddd ¢ H3 Uc 8 HRAHGYBAHR (DDl ¢ 154 q | 2 Fpf e HT DHaql ¢ Ot GY I q I Hubl

] C3HAYHB2 GEIBRZOHT WHG Y HI DHRGC G Y HI 1D HEUHG RO | HH GIYH HHGHR GYG0MI T HY T 103 2HIE Ha YR

L '

N.° reclamos por cada 10 mil

L, ¢
Participacion 2024 (en ¢ usuarios/transacciones

57.2% 19
Sistemafinanciero, segurosy AF ’

(O 25.8%
Telecomunicaciones 2331

4.3

11.8%

Saneamiento 1238.0

53
5.0%
6 Energia 236.0

6.0 . 6.0
. 53 °° .
4.9
4.6
3.1
21 22
1.7
I I 0.2%
g Infraestructura de transporte
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HORZ2IJGHT It ¢NI UINET YAHOGYE HI DHEGCGYE HI 10t 2 DU & A BB GH G eI I0 @ GIRBHC EHRN IHdIT WHIG DI € HH Rid ¥
gl ¢ Ut GYI qid Ml DG € 10 dy & HY @K R § g Chi-eite oot 13H013 000 | IOHRIBtcaH (HDWHa) ¢l HERE) ¢ Hddpc HRIFY G RIEESIMMIH Gt HT DHt ¢ 010
bic2a0lUqc¢ E#OHGEHSONHPHNARWENH tcY Hip IGHHEaY 1) toyld H W ide O IRIBICHEBNI DI ¢ HO Yt HNIOYHG RGO YUt AHT WART Y
T IOHT 1JHE G X Y2 RAIRBHHHXOH22R GYIH T JH G ¢ HE Y 0 2 pER @I Hiog R FHRIDCG | ¢lH Teld FHA DIHIGccRIRYWYHI ¢ T ¢t HE HG ¢ HRUn
HE! DIPHEH B O HOBMREEIHIE] RURRGEC G HAOYqR2 YHT IUH IRIERHInCCHYf eH RHIRIZIWHAS Y UT WAHIWDUOHNWUWI ¢ G AHE

AYI Ht 2HGE! qUAHOGYY HI DEGECAYE HI Dt 20 qYt HIJUHNEERA HB ceHGICRHTSEHHRE R G HE U0 UG BRHG YHAH G WD
| 8¢ HRY HicYRVYH WHHROT DART Yt HT WHRUq I K R cAIHGFEYHT RU RAFADRIS | AL IDHEN C HpSRIS GNEH HRi R RidrioiaEoaat raHl |
| 13t Y@ e #RZ UdrtT RAHaRY S0cqHRCImBYG OB BN O g 0+ q YHIOOH WG He DHIRBGHOZ G W1 YHT 1I3HYag ccAH 1E ORI EERGHIAIA (HOH)
DY HI ¢ qRYHT WHAY U] RAGNREIWWIFEGICH ¥ UHEYI RIEECH ¢ IBHNIMRIGRAHIGU H ONBHHRNO R SEHT BEDRY RO
HY I | 13t GY UJHRIIEI OYSRHHE 1B1G ¢ HIN KERH D HORIID [INRBRI | BGHD i RRR Y

EUNZUHNY! G¢HT 1IHFYIGBHOVoid R RO WG ¥ HR Ut q¢ URREHbihua JHEY T | 134 GYUT WHCEHG Y Hyll FOW B B E & ¥ HG
TRUOAHI DRGEAYHHI Wt a2ldqYt HGY!I HUGGI Wt ¢+t HT DHOME#WRIR S B URHEE HRUWBHI 8 HANMHR Watiae G ¢ #ih
ROnl ¢t ql e2fgel ¢HT WHql ¢ Ut GY| t(pBORET G RUECYDERH O HEHNEHNBOGHANUREBRRUMUMBEDHI UGY! q
T WHIONG G Y HGE T & HIIT ¢ GcHa N BRIROIEAHR IGH 10 T Y1 ¢t HT UHY U1 2 RARYY HT UHt ¢ UND¢ GRWDUqYHLEAE

AYl HY dAJME@HTgAIAHHHg Y q¢c GHT DHI DRGEOGYH HI Dt 200 qVYt HGYI!I HO¢t HIIJG G 13t ¢ BB GIHH HR IRl Yel HHs 300 UG
| DRGCAYt HGY!I HYGUI ¢ BRYUY HUYHI IRYUYHRT ¢t HRY UL qRae ! 131 Y UdHYe HIRY HIJ HIIHIEEGA 1EH IR0 REE( |
He¢c UV HEHRGHRIGEBGYHH I Uc URRII Yt AHGEt Hael TUqéet HT DHT i HRaYHHAYURDU qd &Y HWEBHADN MHH ¢
FINa@YIEHMHE Y Hael TUqéet HT WHAT ijT RagYAHe DHecHa2 G2 G¢!l YUHYNTHNNMOHI DRG¢GYY HRYURGO2 RT YV

Al WHRISEEREMAII AHE WHI BGYI qc¢ | YUOHT RENID IHIGE HE NI RIS W1 Fhilf &0 hy G S00HUE iiRBTHB HO N2 | RT GHHT 1JH
b WHE GEMADHY 0 e HREZNMMEIRHHRI H#ZaAMBUq! WHY ql Yt AHUGHI BRac¢aBUqYHT DHaé! TUqct H RBE HIT |
e JHGEt HIOqRT ¢T Wt H3U0cURRIWI ¢t HROGGINWGUWUqUUOH Gl YHIIE Y HI YA GTH & UK TGI8 -2 dio Rt €k
| 3t GYUt ¢cARGRT ¢T Wt HEUQqWHY Gl ¢HRYUt HOYHI WHYUYHRT ¢t 1O

Sy Ut RT 31 ¢ U7 YwWa Yt WKOHEGE G Yt WG 13t WO0qel Yi

"HI0 12 IRW UFHID 8 B G BIFlopl60cR apct AW & Uit Wy a1 Yt 1o

Sle WEYGaeHRZUW UqRHAERGET ¢WT WWANHGECAYWE Ab WGU! G RqUWE WE ¢ WG GG el Y2GRIH REVT UV IE tliYant | 2ldcH 1R Vil e0te Lt Y Ecile (RoRYZ LT LB LG
Tt Geijt W YwWse A Y WRUqIIAGE2AI T ayYAHOUDEIRIIED OYLERIF T 2Re0I RRIYOLIY Ld] QAT 1JABGSG ¢ 0 Y WU Y W DWRURHRE WY WHY U H Gl ild KL XY LE ARG U1l ¢ cHIVA
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FinancieroSegurosy AF  Telecomunicaciones Saneamientd Energia Infraestructura

Reclamos en 2024 - 2404.0 . 1117.2 - 511.5 .
(en miles)

Porcentaje que terminé . &
favor del consumidor 44 % - .
en 2024

2145 I 7.9

Transacciones no Facturacion y cobro, . L. . Facturacioén o cobro,
. . 3 . Consumo medido, Facturacion excesiva, . ~ .
. . procesadas, operacione: calidad e idoneidad, . " informacion brindada a
Principales motivos de . . . consumo elevado, calidad del y/o suministrc . .
no reconocidas, cobros incumplimiento : usuarios, calidad del
los reclamos en 2024 . L . consumo promedioy  recupero de consumos - ~ .
indebidos y contratacion contractual y promocione . e L, " servicio y dafios o pérdid
. . . registro del medidor. corte y reconexion. )
cargo indebido. y contratacién no contra usuarios.

Y b B HDIOG 2 13t ql ¢ oI G U = G 131 VakoV HIKID KOG KR & IIDCT WD IO BHION s S ERDB Nl He PERT ¢ e | IOEaq e lOEAEID] | ¢ 2 IOE/

[ 2@y D% ¢ qY Ol WOt YGRAReaT Ol JIORUNY!I d¢ #RZUKI WG RqRT YIOGY | 1OY YOI 10¢00 19 E0d 10 1Y idd & bR U 10 KDF Y R G ¢09 & 108 & K

YZYXq

EG¢AYIRRAHRAFKRZ VIO DG ¢ 0 2q¥Y!l RT e¢T 10 ¢HRYUe GOl DDAl YqUHRHERZ UK W09 YUt 2 GRT Y1 1Ol watof OT WRYGRp
Gl Y211 YI HT ¢ HRURARYH¢Ha2 UHGI YRUT RARNDUqYHeET GRURY ql ¢ GRERIOHEE H R B & FOH 9 R BHIHEIHIBTHWE &
AYUHGCEHI It Ga Dt q¢ HAI RUT ¢T ¢HGY I HDGHGI Y21WUT YI AHaR1IIU I K HGHE HadlditHoEd 1Y H TIJIDHE GRS e GHR S RIR
G¢Hheg JHE I CHE qUUT RT ¢ HGY I Hi ¢ Ht N2 0T ¢ HRUY q¢ URRCEHET G RGN ¢IIG GRE RIOK 2 IDHIG dIH IGIIH I HRIZ |
tue WHHARY | 1IJBe € Y B e lqgR MaAaY 00 HIJY GUHREGRAGCT YHhua DHT 13t YO 2131 CHUOUHY INa Ul ¢ H! HZA\RIAE H R
t RD2 RUDU@WHT 3t WGGUYYAHUWUH=ZM=ZNa
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x¢ct HEGUUOecHRYUY HGI 3t BU0qeT ¢t HIJU NIV MiH BT e R 2 M HEMHINININRaiveaic i HH +12H ¢l BYilcHie YO HHS X} &1l ofgvH
tue JHOOBRIGIBIG HqY qec G HT DHHEtE Yt HqWl G RU¢I YUH&aHN¢2Y!I HI DiiHet e2¢l RYIOH HUR2WJOGHT DHT Uqg¢

Vv

\Y

ECHIUOGHI INAGWU0qVYHT SBH & 10t R E GEHIRIBEHHR Yidhia HT OHI UHGc O Y HIDZIHORHBEBREVREHBO B¢ UMRY
EYUGeHRZUHT DHAWUHG ¢ O AIHH IRIDK O @il R EHIE W6 & @8 ibRd® IE H 1 HOCH FHYed 1Ri0cRA R U 1R OH #2053 13 (Re
WOHG Yt Higdd t2RARIVR cHHBLZE-EOR U E G pYpeldimN AP T MY qc b FOHXx ¢t HE GG ¢ HRYIUHAMRIEH BOHql ¢ G Rq ¢
EUHUDGHY DNAGLUUqYHT WHRUN le &JBHJdule &1 @G I8 TepE0HYC afidld Hil JHHaH GCImimmss'dng GemumiHR A2 Uc G HT WHE Y W4disiR Z U
gt @RHI RU2 WIHYIRAFHNICHQTY o € & H g Bk & BAOVZOH T2 DERK ¢YHl He G1J 0 ¢ HR YIDUDH #Y WdRNRasHIEREecHYREHD B HN G | Y |
T UHX ROIEH@ Y WIOG 0 ¢ AR I0Y0U HI Oz g §IROG 13T RYHT WHP Z MHT R¢

EUHUGHt NG VUqYHT dHERNe RAMBDBUGEEHGOHGYAHIHI DHGc G Y HPEIDRE BED RN IR @ HROE g c URRG
EYGeHRZUHT DHAURHE RUUACHDNE OHBE gt i IDVDERUZHEHNE2Y!I HT DOGHAYUU Y K G0 I¥ & ¢OMRPEMMHIE G1J
DOGHAY Ut 2 AMEHBAD TURITHY Y ¢ G b IOHXx ¢t HEGU O ¢ ARYMRE HIOWUHq! ¢ Rqel YOHWUHz2 UHGI YGUT RYHT 1OH
EUHUGHI DNG I GM IO RNUBDMDBOHaYHc GHT DHI DRGcOYt HEOIDREHFORS U g RUNEC GRRc RRVHE
Ot 2¢l RYt HIT WHIHR I ROIHDADR IRKHEG WMo £ BHDIUBRUZHECHNc2Y1 HI DOHAYUNBKH®D Y ¢ HOH Y EdHE 306 18 fHRR 2
NecHqeL®@WBERZOOHqYqclbOHXx et HE GO ¢ HRNGERICHE WHal ¢ G Rgc¢cl YOHWDUHz2 UHGI YGUT RYHIT UH

MY Ut RT W1 ¢ OT YWGYH W IEaqV1 13+ Wi 13 WX IIERVEGLLIURR e RV 1t | st aceU 1EcLil RIS GV | g 1310
O g WwEa e AYW WEYI q¢T YW W) BTZWde Wal ¢GRqeHRZUW WWe GUEG ¢ HRY U P WLE e it &2 O @i 100906 ot YR 1¥1VH RESIMETNIRULESVIZFEdU! GUEM =),
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Telecomunicaciones Saneamiento Energia Infraestructura

Apelaciones presentada - 32 661 _ 52 947 - 23107 I 174
en 2024
e

Porcentaje de
apelaciones presentadas
en 2024 sobre reclamos

resueltos!

Porcentaje que terming i
. 34.89
favor del consumidor
en 2024

Consumo medido, consumc

promedio, conceptos emitido

tipo de tarifa y asignacion d
consumo.

103

Facturacion excesiva, recupe Calidad en la prestacion de
de energia, instalacién de servicio y dafios o pérdidas
suministro y corte y reconexic perjuicio de los usuarios.

Facturacion y cobro,
contratacion no solicitada y
calidad del servicio.

Principales motivos en la
apelaciones de 2024

VETEEEmEte e 6.3dias 24 dias 132dias 560dias*
tramitacion

Y opcH ¢ 16 1Ot IHq Y 1ot ¢ U138 & Ruvd)ig 2 HD! il U1 HIE G0 Ho (el Yo aJBE Ic M IR Y 10T I G Y S Y Xe 10T WA OqRIU L + 130Uz 1 (
| ¢ Uel Ztot ¢t 1OF 1THIROEW dite HETRIZAJHED | IIRCES (IBGICH R B 6 £ PO 1 KB B EOIORIORY U qc Ac torY Utoe Utoc Ha Ga ¢ T YOI IJIOX QT IO+ GUT |
YZIYYIO! IOYZYdg
[ 2@ ¢ qYIOl WOt YiRARqgaT tOl JIORUNY!I ¢ HRZU WG RQRT YIOGY | tOY YOI 10¢00 16 E0d U 1Y I6pd) & iR U 10 KDF Y0 R MG ¢09 & 108 ¢ IR
Ed ¢ HY IRRHRAFREZ 0l Biod €t t0 ¢ HRYUc GOl DIOAT YqUHRARZ U Dato9 YUt e a RT YI 1O atof UT WHYGRpg
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9YUq!l Y211 t Rect Hal cxoHGhEHRdetHHHEGI U HEIHR Y UHT Y H #iyRaql Rri2dIY H HRRIcB it Y e HRZUHT 1

AUHG ¢ GV RAT RYHIHHRE OURRZ 0HEe 0 HO R2 GE0D 1 ZENVEImH Gobndd 100V d ol i AR EOATEREN cHeYII H 1) 0 HEY Ve G B2 |
NZIOTHGO RGO HER Y & IBEW HHIEIHG ¢ O Y H R NGPHS( RREEO! K Bl vl 1D H WG H a8 N IV HE6 RRIDEARNE cHiidde IHORU I8 10 W) ¥HRIG tH

| UHOBE Yt HEHQRBERRE MPOBVHEN B U R B 6 ¥ H GEHVCiNMEEEB IR R RT BV SHG ¥ G V1 HT DO HE Rt qUacH30c UH
AcUqRNMEDH &Y qEMa RT YHT IEH#H#Y dHidIJ@E RN & N RRYUAXR GEuiNINIORg 1 1O

EOql WHG Yt HGI RUHRGC Ot Heql RA2 qYt HUOHWGHGWHECURE G YHT IHI WHRGcAYE HT 0t qeHc Ua

\%
\%

\Y

caqel ¢dlJACHY YIOBI WHATCOHVGOHIEIGYHO ¢ + Hhue WHGI 13t JU0qc¢l YUOHt e HI UHGecGYHeUqUHUGHT OT UH
GAHRQYHNUWYNI C3HAYHI UHEPODHUDUGHAGNRAUN RO E D N HEE DMK H @IE AN UBHIG0H x) R eI s G ¢t HTE L
Gl RUARRGE¢ O GINNERBERIFEHIO 6 ¢ FihikRRz | ¢ AHUHRYYHHDI GREVIIAE MHOGRGHI WHGE G Y
[ YI GEHT UHGI 3t DUq¢cHRZUWHXx ¢ HGI 3t WUqc¢c ARZOMBMIHID WG ¢ d & & HHIT HOIBIG K I @0 DM 151 1§ da B 181 1D W ¢H
GeUqVYt HGYI #RIUUqzc¢c a0t AHI Ut GUHqYHCECTOGHZM=ZOb 1O
Né¢t ¢cHT DHARYUHRRORCECHRZUKHx ¢ Hq ¢ t TeYHDBIHHAEY WdpRIGARY I1HRHR 1 Y0 Bite BT ORI 20T HYOHE I3A0RHY dP ¥ dfi aHnke TIJIHH HOG
0T REHRZUH! HOUUHG ¢t Hhue JHY WHT RYHGY!I H3U¢COGRACT YHUOOHAEYU] REqYHNDIWUWI ¢T YIOH
0¢CAYHI DHql ¢ Rq¢ ARZUIOHEGHGUGE¢AYHG!I YOGUNRMOREKEI ¢ G Rq¢ ARZUHT UHI DHGcAYt HEHUT
DT RYt HT JH¢T hve Rt RERZUIWOHA Y GURAQYHCEOGHGOGYT YHT UH¢T hue RIOEHERAHGBK ICI0H ¥ WIGHWGIY Y A& i dp ¥
DEORACT YHEHq!l ¢2ijt HT WHG T RYt H 20/ By aHAIJWUIH RIOHI EGWE H x¢ ReGRGE HIUBGERHT G B Mot TaGieny aglsiiiil v Gl
Bt ¢l 1 YGGVYHT JHGct Hal ¢ Ut ¢ HARY Ut HUOYHGI 3t WUHRCE G131 OH
~YqR2VYt HT DHI UARG¢GYIOH HUR2VDOGHU¢E¢HRYUCUGAHOYt HGI RUHRRGGA @ IBtq I (HW dil R 2)'Y G2V HerREScHH 130D | Dbkl |
Gl Y21IT Y1 9HHeNBN HIG] al¥ NN qHZEHYICHIHE KERBEHE 1D tHY /B YOID I¢ R oY R 8 amsdgyHHID (0aH VIR YHGRIT YetH KB

= 1 >»cC
c
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Evolucion de loseclamos presentado: 114496reclamos concluidosen 2024:
Indicadores
mmm N.° de reclamos presentados %14 331 T e m—

Tasa de crecimiento (en %) 110 817109 36

13 80
61 298
o 313 56 103 59 500 I
. 0
4.1%

' ’ 19 . }
148% 31352 15.79 14.9
17 884
2% 2% e

93%
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

al proveedor antes de recurr
al Indecopi.

96 435

63.5%de los reclamos se
presentaron en oficinas de
Lima.

70 998

32.8%de los reclamos se

originaron por compras Vi
internet.

{

78.2%fue latasa de
conciliacion?’.

Y dDpHOtOq ¢t ¢ 0T WIOHY UHRGRE HRZ UKOL K01 133131 1310 G OGY | #13U g ¢ T 13 I T I3EBHWIHRRRIGRRHFRRYWIULA + HKBDRYYappchitilad + kea! AUOVRHEHTYF

[ 2 WkaOE 2 AT RI WHHRZ UK WO qWURRZUKE 09 RaT ¢T ¢UOYHOl Watof UT UHYGRg

EG¢cAY IRRARHAIKRZ U0l JIOGEI0 2qY!l RT ¢T O ¢HRYUc GO WIOAI YaqUrARZ UK U9 YUt 2 aRT Y1 O Watof UT UHYGRg
? 13U 2 08HREER U R HéqU of IGFHREB UM IYHI 2 q R2 YHIHEBHOHEMNMEOHBAE Y GR T 13U 2 T et HR R HEDIR 0 (DN 10 B 13 & H Bt ¥ D8 GRIIIHR Y |
Gl Y2UIWHEUBIDGHAGRY A YHtI BUqRT YAH G ¢ tcHAIC IRUITHEHR & 6 ¢ tHdydJHR & ¥ ReEERAR 81 M HO IR Y 6N Ay 10GHIHYGHY 16) & 1 H
Gl YRUT RGRNUDUqZt A¢cGUIUHRIUMEGE ¥ 8 BVHUE AEHOGQDERE H 1J + GAIR RHIFIGIIRHEY Vigi #HH R Z U H T 38EHHH Y1dd 12 YORRI |
P BRYHGY!I HOG¢c HRURBRRIT WURRCGEHT WHGUUYI 1JHRVIOIDUMERERIGE G D Y ¢uHK &R IRE & 1D bR W ERe R0k i ¢ §HI
tue JHOGcHG¢! YI HRYURU d IRYRHRIZJMHHITC IHK (FaqtRIRTRID (& d (HRDRFEYT (EH 0 RHHan il i R TRV 1) EHRHE! Hgt GLELEID RV | HYbHYbI

el ¢ 26t W WWa Y WZ1 ne 0V Wi JWS! YHUIT RGRWOQY W 2 G¢l RE ROV W IFHGG LIV0I HIH FR ZROHLRCYOLIIHNACS Lst (IR TLLVRI NLE M 20 Aol G J00RY o) LU LLLTC
2 wgl ¢2ijt Wi WWHYGRE RYOWH W DWGI YaqUWHHERZOWE 0 WHY Ut 2 6 RT V1 Wh2IEW oy oo OWwi 30z UHRCEt WH2 ! YW2eda VI Wi Wa WGl Y1 e H
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Evolucion de laslenuncias presentadas 2801 2denuncias concluidas en 2024:

m Organo de Procedimientos Sumarisimos (OPS) Denuncias concluidas por forma de conclustén

Comisién de Proteccion al Consumidor (CPC) 10 080 (en part. %)
7 088 7 866 . Otros*
0.9% -Fundado  32.5%
6908 6418 6 548 —Desis_,t?mi_e,ntos.l%
8 065 -Conciliacion 2.8%

7 876 -Acuerdo 1.9%
8 097 extraproceso
7 529 t
3994 ] /
13 234 15 33415 93 A favor del
7 808 9 o5 11 21 consumidor
6 117 Infundado 42.3%
25.2%

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

Y qoipry UOA ¢t Jtoc o0z a1l YOI WS WHE Y 1Ol WU URReT Y gtoOU¢ ol WUz URRE OGe 3T WHOq U1 oG Ct 101 13102 U o6 1

[ 2 @RI 1IGctOf OUqldnNl ¢T YIOAWt YieqR2 YOI WAl YaqURARZUE 009 YUt 2 GRT YI tOol Watof OT WHYGRg

EGc¢ AY IRARIAFRZ U0l Dot ¢ 0 2aq¥Yl RT ¢T 10O ¢HRYUc GOl WIOAI YaqUaARZ U WG9 YUt 2 G RT YI O Watof UT UHYGRg
EYHAI DHGE¢HHECY DHT DGHQRGYHT WUHHYUHG2t RZUHT WHG VYt H6 WHG Yt HA HHOY WaHRR 10 F wini i Gal diRvCogaH 6 cHH
Hct Yt tOH HUR2 U0 kE WH@DORIDIBHCY Wi Bittg 4 2R Z HE Y 0 Y H W8 88 HH RYoHYo ARV H aatt 0ceYUe CRRIT ayYH b H! HO Y
G¢ Ul ¢ HCMeRIMOBIATY ¢ HHONEIHG YY HE6DHRG6 Yt HR2 GG RU¢ | YUHRYHIARPR B LefRRBAYH It HUHRG Gl YHRIJT

GG ¢ RROWWBMGNT HZ1 NecUYt HIXIBIHER & @ RIEY IGHHIRE BRAC DB HERBA | YqUHEBERZUHT WGH9 YUt 2 RT YI Hbl
RURHARET YH¢UqUHGOEt HOAQHT D Hf UT WHYGRIOH t+ RGRY GYAHG ¢ H9 AIIH GXYH FRHB eqvRva-iit BUUHHTAYYE GHY
CGUUecHRYUNt HRUNI Wt ¢T ¢t HE HUR2 1JOHH AKHRAEGH 14 ¢ tH ¢ UTAadbl ard i etR E A AEI0ERE | RAGHDAR Y0 dn d900HE T8 [H 1
AYURGa2RT ¢t HOUHWDGHZ M= NOHA Y HIH +Y2JHHG dJIR)GEDFABHI CHa I (RIACENEEIE TENRHR Y 0 1) H KeINYE RIHDSE BIFAME SX6eRITYI) H1ID + q |
CGUUMYUHIz! ZHRYY Y HARY BEIEEIVIRHD D oo HR UK &GT a9 WUE 8 H IV UikieBody Hi Rt RAG VY HEERHG! YHID

Ble wrYOrGet RZOWe OqRHERGET ¢ WRUHG2! WWact Wi W0z UHRGY Whe JWHYURG2! W YOWRY G Y WeHYURRIREHRZ UAWMD 0t Rt qRGRIJU
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2UHYql YHOGET YHqc¢e¢ GHRIij UHT Wt q¢ HZHGYY HGI YHUDT RGRWDUqYt HUUHWGHG¢! #YHT DGHeE!I HRql ¢ TIJH

| HRql ¢ TUHT HHeNOVE O WIWdEHs 2Uq¢cH | ARl ¢ HT UHO9 YUt e YHARGYqYHLUUHEEWHREYVYAR DI
Tel Rt TRARRYU¢cOAHH2! ¢H3UCOGRT ¢T HEYUt Rt qUHIWUHYI N¢ URKKIBI Hd THGEH IV & 2 1IH HYIG HE RR Iq Y10
b 3T UHRUY qRage HRYUCGOGHT WHGYt HNI RA2U¢ Ot H | ARl ¢t HET+ HI RqYt HEHWOGOGEHEHU N UHGq

221 ¢cUqUHWIH=ZMEDSHRBIMNI BHVAZ WG OHAHBYUHOGYHB2 CcOHWOHQY q @1 H#RWE G dITHY HTHID HRE16 W HI

Yt HGI YRt Yt HEl ARq! PMPY ARBEHDIHE AV DHOMERGREOGYREMOHHGE BEVDABHDBPBHYE HE O2 Y WhueE 1)

WOHHEEH Y HT 10RO RESMIGTRIAN #R YHEMTHBN IR Ut G WIHG WH Tald e # @ 10mddt H! H2 B0 qéHT WHG ¢ UqUWURGRIUIUqY
X¢HE2 BUUBEROH ¢ HRNMUGHMAHNWHREOUZ FRHDEVUGE RREZOHD VOBRYMEHRRZUH! H | ARql ¢ TWH®I
~WHcURt Yt HGI R2¢T Yt HGECH cHROBUENGPDEBERZBRZ OHANB) REHY e URY Yt HGI R2¢T Yt HT UHY Yie
TUqUl GRUECT ¢t HERQR2RT ¢T Ut HURYUZAGRACH IOH GHHRUI | WHT UHY MRE A H 10009 @ HRADIDI o - 2 O [HY SBHDQ
TWRWGH t N2l ¢T YHoI?2Wnet WNb AHGEH?2WINWUOE YI REHT WA HO VYUt 2 0 RTYYAHH Uega YXHYIaVY | HHis2HQS UsRH | GHYTH ¢H
DEYWaqel YUOH Gz7¢UHYSAH GZHEWNz2!l Yt HIH GZH#ACE ¢cAHOGRWDUql EMHMWOWUH GZH 2qYH! HUJGH

[EPR—

EYAI DHOGEcHACH DHT WHOGe¢HRUNY!I G¢HRZUHI WDGRQRT ¢HGYIl HO Y HT RZRHgYY HHHE IRBER YWH HIHGIE HE M3
qYaqc THEAHINNAGER ¥¢ AHNEOIHDIHEC YYHCUqBRRYEFAHWHAY OHE MERAH OGO | NI NayH 13 15 R > ab ¥ 1O M E B an FY 21 @
DGHqYaqc¢aHT DHI IRGEGYH HRUNDI 3t ¢T YHECOGHTf UT DAYGRHIWUHI RERIGCIIIHBINM RYT Yo IOHEUHHR2 ¢ UqVY

—_—

XCECHGE! VI HHcUqRT ¢ T HT OHI WHGc O Yt HGI 3t 3O0qeT Y Hn £1B1T Y0 HHandy 3@ 1o RIT Yo HHS G0Nl WIiRd HIENHOSHITBE HiOI
20nI0t YI Re HT 186 M HE 101 HIEdSTII-HPIMIBNI © I R ¢ H Y KENH! GHRAIOHANHT 100G VY RRIGRHETI IRt HOHE [HGH RYTGYIIT HR YAd
TWHGYE HI WRGEAYE HI Dt 2 BdqYt HGYI HIJt qVt HGWHE ORY @ Yt HEY U BT c2AHERRZE(RHA | 13T HNIMVEHYEDSR Hel G,
it qRZUAHGce Uhue DJHAEYUHT RniJl WOHRet HUWOHG Yt HGG¢AYE HT DHI Ut Yie HRZUO

EOHWOHt DHqY!I H3UcUHRNDI YAHUGEH?9[ HEqWUT RZHIZHY=STHI UAGECOMWHBOYHHROHPDPOMREKLE 61HG R
ql CORQZHOH®ZYHI URGcG VYt AHT UHGYt HHz ¢l MODHROWPHBHYWE VEHe HRZIWI BHRBEOAHRY B ¢ BRCHR
| DGY!I q¢T Yt HIUHWUt qYt HaWAEcUORY GVt HnaJl YUOHG et HYGWI ¢ BRRYUWIOHUYHI WHYUOYHRRT ¢t AHG Yt H
EOHIWGHt WAqY! Ht N2l Yt AHGEH?2Unet UNHE qUUT RZHZZMHI WHEG ¢ M YHilz2 IBIRZ IOHR IWEHIONHHID (RId M IS
GZHEWN21 Yt HEqUUT RZHN=Z=ZHI UHGcOYt AAHBMOME PHa RUWOGCN I HANNENE 2 BRZHAHG2 YO BT RYHFA Y
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EUHINGHY DAqY!I HRUGYHAHRGORE!I RYAHGCEH?9f HEqUUI RZHNZOHI DRIUBYIUABMAURe UHE OIOREHBHKHR ¥
GCtHNI WH2 W U0UqUt HUt qe 2RI YUH2RUHAz2 G ¢ T Y HEIHE di | GUFRaqHTH IHHRRY Wcod 18 ARtgl21¢0 13 H! Haij BURAYL H¢

[ RUCOGWUqUAHIWUHWDOHY DRqY!I HeceqYaVYaqVYl AHGEH?9 HeqUUI RZHHZHOHIOCHGAYHIGANUUWHRYHHB:E
GCHROWt IOHx Yt HGI RUARGe G It HAGYqR2 Yt HT 1JHIHYG ¢HH nXAGapcaHYTH IBH dJ@IY 0 R 2 YH ¢HOJH I8 &R IDI R & R0 U
2RUHzGCET Yt HEHOEHNE! ¢cUqREHT WOGHGI YT eHqYIO

CuadroN.°5: Numerode los reclamopresentados yesueltos por lomecanismos privados para la solucion de conflj@624

- Mecanismos privados para la solucion de Reclamos Reclamos % A favor del
Sector economico : .
conflictos presentados resueltos consumidor
_ . Defensoria del Cliente Financiero (DCF) 6 634 6 827 35.8%
Financiero
AléBanco 3928 3928 23.5%
Sequros Defensoria del Asegurado (Defaseg) 600 260 45.8%

g Al6 Seguros 422 422 41.0%
Inmobiliario Defensoria del Cliente Inmobiliario (DCI) 123 123 29.3%
Automotor Defensoria del Consumidor Automotor (DCA) 62 62 40.0%

Total 11 769 11 622 35.9%

[ 2 DD I Re #RZ Ul 0OF B © & f HOHDHD i o KO 1) IYTEDRQR W W & 106 £ TOR R ¢ A R Z U HOA 131 wosciud HOTNISOeENYG || I YS® tOT IJIOE IIN e |
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2l YOaaeT VI 13t 10 B ARG R || RIVWHOO GILRGA 1IZIORE Y 10T 1JION IJHE ¢ 0O G X hYIYWHIO 10 A RYI | IYIOJG I

EGc¢ AY IRARIAFRZ U0l JtOG ¢ 0 2q¥Yl RT ¢T O ¢HRYUc GOl WIOAI YaquUaHERZ O W09 YUt 2 G RT YI O Watof U1 UHY

fffIKAETABH Y| qc GUHRAGRIVDUQYHT DGHERt qUGc¢H ¢HBRYUCOGHf UqUnN!l ¢T YHT DHAI YQUHRHARZUHT DGH9O YUt 20F

B qUHUDTWUHqRWUWDHWIHYATWUQR2YHT DHNYIl q¢c¢GUHII HUGHERt qUAOCHIJBAUDHH B8 BGRR & R BERY H 110

AYUqRULIBHRIZIDAIUqe Ha 6 RAC HERMEBNMI HUGHO YUt DTYH ¢HRYUCEHHOHRAGBB REGRI B K YuHY HOHYIIE & &

Gl RUARRG¢ Ot HOUQRT ¢T It HT DGHERY qUG ¢ AH¢t RHABYOGYHUGECHOGCAYNVARNVDEORAHTYREYUHIDKE + HId G
Gl RURRGc Gt HAECUGHRYt HUYI G¢cqR2VYt Hhue JHY WHT RWJI YUHT 21 ¢UqUHINGHEYYHO

HUR2 D0 HRHT 1B apd IR GO RWNa WHT WHO ¢t HT R21J1t ¢t HEHARYUIY HT DHG ¢t H IhEGFHZIDP T & WA 14 1 ¥
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T RUCGRHCIO

XE¢He¢l qRH2 ¢ #RZ BHWIDE RE R tOdr1 5V ediRRie Brg Y kit DTYH ¢HRYUGOHT DHAI YQUHHRZUHT WaHOYUt 2 GF
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qRIGHAHITCRUC | RECIOHO ¢ HIJHT I3t q¢ H#E |1 Hiue 13 A HAI O HPHY oA s YOHR RGN | Gafao-d qRi)& ¥ IR R GHe (HR ¢ 0 198 M =
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Sanciones impuestas por entidades del SisteN&cional de Proteccion del Consumidor

u Indecopi
o o [

AY

:' En 2024 el Indecopi impu8633 sancionesx 1409 proveedoresi

Indecopi 7644 8050 7460 8857 8033 ! sjendo 4183 amonestaciones 830 multas por un valor de !
' 15474 UlTaproxS/ 79.7 millone}.

Osiptel 213 1681 37 1859 518  “===mmmmmomooeomomooeoooeoooooooooooooooooooo-

o
9 ) ) Top 5: actividades Top 5: hechos mas
=} Osinergmin 568 902 692 1398 1253  oon4micas mas sancionads sancionadas
Sistema Falta de
Ostan 2 2 6 4 18 financiero AU idoneidad el
Construccion e l991 Operaciones nol 877
Sunass 12 13 29 249 295 inmobiliario reconocidas
SBS 11 8 24 9 18 Seguros I 474 Informacion I625
Transporte porl Atencion de
Susalud 65 71 nid nid  n/d viaaérea 4% reclamas I 573

Ventay

¥y 9 3 8 95 393 8 & 8 8 3% = I279 Libro de

g &85 5 55 5 05 o 5 6 o5 8514 10656 8207 12376- mantenimiento Reclamaciones|327
[ 2 D@ ¢ qYIOT WOt YERARqaT O JIORUNYI G¢HRZUWI WA RqRT YIOGY ! tO0 YHODEIBIE @ oM K aaleHRIZ 10#OY GRA0TE G
9vY Ut 2GRT YI It oD HOR GiHEAMTING RHOY E Y IXHAO! IOE¢ BarRY U Dt 108 Af ER Ol Watof UT WRYGRg
EdGc¢ AY IRRARIAFRZ UKOT JIOG ¢ 2q¥Yl RT ¢T O ¢HRYGEGH WIOAI YaqURARZ U W09 YUt 2 aRT YI tOT Watof UT UHY G

Et HT JHT Dt qq¢ HE | HO ¢t Y BREARIY Waolo tHA NJ19 @GN 0 qgd Moyt HT WHG ¢ HE YHRUDT ¢ T HER2 RO AHEC HaH ¢ 2j 1 |
DYARWI UYt HI WNDRYU¢ Ot H HNYHRWJI UYt HOGYHeC G AHRYGYHY DHG2 Ut ql ¢cHeEHARAYUqRU2cHRZUa
fff IQMCKENY | HT YORHRIccH RCU 1t HT IHRY UL 2 G RT Y1 134
GHHERII 1 WHT 130 HZ ME MaA HY HORHA HBRSWH gt ZHR A 1SHH dgY drd QURHTYIORY HRT ¢t 15HIBIG MBI H A IYD R EUH =M= NHIHHT 10
Gl IRM ¢t HI¢CHROHYHEYRRERABKHWI BEUc HT UHAI Y q ) A RM UHR YHEBRBANEOD  YCHH TIAHHA 2 OH q YV gt NHHIT HIHH!
9YU] REqYt HOIR2RUO It HO HOMHECHHEsRRXOH O RMRRHEIE BH Al Y O AEHROHHARIH DY B ¢t ¥V HRcIHRND O ¢
230t ¢HT WaH9 YUt 2 0 RT VI H HRERATHIRNHRHY HRF0ERR 151 RZHOHH TIJIHH B 100 2 16RETYH B A N Rt q [KOHFE | R Y
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a | HIW HIZHEGHEVE HID O g RT ¢ TIUIH RHXzH(ERRY BICE Y G2 ind R + HEY OH U0 q RT ¢ TniztI3HH e HRYE eM H IHE@cHRS Dl RIOH >
HYU2 JORYHUHRRY UcC 00t HE Bt DRt HRUqUI UecHRYUC G 134
FRORE GYAHAYUH! DGOBRREOHE HRZUHR UGB IIE BV b R ace FHRAVRENMEHD Seft B0 gy EVH=MZTNHE UHI gy GRA

—siYHwammﬁmueuumHMﬁamnluawRﬁHUHmaUHuciHciYHRcHREmwmmmmH'EW*YHRcﬁRYmCHHU

RGGe Wt gqct HIUHG Yt HGI YHRHINT RIRWUQqYt HGI YaY2RT Yt HGYI HIJt gct 1O AYUZ2DURYH HI I
RUqUI RUt qRaqe

EUHHRzc¢UqYHECHOCECt HERqR2 RT ¢ HOR3 Hij IIRECTURHAICET t ¢H | HIEEYY i Hsftccift GHt aBl 2 MIFORaRFRRN D 5V OH G Hf U7 uHEt AHHA
Dt HOGHHEEE YHT Wa

CuadroN.°6: Actividades de las asociaciones de consumidores relacionadas a la proteccién del consumidor/ciudadano, 2024

i?j HqR2RT ¢T 13t HT UHHCE G¢ Q@» HqRQRTCTUiHTL.C:L HqR2RT ¢T 13t HT UHI

2 UHMRt WARRECHRYUIJt Hhug IHI
P YAI DHeHqQR2RT ¢ T 1JtPHAJFNIIBH EWEHT UHGOCt Het YRREHRY EQWHIT ITHEICY R ARY UIJt Hh
CHIJI HI DedRACT YHecHqR2| RUNYI GZHGCHII HI D¢ RAG RUNYI G¢HRZUHI WHGOC!I ZHG6¢
YI RODUq¢HRZUHT RI RNDRT ¢t HG6 T Ut q¢HEUT YHUGHet YHGC! RU210F qRNDEHRZUH! HYql ¢t H
NIIUIII ¢ G AH#a2EHE OHAMEEYG  #Y G YHO UT RYHT LYHE HREMEFEHRIA] G Yt HqldGcet HI I ¢ HR VoY W
AU I3 EARGE HYI 113 0 Haq Y o CidiHH 7 2 UHq YoXHIMHITAIHIZ H] ¢ H] + UNSHVGYAHRIRE ! RYAHMHY 4|
AYUL 2 GRT YI Ot H22aG 0L

[ 2 WU@YIxt ¢ q Yt 1Ol WIORUNYI G e¢HRZUWI WGRQRT Y1 IOGY! 1Ot ¢t t0ct YHRAFERWEBIHA noag Bf §@RT VI 101 08 UF YO g0y
EGCAYI ORROBWRZUION DIOG ¢t 2qVYl RT ¢T 0O ¢HRYUC GO WIOAI YqUHARZ UK DGt YUt 2 @ RT YI 1O Watof UT UARYGR

18 De las 27 asociaciones que sefialaron haber realizado actividades de capacitacion u orientacién dirigidas hacia consumidores y usuaries general,dos de ellos no precisaron el nimero de asistenteqla
Asociacion de Consumidores y Usuarios de SegurosAcuse y la Asociacion de Consumidores del PeriAcope).
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CuadroN.°7: Procedimientos iniciados por lasociaciones de consumidores, 2024

L\i_h 20 06 VRO G RT YI Wt HelAUHGc G Yt HYHT WU0e URRCt b
UgqWHYI Nn¢ URY G Yt . - g —
ot cial SHET7EH! UgqUHWGHf Ul JEYGR
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CuadroN.°8: Actividades de gobiernos locales relacionadas a la proteccion del consumidor/ciudadano, 2024
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| RnRHRGHI DaYHRZUIO

fffKMIPROQRACH ¢HRYUCOGHTI WHAI YqUAHARZUH! H2Un WUt ¢ HT DG H9 YUt 2RI VI

La Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor es la principal herramienta para la gestion publicas dctalée geibriza el conjunto de intervenciones

a realizarse de forma obligatoria, desde el Estado (liderado por el Indesiopi| ele Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor) y con participacion de la sociedad
civil y los proveedores, con el objetivo de resolver el problema publico que aqueja a los condtinditiatesnayo de 2025 se aprobd la nueva la Politica Nacional de
Proteccién y Defensa del Consumidor al 2030, mediante D.S-RU2BMCM, derogando con ello la politica vigente desde 2017 (DZRIGFBCM). La nueva politica

fue actualizada toda vezequ
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1  Con ello se cumplié con la adecuacién al marco regulatorio de las Politicas Nacionales (conforme2@llIBEORH, bajo la rectoria de la Presidencia del Consejo
de Ministros (PCMEabe destacar que dicho reglamenta su articulo 11, establecié que las politicas nacionales no requieren de la elaboraciéon de planes de
implementacion o ejecucion, ni de algun otro documento distinto a los establecidos en el marco del Sistema NaciomaleledPEstegtégico (Sinap).

1  Se adapt6 al escenario de disrupcion del comercio electrénico y mayor vulnerabilidad del consumidor.

1 Permite la implementacién de las recomendaciones de buenas practicas en materia de consumo dadas por (dad&kCaAlavés de las recomendaciones
brindadas a través del Examen Voluntario entre Homélogos del Derecho y la Politica de Proteccion del Consumid@0a6) ReéalQieDE, enfocadas en fortalecer
la regulacion y la cooperacién internacional.

La nueva politica mejora la versidn anterior y se adapta a un entorno de consumo en constante evolucion. Entreslasuptinagpdéstacan:

1 La mayor proteccion y empoderamiento de los consumidores. Se enfatiza en los consumidores vulnerables y considera loszdmldosrisis sanitaria de la
COVIB19 y el auge del comercio digital.

1 Incorpora estandares internacionales.

1 Regulacion del comercio digital. Se establece lineamentos para garantizar la proteccién en el comercio digital miehfordéets cooperacion internacional
transfronteriza.

1  Promocién de un consumo responsable y sostenible. Se fomenta la adquisicion de bienes y servicios respetuosos cobiehtaedio am

1  Se enfatiza en el fortalecimiento de la sociedad civil, es decir de las asociaciones de consumidores.

El proceso de formulacion de la politica fue progresivo y sus plazos de presentacién y aprobacion estuvieron siietne a lne

tiempos de coordinacién, respuesta y validacion de las entidades participes y de las entidades que acompafiaron Al YHO IJG ¢ HGZ HO RHY H ¢

como es etaso de la PCM y el CEPLAN, en cuanto a la revision metodolégica. Dentro de este proceso, lapartic | JHGI YqlUHEHARZ UH! HI1J1

Consejo fue constante, habiéndose abordado, formalmente, el disefio (reportes de avances, absolucion de ¢t #Y Ut 2 G RT Y1 13t H 1JUH

aprobaciones respectivas) en total de 24 sesiones siendo que la propuesta final de la politica fue aprobada media gY (Ut 2 O Y wtO

N° 174 de la Centésimo quincuagésimo sexta sesion ordinaria del desskgjalestacar que la nueva propuesta, plante

por el Consejo, pretende abordar el problpdtdico referido albajo nivel de proteccién y empoderamiento de los consumidores en su relacion de iedbiis@fiesto, el

empoderamiento de los consumidores implica la existencia de una mayor proteccién a través de un marco sélido dergigitasiémayor parte del Estado y que facilite

herramientas accesibles para la defensa de los derechos del consumidor. De lo anterior se desprende que el problemsojmibécenfoca en el consumidor sino

también en su entorno institucional. La pericia del problema publicouyas causas y efectos se muestran en la figura a continggcgustenta en dos hechos que

evidencian la necesidad de generar el mayor empoderamiento y proteccién del consumidor: el incremento del nimere die coflioto y, la existencia de una

brechaconrelacion al ejercicio efectivo de los derechos de los consumidores tanto en el &mbito urbano como rural.

3
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Detrimentos y pérdida de bienestar para el

Desconfianza en el Sistema Nacional de
consumidor

Proteccion del Consumidor

Ineficiencia de mercados EFECTOS

IWE x WAE A x LW

Bajo nivel de protecciony empoderamiento de los consumidores en su relacion de consumo :l- PROBLEMA PUBLICO

Cd 1: Desconocimiento por parte
de los consumidores acerca de
sus derechos

Ci. 1.1: Insuficiente desarrollo de
capacidades y de educacion sobre
los derechos del consumidor en
materia de consumo

CAUSAS DIRECTAS (Cd.)
CAUSAS INDIRECTAS (Ci.)

Cd 2: Insuficiente desarrollo de
informacion para la toma de
decisiones de consumo de los
consumidores

Ci. 2.1: Inadecuada informacion
y difusion de informacion que
facilite la toma de decisiones de
consumo

Ci. 2.2: Insuficiente informacién
sobre riesgos no previstos que
afectan la salud de
consumidores

Ci. 2.3: Insuficiente informacion
sobre riesgos no previstos que
afectan la seguridad de los
consumidores

Cd 3: Cumplimiento limitado o
parcial de las obligaciones del
proveedor

Ci. 3.1: Proveedores con
insuficiente conocimiento de
sus obligaciones en materia de
consumo

Ci. 3.2: Débil proceso de
supervision y fiscalizacion

Cd 4: Complejidad y limitada
cobertura de mecanismos
publicos y privados de solucion
de controversias

Ci. 4.1: Bajo desarrollo de
mecanismos de autorregulacion
por parte de proveedores y bajo
uso por parte de consumidores

Ci. 4.2: Complejidad y limitada

cobertura de mecanismos de

solucion de conflictos en las
entidades del Estado

Cd 5: Limitada articulacion entre los

agentes involucrados en el Sistema

Nacional Integrado de Proteccién al
Consumidor

Ci. 5.1: Débil articulacién entre las
instituciones publicas

Ci. 5.2: Débil articulacién entre las
instituciones publicas y sector
empresarial

Ci. 5.3: Fragilidad institucional de
las asociaciones de consumidores

[ e DBIIRqRHEC IO ¢HRYUC GOl WIOA| G IOFERZUIO! 10? In1JUt ¢ Ol WG9 YUt 2 & RT YI
EGcAYIRARAFMIRZ U0l DG E 0 2qYl RT ¢T O ¢HRYUEC OO WIOAI YaqUHHARZ UK DGO YUt 2 aRT YI O atof OT WHY GR

—_—

—
CAUSAS

La situacién futura deseada de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, factible de ser alcanszadapt@fi3en el siguiente enunciado: Al 2030,
siete (07) de cada diez (10) consumidores en el Per( estdn mas empoderadoeaniaies de consumo y con una mayor y efectiva proteccion de sus détechts

fin, se establecieron un total de 05 objetivos prioritarios y 12 lineamientos bajo los cuales se deben desplegar &diddeieasen materia de proteccion del
consumidor, conforme se aprecia a continuacion.

no
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Situacion futura deseada: “Al 2030, siete de cada diez consumidores en el Perd estdn mas empoderados en sus relaciones de consumo y con una mayor y efectiva

proteccion de sus derechos”

OP01:
Reducir el desconocimiento de
los derechos del consumidor en la
ciudadania

L.01.01 Desarrollar la estrategia
de capacitacion y orientacion
sobre los derechos del

consumidor para la ciudadania.

L.01.02
competencias

Fortalecer las
sobre la
proteccion y defensa de los
consumidores en estudiantes de
educacion bésica.

[ e DBJIIRqRECIO ¢ HRYUC GOl JIOAl YqUHHERZ U0 10?2 3n 130t ¢ 1Ol D609 YUt 2 & RT Y1 t0¢ & oY
EGCHYIRRHRAFKRZ Ul JIOGcto 2qYl RT ¢T O ¢RHRYUc OOl WAl YqUHARZ UK G109 YUt 2

OP 02:

Garantizar la disponibilidad de
informacion en materia de
proteccion del consumidor dirigida
a la ciudadania.

L.02.01 Generar
informativas en

herramientas
materia de
proteccién del consumidor para la
ciudadania.

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

OP 03:

Incrementar el cumplimiento de las
obligaciones recogidas en las

normas de protecciondel
consumidor por parte de los
proveedores.

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

L.03.02 Desarrollar la estrategia
de capacitacion y difusion sobre
las obligaciones en materia de
proteccion del consumidor de los
proveedores.

mnn

OP.04
Garantizar los mecanismos de
solucion de controversias de
consumo en las entidades
competentes.

OP.05
Fortalecer la gobernanza
institucional entre miembros del
Sistema Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor.

L.05.01 Implementar
mecanismos de articulacion de

L.04.01
mecanismos de

Fortalecer los
solucién de
controversias de consumo de los agentes involucrados en el
agentes publicos. Sistema Nacional Integrado de
Proteccion al  Consumidor,

L.04.02 enfatizando el rol de los

mecanismos de

Fortalecer los
solucién de gobiernos regionales, gobiernos

controversias de consumo de locales y las asociaciones de

agentes privados. consumidores.

L.04.03 Implementar mejoras L.05.02 Desarrollar la estrategia
regulatorias en la proteccion del de financiamiento y
consumidor en el comercio digital. sostenibilidad para las

asociaciones de consumidores.

L.04.04 Fortalecer los lazos de
cooperacion internacional y
transfronteriza en materia de
proteccion del consumidor con las

agencias pares del Indecopi.

ol watof UT IHY GR
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Hza UHGc¢! YI HI Uqc¢cadlJa

i - - AJt GYUT UHECHGCEHGI RGNI ¢HACet ¢HT RI UARQEHT DGHGI YAGWACHGEHYRHYHT Y
SHTWQR2YHEARMNE 5y (0t 2 RT VI 0t HEHIDI HEHT DHE 24 HT 131 UHS Y H! HT UHY 2t HHE GEHRT ¢T 13t H
AT 2 ®#RI HIJGHT 13t ¢
Yt HT 131 386 Yt HT |
¢cHHRz2T ¢T ¢UR¢E

¢l REHT WHAYUt 2 YH! HU¢ct HEECHROGRT ¢T Ut HIRGRqeET ¢t Hhua JAHIWIUHBLIU I
RAGRgeT ¢t AHI Ut ql RUDWDUHWVGHUTWI ARBRYHT WDHGEHT InWUL ¢HT WIBHE 2t HT
HYUt DH2 WURRE AHUGECHGYt RARGRT ¢T HI WHhea WHYHqUWUN¢UHa U¢cHt YierRZUIO

v Co

a
a

AYI HiYHec UqUI RYI daHIt HUWHEEYE ¢1 RYHI T 28RI HUt q¢ H2 2 0 U3 ¢ A R OAAHETYH G0 RIG TIIAWICOH Y Wik & HIA
HYOGGUWqUUBRRct AHUUHGE qUl REHT DHGI YqUHARFUHUDYHBVORYURRY VA HREWHIGYD HIOVYHR ODURHN ¢ H
AYUt 2 GRT YI HI 3YGUUOT ¢T Yt AHIUt qYHIUE HRUqUNI COT BOHIHHAYUHG Y HGOG ¢ Ut HT WHIY qqeT RYHIJY

200q1 YHT WHIt qUHYATWqR2YAHt WH6CUHHY UL RT 1 ¢T YHT Yt HIRUOWGARWOqYt HEYGGaWawUgel R

T X IOMNIOMNH?2 13t ¢1 | YGGcEl HOGCHWt ql ¢ qUNREHT DHHEGEHRaq ¢ HRZ UHM HEO ARANUH G ¢HR 10 G119 1Y At RIAHUIR
HCGEHRQEHRZUH! HT WHYI RODUqc¢HRY Ut HIUNnYHET ¢t HGI RUHRGE G G IJTURRIBHIKIUR el HHT YRAnG 19 aRIZI U
HYUtL 2 GRT YI HGUI 2 ¢ UYH! HA¢ T YIH Vv HRIUWNM hireelTit aiea 1 CCORT 26T TH ! ¢HIgldd IHTRIHM ijRE G RT ¢ T AHHYUHz2 U
2200101 ¢ HRGRITEN GGHIXIEHHAE VI VerrRORRZIOHG Y HT WG HARY UL 2 G RT YI HBEYUHI DG cHRZUHGHY 2t NIUIDK BIHEG Y
TUOHHEYUt 2 YHRUNYI G¢T ¢t H HRAYUHUGOGYOHGYqUURRCGAGNWUqUAHIUTARAUHY 2 HT 31 WHS YHT IOHI

T X IOMNIOMZHI[ YI qc¢a Rl Hi¢ct HAYOGGUqUURRCEY HY YAI UHGCHGI YaqUHARAWHCHRVOUOGUYEHRYOHG Y

HYGGUqUWURREY H! HECGEeHRT ¢T 10t HIUHG ¢ gl REHT WHGI YqUWHRARZUHI DREHBIVHEPDE RR& ¢ ANV OR N

SATUQR2YHEARM AJt GYUT WHGEHGGEHY WNaUT ¢HHC2t ¢HT RI WHQEHT DGHGI YAGWACHGSAHIRAYH
1 clcUqRACI HOC HYUt e GRT VI Wt Haée¢UqYHGeE! ¢cHUGCHQYGEHT DHT DARE RYUIY HT WHAY Ut 2 G Y H
WHRUNYI 0CHRZ 4 ypez IMRd @4 HN! HRZGYHGI YRHBYOhME GQHEBE gV URENADOGYHRY 010t HT DHGCHO

Gl YQUHAARZUHI U G¢| ¢ Hu¢ HAI YQUHARZUOHT WG HOYUt 2 GRT VI GHW! qUHYATWqR2 YHERE UIRM &R EN
PRERDRECHCHUC o yHIt qVt HET YGqUUHE e HARTYI HT UHRY RZUAHGEHAORY G ¢ Hhue DHY IZGHH NI

24 WT VW Wt qe HE | Whe JWT RASYWYATWqR2Y WU qCWEGRUNeT YwWwrY ULWa NGB Ny ¢?AR0ILINE RI LLMILL 13 (& LECT A3 HLLIPLRN 21JJFLrs G R FLIOH LH GRec | FCRLZTTCLUTI A |
nYl G¢l WGE! qUWRUqINI ¢ Uq 307U GRE G (LT IAT I copeR 2RYYH LWIAXAWGR ANVWI WUHRe WRAYGYWHYGGYUNUqUW! DM ROMé W@ Z a6 ¥V QIY £ WIHRL
| Wi ¢ WGYURQRHAC W VWG YqUWHARZUWI WawWrAY Ut e @ RT Y1 WIIul WA 100 YLGGCGOIRIET 1M Llid2UDRE LG LV a0 LEEAVR=ZMOALLE M) 2l JJHLE 6¢ 1T 2CTLLET LDALLLE (e W # LG GE GFIRRI «
I IARYGUUT ¢ rRZ0OWT DWnGlI Yna UT RAC!T Wacet WeHgqa e BRY UL W DWYIT 2 A#¢ A RE@WALNY 1RAV2]Iq)l ¢ RIHREZADHL ! ALADI RERSED GRVATHIEE 1 TR Grr MUT GY cHRORIZy
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HYUHI DG¢HRZUHGCHOCEH220 Ul ¢ARGRT ¢T H! HI RIJt DYt HEHT Yt HheYIHY dIHHRIZ [GH1UdIHHADYG HE YW1 Ud) G &R
GEHNY!I Ge¢HT WHI WHeEHETI HRUNY! ¢ HRZUHWDUHG ¢d IHU HRRAH H &d IHAHK 2 dJd HIT dIIHHI & HH RIW ¢ HORW AJHHR ZJGHH
EUHIt JHY WUqRT YAHUY HUNAEWDY ¢l RYHe DHGEHT Rnet RZUHT IJHT ¢YH RGN Yelt SAcHRRYZ200 Het Ul ¢YHHI2 306 CHAGH

DOGHGW!I #¢T YAH!I WT e #HBRZUHT WHOGVYY HEYY q Yt HH DG BIG frE2RINIO 6YD 1! HH FHY @ 13- 6Y0HR HIAGHI GAl BV IR HAGEH
YHTWqR2YHt DH6C¢HHYUqUAOGGET YHG Y Ht RD2RUDUqWt HIRUWEcGRWUqYt HEYAGGOGWAGWUqe!l RYY a

—_—(

x OMZIOMNH] Ol ¢l H6WI 1 ¢ RUDUqet HRUNYI G¢cqR2¢t HIHEBHE Hetqg 10 10 RIENTUN RE IV IDHR DTN 10 0 H#H
CHal ¢Ut Gel WUqcEl HIDGHGUI HET YAHI DT e HRI HHEHYL q Yt Hql ¢ Ut ¢ #H RN gYa 1H hsle! IHHGT J 21 IRERO HHEH |
b ONe2l RT ¢T H! HY ¢ aJit WOHIZ K & VIGHIH Y GO RWURIqe + HY DHHcT ¢ HqJl RA¢clI CUHGY I HGUI 0 RaRIRRIZUME H
TUH22000 6 MRERUaVHREBITHHI ¢ Ut 2131+ ¢aldt HT WHNij Ul YAHRUqUI Hadaqe |l GHERMAEIDHY IH@HIG Y IRk
¢cql RAzqYt AHAYGYHUt HUGHUR2UDGHNDT eHcqR2YAHRI RY G O RABYBLRHARRUBYURHRIRE Gd HRIIHR
x OMZIOM=ZHAI YGYHRYUc¢!|I HUGHARYUL 2 G YHT DHGI YT eHqVYt H! HI B RARIAR i} tHHJ2 WHHT dJH TURIM At R5AIUH |
nYGWUOqel HIGHHAY UL 2GYHT WHGI YT er"qVYt H! HE DI 2RHAHRYt Hhue WHT IHEROH | DV GHEaHeGYE HYH cHIFe YT CHH 1TH
T 1t qéeHel Hhue WHIIt qldd HIORRGORI ¢EHRYI U YOHR ARH FHRRUUGHIE 2 DURRY Ut Hae Uq YHT 3t T WHG ¢ HT WeHe OT ¢ 4
ql ¢ 2it HIHIIHEReGLYit IM qc¢ Hhue JHRYU2R2¢HIDUHWO!I § YURECHHRYUHGCEHY Y qUURHRGRT ¢T HT DHGI Y

SATWqR2YH GHRIVA@M Et qUHYATUqR2YHI Dt GYUT DHEHOGCECHQqWI #JI ¢HHACet ¢HT RI WRqEHT 1T F
fURI WGUUgce!l HWOGH#: ROUnl ¢HqY!I 3t HGYI HGE !l qUUHT DHGYY HGI Y211 YI Dt OHEUHJY WHE WUOqR
TUH GI YqUHRARZUOH T T RniJI WORRET ¢H! HI WNe2GeHRZUHI Wt GYUt R2¢ AHRYUHGEeH3UeGRT ¢T HI
Gel qUHI IHOGYY HGlL Y2 et HO®I Qe

EUHIY qUHY DUqRT YAHY UHI DAHAYUYHIH2 DHGE!I ¢HeOHECUACI HUOHEYATUBWR2 VA OHE OHEWIIBIdIce GH
GeT YHT UDOGHEY q¢T YHuH#EYGEUT YHHYUq! YO AH & WOHIECH omcRIDAVR iHU HRG YA | HOBR&R W G ¥ 0 RA R G RITOSYTHH TRIS CHH
bicaaqV¥Yl | UNatG¢HRZUH! Hi¢HeceqY!l | WUN2td¢HRZUHAYUq! Yac¢cT ¢o HEYHT BHUUGYVYAMHYEL 6iBG¢ RRi
T UHEB®G el ¢ HT DHR2 GGUIRGRWVUqYHN2 JH30¢cadaWUqUHT DAc¢Uqec UHWUHE AARY It YHGEQH + 2 ¢t R2¢t H

ACl ¢cHUOOGHGYNI YHT DHIUY qUHYATWUQqR2YHE 2NDRJI WHIECHROGIWAGNWUqEcHRZUHT WHOYY HE RN2RIJUq 134

BOOWEE! YI W Wgéeaauwt YA Jwdawd0nYhe JW YW Nz iaé¢#RZVANNGCEYVORRIUAIGHHT DR UWHIRE £+ 1500 0o ARG OB & D0 ¥ 68 N
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x OMOIOMNHI[ YI q¢ aUHDI HOGHAWACURY GYHT DHAR2 GO RARNWUqYHT HEHIH IHIVI IGEHRIR @ 6l 0B TY IVa
t 2GUI 2Rt RZUAHT DqUAARRZUAHt ¢ URRZUH! HR2 G GO RAGRNWUqQYHT IJH G 1 T2RICHANR 0 @SR OtHHIN AT
HYUT eHqéet AHGI YaY2RIUUT Y AH 0 HRIAcH®III HRAce HiT JOiHRGH RMIIbEYHHR 20HHD Y1) GOHERpYR(2t ceHAIR T Y1 FOH9 ¢ HIJHR U]
TUHOGECHT R2UI + RT ¢ WHRVWGHGIOGPRIVVHUDE EAD cARDOHR2 ¢ UqYHECTOHgqeG¢c YYH! HEHQR2RIGE IOHIIHY
X IOMOIOMZH?2 It ¢l | YOG ¢l HOGecHBDY ql ¢ qUNREHT DHACGEHRQEHRZUH! HI BHENRAGHW E RUDDS T BY ¥
Gl RUARRGE¢ O GUNUqUHEHNY!I q¢ WAV HIUGHUR2WOGHT DHAREYUYHRRG RIIU g HRIIFHIOM ¢Hhel 1V0200M3 THII UH aH
I WARI{j UHt DHRUHAYI GYI ¢ UHECOGHGUI #¢T Y Hb GV IFHINT IHIT JORAHINOHRNGHH HRND RYaHST GldH ~H R YeHeld avd | 13
T IIJHY 2t HYHGO RN JHR YU IH1I2HRIEH KAIHROM RUNDRI HGCHUYI GcqR2¢HWIUHGEC ql REHT JHGI YqUHHF

Et qUHYATWqR2YHI Wt GYUT WHECHGGEHRAz2¢!l qé¢ HAG 2t ¢ HT Rl UHqc HE SEBERYARE
SATWqR2YABARM ' HUZHARWURRCHT WDHOYt HGUHCURY Yt HT UHt YiGeHRZUHT WDHHYUq!IIWVRIH t RC
J]ecl cUqRAcCI HOGY ¢HRYUcOHf OUqUNI ¢T YHT WHAI YaqUWHHERZUHT WaGHOYUt 28 RT YI IOHX YH&BqUI R
T UHt YieHRZUHT pel ¢cUqRAcI HaWReURY @Yt HU3ZHCHIDE H! HU¥GWT RqR2Yt HGE | ¢HUGCHH Yiaer
TUHAYUOL 2 GYHUU #YOnYIl GUHCHGEY HI DAYGWOT ¢ HRY Ut H! HA2 W0¢t HGI CHaRAGH HT DHG G HO
RYGGUaqUUaqlt T WHAYGRQRHEHT WGHOVYUL 2 GRT YI HT WHGEHS9?2EAHT YAl WH?RI Geqcét AHAWL

GRIJGAI Yt HT DHT RBEG6YHYI ne¢ URt G YIO

Et qUHYATWUqR2YHRUHAGz2! UHIJt n2a Dl AYt HGel ¢ HGYqUUHRRe! HiI VYt Y HGeRE AT HOUBHGUREVFRBAU
2UHGCE! YIHT D el I YOGGYHT DHGUHCURY QY HTI DHEY G WGEVAYHE BRAVYHERYHGe U RDMT WHHE W B i
GRUVEAHNt HRAGY!I q¢ UqUHG¢c¢HI HijUnet Rt HJUHWGHAYO W ARYHRARNREE I HHB OHE UG HRAE IgH £ U
THIHARYGBHERHHAY G YAHUDUOHWOGHNDUJIUOW! ¢l HICAYHt HT UHAYYGUI ¢ ARRZUHRUqUBE BEER HE SUOMH dIHD 3
HYUqU+f qYHT UHec2GWDUqVYHT DHHYAG I #RYHT RNDRqc¢ b FHOHAMIcHioRMHEaOvat 1l RY 1 AHIGHG YN YHT IJH 134

X IOMNIOMNH[ Y1 q¢ G UHDI HaG Yt HGWHcURY G YH HT IHE Y 0 EBRIRZNGH Tald HiIRYER RYZOd Y HREeY Okl 18 HGRGYe UH GBYlic
T OHt YieHRRZUHGZHGRHYt HGEl ¢ Het INel ¢l Hhua UJHY WeUHU+#GUT RBRBAVHAR ¢ BE GEIhB UG HN
G URY GYHT IHIgY 0Vve2HIR 2 RHETHIHHOFY HIJ+# A 2! WHEHOECHGYY RHARGRT ¢T HT WHHI 3¢ 1 HARMHE20/RN 100/ 1.
GYl Hac¢HT RRWIqHIA WK 0 1IDdHcOHIIBE URY G Yt HT DHG ¢t HODUQRT ¢T Dt HARWAGHAI Y HT DOGHERY G Da & H I
Il YRUWUWRT ¢T HT JHt 2t HGI YRWT RAGRWUqYt H! HqU!l G RUY G YNRE HRaaqoRRINRAXH beH 1HEGUCHANREE IHTI
T W02 UHREY AHEGUO e HARYUDY AHY YTGRHRae T 3t HT WHE I ARqI ¢ T 1JA 63 dji #HOHHI & H IBHERH 0 IGHDa I UISH R 1
Jt GUHR3IHCHBUHY 2HGC¢! YI REHO

X IOMOIOMZH[ Yl q¢ WA HaGYt HOWACURY G Yt HT DHY YO a@HREIORIT dpBisty Uieph W2 gjc & BEBOIHA WHEY O €I
t YieBRZUHT UHARYUq! Y201 t Rét HUUHWGHCOGHRQYHGI R2¢T YAHHRAY GiHYal O HXNG! GYel FHRIZ WHET +IRH GHY1I C
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nYl q¢d AR HT RAG YT HOWDAHCURY G Yt AHGI RUARRGe GG WUqUHT DHUCqe ¥ HRWAOHRa GEYHY e EVIURa R
G¢cHAYU] REqR2RT ¢T HOUUHGEc qWl REHT DHHYUt 2 G YHqRUEERNAHGY UHRYHEO HaDYEE HECHO Y HG 1D
T XxIOMOIOMOHf GGINAGWNU@e!l HAUTYIlI ¢t HI UNadc¢cqY!l Ret HBHEHMRAKCE Y @ime RRRGHWHDWHBYOTIVE G RTHY
Dt q¢ AGUARDI Ha UHGe¢lI HYHI WNz2d¢qVYl RYHGeE!I ¢HUGEHGI W2 1WUARZUMNIIBHIG & H REY HIIIOIBH G0 RIGRHY TG 1I0H H
HYUHGCEt HT ROIIB GG RIFAIH HI HIG G e di IHFPEARHAUE HOTHID HyRt YHW@iHIAAIRITHY 2 IJHG Y HEY q¢ T Y H~RIJAGHI Y HT 1
#HYUt 2GRT Y1 Ot HOOHWGHABYGUI BRYHUOG WA ZURHYAHG T RE UqlIHG cIBthay 1Dtk !0 BRI OIS UH g I
NI ¢T YHT DHGI YqUHAARRZUHN2 DHUYHY WEHRUNWDI RYI HEOGHYqVYI NETUHHNYUH¥ @ IRE VHRZIRDIUIEIIK H &
Gct HACI ¢HqUI R qRHECHI HIJt GURRC Ot HT DOHHNOR! HREH BWAH 102 G R#HYIH gl DHROGIRAE T N s
YAGRNEHRY U HIUHBWGHG W #¢T YHT RDRc¢cd AHY RIJUT YHIIt q¢ HI O q RGICZHIgYeYR RHjT UHIi2HREIH | 1IFBYYOH
Al YqUHHRZIDHTWIGHHOINYIH AelJ| SHHc¢ 2t GRARET YHGY!I Hi¢HO 9N ?2HRPHOHI WHYAGRIWUT ¢cHUOUHGE | q
T XIOMMOIOMOH[ YI q¢ AR HIGYY HGCAYH HT JHRYYGUI ¢ HRZUHRUq I U¢ ARNVIRERICH ! HHGE! | ¢IBH Hof | IF0EH  1CH
DGl RUJUARCEt H! Het Rt qUUHREHG2q2 ¢ HUIUq!I WHGERY Wt HGE I ¢cHOBHORTYHRRERYOMRUe BEHY D
| DGO RAC| HIU+F SRITAHEWURRX RV HARIANGH ¢ qJUBRRZUHCEHGEt HT RI UHq!I RADY HT WHGO et H toqreR WU IH F
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Los indicadores y metas respectivas referentes a los objetivos estratégicos se presentan a cofusoasitins que seran monitoreados gmeelodo 202€030:

11 C3HYEMI@ RIfCT VI OV ARGV GeT &t WGE MM WG RYT YW= M= =
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Detalle del nombre de indicadores

I0P.01.01 Porcentaje de la poblacion que perciben alto conocimiento de sus derechos como consumidores.

I0P.02.01 Porcentaje de consumidores que conocen de la existencia de los diversos medios y herramientas de informacion para la toma de decisiones de consum
I0P.03.01 Ratio de sanciones por infracciones a la normativa de proteccion al consumidor por parte de los proveedores.

I0P.03.02 Porcentaje de proveedores con comportamiento infractor reiterativo a la normativa de proteccion del consumidor

I0P.04.01 Porcentaje de consumidores satisfechos con el mecanismo utilizado para la atencién de su conflicto de consumo.

10P.04.02 Porcentaje de consumidores que utilizaron el libro de reclamaciones y lo consideran util.

I0P.05.01 Porcentaje de consumidores que percibe que la proteccion de sus derechos ha mejorado debido al accionar de las diversas entidades del Sistema Naci
IOP.05.02 Porcentaje de la poblacién que confia en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado como defensora d

[e NBFIIRqRAC IO ¢HRYUcOION WIOAI YqUHRARZ UK 10?2 13n 130t ¢ 1Ol DGO9 YUt 2 GRT YI O OYZ b
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Cuadro N.°LO: Servicios e indicadores de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor al 2030

Entidad, servicio e indicadores del servicio

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

L.01.01 Desarrollar la estrategia de capacitacion y orientacion sobre los derechos del consumidor para la ciudadania

1S.01.01.01.01 Porcentaje de usuarios satisfechos con la capacitacion recibida er
i i6 i ) 90% 93% 93% 95% 95%
S.1.1.1 Orientacion en materia de derechos del |y ateria de consumo. ® 0 0 0 ®
Indecopi consumidor de forma satisfactoria y con pertinen
lingtiistica dirigida a consumidores. 1S.01.01.01.02 Tasade \-/ar|aC|‘o.n ‘de act|V|dade§ de difusion sobre orientacion en 17% 14% 13% 11% 10%
de derechos del consumidor dirigido a consumidores.
S.1.1.2 Orientacién sobre los deberes y derechog 1S-01.01.02.01 Porcentaje de usuarios satisfechos respecto a la ori?nt.acién sobr' 61% 62% 63% 64% 65%
] los usuarios de las Infraestructuras de Transportd derechos y deberes de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (ITUPs;
Ositrén - . .
Uso Pblico (ITUPs) de forma satisfactoriay opol g 01 91.02.02 Tasa de variacién del conocimiento de los deberes y derechos de . . . 5 .
dirigida a los usuarios. usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (ITUPs)
1S.01.01.03.01 Porcentaje de ciudadanos satisfechos con las orientaciones brind
. ., . . . 0, 0, 0, 0, 0,
S.1.1.3 Orientaci6n en materia financiera de mand mas relacionados al sistema financiero, de seguros, previsional y cooperativo. 82% 84% 86% 88% 90%
SBS satisfactoria y con accesibilidad geogréfica dirigi
i6 1S.01.01.03.02 Porcentaje de zonas geograficas cubiertas por actividades de difu
lapoblacion mayor de edad. oS UE Forcena) > 909 P 10% 17% 26% 33% 42%
materia financiera dirigida la poblacién mayor de edad
1S.01.01.04.01 Numero de consultas u orientaciones atendidas en temas vincula
; i6 i i . . 75 100 125 150 175
Defensoria del | 5114 Orientacion en temas vinculados a servici| gerecho de los consumidores dentro del plazo legal establecido.
Pueblo publicos y/o consumidor de forma oportunay cor
i i iriqi i i 1S.01.01.04.02 Tasa de variacion de actividades de difusion del servicio de orient
pertinencia cultural dirigida a la ciudadania. : Ve on _ slor _ 0 50% 50% 75% 100% 125%
temas vinculados a servicios publicos y/o consumidor dirigido a la ciudadania
1S.01.01.05.01 Porcentaje de orientaciones para la atencién oportunay accesible
) ) ) geograficamente de casos de racismo y la discriminacién étnico-racial en el const.  30% 40% 50% 60% 70%
S.1.1.5 Orientacion para la atencién oportunay  |atendidos en el plazo maximo de 3 dias habiles.
Ministerio de |accesible geograficamente de casos de racismo Y, o, . - ) - -
Cultura discriminacién étnico-racial en el consumo dirigid 1S.01.01.05.02 Tasa de variacién de difusion del servicio de orientacion atencion
. . oportunay accesible geograficamente de casos de racismo y discriminacion étnic
la ciudadania. P y 1DIe 9809 L yels - i 43% 46% 49% 52% 58%
en el consumo dirigida ciudadania, implementadas con la participacion de los 6rg
cultura a nivel regional.
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Entidad, servicio e indicadores del servicio

OSIPTEL

S.1.1.6 Orientacién sobre deberes y derechos en
materia de servicios publicos de telecomunicacior
de forma oportunay con pertinencia lingiistica
dirigido a usuarios de los servicios.

N ?8W?EWx WAASNEO9Of

1S.01.01.06.01 Porcentaje de programas sobre derechos y deberes para usuarios
servicios ejecutados dentro del plazo programado en el Plan de Medios.

OSINERGMIN

S.1.1.7. Orientacion en materia de proteccion al
usuario de los sectores de electricidad, gas natur.

1S.01.01.07.01 Tasa de variacion de consultas en materia de proteccién al usuari
sector energético realizadas en lenguas indigenas u originarias.

hidrocarburos y mineria brindados con pertinenci
lingliistica y continua dirigida a la ciudadania

1S.01.01.07.02 Tasa de variacion de actividades de difusiéon de informacion en mi
proteccion al usuario de los sectores de electricidad, gas natural, hidrocarburos y
dirigida a la ciudadania.

OSINERGMIN

S.1.1.8 Promocién del uso responsable de la ene

1S.01.01.08.01 Porcentaje de escolares y docentes que consideran "Muy Buena"
la realizaciéon de los concursos para aprender sobre el uso responsable de la enel

prevencién de accidentes de forma satisfactoria e
integral dirigida a la ciudadania.

1S.01.01.08.02 Tasa de variacion de escolares y docentes que participaron de las
actividades de promocion del uso responsable de la energia y prevencion de acci

SUSALUD

S.1.1.9 Atencién de solicitudes para la proteccién

1S.01.01.09.01 Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio de atencion de
solicitudes (consultas y denuncias) relacionadas a servicios de salud.

derechos en salud atendidas de manera satisfact
oportuna de los usuarios de los servicios de salu

1S.01.01.09.02 Tasa de variacion de atenciones de solicitudes para la proteccion
derecho en salud del consumidor de los servicios de salud

SUSALUD

S.1.1.10 Promocion y difusion de derechos y deb

1S.01.01.10.01 Porcentaje de usuarios satisfechos respecto a las sesiones inforn
de derechos y deberes en salud.

en salud de manera satisfactoria e integral paral
usuarios de los servicios de salud.

1S.01.01.10.02 Tasa de variacion de actividades de difusion de informacién sobre
derechos y deberes en salud para los usuarios de salud.

SUNASS

S.1.1.11 Orientacién sobre derechos en materia ¢

1S.01.01.11.01 Porcentaje de usuarios del servicio de saneamiento satisfechos ct
orientacion recibida.

servicios de saneamiento de manera satisfactoria
integral dirigida a usuarios del servicio.

1S.01.01.11.02 Tasa de variacion de actividades de difusién sobre derechos en ir
servicios de saneamiento dirigida a usuarios del servicio.

ATU

S.1.1.12 Capacitacion sobre deberes y derechos
materia de servicios de transporte urbano en Lim

1S.01.01.12.01 Porcentaje de usuarios satisfechos al recibir las capacitaciones br
porla ATU.

Callao de forma satisfactoria e integral dirigido a
usuarios de Limay Callao.

1S.01.01.12.02 Tasa de variacion de actividades de difusion de informacién en mi
servicios de transporte urbano en Limay Callao dirigido a usuarios del servicio.

o
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Entidad, servicio e indicadores del servicio
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L.1.2 Fortalecer las competencias sobre la proteccion y defensa de los consumidores en estudiantes de educacién basica.

HMEMX § E W9 §

2026

EO~f 2?8 AEEWE

2027
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OP 2 Garantizar la disponibilidad de informacion en materia de proteccion del consumidor dirigida a la ciudadania.

L.02.01 Generar herramientas informativas en materia de proteccion del consumidor para la ciudadania.

S.2.1.1 Difusién de informacion para la toma de
decisiones de consumo informadas realizadas co

1S.02.01.01.01 Porcentaje de herramientas informativas para la toma de decision:
consumo en lenguas indigenas u originarias.

Indecopi . o - )
pertinencia linguistica dirigida a consumidores y |5 9> 01.01.02 Namero de actividades de informacion para la toma de decisiones
proveedores consumo informadas dirigido a consumidores y proveedores
B o ) 5 1S.02.01.02.01 Porcentaje de alertas de productos y servicios peligrosos que fuel
$.2.1.2 Generacion y difusion de informacion | emjtigas dentro del plazo méximo establecido.
Indecopi oportuna sobre productos y servicios peligrosos
dirigidos a la ciudadana. 1S.02.01.02.02 Tasa de variacién de difusién del servicio de emisién oportuna de
sobre productos y servicios peligrosos dirigidos hacia la ciudadania.
S.2.1.3 Servicio de informacion y orientacion sob 1S.02.01.03.01 Porcentaje de ciudadanos satisfechos con el uso de la herramient
SBS obligaciones financieras brindado de forma informativa (Reporte de Deudas SBS)
satisfactoria y con accesibilidad geogréfica e integ
brindada a la poblacién mayor de edad. 1S.02.01.03.02 Numero de accesos al Reporte de Deudas Virtual.
S.2.1.4 Difusién de informacion sobre los servicic
OSIPTEL publicos de telecomunicaciones de forma continy/1S.02.01.04.01 Tasa de variacion de accesos 0 usos a las herramientas digitales ¢
para latoma de decisiones en beneficio de los  |OSIPTEL en materia de telecomunicaciones
usuarios del servicio.
1S.02.01.05.01 Porcentaje de publicaciones de benchmarking efectuados
S.2.1.5 Difusién de informacion sobre benchmar oportunamente.
SUNASS |regulatorio en saneamiento de manera oportuna
la ciudadania. 1S.02.01.05.02 Tasa de variacion de actividades de difusion de informacién sobre
benchmarking regulatorio en saneamiento para la ciudadania
o ) B ] 1S.02.01.06.01 Porcentaje de interacciones satisfechas con el uso y contenido de
S.2.1.6 Difusion de informacion en herramientas |intormacion en el aplicativo SUSALUD CONTIGO.
SUSALUD |digitales sobre derechos en el sistema salud de fc

satisfactoria y continua para los usuarios en salu

1S.02.01.06.02 Porcentaje de administrados que usan los siguientes servicios di¢
TUA SUSALUD, RESUELVE, SITEDS WEB, RIAFAS, RENIPRESS, SETIPRES¢
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Entidad, servicio e indicadores del servicio
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1S.02.01.07.01 Porcentaje de usuarios satisfechos con el aplicativo del Sistema It

$.2.1.7 Difusién de informacion del Sistema Integ 4o transporte. 55% 60% 65% 70% 75%
ATU de Transporte de forma satisfactoria para la
i i i 1S.02.01.07.02 T d iacion d i iben inf i6 tisfact
ciudadania en Lima y Callao. . asa de variacion de usuarios que reciben informacién safisfactor . 69% 82% 95% 109%
Sistema Integrado de Transporte
L.02.02 Promocionar el consumo de productos y servicios que sean respetuosos con el ambiente en la ciudadania
1S.02.02.01.01 Porcentaje de herramientas informativas sobre el consumo de prc
i i6 i " ) L S 5% 5% 7% 7% 9%
_ S.2.22 Onentam_o_n en materia consumo de ~ |servicios respetuosos con el ambiente en lenguas indigenas u originarias. 0 ’ 0 ° ’
Indecopi | productos y servicios respetuosos con el ambien{is 5-157707.07 Tasa de varacion de actividades de difusion Sobre ofientacion en
con pertinencia lingdiistica dirigida a ciudadania. de consumo de productos y servicios respetuosos con el ambiente dirigido a la 17% 14% 13% 11% 10%
cindadania
1S.02.02.01.01 Porcentaje de representantes de gobiernos locales satisfechos cc
i ia técni i e PR e iy BT s o - . 80% 80% 80% 80% 80%
Ministerio de | o221 Asistencia técnica alos Gobiernos Localels | Rt qIUHRE Haij HORHECHAT ROT ¢T ¢ HE YAI IHG ¢ ’ ’ 0 ’ ’
Ambiente Ge¢l ¢HUECHROGUWAWUq¢EHRZ Uf— — — - —
GiCt qREYHGCt H2RT ¢ wIOH ;Eé@?ﬂ;é@;ﬂéfyg*lom;;TAg:bHUU(I|CTlJHl WHNRYHRWI U 7% 9% 11% 13% 15%
OP 3 Incrementar el cumplimiento de las obligaciones recogidas en las normas de proteccién del consumidor por parte de los proveedores.
L.03.01 Fortalecer el mecanismo de cumplimiento de la normativa de protecciéon del consumidor de los proveedores
S.3.1.1 Orientaci6n sobre obligaciones en materig|S.03.01.01.01 Porcent.aj.e de sesiones F)rlentatNas gue se brindan a empresas 95% 97% 99% 100% 100%
SUNASS proteccién al usuario de manera oportuna dirigid4 Prestadoras de los servicios de saneamiento durante el mes
las empresas prestadoras de los servicios de 1S.03.01.01.02 Tasa de crecimiento de los participantes de empresas prestadoras . . . . .
saneamiento. . . . ” 1% 1% 1% 0% 0%
sesiones de fiscalizacién
L.03.02 Desarrollar la estrategia de capacitacion y difusion sobre las obligaciones en materia de proteccion del consumidor de los proveedores.
S.3.2.1 Fortalecimiento de capacidades sobre el IS.03.02.01.01. Pprcentaje de provgedores sati§fechos con la capacitacion brinda 90% 93% 93% 95% 95%
cumplimiento de obligaciones en materia de sobre el cumplimiento de la normativa en materia de consumo
Indecopi ) ) e
consumidor de forma satisfactoria dirigida a 1S.03.02.01.02 Tasa de variacién de actividades de capacitacion sobre el cumplin
RN P P 7% 6% 6% 5% 5%

proveedores.

las obligaciones dirigida a proveedores.
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Metas

Entidad, servicio e indicadores del servicio

2028 2029

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

L.04.01 Fortalecer los mecanismos de solucion de controversias de consumo de agentes publicos. *
L.04.02 Fortalecer los mecanismos de solucion de controversias de consumo de agentes privados. *
L.04.03 Implementar mejoras regulatorias en la proteccion del consumidor en el comercio digital. *
L.04.04 Fortalecer los lazos de cooperacion internacional y transfronteriza en materia de proteccion del consumidor con las agencias pares del Indecdpi. *

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

L.05.01 Implementar mecanismos de articulacion de los agentes involucrados en el Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor, enfatize
de los gobiernos regionales, gobiernos locales y las asociaciones de consumidores.

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

1S.05.02.01.01 Porcentaje de asociaciones de consumidores satisfechas con la
S$.5.2.1 Asistencia técnica para la profesionalizaci| 5sistencia técnica. 90% 93% 93% 95% 95%
Indecopi sostenibilidad brindada de forma satisfactoria de - — - - -
asociaciones de consumidores. 1S.05.02.01.02 Porcentaje de asociaciones de consumidores que reciben asisten 29 1% 30.8% 31.7% 33.7% 38.5%
técnica

Vo w0t WIORY Ut RNDUc UL U1 2RERYY H0GE | ¢ Ot q KOG RUWE G RIDUq Y e o2k U HDWUAGH YIYY d 18t Ul HeIaRl ZYOROHRY I HAEYHG | 2¢ FORAIAImIRT 1£ 0 ol
2t ORYAGGUqUUHEREY 1O ton2 URRY UIt Ot q¢ AGIHRT ¢t IOGY 1 tOx 3! g
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G¢cAYIIRRARIHAINR Z U0 DTG0 2qVYl RT ¢T O ¢HRYUc TGO WIOAI YqUHRARZ UK Uato9 YUt 2 G RT Y1 O Watof UT WRYGR

PP



f [ 8A~EW O xWES7AEWEX WEEN 2?8 W?2EWx WAASNE9O9f OoHNMEMx §EW98 EO~f ?8AEEWE WEx WAEAx W

f 690 URG 2t RYU I
EGHf UnY!l a0 Uz ¢ dtol WGIEY q¢T YION 13100 ca@Al) BGHIARNARYZ HOVGT TIN@(IR2 Y09 1Y IUH G 13IRHT 1370 ajddt | HleUU@IIHI 2GR IR Z (& HAY
fUqUNI ¢T YHT WHAI YqUBAARZUHT DGHOVYUt 2 RT YI HIJUHWOGHG e BYHIDUMHTGR#H HYIT Y ¥ HMHH TR HH HIRRGEERGHB
HRelT ¢T ¢URECHINGHNI ¢T YHT WHAYU] REqR2RT ¢T HUUHWOGHAY Ut 2 G Y HINGHHITYR HJ | R 2913 | HIGYHIEE o d 3 oHY Ry UOaH1 5 F
HYUt 2GRT YI AHeT DG CH HT WHY 2t HERQR2RT ¢ T 3t HT It GaWNeT ¢t Hl el ¢ UqUHWOHEYYIO

22l ¢cUqUHNOGH=ZM=ZNHGOct HERARRY U HT WHGI YqUHABRZUHCGHRARY Ut 2 0 RIAYET Bt HIGH | 133 KB E BMBGRUHOR BvRUKHS Z5lyHEeC
JOHMOOHE L AHG ¢ HI U 4 AR WM OO WEHINRIOE OB RZUBWMHT Rt G RU2 HRZ UHT 1diHHe HOGEYIH IRIYA cHH HotHIJ HRHY RdajdeUzHH: 100
GYl HO¢HGUI + Rt q U+ R HITHIGHDWD & i & 6t iR @ 10 B DAHRRIE & 1IHA tH2 Ui Big e 0 U1 ¢ HROGRT ¢ T HT WaHAYUY 2 GRT YI OF
2lU0ql YHT DHOGYY HOTWY HT DHGECHAYUGRqRACH ¢HARYUCOGHT DHAI YQUHRHRZUH! H?23n WUt ¢ HT WOGHO YUt 2 aF

El eHcHRZUAHY | RIBEIG®R BRAHWR RHTVRAKRZRZ2UMLB It n2 131 AYHt Yt qUUURT YHGYI HG¢ |l qUHT UH G &AM I¥D dorR THe
TWHRY RYUIIt HT IHHASHII 13 @ I RIA QIR RE WHTIIIBH e Hq R2 RT ¢ T 131 H B3 5@ HIRWq IBHRE 101D 51 B oy RHERAITA61 I8 Yo YHEIDH THRO GHaAY
RUNY! 0¢ HRIDWMHEG IVH @ RqIt HR G GUVMEDAXUHH 1T & 19 HRERICH e YO A1) WHDRHE G¢ HR g ¢ A# R Y BHION H & R 1© o) @ & it iieetl HRIHE O ¢
YI RODU o GREPYIM DOH G e HA YT ¢ GRT ¢ T HEQ HXG dIHITRARI & tHAREZY W HY HHIIEH HAIRED )R qluaiZHHRE20NHRIDIR NG @ i@ IV ¢8 GRDIBIHG Xt H ¢ Y
HYUq¢ AHROGRAZHBBE UE ¥ RO UG &t HRIGat YHH & Head(RHR afy¥UbiHba GRHGT GIYHONI® KelE RIHETHYAHIG ¢yt FATHWWH G ¢! Y1 Het YHO ¢t HI 0
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[ YI q¢ GWHRGRIUDUQYHT DGHERY qUGc¢H ¢ HRY EOHHHY DaqIRMIe ZTHENIOIBHIA IHGY 1D HjF R ZIGHRTG IRGIHD @ ¥ BT 408 RITENRI 1) I
Y3HRUCt b H! HT RIFARHGd (RHHAIYHIGYCHGH Y (Hog FRTqcRIZ2IRIT ¢ T 134 HT DH3t Hc G RACHRZUHIBGE | EHOCHARBUD CEHROKAER Y G
TUWGHOYUt WTYH ¢HRYUCE O HA HIIBAH B aIJ¥HHIRIZ @ Hif RV HHIO IV HIm 810 Rd WZHG c HU2 W2 ¢ HAYURQRHCECH ¢ HRYHBCOHI
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¢Cbémo considera el desempefio del Sistema de Proteccion (il ; Como cree que sera la situacion de Proteccion del Consumid

¢Como considera que sera la accion de prevencion en materi

Consumidor en el 2024 respecto al afio anterior?

Ministerios — 67.5
Gremios empresariales _ 62.5
Reguladores _ 61.4
Total _‘J 57.4
Gobiernos regionales O -
Gobiernos locales G - :
Asociaciones de consumidore_ 48.9
Otras entidades 1/ — 56.9

el 2025?

i aies D 5°
Gremios empresariales
Reguladores — 73.7
Ministerios (RN 688
Totsl  e—d  68.7
Gobiernoslocales— 66.7
Asociaciones de consumidore_ 57.1
Gobiernos regionales _ 22
dacies 1/ (NN 695
Otras entidades 1/

Proteccion del Consumidor en el 2025?

Gremios empresariales_ =0
Ministerios (RN 738
Reguladores — 72.9

Gobiernos Iocales— 68.8
Total  e—t ) 67.6
Gobiernos regionales — 60.4

Asociaciones de consumidore_ 54.3
Otras entidades 1/ — 67.7

¢Como considera que sera la accion de supervision y fiscaliza

en materia de Proteccion del Consumidor en el 2025?

Reguladores _ 73.7
Ministerios (RN 697
Gobiernos locales — 68.8
Gremios empresariales — 68.8
Total [_J)685
Gobiernos regionales _ 60.4
Asociaciones de consumidore_ 53.3
Otras entidades 1/ CEIE) 605

¢Cémo considera que sera la accién sancionadora en materic

Proteccion del Consumidor en el 2025?

Reguladores | ) 70.7
Gobiernos locales J ! 68.8
Gremios empresariales J J 688
Ministerios | Jes.1
Total | | 66.2
Asociaciones de consumidore I 549
Gobiernos regionales ) 52.1
Otras entidades 1/ J ! 66.9

indice de percepcion general en materia (
proteccion del consumidor segun grupo d
interés

Zonas:

Optimista

Pesimista
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indices de percepcion (municipalidades distritales) Zona indices de percepcién (municipalidades provinciales) Zona
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¢,Cémo considera que fue el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el ambito
distrital/provincial en 2024 respecto al afio anterior?

¢ Como cree que sera la situacion de proteccion del consumidor en el ambito distrital/provincial en

¢Como considera que sera la acciéon de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el
distrital/provincial en 2025?

¢,Cémo considera que sera la accién de supervision y fiscalizacion en materia de proteccion del
consumidor en el ambito distrital/provincial en 2025?

¢,Cémo considera que sera la acciéon sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el
distrital/provincial en 2025?

Vagaldtiquiile ORFRGE 0 RIEEY VD IRIMIBI € due R df ¢ (a FEERNM DI S M % FlIOHNoidéidle ORHRGE G RT &V It RE GV 2 Ruddivie: SOmBmFEMOLIL ATE ®IE M LWsl @ M b O
[ 2 DUld¥dad ¢ qYWT W YGRAR@eT W DWRUNYI G¢HRZUW WAGRQRT ¢ WGY ! WG Y LWeIWIOldnudt AL Al L ol #IFHRYZGRIIT Gd LU i YIIOUASLMI@ ¢ 2AaYR T¢ ¥H RIZHOLL
EGECAYIRMARRAAERZOW DWdéeW 2qY!l RT ¢T W ¢rRYUcGHIT WWAI YqUARAERZOWT K3awo YUt e GRT YI Wi yawf 07T UHYGR
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¢, Cémo considera que fue el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el ambito 1
en 2024 respecto al afio anterior?

¢ Coémo cree que sera la situacion de proteccion del consumidor en el &mbito regional en 2025?

¢ Coémo considera que sera la accién de prevencion en materia de proteccion del consumidor en el
regional en 2025?

¢ Cémo considera que sera la accion de supervision y fiscalizacién en materia de proteccion del
consumidor en el ambito regional en 2025?

¢ Cémo considera que sera la accién sancionadora en materia de proteccion del consumidor en el
regional en 20257

aallt ql ¢WHYUL RT W1 ¢T ¢WGEY! We YVt allIZMZZ WeiNNb AWEMZOWslTb W WEMEMWsNOb O
I Uidlat ¢ q VWl W Yo RERge T W WWRONYI 6 ¢HRZUOW WaRQRT ¢ WEY I WA Y+ LWESIU Ot oLLb Al L ol HIRHRYZCURIT Gl LU G S 0 LE 9LLMIGH ¢ 2HOVR T6 Y
CAVIRRROBEBRZOWT WWicW eqVl RI¢T W ¢HRYUcOW WWAI YqUEHRZOW WawWo VY0t e a RT VI Wi Wawf 07 WHYGRIO
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¢,Cémo considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el Sistema financie
seguros y AFP en el 2024 respecto al afio anterior?

¢,Cémo cree que sera la situacion de la proteccion al consumidor en el Sistema financiero, de segt
AFP en el 2025?

¢,Cémo considera que sera la accién de prevencion en materia de proteccion al consumidor en el !
financiero, de seguros y AFP en el 2025?

¢, Cémo considera que sera la accién de supervision y fiscalizacién en materia de proteccion al cor
en el Sistema financiero, de seguros y AFP en el 2025?

¢ Cémo considera que sera la accién sancionadora en materia de proteccion al consumidor en el £
financiero, de seguros y AFP en el 2025?
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¢ Coémo considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el sector transport
2024 respecto al afio anterior?

¢,Coémo cree que sera la situacion de la proteccion al consumidor en el sector transporte en el 202

¢ Coémo considera que sera la acciéon de prevencién en materia de proteccion al consumidor en el ¢
transporte en el 20257

¢ Cémo considera que sera la accién de supervision y fiscalizacion en materia de proteccioén al cor
en el sector transporte en el 20257

¢,Coémo considera que sera la accion sancionadora en materia de proteccién al consumidor en el s
transporte en el 2025?
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¢, Cémo considera el desempefio del Sistema de Proteccion del Consumidor en el sector salud en
respecto al afio anterior?

¢, Cémo cree que sera la situacion de la proteccion al consumidor en el sector salud en el 20257

¢ Cémo considera que sera la accion de prevencion en materia de proteccion al consumidor en el ¢
salud en el 2025?

¢, Cémo considera que sera la accion de supervision y fiscalizacién en materia de proteccion al cor
en el sector salud en el 2025?

¢ Como considera que sera la accion sancionadora en materia de proteccion al consumidor en el s
salud en el 2025?
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/ Institucional

/La Comisiénde Defensadel Consumidory Organismc\
Reguladoresle los ServiciosPublicos(CODECOgs une
comisiénordinariadel Congresade la Republica y tiene
como funcién, el estudio y dictamen de los asunto:
ordinariosdela agendadel Congresocon prioridaden|a
funcion legislativa y de fiscalizacion, conforme lo
establecesureglamento

Oficinas de atencion del publico

2 oficinas
de atencion al publico

- Palacio legislativo (s6tano).
- Edificio Victor Raul haya de la Torre oficina 1(

Datos de contacto
- Atenciérel ciudadano (Lima): (01) 311 7770 an
2025

- Formulario virtual de Atencién al Consumidor:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSefOXkP3aYxP:
xIO_3XDr2KFjW4bYvgCk_MhbFOVkfth_tQ/viewform

- Correo electrénico: codeco@congreso.gob.pe

N\

Periodo
20232024

Planes de Trabajo por periodo legislativo \

4 \
A Implementacién de medidas de proteccién frente al comercio electrénico.

A Seguimiento a las normas de las entidades que brindan el servicio eléctrico, el servicio de suministro de gas yrotnes hidroca
A Proteccién de los usuarios de servicios bancarios y financieros.

A Seguimiento a las normas de las entidades que brindan el servicio de saneamiento.

A Seguimiento a las normas de las entidades que brindan el servicio de telefonia e internet.

A Fortalecimiento institucional de la proteccion al consumidor.

A Revision y actualizacion de las leyes que favorecen a los usuarios y consumidores de productos y servicios en saiidd.y aliment
A Revisién e implementacion de acciones para el debido cumplimiento del etiquetado de alimentos, bebidas, medicinaswyeequipg
A Proteccién de los usuarios de instituciones educativas publicas y privadas.
A Proteccién de los usuarios de instituciones de salud publicas y privadas.

-~ N,

IA Fortalecimiento del sistema nacional integrado de proteccién al consumidor.

A Mejora de la legislacién y seguimiento del cumplimiento de la proteccién al usuario de servicios pablicos regulados.

A Seguimiento al cumplimiento de la proteccién de los consumidores frente a la publicidad engafiosa.

A Seguimiento al cumplimiento de la proteccién de los usuarios de servicios bancarios, financieros, de seguros y AFP.

A Revisién e implementacion de acciones para garantizar el servicio universal de agua potable y saneamiento.

A Revisién e implementacion de acciones para el mejoramiento de la calidad de atencién de usuarios del servicio dwitilefanig
telefonia celular, internety demas servicios de telecomunicaciones en general.

A Revision e implementacion de acciones para el mejoramiento de la calidad de atencién de usuarios del servicio de electricida
hidrocarburos.

A Revisién e implementacion de acciones para el mejoramiento de la calidad de atencion de usuarios de servicios dae involuer
explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico como carreteras, aeropuertos, puertos, vias férreas.

A Implementacién de medidas de proteccién frente al comercio electrénico.

A Revisién e implementacién de acciones para el mejoramiento de la calidad de atencién de usuarios de productos Yisatosmns
la salud.

A Revisién e implementacion de acciones para el debido cumplimiento del etiquetado de alimentos y bebidas.

A Revisién e implementacién de acciones para el mejoramiento de la calidad de atencién de usuarios del servicio de&emsporte
interprovincial, nacional e internacional, en todas sus modalidades fluvial, terrestre y aéreo.

A Revisién e implementacion de acciones para el mejoramiento de la calidad de atencion de usuarios en institucion psidihasafiv:
privadas.

A Revisién e implementacion de acciones para que aseguren al ciudadano acceso a medidas correctivas y el pago decostasly

a

procedimentales. /
N, ’
N .
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Atencién de reclamos

Reclamos recibidos

+23.3%

~»

2 650
2150

2023 2024

Reclamos resueltos declarados : -

SENES

-~

Cumplimiento de los planes
de trabajo

Numero de sesiones desarrolladas 2029024
por sedes

2023: 2%esiones 2024: 2%esiones

A El plan de trabajo del

; periodo legislativo 2023
Lima L'ZTa

24

A El plan de trabajo del
5 _ periodo legislativo 2024
Descentralizadas 4

Descentralizadas

(al 23.03.2025).

-

2024, se cumplié en un 8(

2025, se cumplié enun 7(

J

N iS RN

g

favor del consumidor

s

+25.4% . 952
759 I

2023 2024
15 dias habiles 15 dias habiles ]

Y
N.°de dias promedio de atencior
de reclamos

o J

Visitas inopinadas
T

N.° de visitas 15 12

N.? de entidades visitadas 15 12

Confirmacidn de situacidn y acciones de seguimiento
para evitar la vulneracion de derechos de los
consumidores.

Confirmacidn de situacidn y acciones de
seguimiento para evitar la vulneracion de
derechos de los consumidores.

Acciones realizadas

Se logrd que Corpac abriera el listado de afectados por el
Se mejord el servicio de cajeros automaticos | accidente sucedido en el Aeropuerto Internacional Jorge
del Banco de la Nacion. Chavez; y, el Ministerio de Transporte y Comunicaciones

anuncic la aplicacion de la péliza de dicha entidad.

Detalle los principales
resultados

w
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COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: CAPACITACIONES

K , o . . Porcentaje de capacitacioneg orientaciones realizadas p¢ \
2024: Numerale capacitaciones y orientaciones departamentos
Capacitaciones Orientaciones
2743
2 990 -63.3%

+16.3% ,‘ ?
2570 A 1006 3.8% el
H H ¥ :
2023 2024 2023 2024 % §
3
2.5% i}

2024: Modalidad de capacitaciongsorientaciones
3.9%
(Porcentaje)

\[¢] 6.5%

presencial

24% 6.9%

Principalestemas tratados:
- Servicios publicos
- Servicios financieros y de salud

Presencial
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COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: NORMATIVIDAD APRC(

Leyes aprobadas
- N
Nombre de la Ley Objetivo de la Ley

Voo
Ley que promueve brindar informacion de los alimentos qug n@ Brindar informacion de los alimentos que no contienen gluten para que los consumidores, en especi:

Ley N.° 31881 - ; L : . S )
contienen gluten. i personas que padecen de celiaquia, intolerancia o alergia al gluten, adopten decisiones de consumo i

Ley que modificala Ley N.° 26298, Ley de cementeriosy se Incorportar al articulo 8 de la Ley N° 26298, el texto que sefiala que los cementerios publicos y privado

Ley N.° 31884 ; S - . . : - . )
y funerarios. obligacion de informar, previo a cualquier compra, los precios de sus servicios funerarios ofrecidps

2
g
:

Yy 2CACZ BB R EY BFR3 AM2 CRZI &
R QY A YO € 6 &yoAmERy RS

Ley que modifica la Ley N.° 30021, Ley de promocion de
alimentacion saludable para nifios, nifias y adolescentes.

a

Ley N.° 31919 Modificar el articulo 10 de la Ley N.° 30021, respecto del uso de adhesivos de dificil remociértf.

Ley que modifica la Ley N.° 29571, Cdédigo de Protecciéﬁ y! i !
Ley N.© 31937 Defensa del Consumidor, y el Decreto Ley N.° 25844, Ley de Incorporar el parrafo 66.9 al articulo 66 de la Ley N° 2&s&hociendo derechos en favor de los usuarid:s.
concesiones eléctricas. ;

| ; ' Ley que incorpora a los organismos reguladores de los ser j

Ley N.© 31957 publicos a la plataforma mejor atencién al ciudadano (MAC) y Incorporacion progresiva de los Organismos Reguladores de los Servicios Publicos a la plataforma Mejor Aten
' declara de interés nacional la creacion de la ventanilla del Ciudadano (MAC). :
consumidor y usuario. P

- J
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COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: NORMATIVIDAD APRC

(

!
Ley N.° 32033

i Ley que garantizay promueve el accesoy uso a los medlca-
genéricos en Denominacion Comun Internacional (DCI) § y
fortalece la regulacion de los productos farmaceéuticosy;

dispositivos médicos en beneficio de los pacientesy usualj

Ley N.° 32032

Ley que modifica la Ley N.° 29571, Codigo de Protecciony
Defensa del Consumidor, a fin de simplificar el procedimiehto
para la solicitud de suspensién, cancelacién o baja de servic
publicos.

[0}

Leyes aprobadas ~
Nombre de la Ley Objetivo de la Ley

Garantizar y promover el acceso y uso a los medicamentos genéricos en Denominacién Comun Internacional QE
parte esencial del derecho ala salud, asi como fortalecer la regulacién de los productos farmacéuticos y dispa
médicos en beneficio de los pacientes y usuarios de dichos bienes.

M- TS

Incorporar el parrafo 66.10 en el articulo 66 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consuma

que los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, gas natural, saneamiento, agua potable y ele:
s  pueden solicitar a las empresas proveedoras, a través de todos sus canales de atencion, la suspension temp

cancelacion o la baja del servicio.

/

Ley N.° 32159

Ley del control del consumo de productos de tabaco, nicot
sucedaneos de ambos para la proteccion de la vida y la salud.

Reducir el impacto en la salud de la poblacién de las graves consecuencias derivadas del consumo de product ;
nicotina o sucedaneos de ambos, prevenir el desarrollo de nuevas generaciones de adictos y reducir la mortal
morbilidad de las enfermedades no transmisibles, obligando a las entidades del Estado a promover su cumpiin

Ley N.© 32177

Ley que regulal otorgamiento de dietas y la realizacién de
sesiones de los diferentes 6rganos resolutivos del Indecopi.

Regular la cantidad de sesiones a realizar de los érganos resolutivos del Indecopi y establecer el nimero méax

por percibir al mes del vocal del Tribunal de Defensa de la Competenciay de la Proteccién de la Propiedad In

como del comisionado que desempefia su funcién a tiempo parcial, para propiciar la eficaciay eficiencia de dic
resolutivos.

Ley N.° 32262

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

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

Q.
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Dictamenes aprobados
Nombre de dictdmenes Nombre de dictamenes Nombre de dictamenes
i Ley que modifica la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Conslii! Ley que modifica la Ley N.2 29459, Ley de los productos farmacéuticos, dispf i Ley que modifica la Ley N.° 28553, Ley general de proteccion a las personais
i fin de ampliar la prohibicion de las comunicaciones spam (en relatoria 16/07/. médicos y productos sanitarios, a fin de ampliar la proteccién al consumid diabetes, con la finalidad de ampliar acciones de prevencién de dicha enferr:
Ley que modifica el Decreto Legislativo N.° 822, respecto a derecho de autor,‘ Ley que modifica la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Cons\'g L rohibe la exposicién d | dio en las m de los restaurant
proteccion de los derechos de propiedad intelectual en la nube (en relatoria fin de simplificar el procedimiento para la solicitud de suspension, cancelacion €y que pegtabIicam?egg)ssc:b'erfozaaly S,%I.goe a?: regsi'sr Se c?)snsesm? ante
i 28/11/2023). de servicios pablicos (en relatoria 20/03/2024). i im : publico, p ueirsu umo.
Ley que modifica la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consii | Ley que regula el otorgamiento de dietas y la realizacién de sesiones de los d Ley que modifica la Ley N.° 28681, Ley que regula la comercializacion, consy
NnRUHT UHGI Y6 RARI HEHq Yt HT UDHT Rt A#I RGRU¢ 6rganos resolutivos del instituto nacional de defensa de la competencia y d¢ laublicidad de bebidas alcohdlicas, con el fin de prevenir enfermedades por cc
133 26 HPOGHT 131 WHSEYHT WHeT GRtE RZC proteccién de la propiedad intelectual (Indecopi) (en relatoria 07/03/2024 excesivo de bebidas alcohdlicas.
Ley que modifica la Ley N.° 28587, Ley complementaria a la ley de protecci Ley que modifica la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Cons‘
consumidor en materia de servicios financieros, para regular el informe delgpara establecer la entrega automatica de la constancia de cancelacién de crédii Ley que protege a los usuarios ante cobros excesivos en el suministro de aguz
denegatoria de un crédito (en relatoria 04/06/2024). \ certificado de liberacién de garantia.
Ley que modifica la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Cons! | Ley que deroga la Ley N.° 29769, Ley de promocién de la calidad y autenticid Ley que modifica la Ley N.° 30021, Ley de promocién de la alimentacién sal
fin de ampliar la prohibicién de las comunicaciones spam (en relatoria 17/05/. productos industriales, y disposicién conexa (en relatoria 28/11/2023). i} para nifios, nifias y adolescentes, respecto del uso de adhesivos de dificil ren
Ley que modifica el Decreto Legislativo N.° 33B@creto legislativo que crea €\ ,"/ A
Registro nacional de equipos terminales méviles para la seguridad, orientadfi a lgey que modifica la Ley N.2 27332, Ley marco de los organismos reguladores; deela que modifica la Ley N.° 27336, Ley de desarrollo de las funciones y facull
prevencion y combate del comercio ilegal de equipos terminales moviles ¥ alnversion privada en los servicios pblicos, a fin de establecer mayor proteccic {i  organismo supervisor de inversion privada en telecomunicaciddsiptel, para
fortalecimiento de la seguridad ciudadgnaa fin de facultar a la victima del delitc usuarios de servicios ptblicos domiciliarios ante la interrupcion del servicio (en  fortalecer las facultades de decomiso de bienes vinculados a la infracci6
extorsion para que solicite el bloqueo del IMEI o la suspension temporal del relatoria 13/06/2024). i administrativa y dicta otras medidas (en relatoria 07/11/2023).
\ publico moévil. i i
Ley que modifica la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Cons‘i L . - . ' . - o » ' » i
para incluir a las plataformas digitales de comercio electronico en la obligacid akey de promocién de la alimentacion saludable para la mujer gestante (en relainotjay que mod_|~f|ca la Ley N.° 30021, Ley de promocién de la _al|mentac_|c3n_ saéljc
contar con el libro de reclamaciones. 16/11/2023). ! para nifios, nifias y adolescentes, respecto del uso de adhesivos de dificil re‘E
( N Ve N
Ley que modifica la Ley N.° 29459, Ley de los productos farmacéuticos, dispositiveg que reconoce el derecho a los consumidores a solicitar gratuitamente el t}{ Ley que modifica la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Cons
médicos y productos sanitarios, a fin de ampliar la proteccion al consumidgr. de la aplicacién de banca mévil (en relatoria 16/11/2023). para proteger al tercero afectado por métodos de cobranza prohibidos.
2 13 U@nNITxI&8 ¥ = RiY HDuZWane Y W b9 812 K g §
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GOBIERNOS REGIONALES: TASA DE RESPUESTA, PROBLEMAS Y RETOS (2024)
N Problemasy retos de los gobiernos regionales ~N

(Total de gobiernos regionales qrespondieron 25) (Total de gobiernos regionales que respondieron:
Retospara 2025

(mé&s mencionados)

I
S
rr‘é
Q

B Educar al consumidor.

m Fortalecer los canales de atencion.

Incluye la demoramala ® Combatir la inseguridad ciudadana.
atencion y falta de o
personal para la atencion u Promover la formalizacion.

al ciudadano en el

: ) B Mejorar la eficiencia en tramites
gobierno regional. n e T, . 5.

Z‘r >
Problemas er2024 llllll

(més mencionados)

100 %

degobiernos regionales
remitieron informacién para calla
la elaboracion del presente
informe.

————— ’ B Atencion al ciudadano.

m Desconocimiento de derechos como
consumidor.

|
B Inseguridad ciudadana.

. Si remitio informacion

= Publicidad engafiosay fraude en linea.

Informalidad.

- VAN %
[ 2 DUMdIakY + IOY AqIIURT Y4t 1OT WKOO Yt tOnYIl G¢cqVYt Ol JIORUNYI G¢HRZUK DGRqRIKOH IOGY I oG Y+ IODNYARWI UYtH Ol WNRYU¢ a3t o0 tol 134
EGECAYVIIOARRBERRZ U WIOGEHO 2qVI RT ¢T 0O ¢rRYUe ol WOAI YqueHERZ OOl JG9 YUt 2@ RT Y1 tOf Watof UT WHYGRp
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GOBIERNOS REGIONALES: DOCUMENTOS DE GESTION Y ACCIONES ENFOCADAS A CONSUMIDORES/CIUDADANOS VULNERABLLI

Documentos de gestion \ Consumidor/ciudadano vulnerable ~
. ) . ) . . Principales acciones realizadas en el 202
Gobiernosregionales que declararon Gobiernogegionales que han realizado acciones respuesta multiple

haberincorporado actividades en materia de protegmon de! consumido (N* de gobiernos regionales que respondieron: 6
relacionadas con la proteccion del enfocada a consumidores/ciudadanos

consumidor o del ciudadano en sus vulnerables, durante el 2024?
documentos de gestiorR024 (N° de gobiernos regionales que
respondieron: 11)

Tu:\’bes

Actividades preventivas
(capacitacion, campafias, etc.

Actividades de inclusion social

Tumbes

Sirealizé acciones o

No realizé acciones L .
técnico productlvas

Y Sin respuesta

. - £\
gobiernosregionales  Ance

----- declararon haber realizado
i acciones enfocadas a
consumiodores/ciudadanos | .
vulnerables

Principales acciones planteadas para el 202%
respuesta multiple
(N.°de gobiernos regionales que respondieron: 1.

n \ Educar al consumidor sobre derecl
Callac y protecciéra grupos vulnerables

Principales grupos de Fortalecer los canales de consulta:

Si incorporé actividades denuncias
No incorporé actividades iﬂ# Mujeres Fomentar la cooperacion entre 2

) entidades
Sin respuesta e P di idad

) ) kﬂl\ ersonas con discapacida Fomentar la inclusiéon social 2
N.° de personal capacitado destinado e s S N e -
a la labor de proteccién del m Adultos mayores c B )
consumidor o ciudadano. ¢ Tacna Fomentar la responsabilidad social 1
\ b / KW Nifiosy nifas e - /

[ 2 0UDdIokY t OY AU URT Yt 1O DG YHIONY!I GeqVYt Ol JIORUNYI G¢HRZUIKI DGRqRTIIL IOGY ! 100G YH IONDYARII UGY4+ 1ol WNRYUea Wt ouGol Ut Ge |l
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GOBIERNOS REGIONALES: CAPACITACIONES Y ORIENTACIONES (2024)

\ N.° de beneficiarios segun sector

. . . . N.® de beneficiarios segin departamento
Gobiernos regionales que realizaron actividades de (N.° de gobiernos regionales que respondieron: 21)
capacitacién/orientacién para los consumidores y La Libertad _ 83910 Transporte
proveedores, durante el 2024
Callao | 20379 Tori
(N.° de gobiernos regionales que urisSmo  prgduccién Ed ‘s
respondieron: 24) Pasco N 5574 : ucacion _ Salud
Puno 3420
Loreto W 2253 103 362 7635 5862 BEELE RN
cusco mm2203 124 330 | |
Tumbes | 1136 beneficiarios (entre
Amazor?as B 1130 consumidoresy
Arequipa | 965 proveedores), delos 205 27.6% 30.6% 0.3% 254
San Martin [ 725 cuales 1"&
Huanuco 570 (y 79.5% , 99.7% 74.6%
87 5% Moquegua | 437 8.1%
) lea! I 407 fueron consumidores Consumidores W Proveedores
de gobiernos Ucayali | 300 vulnerables - -
regionales Ancash e e .
g . | 248 Principales temasde capacitaciones a consumidores y proveedores
capacitarona Ayacucho | 240
consumdores y/o Piura 165 Porcentaje degobiernos regionales que mencionaron cada tema,
proveedores Madre de Dios Huancavelica | 133 m Capacitaciones a respuesta multilple.
Junin 92 consumidores (N.” de gobiernos regionales que respondieron: 21}
! Madre de Dios 38 Capacitaciones a o.?% 25'.0% 50:0% ?5'.0% 10::.0%
N de N.° de beneficiarios Tacna 5 proveedores Atencién al cliente
beneficiarios wulnerables
N.° de beneficiarios segtin tipo de publico Inocuidad y seguridad de alimentos
9000
. Buenas practicas
6000 Consumidor,
3000 250 Formalizacion
Proveedores . Lo
23.5% v | ) Seguridad y educacion vial .0%
. J

[ 2 W0@adekY + OY Aq U UORT Vi 1O 13100 YVt ton Y1 GcqVi 1ol WIORUNYI G¢HRZUKI WGRqRIKE IOGY ] 100 Vi IODY AR OVi 1ol WNRYUc a1t W00l 3t Ge |
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GOBIERNOS REGIONALES: ACTIVIDADES DE DIFUSION (2024)

- T ~

Gobiernosregionales que difundieron informacion a los consumidores/ciudadanos Medios utilizados por logiobiernos regionales para difundir informacion a los
en temas relacionados a la proteccion del consumidor en el 2024 consumidores/ciudadanos en temas relacionados a la protecciéon del consumidor en el 2

(Total de gobiernos regionales Porcentaje de gobiernos (Total de gobiernos
considerados: 24) regionales considerados: 20,

Difusion de informacion

regionales que
difundieron
informacién

Mediosde difusion utilizados
(en nimero de gobiernos regionales)

Facebook 19

Afiches, volantes
articulos en diarios, etc j

83.3%

M.
TikTok 10
Programas en television 7
Programas en laradio 7
Revistas/boletines
¢Realizd S
actividades de Instagram 5
difusion? \
Callaa Madre De Dio
Si YouTube E
No N.° de medios X (antes Twitter) E

utilizados

9

Sin respuesta
Podcasts ]1

Otros medios 10

Sectores de intervencion
Transporte
Produccion

Salud

Turismo

\ Educacion

VAN 1 Y,

[ 2 WG@dJeKY t IOY AU UORT Y1 101 131006 Y IOnY1 GcqVt 1ol JIORUNYI a¢HRZUI WORGRTIOE OGY | 100 Vi IODYARII UV 10l WNRYUO¢ Gt W00l 13t Ge
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GOBIERNOS REGIONALES: SUPERVISIONES Y SANCIONES (2024)

Acciones segun departament - N\ \
N.° de supervisiones N.°de sanciones

N.° de supervisiones y sanciones 163 190NN Lalibertad |2 (Total de gobiernos regionales considerados: :
segln departamento, 2024 6 140 M Arequipa  HEN 183 N.° de supervisiones
. . 6 078 N Loreto
E:T)?]::j:?a%%bsl-ezrg;)s regionales 1379 N Callao M 23 Produccién 2 974
' 1204 BN San Martin I 338 Transporte [l Turismo 1 606
851 MENNE /.nI" D YR B Educacion 1 292
522 N Ancash [ 108 B Salud 1218
522 [ Lima
514 N Ayacucho [ 180 Ned ;
°de sanciones
426 I Moquegua 1
359 [ Puno 67 Produccion
288 Cusco 193 79
268 Huénuco 250 Transporte
181 Tacna Lor I Turismo 16
155 Ica 10 \_ /)
144 Madre de Dios
N.de supervisiones o1 Amazonas (Enporcentaje respecto al nimero de sanciones)
160000 89 PaSCO . . .
a8 Piura 5 Total de gobiernos regionales considerados: 17
120000 H
8l Huancavelica 6 Conductor no cumple con llenar la
eonee 66 Ucayali 4 ~ informacién necesaria en la hoja de ruta o
40000 : Autorizacionsanitariay | manifiesto de usuarios o de pasajeros
medicamentos vencid 4.5%

N de sanciones N.°de supervisiones 182 879 i / infraestructura o
O N.° de establecimientos estaciones de rutas
O 200 supervisados Autorizacion de adecuadas

. funcionamientoy Actividades no 3.3%
N.° de sanciones -
O 20 medidas de permitidas 3?2”802
N.° de establecimientos | seguridad 3.8% :
\_ sancionados 530 PAN 35.5%

%
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GOBIERNOS REGIONALES: SUPERVISIONES Y SANCIONES (2024)

Actividades econémicas incluidas dentro d Plan de supervisi Realizosupervisiones  N.”de N.”de Impusosanciones’  N.°de N.°de
plan de supervision (gs ;/; g:zsrgce)gtcrael ;ﬂ"ﬁiﬁs) (32 ;/; gleesrﬁgzt?el g&r::lrss)supervisiones es;sgﬁiligzr;t:s (§: ;/cc; t:;srﬁizt?eagli g:;T:Sf%anCionesestable_Cimie”tOS
‘ sancionados
1 seicios de hospedaje 94.1% | 100.0% 743 @ 1376 @ 7% <9 o7
2 Agencias de viaje y turismo 88.2% | 94.1% 492 @ 914 E @ 118% -3 + 2
3 Restaurantes 76.5% - 706% 23 238 | 5.0% 4 .4
4 Transporte terrestre 73.3% | 93.8% 172 ; ‘ 75.0% ‘ 1077 ’ 135
5 Educacién basica regular (inicial, primaria, secundarié§-7% i 63.6% 11 i
6 Guias turisticos 70.6% L 4T.1% 505
7/ Educacién superior no universitaria 54.5% i 63.6% 52 80 i
8 Hospitales o clinicas 50.0% . 58.3% 177 565 ! 8.3% 15
9 Farmacia y boticas 41.7% | 50.0% 615-@ 797 50.0% 315 275
10 Acuicolas, pesca y comercio de productos hidrobiol6g88% E 38.9% 2557 2146 : . 22.2% ® 7 . 76
11 consultorios particulares 25.0% | 333% 197 ® 133 ® 383% 4 .4
12 Laboratorios 25.0% . i 33.3% 111 @ 42 o i
13 Alcohol etilico, metilico y bebidas alcohélicas 167%@ | 167% o 417 17 - i ® 56%
14 Transporte fluvial 13.3% @ i 12.5% @ 3385 29 ¢ i ® 63%
15 Educacién superior universitaria 91®  182%@ 1 30 * i
16 Transporte maritimo 6.7% @ i 6.3% @ 48e 48 e E
17 otro servicio 54.5% ' 59.1% 183 199 ! 9.1% 4 12
\_ N.° de gobiernosegionales considerado 24 24 22 22 22 17 17 J

Yaodko9 YI | Wt GYUT 1310¢ G 10GY | B#IJUq¢ T IJ 10T RIGADY #dRRI2 RITY ¢J TEHoND # YR B0 i 1 14 40 WOKOE 1 FORETEHO(E 32 (RO YRSRGIEIJAIGYY | HBDH IIJFRoYYU cagtan b toR Y Ot RT 131 ¢
ne WY @RIOHRZUETTHe O ¢ 0el 08 TINE eViOa| HHIR ZAVOEdTINBENT Wh e lOga | Rt G Y108 T h
[ 2 0UDdIokY t OYAqUURT Y1t 1O WG YHIONYIlI GecqVYt Ol JIORUNYI G¢HRZUIOI DGRqRTIRIL IOGY ! 100G Y IODYARIII GY+ 1ol WNRYUe a3t o0l 3t G
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GOBIERNOS LOCALES: TASA DE RESPUESTA (2024)
(

Gobiernoslocales segun respuesta a solicitud de informacion, 2024 ) (Tasa de respuesta a solicitud de informacién segun clasificacion municipal da

404 2024
.. . J— (V)
municipalidades \- 5 B
remitieron . e 59.5%]
e yx | O
nformacién 2 o
deo 8 5 % « D
LRR s 2 E EED
A %’,ﬁ §
g g = F [173%
‘v‘ EY. B Ay E
R O G 155%
Tasa de respuestpor tipo°s ¥ § _
de entidad - LA, Nacional 21.4%
o N S 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mumupahdadesprovmuales" A ’ ’ ’ ’ ’ ’
"fA VT

Tipo A  Municipalidades pertenecientes a ciudades principales.

i, f,,.;’ Clasificacion municipal del programa de incentivos {P1) del Ministerio de
48.5% L. fay i
. RS Economia y Finanzas (MEF)
TN
ek s "
- 4

2
g

Municipalidades distritales Lo H Tipo B Municipalidades no p_ertenecien'te? a ciudades principales.
TipoC  Municipalidades de Lima Metropolitana. ;
- TipoD  Municipalidades pertenecientes a otras ciudades principales. 8
: Tipo E Municipalidades no pertenecientes a ciudades principales con i
mas de 70 % de poblacion. o
i Municipalidades no pertenecientes a ciudades principales con
@B Si remitieron informacion TipoF poblacidn urbana entre 35 % y 70 %.
C] No remitieron informacion Tipo G Municipalidades no pertenecientes a ciudades principales con

K K menos de 35 % de poblacidn urbana. j
[ 23U0@YIKG ¢ qYt O JIORUNYI G ¢HRZUIOI DGRqRT Y1 JOGHYHOY®W KY 3CDR EHRHJ6 HOHY d ROE OV I8¢ HOIDG RORJTIOF 11Jt G2 13t q ¢ 1O¢ 10
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GOBIERNOS LOCALES: PROBLEM AVANCES Y RETOS (2024)

Problemas y retos de los gobiernos locales ~ Consumidor vulnerable \
Sin acciones

Totalde municipalidades considerad®sg Retospara 2025 Avance en mejorar la proteccion del 12.1 %
(en % de municipalidades que mencionar consumidor/ciudadano vulnerable
cada reto; respuestas multiples) (en porcentaje)

Total de municipalidades consideradé@s

® Educar al ciudadano sobre sus
derechos como consumidor. No precisa

Realizé acciones
m Fortalecer la supervision en 12.6 % 75.3 %

***** e . . . i i i
m Combatir la inseguridad ciudadana Principales accion acciones } o ,
(en % de municipalidades que mencionaron cada accion; respuestas mult
Total de municipalidades consideradagl

(9]
]
u
QD
=X
[¢°]
Q.
3
]
]
=
o
7]
(@]
o
3
]
=
o,
QD
(0]
7]
<
o
=
o
w

m Mejorar la prestacion del servicio de

Problemas er024 Wy = energia eléctrica, agua y telefonia. Actividades de capacitacion y difusio 12.3 %
(en % de municipalidades que menciona = Reducir la informalidad. Fiscalizaciones a establecimientos comercial 12.0 %

cada problema; respuestas mdltiple L oo osoemmemee e

A

Malas condiciones de salubridad ¢ Acciones planteadas

establecimientos comerciales 12.6 % (en % de municipalidades que mencionaron cada accién; respuestas multipl
Total de municipalidades considerada26

Fortalecer las fiscalizaciones.
Educar al consumidor.
Mejorar canales de atencion.
4.9 %l Capacitar a proveedores.
\ 3.4 %[} Fortalecer orientaciones al consumidor. /

Mejora de mecanismos de atencion al ciudada 11.0 %
Acceso a programas sociale§EReR}

Infraestructura adecuada para personas con discapacidfeRy

Venta de productos vencidos 146 %

g
@
g

Calidad en la atencion al clienti g

Comercio informal.g

Incremento de precios de bienes
servicios.

- J

[ 2 WOEWIXG ¢ q V1 1Ol WIORUNY I ¢ HRZUK WG RqRT Vi GOGHHYaR KO 30DR VAR HEHY d) ROE 0V I5H¢ HOIDG RAPRITION 13+ G2 13t q ¢ HO¢ 10
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GOBIERNOS LOCALES: ATENCION DE CONSULTAS (2024)

Porcentaje de municipalidades que atienden consultas, queji

\

/~ Gobiernos locales que declararon
atender consultas, quejas o
reclamos de los

Total de municipalidades

consideradasto4 !

\_

e
ve. 8 §
* &
i 1 a "
RN ‘ 5
V‘ et A ~
=
» ‘
T M ’
306 g 2
[N o
9 L e Y |
municipalidades * ;‘_’ ‘
atendieron ST £ ”’
consultas, quejaso &y, * o 6
reclamos de los R e \
. U, sy
ciudadanos LTI B
vt
v ‘*4-‘\' .\',
= .-t ‘h‘ ":4@‘
s - Y f-aﬂ’
. » < sJ:
Y . ( 3 Ve
. Si atendio consultas &{‘ % i
L, 7 -
- No atendié consultas -’ ¥ . o
(] sinrespuesta s
Q’o

o reclamossegun clasificacion municipal
Total de municipalidades considerad&®

Clasificaciormunicipal PI Nacional

Consultas brindadasegun clasificacion municipal y sector, 2024

(respuesta multiple en porcentaje)

Porcentaje de municipalidades con un area
dedicada solo a la atencion del ciudadano
Total de municipalidades considerad386

23.5%

Clasificacion municipal del PI

Nacional
C D =
Servicios financieros 158% | 8.8% 8.0 % 154% | 6.9% 4.5 % 11.1% i 9.49
Servicios educativos 36.8% | 26.3% | 52.0% | 30.8% | 259% | 22.7% | 32.3% ([l 30.09
Construccién e inmobiliario | 39.5% | 47.4% | 60.0% | 38.5% | 328% | 21.6% | 263% [ 33.7°¢
Hoteles y restaurantes 57.9% | 54.4% | 72.0% | 359% | 31.0% | 239% | 19.2% [ 35.4°¢
Transporte terrestre 50.0% | 59.6 % | 60.0% | 48.7% | 36.2% | 284% | 222 % - 38.49
Comercio 711% | 64.9% | 76.0% | 56.4% | 41.4% | 42.0% | 26.3% [ 47.5° ’@
Servicios de salud 211% | 28.1% | 480% | 17.9% | 328% | 22.7% | 343% [l 28.7¢ g
Servicios publicd® 21.1% | 439% | 36.0% | 30.8% | 56.9% | 40.9% | 47.5% - 42.19 i
Discriminacion 184% | 105% | 32.0% | 12.8% 1.7 % 5.7 % 40% (i 8.99 S)
Comercio electrénico 5.3% 1.8% 16.0 % 2.6 % 1.7 % 1.1% 1.0% | 2.79 ;
Otros” 26.3% | 333% | 440% | 179% | 121% | 114% | 11.1% . 18.6 9 Z
N.° de municipalidades 38 57 25 39 58 88 99 40
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GOBIERNOS LOCALES: HABITANTES QUE UTILIZAN ALGUNA LENGUA INDIGENA U ORIGINARIA (2024)

¢ El municipio tiene habitantes
que hablan alguna lengua

indigena u originaria?

(Total de municipalidades
consideradasi04)

bt )
s b
S e ‘
a
o, b
200 - A v, "
= » EE
municipalidades ¥, =y
indicaron tener RN TN .
- L5 .
ha}l_)ltantes que % w_'_‘,‘-"_.,‘:u A
utlllzan_algyna ‘. “ti.:‘ ; ,ﬁ.
Ier_lg_ua |_nd|genau g kst "‘, ;‘ﬁ‘: ,{‘
originaria. AT L et
2 » " o

. ‘ ‘\ ’ Y3 ‘-‘"’
@ siticne r «é >
- No tiene " * - o
D Sin respuesta -

\ L/ (/

Municipalidades con habitantes que

hablan algunalengua indigenau originaria
(porcentaje de municipalidades)

49.5%

Cantidad de respuestas: 404

Lenguas indigenas u

originarias mas mencionadas
(respuesta mdltiple eporcentaje de
municipalidades)

Quechua

HEEEEEEEN 85.5%
Aiamara

[ | 10.5%
Ashaninka

| 4.0%
'Awajl’m

| 3.5%
Yagua

| 1.0%

Cantidad de respuestas: 200

Porcentaje demunicipalidades con habitantes quéablan alguna
lengua indigena u originaria segun clasificacion municipal

44.7 %

1/61.4 %

4.1% /61.4%
.

/55.6 %

Cantidad de respuestas: 404

Clasificaciormunicipal PI

Atencionde consultas, quejas y

reclamos en dichas lenguas
(porcentaje de municipalidades)

Brindar informacién o servicios en

alguna de dichas lenguas
(porcentaje de municipalidades)

60.0 %

Cantidad de respuestas: 200

\

b3
H
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E‘
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GOBIERNOS LOCALES: ACTIVIDADES DE CAPACITACION, ORIENTACION Y DIFUSION (2024)

/Gobiernos locales que llevaron a cabo actividadi#escapacitacion

u orientacion dirigidas a consumidores y/o proveedore3024

(Total de municipalidades consideradé34)
. Si realiz6 capacitacione

. No realizé capacitaciones
() Sinrespuesta

A % re_aliza_ronca_pacitacic_)nes reclamos o denuncias. )
: difundieron informacion en Matriculaescolary comprade ) 7.4% I I 3.6%
’ lenguas indigenas Gtiles. Principalesmedios
S Otros" b 1119 719 utilizados
g ry ': Cantidad de respuestas: 135

33.4 % ok

?

20 % (27)

de las municipalidades que

Temas abordado®n las capacitaciones dirigidas a consumidores
(% de municipalidades que abordaron cada tema; respuestas maltiples)
Consumidoen general  Consumidowulnerable

Salubridad y condiciones higiénic ’ 84.4 % 77.4 %

sanitarias.
Manejo de residuos sélidos. }

Inocuidad alimentaria. )

Pesos y medidas de los productc
Adquisicién de servicios y producte
en establecimientos formales.
Derechos del consumidor }
Accesibilidad parala persona co }
discapacidad, discriminacién. :
Procedimiento de presentaciond ) 55 o o/.

~N

Difusién de informacién
(porcentaje de
municipalidades)

Municipalidades que
difundieron informacién
través de medios de
comunicacion.

»

30.2 %

P ’ Temas abordadon las capacitaciones dirigidas a proveedores
de las municipalidades « A Yo ' ’ (% de municipalidades que abordaron cada tema; respuestas multiples)
capacitéa consumidores, de "': (:" Salubridad y condiciones higiénico-sanitarias.
los cuales el = oo, Licencia de funcionamiento.
62.2 % TR R Formalizacién de empresas. .
capacit6 aconsumidores vulnerables. i e Atencion al cliente, buen trato. %
s R Calidad de los productos y servicios ofrecidos. =
2 l % ! . el Etiquetado de productos y fecha de vencimiento de los produdll 32.9% =
v B ¢ Pesos y medidas de los productos. I 30.6% _ s
delas municipalidades capacita P Accesibilidad para la persona con discapacidad, discriminaciollll 18.8% B Redes sociales ©
{., / Libro de Reclamaciones. 18.8% ® Programas en las radios >
13 344 - & Manejo de balones de gas y productos peligrosos. 18.8% Afiches, volantes,
personas durantel 2024. ' Matricula escolar. 3.5% articulos en diarios, etc.
e Otros2/ 8.2%
\ Cantidad de respuestas: 85 Cantidad de respuestas: 404/
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GOBIERNOS LOCALES: ACTIVIDADES DE SUPERVISION, FISCALIZACION Y CONTROL (2024)
\

Gobiernos locales que o -
realizaronsupervisiones 2024 N-“desupervisiones: LJ& 11
(Total de municipalidades N.°de

consideradass04) establecimientos Priorizado en funcién al nimero de quejas 67.3% -
‘- e 188 910 recibidas por parte de los vecinos, consumidores®

Criterios considerados para realizar acciones de supervisién
192 976 (% de municipalidades que indicarcada criterig respuestas multiples)

) En funcién a las principales actividades 45.5 % -
A N° de sanciones generadoras de ingresos de la localidad.
“,. ‘, ’ impuestas: .| 35209 En funcién a los sectores con mayor informalidm |
LELETE NC de de su localidad.
' Y ‘}‘h‘ establecimientos 2/ 162 Enfuncionaunadecision politica. - 18.8 % |
e T ) | @ sirealizé supervisiones  sancionados: &7 LO< y
L3 y : - S . .
‘;":,;‘ ?t‘ i‘ . Norealizo supervisiones Total de municipalidades consideradas: 40
f ; 2 C] Sin respuesta Reali - ° : : R R
o - " ealizarorsupervisiones N.°de N.°de Impusieronsanciones N.°de N.°de
(enporcentajerespecto al Supervisionesestablecimientos (en porcentaje respecto al sanciones establecimientos
nimero de municipalidades) supervisados nimero de municipalidades) sancionados
97.4 % @ 37713 44761 + 73.0% 14 729 . 5307
_ A |
© |
o3 5 965% ® 12477 @ 17889 | 49.1% ® 10939 ® 1521
[ 1
85 6 % 2 . 92.0 % 100 494 792621  69.6% 12339 11 939
. c l
o , BT 1 2 94.9 % 33736 g O 5043 4682
municipalidadegealizaron PR KRR PP g D i @
actividades de supervision ' P f“‘:" ] £ £ 86.2 % 3038 5000 ! 28.0% 813 374 @
L] : (7} , =
1} ( © 1
\ A t E O 84.1 % 2940 5360 ! 14.9% 293 286 frd
37.6 % i - i S
of B x 70.7 % ¢ 2578 e 3891 ! 129% @ - 53 ° 8 ©
.. Id d X ) G i S
municipalidades e B i o
impusieron sanciones e Nacional 85.6 % 192 976 188 910 ; 37.6 % 35 209 24 162
¥,
\ Total de municipalidades consideradas: 40 Total de municipalidades consideradas: 34
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GOBIERNOS LOCALES: ACCIONES DE SUPERVISION Y SANCION (2024)

4 _ _ Realizarorsupervisiones N.°de N.cde Impusieronsanciones N.°de Nede )
Accionegealizadas (en porcentaje respecto al  supervisiones establecimientos (IEn porcentaje respecto aI‘ sanciones estable_mmlentos
ntimero de municipalidades) ; namero de municipalidades sancionados
s r— P — ) | supervisados
upervision de licencias de funcionamiento en los
1 establecimientos. 71.8 % 38 682 36 76 : 24.3 % 6661 6367
2 Regulacién de la salubridad y verificacion de las condiciones :
higiénico-sanitarias en los establecimientos. 67.1 % 26 124 45 841 i 23.1% 5887 5786
1
3 Supervision del comercio ambulatorio. 525 % 19 259 16 770 : 14.2 % . 1414 . 1309
1
4 Supervision sobre las normas de seguridad de defensa civilg; 5 o, 41 892 34 438 E 13.6 % 2633 2484
5 Control de calidad de la distribucién, almacenamiento y : . 1063
comercializacion de alimentos y bebidas. 46.0 % 13145 12 498 I 11.0% 1039
|
6 Control de pesos y medidas. 40.8 % ‘ 4290 @ 7 254 . | ‘ 11.0 % ) 388 ® 382
1
"/ Supervision contra la adulteracién de productos y servicios. 351 o ‘ 9015 . 7 907 ‘ : . 10.4 % . 1202 . 1105
I
Supervisidn de servicios turisticos (agencias de viajes, guias | .
i e 9 681
8 turisticos, hoteles, restaurantes, hoteles, transporte turistico) 32.2% ’ 4746 @ 3863 @ : 10.1% ® 742 ®
1
O Regulacion y control del servicio de taxis, moto taxis, etc. 27.0 % . 12 397 ‘ 8 607 . : ‘ 10.1 % 7322 ‘ 2988
.. .. I
10 Regulacmn del s.erV|C|o de transporte terrestre urbano e 228 % . 7265 ‘ 1733 @ X ‘ 87 % 6531 o 732
interurbano, fluvial y lacustre. : @
Supervisién sobre la accesibilidad para la persona con 0 ‘ I @
: : o . 12 117 9390 5.5 % 578 o 498 :
11 discapacidad en el entorno urbano y las edificaciones de su 19.1% ‘ . : ‘ ° ® §.
12 Supervision a promotores |r.1mobll'|f':1r|(.)s y/o empresas 101% @ 3685 @ 2835 @ : ® 29% o 786 o 741 (S
constructoras de unidades inmobiliarias. | )
13 Otras actividades en pro de la defensa de los usuarios de 8.2 0% 359 1005 ! 1.7 % 26 26 =
servicios, relacionado con sus funciones municipales. '
\_ Cantidad de respuestas: 404 Cantidad de respuestas: 345/
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GOBIERNOS LOCALES: IMPLEMENTACION DE LA LEY N.

° 31792 (2024)

Actividades de las municipalidades

67.1 vl

Gobiernos locales declararor
conocer la Ley N31792, de

Informary educar
a los ciudadanos.

defensade los derechos del consumidor
(enporcentaje respecto al nimero de municipalidades)

Orientar sobre las vias Apoyo a las
de solucion de

| I | .
as cuales e controversias
existentes.
%
©
implementdacciones
concretas en relacion a las
facultades otorgadas.

‘ 115 % .10.3% @ 38%

provinciales y las municipalidades distritales en la proteccion

Promover la creaciény
instituciones publicasy sostenibilidad de
privadasenel asociaciones de
desarrolloy ejecucion consumidores en el

de actividades. ambito local.

Cantidad de respuestas: 78

J

Respecto a laacciones de poyo a instituciones publicas y privadas.

derechos de los consumidores (en porcentaje respecto al togational)

Top 10 entidadesnas mencionadas

Centros de salud p 33.1%
Policia Nacional del PerGp 29.3% =
Subprefectura p 21.5% 2
Indecopi P 18.2 % E
Ministerio Ptblico » 16.6 % =
Instituciones Educativas p 15.7 % “%
Defensoria del Pueblo ) 14.6 % 8
Ministerios b 13.0%
Juez de Paz 8.3%
Asociaciones de consumidores 5.2 %

Principales entidades publicas y privadas mencionadas por gobiernos locales con las que podrian promover la proteccidrsgdiefes

N

Entidadméas mencionada por tipo de municipalidac

A ‘ Indecopi 50.0 %
B Ministerio Publicg 50.9 %

C ‘ Indecopi52.4 %
D ‘ Indecopi42.1 %
E Policia Nacional
del Per335.3 %
E ‘ Centros de salud

39.7 %

Centros de
G saluc 51.1 %

@Entidad mas mencionada  Otros

Cantidad de respuestas: 362/

-

especto a informargducar y orientar a los ciu

Disponibilidad de personal capacitado enateria de

proteccién del consumidor
(enporcentaje respecto al nimero de municipalidades)

Sin personal
suficiente
42.6 %

Sin personal capacitado
36.1 %
Con personal
suficientey
capacitadq20.0 %

Cantidad de respuestas: 404

Interésen capacitaciones
(enporcentaje respecto al nimero de municipalidades)

9 1 ) 3 % de municipalidades estaimteresadas en

que el Indecopi capacite a su personal.
y.

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

Capacitacion
presencial

Capacitacién
37.7%

Material de
consulta

7.9 % Aspectos de la Ley
5% N° 31792y
normativas

6.
Capacitacion
mixta

Cantidad de respuestas: 363

g
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GOBIERNOS LOCALES: ACCIONES PARA FORTALECER LA PROTECCION AL CONSUMIDOR EN SUS LOCALIDAL

4 )

¢,Qué acciones considera que podrian ser implementadas en su localidad con la finalidad de fortalecer la proteccion di
consumidores? (2024)
(en porcentaje; respuesta multiple)

@
'd Capacitacion de parte del Indecopi a sus funcionari_ 86.4 %
o000 i i i i i
m Capacitacion a los ciudadanos de su distrito por p_ 8.7 %
del Indecopi.
Capacitacion a proveedores que tienen actividades e
distrito.
Establecer un convenio para la capacitacion, intercam_ 0
':,:“ de informacion y ejecucion de medidas en conjunto 63.1%

Otros*. I 3.0%

- J
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACION DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: INSTITUCIONAL Y AVANCES (2C

T

Sedes 25 a nivel nacional

-Limay Callao: 2
- Provincias: 1 en cada departamento

Central Telefénica

- Atencién(Lima): (01) 6305170
- Linea gratuita: 0800 00151

- WhatsApp: 988 560 782

-

x WE§7 AEWEXx WE EN

- Correo electrénicomesapartes@conadisperu.gob.pe
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Registro Nacional de la Persona con
Discapacidad RNPCD

515 218
beneficiarios
registrados al

2024

HqR2RI ¢T Ut HRUq

HYI ROJUq¢T YHE HAT RI
¢HGcet HARHAI YH! HG
I WARYGUOT ¢ ®RY U3t
T Rt #I RERUEHRZUHG ¢ HRC T
i¢cHEqUUHF

Seguimiento de laPNMDD

El Conadis realiz6 acciones de seguimientc
la implementacion de los servicios de la Po
Nacional Multisectorial en Discapacidad pa
Desarrollo (PNMDD), con el objetivo de a
los servicios y garantizar su efectividad
reduccion de la discriminacién estructural h
las personas con discapacid

T & 1t WOgel YOHe UHRU
¢He UR21I + RT ¢T Ut HGI R
RO G182 8Ty 8 & RT ldo) AT &1 HID
CHuct HGUI t YU¢

A través del convenio de coopera
Interinstitucional con la Asociacién de Bancc
Pert Asbanc, desarrollaron actividades |
promover la inclusion financiera de las persone
discapacidad, como capacitaciones para ¢
conocer y fomentar el trato adecuado a los usi
con discapacidad, el respeto por el ejercicio
capacidad juridicay el otorgamiento de aji
razonables en el acceso a servicios banc

Publicacién del Decreto Supremcd®803-2024MIM

Aprobacién del Reglamento de la L¥81K81
Ley que fortalece la atencion de personas a
mayores con discapacidad en situacié
desproteccion familiar o en riesgo de exclt
social, contribuyendo a lograr la interaccion
persona adulta mayor con discapacidad ¢
familiay el entorno social inmediato; asf c
garantizar el ejercicio pleno de sus dere:

\

JH

J
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACION DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: CAPACITACIONES Y ORIENTACIONI

-

Capacitacionesn general N/ Capacitacionesa beneficiarios vulnerables N/ Orientaciones )
TG YHT UHAYOUSH TGN YHT UHARDOW3 HRC | Ri(i HQ%L!]'@'lJY'dIHldhﬁhﬂﬂiUm il RO
[ Rt ql RAz2#RZUHt N [ Rt gl RA2#HRZUHt UNZUHI| WGE! q¢i GuiigE¢! acdulaqyVi
SHONM +8380%,  °2%
+207.4% +231. 0%’

) ﬁ EUHHE G¢ HRa]cI YUH¢H Se orientaroa OTH®NO

Se capacitaron 2248 THIGUNH YU TIUaH 2248 69 691personas
6 910personas Nl 42cYa U1 ¢
2024 2024 2023 2024
iz 2.7%
2.0% 47%
1.2%
2.0%
34%  11% 19%
3.4%
1.9%
1.9%
6.6% 0.4% 25%
R o Principales tema de 33w 0.8%
Principal temade L : Principal temade orientacion: i 9
capacitacion: : capacitacion: Tramites para came
Trato adecuado a la persona Respeto a los derechos ( Co_n_adls y sobre Red 2.4%
con discapacidad. las personas con Alivia.
discapacidad. R
< .
AN AN J
[ 2 13 UmYItked® B F RujzHaoe > 2y T WDug WAEE] Eg

EGCHYIIORROEBWRRZ U WIOGCIO 2qVYl RT¢T O ¢HRYUE

YT

G0l WIOAI YqUWHHRZ OOl WG9 YUt e a RT Y1 1Ol Watof UT WHYGRg



[ 8 A~E W o}

~DT ReUQUH?

~f ~AAHTPIHAH |
T2 U FEYVEINIG HO H
G¢cHAYURqQRH
~20qRt UHRqQY
? Rt HE GE BRI
210t ¢ IZ\IDM¥HA
blA ~?2?2bSAHhN
HYGYHGI YA
@Rt Al RGRU
1t ql e Aqel ¢
GUIlt YUcet HE
T Rt A¢ GEORRT «
EIJHI UGYI q¢
ctirc UAEVBO |

-

X WWES§7AEWEX WEERN ?8W?EWx WAASNEO9O9f ™ oHIMEMX § E W9 §

2¢URNDY HT WHG ¢ H

OP.01 Fortalecer los espacios de participacion social y pa
para personas con discapacidad.

OP.02 Fomentar que las personas con discapacidad en e
trabajar participen en actividades econémicas dependient
independientes que les permita la generaciéon de ingresos

Ez Gl 1J70NME MBN

OP.03 Asegurar el accesoy cobertura de servicios integre
salud para las personas con discapacidad.

OP.04 Garantizar que las personas con discapacidad
desarrollen sus competencias en igualdad de oportunidac
través del acceso, participacion, aprendizaje y culminacic
oportuna, a lo largo de su trayectoria educativa, en los dif
niveles y modalidades.

§MBMH YGY21Il HEHqRael It HE YHR
HYUHT Rt H¢ Gée HRT ¢ T tOH
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OP.07 Fortalecer la gestion publica en materia de discape

11 C3sHR¥PWM 1O WL
9V U¢IARIRAIHRGE O I =

¢ HR iH~20HROMHEqYI R

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

Porcentaje de personas con discapacidad en edad de trabajar
estan ocupadas.

Porcentaje de personas con discapacidad que no se atendierol
centro de salud debido a un motivo que refleja exclusion o falta
oportunidades.

Porcentaje de personas con discapacidad que culminan la ed
basica.

AYIl #OO0q¢ TWHT WHGWI + YU¢t HRY UHIT
CGNZUHQqRGYHI WHT Rt RERE RUEORRZU

AY!l AROU0q¢ TUHT UHe 2¢ URVDHIUUMBBHWG |
Gl Ut 2Ga Ut qYHRUt qRae HRYU¢ GHT I
RU21DI + RYUIIt HT 13t qRUET ¢t HE HGI
2l He U¢ 1O

Porcentaje de personas con discapacidad que confian en la ge
su gobierno local o regional.
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42.5%

13.9%

43.8%

18.7%

30.1%
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CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACION DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD: RED ALIVIA (2024)
Difusion y orientaciones de la Red Alivia (2024)

Actividades de difusion desarrolladas en materia de proteccion de

S§ATWqR2Y Poblacién objetivo Alcance logrado

consumidor

Orientar a proveedores, especialmente de microy ; i
Presentacién de la Guia de Buenas Practicas contrala discriminacié ~ Pequefias empresas sobre el trato adecuadoa las  Personas con discapacida € KOZRHI H2 Rt 2 ¢

discapacidad en el consumoy la publicidad, en formato braille. personas con discapacidad como consumidoras el empresas. I 0T 13t HE YHRE
adquisicion de los productos y servicios en el Perl

Al Dt DUqc ORI RRAIRE RE BT WH L
Al 19t D0qc¢ ARZUHT DG HAYOURqY!I WYHT UH: ~Wql YGYURqécUCH! HOcade Vi ALt YOEt HRAYC @RI H2 Rt 2 ¢
Gl + YU¢t HRYUHT Rt #HE¢ GEe HRIT ¢T 1O RGGINGNUqe HRZUHT IJHG ¢ HE ¢ I 3T 0t Ht YHRE
Ut qal Re Uqdt HHEY UHT Rt HE G¢

Informar sobre el monitoreo a universidades sobre
atencion preferente a las personas con discapacid:
realizado por el Indecopi.

Difusién de la entrevista radial a la sefiora Milagros Pozo Ascufia, Di

Personas con discapacid: ~ +3 mil visualizaciones en
de Fiscalizacion del Indecopi.

publico en general. redes sociales.

\\
( 3
Red Alivia Pert
7000 3HRY x YDEME M Lugares de atencion
A través de la plataforfeinda diferentes servicios gratuitos para los usuarios con o o
discapacidad, qugracias a convenios con instituciones publicas coiRerge¢ puede § I R IJOEJE[G-N I'I-H”Y Uc Las orientaciones se brindaron de manera presencial
tramitar por primera vez su DNI, o realizar el tramite de afiliacion al programa del Minis UcHRYUCGHIJUHGq! instalaciones del Conadis o por medios no presenciale
Desarrollo e Inclusién Social (Midig)e brinda unpensién no contributiva de S/ 300.00, c: ¢ HAIIt Y HE HU ¢ HT ¢ (linea gratuita 1866; correo electronico:
dos meses, a personas con discapacidad severa en situacion de pobreza o pobreza e KNG GUWYAHGI Yqlit redalivia@conadisperu.gob.pe o WhatsApp 988 560 78
la finalidad de contribuir en la mejora de la calidad de vida.
g J
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Medios informativos del Conadis

Al VYDl cGéeHl 6T Ré %Iqugﬁlﬁtﬁﬂgm a ‘i'e|d'ffflpé‘ﬁ'dﬁ,dv promover derechos y generar una imagen positiva p4

Objetivo de los medios informativos

posicionar | é%ca y lograr un cambio de actitud favorable para las personas con discg

Difusién y orientaciones (2024)

Indicador

N.° de programas

Resultados
ne 50 no 5t
= B = 0

2021 2022 2023 2024

AU2Rt q¢ HT RDRq¢

ll,}/l .teg%lﬂfgmaﬂ'agy%gbo Iaﬁl?rTH(?:on discapacidad sobre los principales acontecimiento|
institucién con ediciones de periodicidad mensual.

N.° de revistas

9 5
. -

NN
n -

2021 2022 2023 2024

Segmento digital sobre testimonios de éxito de personas con discapacidad que logran dert

79

38 on 44

Reportaje Conadis barreras y alcanzar logros personales. Los reportajes son audiovisuales con intérprete en N.° de videos l H = N
sefias. 2021 2022 2023 2024

E inf i i finalidad de d I ici ividad == » 2 o

) ) s un segmento informativo que tiene por finalidad de dar a conocer las noticias, actividal ) ==
Noticonadis 9 . VO que P ' N.° de videos = 111
hechos en materia de discapacidad mas resaltantes de la semana.

2021 2022 2023 2024

Inclusién 2030 es un segmento digital de entrevistas a funcionarios puiblicos y privados re: O 2o

Inclusién 2030 9 g P yp N.° de videos E - B l

la puesta en marcha de iniciativas y proyectos de inclusién para personas con discapacidg

2021 2022 2023 2024

Conadis en accion

Produccién de contenidos audiovisuales accesibles sobre incidencias de fiscalizacion a
instituciones publicas en el marco del Plan Anual de Fiscalizacion 2023.

N.° de videos

1

NT

M 2
m B =
2021 2022 2023 2024

Utilitario

Reels en video con informacion util, agil y pedagogica para informar a la poblacion con dg
curiosos vinculados a discapacidad. El formato incluye subtitulos e intérprete en lengua de

N.° de videos

0 0

PN 56
m u

2021 2022 2023 2024

N

%
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: INFORMACION INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y F

Oficinas de atencion al usuario

Problemas y retos del secto

40 $ 40 Retospara 202-
-f)flcmas . 39
de atencion al usuario, . 1|Empoderar al usuario
nivel nacional, en 2024 " - —-—
2023 2024 Mejorar la calidad de servicioy
atencion a los usuarios.
o o Problem 024 Generar incentivopara mejorar
Dlstrll?umon de oficinas, la calidad del servicio.
segin departamento:
Impulsar el uso de aplicativos de
1 autogestion para tramites.
1 1 Calidad dekervici Procedimiento de baja de servici
migraciones, reclamos, atencion
1 2 Rela_lc_ionados con Ig inestal_)ilidad técnici avgriasetc.
servicio, mala atencion al cliente y proble
o ~ Desconocimiento de lo
i i usuarios sobre sus derech
I
i { oficina |t|neranten: Sobre el procedimiento de baja de servic
n Lima Metropolnan. \» 1 condicionamiento, recibir informacion clara y detal
"""""""" y recibir una copia del contrato de seryj
o Insatlsfaccmn de los usuarios
Datos de contact
2 los canales de atencid
- Centrakelefonica: FonoAyut@ 1844 ) . -
) ) 1 El usuario no recibe resolucion a sus problemas, no
-Consultas y reclamo@ usuarios@osiptel.gr 2 explicacion claray oportuna, ademas recibe ate
- Atencion administrativ@ 2251313 1 deficiente
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: NORMATIVA, CONSEJO DE USUARIOS Y ASOCIACIONES [

. | —

[ resoucn Aprueha e Reglamento e Porapiac ESJece dsposcionesy procemiertos picales 1 porabyaonu ||
N°017-2024CD/OSIPTE Numerlce; en .e! s§w$|cl> ful?llc'g_MovH ye numero telefénico, plazos para realizar la portabilidad y el derecho de los conforman el Consej
| ervicio de leletonia Fija. \_a presentar reclamos por falta de consentimiento del abonado en la porta, de Usuario del Osiptt
- Aprueba modificacién de la Norma de las Mod!flt;a los reqmsﬂqs e§en0|ales para la cor?trgtauon de los servicios pu} ) 3
Resolucion Condiciones de Uso de los Servicios Plb movilesy el procedimiento ante el incumplimiento de los mismos. También A 3
N° 0592024CD/OSIPTE o dispone el envio de informacién al Osiptel de las contrataciones del seryici 2
de Telecomunicaciones. - £ o
publico movil. ) audiencias
. _— realizadas en 202
- Aprueba modificacién de la Norma de las Modifica la suspension y bloqueo d_e,equo tgrmmal_po_r sustracmon 0 pé
Resoluciéon Condiciones de Uso de los Servicios Plb sobre el reporte por recuperacion de equipo. Asimismo, se realizaron | \_ J
N° 061-2024-CD/OSIPTE de Tel T modificaciones etas Normas de Condiciones de Uso respecto de la contr:
e Telecomunicaciones. P ) e o .
RN Unicay las excepciones a la verificacion biométrica. Asociaciones de consumidore
Y {" Modifica las Normas de Condiciones de Uso de los servicios publicos m’ 8 o
Resolucion Aprueba modificacion de Disposiciones respecto de Ic_>s servicios de larga dls_tanma_, relz_ﬂ:lonados al d_ereqho deilos t/:
N° 123-2024CD/OSIPTE relacionadas al Servicio de Larqa Distan usuarios a realizar llamadas de larga distancia, dispone las obligaciones de los ) >
: viel ga bi concesionarios y el procedimiento de suspensidosservicios de larga convemossle . O
distancia. y cooperacion S
o . ) vigentes al 2024 2023 2024 ?
Resolucion Aprueba el Reglamento General de Calidz§ Busca que las empresas operadoras optimicen su nivel de esfuerzo para p 1. Aspec :
N°214-2024CD/OSIPTE] {los Servicios Publicos de Telecomunicacic; nivel de calidad eficiente en los servicios publicos de telecomunicacion 2. ONG San Francisco %
- S o g 3. Asociaci6n Atenea (=
e - 4. Asociacion Civil Mas que Consumidc @
Aprueba modificacion en los contratos tII Se modifica los contratos tipo del servicio publico mévil en la modalidad pl} 5. Idom _
Resolucién para los servicios publicos de i control y postpago y servicio de acceso a internet movil en la modalidad p| 6. Apac Perl
N° 149-2024GG/OSIPTE telecomunicaciones, en idioma espafiol y control y postpago, en el idioma espafiol y lenguas originarias como el qu 7. Jean Monnet
. i lenguas originarias. IS aimara, ashaninkay shipHonibo. } 8. Aconus

[ 2 WUSHIRG q 13 T e K09 iy I3 qRPIA (ydIgaET i AROE x A
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: USUARIOS Y EMPRESAS REGULADAS

~ Usuarios » —\
Usuarios potipo de servicio: ! 31.3 A
+3.7% Lineas de telefonia mc .
49 8 " 498 85 89 millones
. A de teléfonomoviles
millones de 48.0 accedieron a internet en 20:
usuarios Lineas de telefonia fi S
Ii / 2.9% -
(mea_s y o) 498
conexiones Conexiones de TV paga i )
9\' millones
en 2024 2023 2024 3.2% ()
Conexionesfijas de
internet \ J
8.2% e .~
- J
-~ Empresasreguladas ™~
Distribucién deempresas por tipo de servicios que brindan (en % o
ur
64.3% 7 n
154 238 -35.3% 61.0% ! | =
N : : <
empresas 154 \ g
©
regulf;das ylo e N
supervisadas en - _ 9.1% A 1 581oficinas ;
2024 - : de atencion al 21.1% <
2023 2024 | . )
cliente de empresa Se concentro en L
TV paga Servicios de Telefonia fija Telefonia largaTelefonia movi reguladas Lima -
internet distancia
(N°99) (N°94) (N°22) (N°14) (N°9)
- 0000n0n0n0n0nnnnnnnnnnnnnn----000000000ooooooooooolemmmmme—- J

YaomeOUc UG Gl 13t ¢ oGz 3T 1WA ROT ¢ 1 106 Ct 101 W10z Utot 131 2 RHRY 4
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSION DE IN

Orientaciones - Capacitaciones ~
+36% Capacitaciones por tipo de beneficiado o |
714.1 714 067 26 2 (en %) Principalestemas:
- N S ilb f iad - Funciones del Osiptel.
mil orientaciones mitbenericiados - Derechos del usuario.
brindadas en 2024 por CapaCItaCIoneS en 2024 Trabajadores de - Procedimiento de
2023 2024 proveedores reclamo.
Orientacionespor 58 023 a0 12.1% -Planes a personas co
departamento 2024 (en % 2.6 15 9 discapacidad.
26.2mil - Contratacion del 5522
a o - v servicio. usuarios vulnerableg
% - Migracion de plan y usuarios de zona
850, 2023 2024 e tarifario. de interés social
S - Baja de servicio. beneficiados en 202
4.2%
o J
2.2% 1.8% a6
1% - - 0 0z n n .
Actividades de difusién Herramientas informativas
3.3%
‘ e Usuarios N )
0.7% g0, alcanzados N.° de accesos a las herramientasn 2024’
2% 16" 3% Registro d? Informar a los usuarios sobrg Checa tu IME || NN NFY
Orientaciones por 21% equipos movileg inicio de la tercera fase del 1363 070 checa tus lineas| | NEEZEERS
modalidad 2024 (en %): 0.8% (RenteseQ) Renteseg' Checatu sefial 163 884
) ) N Checatu plan 74 693
O?‘;a:et;lg:;neess o . Osiptel en la Informar sobfe derechos de Guia de reclamos virtual
p 2 200 r|n0|p§ ?5 emas: cancha usuarios y donde encontrat {8 202 977 Sistema de bajas y migraciond
: . Facturacion, temas de orientacion deI_OS|pteI. Checa tu ealino movil
714 Imil Renteseg, reposicion dé quip
orientaciones Sim Cardderechos del e - SIRT1/ 2169
_ ) usuario, funciones del _ nformacion para proteger . )
Orientaciones no Osintel lidad del Mi celu segurc; datos personales ante el rob | 199 250 Biblioteca virtual 1175
presenciales siptely calidad de de celular. Punku 453
67.7% servicio.
\ ’ / \_ ) \_Total de herramientas: 18. Y,
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES: RECLAMOS Y APELACIONES (2024)

Reclamos presentados ante los proveedo \ Apelaciones tramitadas en el TRASU

mmm N.° de reclamos presentados (en millones)

1 . 1 N.° de reclamos presentados por cada 10 mil usuari e
1 1
millones de reclamos 23 18 -37.8% 32.7 | 2.9% i
presentados en 2024 1.4 16 500.0 : ) | » mil apelaciones ! reclamos resueltos !
e . 1 1
| 5331 | Eh presentadas en 2024 | fueron apelados |}
| : ! ' 233.1
1
! reclamos presentados ! - , ,
! or cada 10 mil usuario: mmm \.° de apelaciones presentadas (en miles)
L_F_) ______ B 2020 2021 2022 2023 2024 % de apelaciones presentadas sobre reclamos resueltos
Reclamos presentadogor 1117219 eclamos concluidos en 2024:
9 - - . !
departamento 2024 (en % Reclamos por tipo de servicio (en peib) Reclamos por motivo (en part. %
0.5% 0.8% Servicios movile 64.3% Facturacion y cob 44.4% 245
0.5% -
4.3% Calidad e idoneid.-16_2%
Servicio de intern. 14.6% o 1.8%
Incumplimiento contractu
43% U 21%
2% o ® y promocione
0.8% Television por cat[§4.8% y -
Nike Contratacion no solicita . 9.1% 2020 2021 2022 2023 2024
| Servicio telefénicﬁ)j0|3.9% Ejecucion de bajfls 9% s
2.3% 4 g9, suspensio ) Erj
I 1% ovcffl12.3% ovos [ 12.2% 34 . 2 mil apelacionesconcluidas en 2024 >
T Reclamos por proveedor Reclamos por forma de conclusit o
. L Viettel Perq (€N part. %) Otros (€N Part- %) Otros . 3
1 e - oA Improcedenél%\ Infu A% 6.3 dias V
1.7% i >
6.8 _dIaS 2.3% 099" 1.6% 7.0% Improcedente es etlempo {
es eliempo Entel Perd S.AL— 18.2% promedio de ¥
promedio de 4.9% 14.2% Parcialmente tramitacion %
itacioé fundado ' de las @
tramitacion de los 0.7% América Movil e Parcialmente i N
reclamos 1.1% Perti SA.C : Fundado apelaciones
presentados ante Id 20.6% SeIAP; 6.3% Fundado en 2024
Qoveedores en 204 5‘;' é"/ / 28.5% j

Ya@dONl RAz Ucdto TARURY ql ¢qR2YI0I JICEYTie HRZUKI WIDADHRGCEGY! IOT OOt 2 ¢ | RYH IOl DGHO8t RGqi g
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECO

Supervisiones a proveedores

IONES: SUPERVISIONES, SANCIONES E INDI ORES DE CAL

- Indicadores de calidad del servicio
Uy mmm N.° de supervisiones N.° de empresas supervisad Ranklng de calidad de atencion
7 5% Al segundo semestre de 208#gun proveedo
inci alcanz6 la meta de calidad de atencion (15.
6030555 75¢ supenivados 6n 5624: e
55754 P : 14.314.214.1 145142142 13.715,0
[
supervisiones 9075 6227 - Calidad del servicio. o210 12 8122
realizadas en 2024 y - Indicadores de calidad moévi
25 u internet.
56 - Continuidad de telefonia de
: uso publico.
proveedoressupervisados - Cobertura mévil, entre otros Semestre | Semestre I Semestre | Semestre I
2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024
.

518

S/ 233.2

Sanciones a proveedores

Proveedores mas multadc

Principales motivos

. - Al segundo semestre de 208dlp Claro se situé por encima de i
. - Telefénica del Faltade entrega de informacion, - PR L o
sanciones millones ¢ interrupcion y disponibilidad del sen meta de atencién de reclamos del servicio pablico movil (15. i
impuestas en 202 impuestos en multas en 202« Peru S.AA. 99.4 y OUrS. 173 peta <
mmm N .° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en millones ¢ Lo DO et G 14 A 137 Loy 37T 120 :;
: ! impu ultas impu ' “Entel PerG S.A de informacién, terminales robados 13.2 13.4 12. 9 LS a4 133 5
1681 1859 55.2 (Renteseg) y otros. S
- o Faltade entrega informacion, >
518 Ag:jgcg XIC();“I compromisos de mejora, indicadore 7.8 %
213 164 A 44.4 calidady otros. B
117.1 : 233 Viettel Pert Indicador_es de calidad, venta Semestre | Semestre Il Semestre | Semestre Il @
37 2ieird AC ambulatoria, falta de entrega de -
18.2 SAC 30.7 informacion y otros, 2023 2024
oS- ey yores
_ ’ =N.° de multas = Movistar m Claro m Entel = Bitel ® Nacional
k 2020 2021 2022 2023 2024 m Monto de multas (en millones S, ) L )

m Movistar mClaro m Entel = Bitel m Nacional

Ranking de desempefio en la atencién de reclamos del servic
publico movil
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INDECOPI: RECLAMOS Y DENUNCIAS (2024)

OHIMIE WWx § E W9 §

EO~f 2?28 AEEWIE

Denuncias

Ve = Reclamos N ~
: P4 mmm N.° de reclamos presentados N.° de proveedores reclamados Y 8 2 1
H +30.4% 13 460 Q '.' Q
. 10322 Y m ® denuncias presentadasontra50
13.5 7988 94 154 =Y Y proveedoresn 2024
) 5516 o mmm \.° de denuncias presentadas N.° de proveedores denunciado:
mil reclamos presentados 138 - - : P —aep Denunciaspor érgano
154 proveedores 1021 resolutivo¥ (en part. %,
2020 2021 2022 2023 2024 2.6%
870 843 —apd
Reclamos A‘ 821
presentadospor 13144 eclamos concluidos en 2024: 651 =6
departamento 2024
(en part. %): 12.1% 12.1%de los reclamos se originaro - . .
0.7% ’ por transacciones via internet.
s ¥ A — 2020 2021 2022 2023 2024
s 78.5% 78.5%reclamé previamente al
s proveedor antes de recurrir al Indeco
8% pow 72 nunci nclui n2024:
0, iliacian *
3% 93.3% 93.3%fue latasa de conciliacion. Denunciagpor materia (en part. %): Denunciagpor forma de conclusié#(en part. %):
Reclamos por motiv& (en part. %) Venta de equipos| CUOSH A favor del
2.3% 4 gop _ _ et 70.3% 0.5% \ o
X 2.1, 0-8% Métodos abusivos de Atenci6n de reclamo telefonicos consumidor
cobranza  — @\ 1.2% Servicios de Derivado 38.2%
0,
63 R 0.4% 3.3% telecomunicaciones. 21.1% 8.8%
0.4% 2.4% Servicios de |, o
1.4% instalacion .
1.1% 0.7% 1.6% . Ik
Venta fje equipos de 21% 21.7%
3.7% Métod ial computo Improcedente e
0.5% € chZrziotircoesrCIa € Falta de idoneidad el
0.7% 20.7% 54.7% Otros §4.0% 30.8%
N\ AN J
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INDECOPI: SOLICITUDES DE ARBITRAJE, FISCALIZACIONES Y SANCIONES (2024)

- Solicitudes de arbitraje en la JAC
conclusién (en part. %):
Otros*
35 ot 28 chazl \ 3.6%
28 Rechazo
.. ’ expreso
solicitades

Solicitudes de arbitraje pdiorma de
ARBITRAJE 68
2" el 10.7%
_—— \ Inadmisible
10.7%
presentadas

En 2024 no se concluy6 ningin proceso:

laudo arbitral. H
1

\ J

- Fiscalizaciones

Fiscalizacionesniciadas por departamentc

e (en part. %):

Supervlsmnes
A iniciadas
4\ -

2022 2023 2024

4 fiscalizaciones concluidas en 2024:

Supervisiones clasicapor forma de
conclusién (en part. %):

2022 2023 2024

N\

Supervisiones concluidas paipo: Conducta supervisada

s Sanciones

90 Multas
40%(36)
.\a 4. sanciones

j': impuestas

15

proveedores
sancionados

Amonestaciones
en 2024 60%(54)

114.4UIT VaIc_)rizeLdos ent 3.2UIT
aproximadamente
impuestas en multas g/ 589 1mil fue la mglta
en 2024 -Amil. promedio.

Top 5Hechos infractores mas sancionadc Top 5Proveedores mas sancionados

Falta de idoneidad- 66 Entel Perd S.A- 35
L. Telefénica del Perd
Atencion de reclamo
e L ool
América Movil Perd

Libro de 4
Reclamaciones

; ) .
i RN . Informacién | 3 La Tienda en Linea
1 Cumplimiento de \‘\ | ,‘/‘ Archivo E.lLR.L.
. . 1 0,
Clésica 3 Orientatifiiy la normativade * 33.3% Métodos comerciales
va 1l ! Libro d_e PAS* agresivos o engafiosos Falabella.com S.A.C. 5
! Reclamaciones 66.7%
1
1
(& J \
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU

]I C3HEN KO WW

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA: INFORMACION INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS

Oficinas de atencion al usuario

-

o 46 46
46 oficinas
de atencion al usuario, . .
nivel nacional, en 2024
2023 2024
Distribucion de oficinas
segun departamento 2024
2
1 1
143
1
1
2 2 1
1
1
1 3
1 2\ 2
Datos de contact
D ntacto 2
- Atencioral ciudadano (Lima): (01) 210 1
- Linea gratuita nacional: 08QB0O0
- Linea gratuita nacional directa: 1840 2 1
-Linea adulto mayor: 9899716
-WhatsApp: 96077777
- Consultas: atencionalcliente@osinergmin.gob.pe

~

-

Problemas er?024

A

1 Desabastecimiento de combustible

Desabastecimiento por causas naturi
(huaycos, inundaciones, et

!

Informalidad

Comercializacion de combustibles en agentes no autori
Uso irregular del chip de G

3| Instalaciones riesgosal

Instalaciones de gas naty
comprimido de riesgo para la poblag

4| Envases en mal estac

Cilindros de GLP en mal est;
Interrupciones del servicio de gas natural por dafos de te

l

Problemas y retos del secto

Retospara 202t

o\
2| Seguridad denistalaciones.

l| Mejorar la calidad de combustibles.

A través de actividades de fiscalizacion.

Instalacionesle grifos y estaciones de servici
3| Ley de gestor de subsuelo.
Normara gestién de subsuelo.
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA: NORMATIVA, CONSEJOS DE USUARIOS Y MECANISMO DE AUTO

~ Consejos de usuarios ~ Mecanismode autorregulacion

clWll ¢aRNUqE

Resolucién de&Consejo Directivo A e Yo L
0caqchIiYHIUIGHED ¢ |
N° 188-20240S/CD 5 a (e
Tal cl ¢t
representantes
conforman el Consejo de Usuario
. Osinergmin

19 Fe.cha'b 2024 §ATUqR2Ya
)RRl A 2qVizGUl 2Rt RZUHT 1|
RUt qe¢td¢ HRYUIIt HT IJHN

Integrantes:

Aprueba IDirectiva de acceso en linec
la informacion sobre el estado de

requerimientos de usuarios en el Serv

Publico de Electricidad. -Un (01) miembro de las universidades publicas.

- Un (01) miembro de las asociaciones de consumidores y/o usuarios
reconocidos en el Indecopi. ;Quiénes?
Proveedores con establecimiento de ve
al pablico de combustibles y consumidol
-Un (01) miembro de las universidades privadas. directos de combustibles liquidos.

-Un (01) miembro de los colegios profesionales.

Precisda informacion que las empres -Un (01) miembro de las organizaciones de fines de lucro o de las
del servicio publico de distribucion de organizaciones del sector empresarial. Periodo:
electricidad deben proporcionar al Anual
Osinergmin, a través de mecanismos
virtuales, que permitan la consulta 'y
seguimiento de reclamos, pedidos, =[P —
solicitudes u otros, hasta su soluciér 23 —_ P NUmero de empresas que fornzmte de
respuesta final al usuario. . . c2l RIWDHRGE | la herramienta al 2024
| 1¢ 0 RAZNIZ 7880
2023 2024
. J N\ 2N J
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA: USUARIOS Y EMPRESAS REGULADAS (202

) .

Usuarios potipo de servicio:

o Energia eléctrica\.° de
Usuario directo de

9 6 +3% - o conexiones de clientes regula
. 96 combustibles liquidos 92.0v

. 9.3 0.01%
millones de o

. Usuario directo de Gas ‘

usuarios Licuado de Petréleo ‘
(usuarios y/o 0.1% 96
conexiones) Vehiculogonvertidos a Ge ’ millones

en 2024 Natural Vehicular

2023 2024 =, (

Gas naturalN.° de
conexiones domiciliad:
2.6%

/
Empresasreguladas ~N

Para empresas de distribucion de
energiaelectrica y gas natural

1
1
1
1
1
|
44 . 4%de los usuarios i
se ubicaron en Lima i

1

o

N.°de empresas pamubro?

42748

42 8 ’ 42774

mil empresas

5945
reguladas y/o 21
supervisadas el . - 5
2024 I I ! 251 oficinas
2023 2024 N.°de empresasde  N.°de empresasde  N.° de empresas de de atencion al 13.5%

servicios de combustible ydistribucion de energiadistribucién de gas natut; cliente de empresa bi P n Lim:

gas natural eléctrica reguladas S€ ubico en Lims

- it ————————— 4
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSION DE INFORI

Orientaciones

350.7

-16.6%
420721
350683

Capacitaciones

mil orientaciones
brindadas en 2024

2023

2024
Orientaciones por
departamento 2024 (en ¢

1.7%

0.4% 0.5%

2.3%

2.6%
26% p0.6%

3.8%

0.8%

r

%de orientaciones por
modalidad 2024:

0.7% g .79

2.1%

@ gy 0-8%
1.2%
1.2%
A sa

0.8% 2%

1.4%

e N
Beneficiados portipo o T CTTTTTTTTTTTTTTTOATTTTTTTTTTTTTTTY i
110 poriib Representantes d | principalestemas: |
. o otras entidades ,
ilb ficiad Miembros de asociacion 46.8% - Ahorro de energia. 1
mitbeneficiados -~ ge consumidores - e - Prevencion de i
de capacitaciones en 20z 0.009% accidentes con el uso ]
z 1
+62.3% Representantes de gobieri de balén de gas y de !
110015 regionales O\ electricidad.
0.2% . . - Funciones del i
67 793 Representantes de / 110mil Osinergmin. i 4817
gobiernos locales - Derechos y deberes usuarios i
. ~06% _ . del usuario. vulnerables |
Trabajadores_ dg proveedor [\ Usuarios beneficiadg - Procedimiento de beneficiados e
2023 2024 beneficiados : S reclamos : 2024
L 4.6% : L )

Actividades de difusién

Osinergmin ejecutd campafias de prengzara brindar
recomendaciones a ciudadasiabre el uso seguro y eficiente
la electricidad y combustibles

2. Prevencion de accident

1. Verano con energia. P .
eléctricos ante lluvias.

Herramientas informativas

N.° de accesos a las herramientamn 2024’

Facilito Web 8 979 524

4 068 387

App Facilito Integradd

Orientaciones
presenciales
19.0%

0.5%
0.7%

3. Devuelta al cole.

i
4. Calles iluminadas, calld
1
1
i

mas seguros. Portal de Habilitaciones

484 710

350.7mil

orientacione

Orientaciones no
presenciales

denuncias contra concesionari

Principalestemas:
Procedimiento de reclamo,

ahorro de energia, prevencion
accidentes y derechos de los

usuarios )

81.0%

1
i 7. Prevencion de accident]

i durante fiestas de fin de ai

Tukuy Rikuy 46 474

) Semuestra solo las herramientas que S|
\_ Total de herramientas: 10  report6 informacion de alcance. Y,

Y q@IOEt H¢ G ¢ Hoi
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA: RECLAMOS Y APELACIONES (2024)

~ GUGcHRYUWL Hal ¢ F

Servicio de distribucion e ,

de gas natural 23 1 10.8%de los

1 1
1 1
i i
mil apelaciones | reclamos presentados |
1 1
1 1

Reclamos presentados ante los proveedotes
mmm N.° de reclamos presentados

p— N.° de reclamos presentados por cada 10 mil ust
= NTITH 405081 P P

GRUHI UHEC 332812 +3.5% f o
e — ueron apelados
Gl 13t W0 EM= 220349 207 268 > 214518 presentadasen 2024 i Uerona pelados i
:""""_"Z_é_é'""""": 4 8 (SCIVICIo mmm N.° de apelaciones presentadas
i i 253 d'St”F‘UC'Q” d.e % de apelaciones presentadas sobre reclamos present
i reclamos pres_entadoﬁ - pnergia eléctrig 33207 oY 192
ipor cada 10 mil usuarit = 7 T i 25179 _
Fmmmmmmmmmmmmmmoeoo ‘2020 2021 2022 2023 2024 22 250 “M zoHNMT
Reclamos presentadopor departamento 2024 (en % Reclamos presentados por motivo (en part2% 16 267 10.0% 10.1% 12.1% 10.8%
Consumo excesivo / excesi 61.4% Sl
facturacion 470
Calidad de producto y/opl- o, 2020 2021 2022 2023 2024
suministro .
Recupero de consumos n . Apelaciones presentadapor motivc Apelaciones concluidas por forma de
registrados 4.1% 2024(en part. %) conclusion 2024 (en part. %)

Nulidad procesal
9.1%

Cortey reconexiérIZ.3% Exceswa_f,acture}uoj 68.7%
| facturacion errone

Medidor malogrado @ .
A 2.0% Recupero de energll 12.6% 2859
. (]
Nuevos suministros o Instalacion de
0,
modificacion de existenteJ L suministro I4'2% 132 d ias
Problemas con el alumbrad1 = . es etiempo
P N 2P ¢ 9
piblico Cortey reconexmrl 4.1% promedio de
tramitacion
Deuda de tercerosl 1.0% Cobros indebidosl 21% o 1as In;uln‘tli;do
6.2% 47
0.3% _ apelaciones Fundado e
Otros 20.1% Otros IY o en 2024 parte

\ 1.1% / \ 11.0%

Ya@dOAC | ¢ 1Ot I 2 RHRYIOI WIOI Rt ql RAz ARZ UK 13O0 NR¢ WG Aal RHE@OOKGH 1&1HGER # R YIHI 1Y HOTIR HGR IIRAH aR iR D SR#IE apieud AOHaD I dat)
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA: SUPERVISIONES, SANCIONES E INDICADORES DE CALIDAD

-~ Supervisiones a proveedore;

.!l mmm \.° de supervisiones (en miles)

N.° de empresas supervisadas (en miles) +30.1%
A 164.7
—_— 126.6
164. 7mi 92.9 90.4
supervisiones 8.0 s 1 28.6
realizadas en 2024 y ﬂ ;
28.6mil 11.0 - . l
proveedores
supervisados 2020 2021 2022 2023 2024

Principales temas
supervisados en 2024:

- Facturacion.

- Atencion al usuario.
- Habilitacion.

-Corte y reconexion.
- Control metroldgico.
- Controles de calidad, entre
otros.

J

~ Sanciones a proveedores

1253 S/ 18.7

sanciones millones
impuestas en 20z impuestos en multas en 202

mmm \.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en millones ¢

Gas Natural def| 18
1.0

Proveedores mas multadc

Pluz Energial
Pera S.A.A. 6.9

902 1398 1253  Limay Callao i
568 692
@ 786 Carmen Lusal © S T
. . iqui incumplimi é
. . 30.6 Rivera Tristanfl o9 g normas del PRICE.
- mN.° de multas
\_ 2020 2021 2022 2023 2024 = Monto de multas (en millones S, Y,

Principales motivos

Incumplimientos relacionados &
procedimiento de reclamos.

YaRdOA¢c | ¢ 1Ot 11 2 RARYION DOl Rt gl RA2HRZ UK WIOWUWI DRE OO Hal REGCIIO 1O U1 2RARY OUULUE q¢ ARRYUIIL 1Ol DIORY G Hat qRAG
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~ Indicadores de calidad del servicio

Serviciode distribucion de energia eléctrici

En 2024, latencion telefénica no adecuada se sited elimite de la meta
establecida (10%), mientras que, ladisponibilidad de la central de atencion
superoé la metale 15%.

Indicador 1: Atencion telefénica nc  Indicador 2: Indisponibilidad de la

adecuada central de atencion telefonica
Meta
10.0% (EEEEEE"- e - . EEe
..‘...'.. ...“ 10.30 y 10.00 i 15_50 4 1350 4 14_20 q 16_70 (
2021 2022 2023 2024 2021 2022 2023 2024

Serviciosen estaciones de combustible y gas natur:

En 2024, leespuesta de llamadas se sitygbr encima de la meg¢stablecida
(90%), al igual que B&mpo de respuesta de llamadas a la linea de emerger
(98%).

Indicador2: Tiempo de respuesta de
llamadas ingresadas a través de la lin¢
de emergencia

Indicador 1: Respuesta de llamada
ingresadas a través de la linea de
atencion al cliente

88.64

2021

\_ 2021 2022 2023 2024 2022 2023 2024

_J
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: INFORMACION INSTITUCIONAL, F

Oficinas de atencién del usuario

c 7
7 oficinas
de atencién al usuario,

nivel nacional, en 2024 2023 2024

Distribucion de oficinas,
segln departamento 2024

Datos de contacto

- Atenciénal usuario (Linea gratuitg®1) 080611004

- Consultas: usuarios@ositran.gob.pe

- Oficina Desconcentrada de Cusc@63745983

- Oficina Desconcentrada de Loret®45035273

- Oficina Desconcentrada de Arequif243748668

- Orientacion en la Linea 1 del Metro de L95@315411

- Orientacion en la Terminal Multipropésito Muelle Norte en el @all&816 785

- Orientacién en la Aeropuerto Internacional Jorge CHI8#&249999

-

~

/

-

N

Problemas er?024

1 Infraestructura aeroportuar

Faltade climatizacion de areas, faltg
tomacorrientes, trato inadecuado y falt|
informacior|

2 Infraestructura portuari

Faltade atencién, inconveniente col
ingreso y salida de vehiculos, pérdid
mercancias y cobros indebid

3| _Infraestructura ferroviari

Inoperatividad de equipos de movilizaj
inconvenientes con la recadmsaldo, reventa
pasajesy comercio ambulato

4 Infraestructura de la r

Bajo nivel de conocimiento de los usu

Problemas vy retos del secto

Retospara 202¢

1lIinfraestructura aeroportuaria
Mejorar el conocimiento del usuario,
poscionamiento de la entidad y difusién.
2{Infraestructura portuaria

Identificar oportunidades aeejoras en los
servicios de infraestructura e incrementar |i
cordinaciones con entidades.

Infraestructura ferroviaria

Mejorar la atencién de usuarios vulnerables
consolidar informacién de usuarios con cart
del Conadis y posicionamiento institucional.

Infraestructura de la red via

Mejorar el conocimiento de los usuarios
posicionamiento de la entidad y aproba
de material audiovisual.

~ F
Sl

~

J

[ 2 10 UgntiRkind 10§ 3 H R YK W, W) HBXECE YR

EGCAYI WMRROEBWRZUIOI DIOGCIO 2qVI RT ¢T 10 ¢HRYUG GOl WIOAI YaqUWHHERZ OO 3609 YUt 2 G RT VI 1Ol Watof UT URYGRa

NMP

g

>
=
o
-
>
2

3 U Y R G\




INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: CONSEJO DE USUAE

s ~

3 )
audiencias 0

CO?SEJOS Idg l{tSl{a”OS realizadas en 20z
iene el Ositran 2023 2024

Lineas de accion de los consejos de usuarios

4 consejos de alcance nacional L L -
a) El Ositran organiz6 siete visitas de campo:

-Consejos de Usuarios Aeropuertos 10representantes 1) Linea 2 del Metro de Lima: estaciones en operacion.

. Consej_os de Usuar!os Baerto_s 9representantes 2) Tramo del Ferrocarril del Sur que atraviesa la ciudad de Arequipa.

- Consejos de Usuarios Bed Vial 6representantes 3) Nuevo Terminal de Pasajeros del Aeropuerto Internacional Jorge Ché

- Consejos de Usuarios Berroviarios 8representantes 4) Linea 2 del Metro de Lima: estacioR§SEH /b= Y H 1 -TIMH sz B R apH(

5) Terminal Portuario de Yurimagidiseva Reforma.
6) Tramo 5 de la carretera IIRSA NBitga- Dv. Olmos
7) Terminal Multipropdésito Muelle Nai@allao.

4 consejos de alcance regional

8
=
pleay
e
>
2
¥
B
-
z
2

-Consejos de Usuarios Aeequipa 8representantes b) Se gestionaron 107 pedidos de informacién requeridos por los miembr
- Consejos de Usuarios Geisca 6representantes los Consejos de Usuarios del Ositran, orientados a la mejora en la presta
-Consejos de Usuarios Beura Grepresentantes los servicios derivados de las infraestructuras de transportes de uso publ
- Consejos de Usuarios 8an MartinLoreta  10representantes concesionadas. =

- J
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: USUARIOS Y EMPRES
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Usuarios

4 N
NUmero de pasajeros paoncesionarid’ N.”de vehiculos en
+12.5% 191 090 013 empresas concesionaria
80 623 943
320.6 A320.6 24 490 069
- 7 536 508
. 4778473 4740478 4166 955
millones de 2848 3111162
usuarios
(pasajeros y/o
vehiculos) 25421
en 2024 [
2023 2024 . . . . )
Lineal Metro Aeropuerto Primer Grupo Corpac S.A. Linea 2 MetroSegundo Grupd-errocarril del Ferrocarril del Concesionarias de
deLima Internacional de Aeropuertos delLima de AeropuertosSur - Oriente Sur carreteras
g Jorge Chavez )
s EMpresas eguladas | ~
1
1
. . . 1
N.°de empresas concesionarias / supervisadas pasro" i
16
1
i
31 i
empresas i
reguladas y/o ©
g . Y 2 2 ! 109oficinas
supervisadas el i o
! de atencion al 22.9%
2024 Ned 5 c 0 o ! cliente de »
.> de empresas dé\.° de empresas dé\.° de empresas dé\.° de empresas dé\.° de empresas de se ubicéen !
2023 2024 carreteras puertos* aeropuertos** ferrocarriles la Red Bésica del empresas Lima !
Metro de Lima y concesionarias/
Callao supervisadas
N e — /

Y o 6DIdMOE HCE G C 0T YNE| RaGRHC gton tof UHG 2! 13100 ¢ OWG Gl Wt ¢ OGI R2¢ T ¢ 10 e TR @TRa 10F G ¢0d 7 DRA o RO 10D1J U 8 & £ & KIOW & 108
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: ORIENTACIONES, CAPACITACIONES Y DIFUSI(

.

P
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+5.6% Beneficiados por tipp T i
. 1
8.3 mil 8 282 9.5mil Representantes de Principalestemas:!! i
784 otras entidades M e @ |
i i beneficiados 2.0% !
br(i)nrlje;c}:(s:lgge28024 . de capacitaciones en 20Miembros de asociacion - Derechos y debereys . i
de consumidores de los usuarios. i i
2023 2024 +17.4% 0.1% - Atencion preferentg ! !
1
Orientaciones por » 9518 Representantes de a personas con i !
departamento 2024 (en ¢ 8 108 gob|ernosoreg|onales discapacidad. i 1019 i
. 1
Repregélr\gntes de -Roly funciones deli! - i
0.1% : itra i usuarios |
0.2 gobiernos locales O;;ltranc.j. iento d i vulnerables i
LRk 1.0% Usuarios beneficiad - Frocedimiento e ! . i
P Trabajadores de 95.5% reclamo y denunciaii beneficiadog
D e 2023 2024 proveedores beneficiac I en2024 i
N \_ 1.3% - 1)
0-3% o35 s Actividades de difusion ~ %
Ositran realiz6 1actividades de difusiomara informar a los usuarios sobre: i) sus derechos, iii) funciones del Ositran y iii) ten S8
relacionados con el enfoque de género, alcanzando un totab8& @6uarios ':;L
| 1. Teatralizacionen laLinea 1} | 4.Acercamientoen el peaje di . 10. Sensibilizacion en el E'
! . ! . 7.Feria Expotransporte .
Orientaciones por i del Metro de Lima. ! Chilca. Alcance2000USUArios Aeropuerto de Arequipa. g
; i Alcance32000usuarios. | Alcance2800usuarios. ' Alcance800usuarios i
modalidad 2024 (en %): CoIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIS 8
) . i 2.Teatralizaciénen laLinea 2! i 5.Acercamientoen el peaje di . . 11.Sensibilizaciénen el '@
Orientaciones ! : ! . 8.Feria Pera Cargo Week
no presenciale 0.3% i del Metro de Lima. ! Serpentin de Pasamayo. Alcancel 250USUarios Aeropuerto de Cusco. oo
- i Alcance24000usuarios. | Alcance2700usuarios. ’ Alcance750usuarios. o
Principalestemas: SoIIZIIIIIIooIIIIooIIIIOCIT -
Acceso a la 1 3.Feria CODECEDia Mundiai 6.Feria Internacional del Libn 9.Sensabilizaciéren el 12.Sensibilizaciénen el %
infraestructura, acoso i del Consumidor. ! de Lima2024. Aeropuerto Internacional Jorj Aeropuerto de Iquitos. E
Orientacionds sexual, competencias d i ___Alcance6500 usuarios | Alcance2287visitantes Chéavez Alcance1000usuarios Alcance600usuarios. =
pre;zr;co%ales Ositran, procedimiento También implementaron 3 afiches informativos en los aeropuertos de Arequipa, Cusco e lquitos ¢
\ ) reclamo, entre otros. \_ Quechua Collao (Arequipay Cusco) y Ticuna (Iquitos). Y,



INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: RECLAMOS Y APELAC

8.2 mil
reclamos
presentados en 202: 7199
N /.05
| 2.6 |
i reclamos presentados‘:
por cada 100 mil usuar:
"""""""""""" 2020

Distribucién de reclamos presentado:
por departamento 2024 (%)

0.2%

0.2% 0.4%
1.5%
1.1%
0.4% 11%
1.9%
0.2%
0.4%
0.2%
0.3%
89%
0.3% ID.Z‘)(?'M“l 0.8%

13.3 dias é”‘"

fue eltiempo promedio dql
tramitacionde los |
reclamos presentados af
los proveedores en 20jI

0.1%
0.2%

Reclamos presentados ante los proveedores,

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

~N

Reclamos presentados por tipe
infraestructura2024 (en part. %)

8989 9.1% .
8363 g 8169 Redes viales Portuaria
7602 6.4% 0.6%
N Aeroportuari ‘
) 3.07 3.16 255 13.8%
2021 2022 2023 2024

Reclamos presentadopor motivo 2024 (en part. %

Facturacion o cobro|

Informacion a usuario_ 23.2%
Calidad de prestacion del servici_ 15.1%

Dafios o pérdidas contra usuarir-6.2%
Acceso a la infraestructur. 4.5%

Otros 11.7%

Reclamos concluidogor forma de
conclusion 2024 (en part. %)

39.3%

Reclamos concluidogor forma de
conclusion 2024 (en part. %)

-

Otros Otr;) Fundado
9.3% 0.9% 23.5%
Total: Inafr;ll/ilble
ler Grupo de’ 7879 ’
Aeropuertos
4.3%
LAP* Improcedente Infundado
8.4% 7.2% 63.7%

174

apelaciones
presentadas en 2024

Apelaciones concluidagor
empresa2024 (en part. %)

Tren Urbano de
Lima S.A. -Linea S
Lima Airport o
Partners I4'9A)
Aeropuertos 560 dias
Andinos del Per 26%
! Y calendario fue 4
Aeropuertos del tiempo
Peri S.A 1.1% promedio de
tramitacion de
Otros | 2.6% las apelacione
\ en 2024

Apelaciones tramitadas en la T8C

1 1
1 1
i . i
i reclamos concluidos !
1

: fueron apelados |

mmm \.° de apelaciones presentada@— % de apelaciones presentadas sobre reclamos concl
+31.8% 174
132
104
83

2.2%

-

.5%
Bl o= ma B

2020 2021 2022 2023 2024

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

Fundado en parte

2.2% -
Nulidad

de oficio
0.7%

Desistimiento

6.2% Infundado

55.7%
Improcedente
17.9%

YqUHHRZ(
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN EPORERU
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: SUPERVISIONES Y SANCIQ

s Supervisiones a proveedore: N

. Supervisionegor tipode Principales temasupervisados en 202
+14.9% infraestructura2024 (en part. %)

Tren eléctrico i i6
' 2161 Registry atencion de reclamos.

mmm N.° de supervisiones N.° de empresas supervisadas

6.4% Férreas

Aeroportuarias 0.6%
1880 13.8%

2161

supervisiones 1798 1837
realizadas en 2024 y

Difusién del procedimiento de reclamc¢

Operatividad de leentral de emergenci

1571

Cumplimiento de normas de segurida

23 24
Carreteras A . R
79.3% Cumplimiento de niveles de prestacior
servicio.

Aplicaciony difusion de tarif@sitre otros

2%

2020 2021 2022 2023 2024

N\ J
Sanciones a proveedores
o . . Multas impuestagor tipo de Principales motivos de las multas 75%
mmm N.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en miles S/) infraestructura 2024en part. %) "e'-
Incumplimiento cofas normas de o
18 sanciones seguridad d_urante la ope_racién o >
i - prestacion del servicio g
impuestas en 20z =
18 Cobro de tarifas indebidados usuarios ,@
finales :
B
-
: Incumplimiento de condiciones de >
Q o]
6 4 millones operaciones establecidas en el contrat >
2 2 concesion. i
— [ I Carreteras -
29.3% No brindar informacién a los usuaric
2020 2021 2022 2023 2024 conforme los plazos establecidos.
.
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: INFORMACION INSTITUCIONAL, PROBLEMAS Y RETOS (4

Oficinas de atencion al usuario \ Ve Problemas y retos del secto

~N
-, 3 Retospara 202¢
34 oficinas 31
de atencién al usuario, .
nivel nacional, en 2024
2023 2024
Problemas er?024 Involucrara mas colegios en
1| el monitoreo de la calidad d
Distribuciénde oficinas, segui agua.
departamento 2024
Ld
1 1 >
2 i 1l
11 lll
1
1
. 1 1
4 1 Seguridad de producto
1
1 Presencia de cloro residual en cole(
D ntacto 1 1 Mantenimiento de tanques y cister
. L 1 11
- Lineagratuita: Fono Sunass 1899 1 5 Antiguedad de instalacione
- Central telefénica: @143200 sanitarias
016143180 -
016143181 1
- Orientacion a usuarios: sunass@sunass.gob.p« 1
NG N J
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: USUARIOS, EMPRESAS SUPERVISADAS Y CONSEJOS DE

Usuarios

Consejosde usuarios (C.U.)

4 )
4 . 1 Usuarios potamafo de emprese i A
1 .
millones de usuarios | 1.6millones E 5
. 1 H 1
(conexiones) i dg fjone)l(longwo\éi i Consejos de usuario:
+7.9% | edapal en i tiene la Sunass
: i (Limay Callao) i
1
25 AW 41 EPS Pequefi 4.1 = !
' 4.8% ] i i ) )
millones | i 1. C.ULima: Limay Callao.
1
1
EPS Median i i 2. C.U. Norte:Tumbes, Piura, Lambayeque, La
1 . . 4
o i 1 Libertad, Cajamarcay Ancash.
9.0% EPS Grand | A} i ‘
46.0% \ ;! 3. C.U. Centraunin, Ayacucho, Ica, Huancavelica
\_ 2023 2024 EPS Entidades Prestadoras de Servicios de Sanean M /j Huanuco y Pasco.
4. C.U. Sur: Cusco, Arequipa, Apurimac, Tacna,
Ve 5 O Empresassupervisadas ~ Moquegua y Puno.
5. C.U. OrienteAmazonas, San Martin, Loreto, Ma
empresas prestadoras di NUmerode empresas por tamafio de Dios y Ucayali.
servicios de saneamientc 17
fiscalizadas en 2024 15 16
50 50 audiencias . l
realizadas en 20z
2023 2024
1 i Lineas de accion propuestas en los consejosi
I i - Accesaal servicio de agua potable. i
1 ., . 1
2023 2024 Sedapal EPS Grandes EPS Medianas EPS Pequefias e Ges_tlon de aguas,rGS'duabS- _ !
i_- Calidad de atencién a los usuarios. E
N J N\ -/
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIEN

INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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ORIE CIONES, CAPACI

Orientaciones

143

A 143.0
I . 123.
mil orientaciones

brindadas en 2024 . .

2023 2024
Distribucion de orientaciones
por departamento 2024 (en %
1.8%
1.6% 1.1%
la.:%
1.4% 1.9%
4.4%
4.1%
1.2%
2 1y 13%
4.3%
0.4%
. . e 2.7%
%de orientaciones por 1.3%
modalidad 2024: 2.3% 2% D
5.4%
Orientacione 1.5%
presenciales 2.3%

143mil 41.9%

\

orientaciones Principalestemas:

Consumo elevado, procedimien
de reclamo, facturacién excesi
faltade servicio de agua.

Orientaciones nc

s

-

Capacitaciones

IONES Y DIFUSION DE INFORMA

\

presenciales
\_  58.1%

-

Presencia en la ! Actividades informativas sob

Feria del Libro

Ademas publicaron el Reglamento de Reclamos de los Usuarios de las Organiz:
Comunales por la Prestacion de los Servicios de Saneamiento en el Ambito Rural ¢n|cinco
lenguas originarigguechua variante Cusé@ollao, quechua variante Ancash, quechul

. . ol
Beneficiados por tipo Principalestemas:
35 Representantes de otras entidac - Funciones de la Sunag
mil beneficiados 23.4% ;JSDL?:r?geS y derechos d
de capacitaciones en 20z Representantesodg gobiernos regionz - Falta de agua potable.
2% ] -
+22.4% Representantes de consejos de usu¢ relirgf;islmlento de
. 0.2% . ' .
28.6 A 35.0 0 - Baja de presion del
Representantes de gobiernos loca U servicio.
9.5% / . e - Consumo medido
Usuarios beneficiad -
Trabajadores de proveedores beneficie 66.2% exces_lvo. .
2023 2024 0.5% - Monitoreo de la calida
de agua.
)
Actividades de difusioH Herramientas informativas
Campafia Objetivo Alcance
r
I - .
i consumir agua segura. 64mil
b 2 mill. . .
Yakimet i Simulador de consumode ad | de impresiones en uPermite a los usuarios conocer los
akimetro {7 1oble y facturaciones. | redes socialesy a aproximados de facturacién, de
F=z=z=z=zszzzzzzzszazazazi 714 acuerdo con el consumo.
Con 100 es i Promover la importancia de
suficiente i consumiragua segura. ! centros poblados

2 500personas

agua y saneamiento.

12

chanka, awajuny aimara variante Puno).

AN

2. Cami Yaku

nBrinda, en tiempo real, informacién de
las 24 sedes desconcentradas de la
Sunass, sobre la situacion de los
servicios de agua potable y
saneamiento.

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

s Reclamos presentados ante los proveedor, N Apelaciones tramitadas en el TRASS

511 5 mmm \.° de reclamos presentados (en mileg)~N.° de reclamos presentados por cada 10 mil ust
: +0.1% rmmmmmmmmmmmmmemomoeooooo- |
mil reclamos 579.0 c112 5115 . 529 E 10.4% |
presentados en 2024 467.4 4605 : A mil apelaciones i de losreclamos |
1
! 1
! ]

__________________________ i 1456 1238 presentadas en 2024 fueron apelados
1238 0 e B B O OBE OB || Peenedeen=sst L heona pelados |

- - - mmm N.° de apelaciones presentadas (en miles)

% de apelaciones presentadas sobre reclamos presentado|
+15.3%

459 » 52.9

reclamos presentados

por cada 10 mil usuario}
--------------------------- 2020 2021 2022 2023 2024

Top 15: Proveedores mas reclamados en 2

Sedapal S.A| 124 41

37.7
Sedam Huancayo S._ 44 834 31.9
71.3% 72.3% . 9.0%
ePs Grau A 37 547 ° e e s 153

~~~~~ 55.7% __.- :
Sedapar SAJf 34122 TS o “ motivos de los % -
AN reclamos

Reclamos concluidos en 2024

Porcentaje de reclamos que concluyeranfavor del usuario

Epsel SA. S
P ‘- 32 601 \\\ 2020 2021 2022 2023 2024
sedalib S.A. JJJJj 20 312 . 11.9% | -Consumo medido
X -Consumo elevadg Apelacionespresentadaspor motivo, Apelacionesconcluidas por forma de
EPS TacnaS. ’ »
Al 28 803 v -Consumo 2024 (en part. %) conclusién, 2024 (en part. %)
SedaCusco S.A.. 18 386 EPS Tacna S.ASedapar S.A. EPS Grau S.A.Sedalib S.A. promedio. Improcedente
Sedaloreto S.A.l 13 782 Tiempo promedio dia tramitacion de reclamos (dias. | - Asignacion de Consumo medido‘ 72.4% 9.6%
eIt ek i Fundado ¢
Semapach S_A_I 12 813 @ @ -Registro del Consumo promed|ol 7.1% e A barte
-, W - A 1as Infundado
Emapa San Martin S.AJ 12 287 = \ v @ medidor. Conceptos emitidos[l 67960 1a 28 1, 2.6%
Y s -Problemas de ' habiles =
EPS EmapicaS.A. 10 691 \ s ; fue eltiempo
p \‘\ oz Zlcarllce partlcular); Tipo de tarifal 4.5% 1 promedio de; 53.3mil Conciliacig
Seda Huanuco S.A. 9 828 @ © EligeEe el Asignacion de tramitacion ' - 1.9%
EPS Sedacaj S.A| 8 893 consumo |4'4% delas Otros
; apelaciones Fundado 270,
Emapa Cafiete SA. 8 076 EPg l"acneSedapar S.A.EPSSAGrau Sedalib S.A.Epsel S.A. \ Otros |4‘9% en 2024 43.2% . o/
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO: SUPERVISIONES, SANCIONES E INDICADORES DE CALIDAD (2!

Supervisiones a proveedoré&s

Indicadores de calidad del servicio

4 N\
. L. . o
mmm N.° de supervisiones N.° de empresas supervisadas . . Tlempo de atencion de conexiones nue‘v@en A))
Principales temas supervisados € ) y ) o
1201 -4.3% 2024: En el 2024, el tiempo de atencién de conexiones nuejai respecto
981 "™ g39 : al afio anterior (94.6%jpcercandose asf al 100% (15 dias habileq
939 614 - Aspecto comercial.
supervisiones - Aspecto operacional de aguay
realizadas en 2024 y alcantarillado.
- Cumplimiento de valores maxim
50 175 4 20 2y 50 admisibles. 86.0% 90.3% 94.6%
proveedores - - . -Tr_atamiento de agua potable y '
supervisados residual. L
2020 2021 2022 2023 2024 -Metas de gestion, entre otros.
2021 2022 2023 2024
Ve Sanciones a proveedores
h Satisfaccion del cliente (en %)
. L . (]
295 S/ 20 5 Proveedores mas multadc Principales motivos
) il : En el 2024, la satisfaccion del cliente mejoré respecto al afio ant
millones - s itud i i i
_ sanfloneszo' ) . ' 202 Sedapal SA Incumplir medidas correctivas, ng (69.2%); sin embargse situd por debajo del nivel satisfecho (80%
Impuestas en 20z Impuestos en multas en . : ‘ a4 proporcionar informacién a la Suna
- Satisfechd
mmm N.° de sanciones impuestas Monto multas impuestas (en miles S/) (80%)
Incumplir medidas correctivas, ng
249 295 EPS Grau S. I 87 proporcionar informacién a la Suna|
20 48¢
29 Unidad : ! .
12 13 o ey Incumplir medidas correctivas, ng 69.5%) 65.0% 69.2%
p—— T 07 proporcionar informacién a la Suna
986.4
m |1 m N.° de multas
S 2020 2021 2022 2023 2024 m Monto de multas (en millones S )L 2021 2022 2023 2024 )
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INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU

O+ YaHHOBYH G ¢ HRZUHT DO HY DRqY!I Ht ¢tel
]I C3aYIY KO WW
EUHqVY! A RUARGIE G 1t WRUT RACT YI 3t WRIUOWaGe¢qll RE W DWGI YqUHHERZOWI 130 Wt

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

e Institucional N

Sedes institucionales:
Lima: 2 sedes

Region: 1 Sede Macroregional Norte

o

I 3¢t HUOt GUHRCORAET ¢t HWOHHEYUY 2 GF

EeEclel HR2WDUqcHAYUH2 UHB I BEHIRIYGIAHEG ¢ H
EaGUI RUqUUT WUHReEH T TeaUqc¢cHI WHAIY

f OquUUT DUHRCEYt aH

Rb Hf UqUUT DUHRRCEHI WHAI YqUHARZ UHT |
RRbHf UquUT WURREHT WDHAI YGYHRRZUHT |

Pagina WEB: www.susalud.gob.pe
Linea Gratuita 08604900
Correo de atenciématencionalusuario@susalud.gob.pe

- AN

BE ?EAEQ9C8EbL AHNEIIHE diJRRAANHFWBIE Y Hat 2 ¢ |

Problemas vy retos del secto ~

A1l oYt E 6AF

1l~¢! Yl HeaHc URIHT WHG Yt HY

N

Fortalecer los canalesle atencion

[ YI q¢c ORI He /R RY W tqHRIqI3

f Ut qRqe ®#RYUWt H T aRURY q
tUNel ¢caRUVBIGYHIEBECGal

Fomentar el desarrollo de los sistemas integrados
datos

RYt HUU

1 Dificultadades al accesalel servici

2 Demora en la prestacion del servi

? R3 HeHIGEIIRE HE R Z (

Al Dt qeT YI ¢t HT VHMEBAERER H!

[ 2 UGkl RUqUUOT WUARRE 1O ¢ ARY U¢ 040108 KOF ® ¥&( BOSEIPE

xO0?hel0§ 3HRYIO
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Canalesde atencion a los usuarios: 4 Inadecuada informacién de condicionete ;—C
Servicic E

C}entral Tele_zfonlca. (01) 433 3_7,37 VHI IJHR A R HHVED A3 150 ;
Linea gratuita Salud: 113 opcion 7 S RGUT RMHIqINqRI YH2 Ve @
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD: ATENCION A UARIOS (2024)
.

Canalesde atencion a usuarios P N.° de atenciones

~

Canal Objetivo del canable atencién | | Tipode acceso {2023 2024 Var. %

Permite la comunicacién con el publico objetivo

i brindando informacion util. !
. ) . L s Llamada
Linea Gratuita 08604900 Permiteun canal telefénico para recibir consultas. telefonica 37 585 45 023 19.8%
Correo electrénico iiBrinda un canal de comunicacion a través de ur Correo electrénic 2193 2938 34.0%

iicuenta de correo centralizada.

Permiteel registro, por parte dielegados en
Delegados en IPRESS {{IPRESS, de denuncias y consultas de los ciudaj | Registro 75668 95747 26.5%
ia nivel nacional.

“‘:s'/Permite el registro, por parte de especialistas, ¢l ) ‘

H -
; L . | i g
Canal virtual BPM PAC WE on§ultas y denupuas remb@as por canale_s vir Registro ; 7393 8581 | 16.1% T
scrito y presencial, de los ciudadanos a nivel ! | —
Jjinacional. . ) E
p 2
Orientacionesen general Se fortalecieron los canales telefénico y virtual de SUSALUD, principalmente de la atencion telefonica de la -
debido al incremento de la cobertura por la demanda de sus servicios, para asegurar la continuidad en la at
2024
los usuarios, llegando a atender un total de 60 945 solicitudes presentadas por los usuarios.
\_

\ J
[ 2 WU@AIGkI | RUqUUT WORRE IO ¢ HRY U ¢ 4000 OF ® MG BOXEIPE x O? h e 0§ 3 HRY IO
EGECHYI ®RREOEBRRZUIOI DOGctO0 2qVYl RT ¢T O ¢HRYU¢C GOl IJIOAT YaqUHRHERZ UK D69 YUt e GRT VI 1Ol Jatof UT WAHYGRA

NNT



INFORME ANUAL SOBRE EL ESTADO DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN E20RERU
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD: ATENCION DE DENUNCIAS (2024)

e Atencion de denuncias (2024) ~N

Dist. % de denuncias resueltas a nivel nacional

Denuncias presentadas y resueltas

Denuncias presentadas por tipo de

82883 Porcentaje de denuncias resueltas en ¢

69 993 TYHY entidad plazo legal establecido
= @H NS Fo 65529 IPRESS* AFASH 0.2%
PMHOOO 89.2%% o 7?/ 93.9% 1.4%
51310 7% ® 000
/ B 2.7% 0.4%
92.1%
6% 1%
\ 1.3%
2021 2022 2023 2024 2021 2022 2023 2024
Otros 3.1%
B N° denuncias presentada® N° denuncias resueltas 0.1%

. . [ YI G¢HT UHAYUHG 2
Denuncias resueltas en los servicios de salud

0 q ¢ T TuleC dgect HT WUz URRCH 3.6%
AYIHNDUQETWHT WHI JUe L por tipo de motivos o1t
nec2Yl HI WOGHAYUt 2( ’
91.7% ®NEON P OFOM HHEIJE YHeHO Yt HE U1 2RHERYE H ‘Resueltas por %.
I 1JH t FCMTEAN intermediacion 1.7% - T
67.7% 94.4% Denuncias =
) L HADE YHEHT e HRON VI L derivadas a PAS . 29% 1.9% Ld
N MEON / - 2.0% N
| H6R2¢T ¢t 31% L
qUUHRZUH! HI UHz2 ( < - T Wt Rt qRORNIL @
E ¢ (BRHMEON | Whe Rt Ra ¥ 4.5% =
_V'\ \-\ 5
S Proteccion de derechasl.6% EUHGI YR VY
2021 2022 2023 2024 asl.6% = e 1.1%
Confidencialidad y consentimiento 1.5%
\ informado; 0.01%

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

ituci Problemas y retos del sect
- \ .

Retospara 202¢

Realizar campafias de educacion

Reunién constante con las areas reclamadas

Sedes institucionales:

Atencién con humanizacion y enfoque

En Limay Callad8 Oficinas de Atencién al Asegurado en IPRESS

En el resto del pais: 87 Oficinas de Atencion al Asegurado en IPRESS

Problemas er?024

Efectivizar la gestion de los reclamos

Concientizar a los usuarios sobre sus derech
deberes

Poblacion asegurada024:

12545 191 a nivel nacional.
Negar atencion para el tramite

1 . Ny
5 700 832 en redes de Lima y Callao. Gl GO
o 2 No brindar informacién sobre
6 844 359 en redes de provincias. derechos en sal
3 Negar la afiliacion al usua

Canalesde atencion a los usuarios:
4 Negar la acreditacion a usuarios asegura

Centrales telefonicas :(01) 265 6000y (01) 265 70

-
T
=
>
B

Anexo: 78892962 5 Sobre acceso a prestaciones econémi
Linedelefonica gratuita : 107
EsSalud en Linea : www.EsSalud.gob.peéhs:
-linea-2/
N\ J J
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