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Sintesis de Iqg presentacion, agosto 2013 -

EIINDECOPI en todo el Per(

INDECOPI como Ente Rector del Sistema Nacional Integrado
de Proteccidn al Consumidor

Acciones de Supervisidn y Fiscalizacidn

Programa Presupuestql “Mejores Consumidores”

Brindando Herramientas de informacidn

Con orientacidn inclusiva

Con proyeccién haciq lg comunidad

Buscando llegar a mds peruanos

Aplicaciéon efectiva del Codigo de Proteccidn )&fe'hso.de/
Consumidor
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¢ Qué propusimos entonces?

Continuar fortaleciendo la proteccién de los co

nsumidores,
Como Ente Rector del Sistema,

brindar nuevas herramientas de informacion y mejorar Ias
disponibles,

Incrementar acciones de pPrevencion y difusidn a nivel nacional;
desplegar las acciones necesarias para disminuir los plazos en
la tramitacion de procedimientos administrativos de proteccidn

al consumidor:

continuar con los esfuerzos orientados ql posicionamiento
institucional
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Promocion y Difusion all vy Propiedad Intelectual

Infraestuctura de la
Calidad




Avances en Mmateria de Protecci
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( Setiembre 201 3-agosto 201 4)

INDECOPI en todo e| Perd: Coberturg Geogrdfica

Acciones de Supervision y Fiscalizacion.

Resolucidn de Conflictos - Resultados

Buscando llegar a mds Peruanos: Acciones de Difusion

Proyectdndonos g la comunidag: Acciones de Capacitacién-

Posicionomien’ro institucionq|

COPI como Autoridg
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INDECOPI en todo el Peru:
Cobertura Geogrdfica

Un esfuerzo conjunto para poder llegar a mas
peruanos



IDECOPI en todo el Peru




Oficinas Regionales 20 1 1 Oficinas Locales

oficinas

oficinas

INDECOPI San Juan de Lurigancho
San Juan de Lurigancho /

INDECOPI Callao
Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez

(-

INDECOPI Congreso de la Republ
Plataforma de Atencién al Ciudadano

INDECOPI Gamarra
La Victoria




Oficinas Regionales 20 1 4 Oficinas Locales

2
4
3

Aeropuerto
Internacional
Jorge Chavez

Sede Central

Calle De la Prosa 104
San Borja, Lima

' 4

L

* MAC: Mejora de la Atencion al Ciudadano



INDECOPI en todo el Peru
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NSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCY



Acciones de Supervision y Fiscalizacion
Periodo acumulado
(Enero 2012- Agosto 2014)
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Supervisiones iniciadas por sector econdmico

Periodo: 01 de enero 2012 al 31 de agosto del 2014

Enfoque basado en riesgos: 10 620 supervisiones de oficio

a nivel nacional

» Sectores mds reclamados y/o
denunciados.

M Servicios M Restaurantesy

M Comecio 5% similares
9% 5%

H Salud
3%

» FEstacionalidad en el consumo.

M Transporte

/ ¥

M Retail
3%

= Determinacion de la
proporcion 'y tamano del
mercado afectado por sector
econdmico

M Banca y Finanzas
3%

=  Aproximacion del nUmero de

operaciones o) de M Otros
consumidores que puedan ser 10%
afectados.

Elaboracién y fuente: ORI - GSF
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Resultados Fiscaliz
Periodo: 01 de enero 2012 al 31 de agosto del 2014

—_

Supervisiones ~ *2298
- 69% inicio de PAS
PAS iniciados * 1587
. 1513 B ‘\
PAS concluidos 95 3%

783

13

940,63 UIT

Elaboracion y fuente: GSF /
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Disenando nuevas Herramientas de
Supervision y Fiscalizacion

“Calcula tu mora”

“Examinate”
“Controla tus reclamos”
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Herramientas para fiscalizacion en centros educativos

Aplicativo de comparacion de tasas de interés moratorio

Objetivo: Determinar si determinados centros educativos cumplen con el limite
establecido por el BCRP para el cobro de intereses moratorios.

Se encuentra alojado en |la web institucional: www.indecopi.gob.pe

Calcula tu mora

S
i) indecopi .
. S Pueden saber si los
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion .
, ’ intereses cobrados por
APLICATIVO DE COMPARACION ENTRE TASAS DE INTERES COBRADAS POR . .
PERSONAS AJENAS AL SISTEMA FINANCIERO el coleglo se ajustan a
la normatividad.

Padres de familia

I: Cobro por mora (5/.) ‘ .

Pueden ajustar sus

cobros de interés

moratorio a lo que

P> indica la normatividad.
Colegio

(*) Aplicable también para célculo de mora por servicios de crédito de empresas no supervisadas por la SBS i
Elaboraciony fuente: GSF 1 5 l


http://www.indecopi.gob.pe/
http://www.indecopi.gob.pe/
http://www.indecopi.gob.pe/
http://www.indecopi.gob.pe/
http://www.indecopi.gob.pe/
http://www.indecopi.gob.pe/
http://www.indecopi.gob.pe/

Herramientas para fiscalizacion en ceniros educativos

Sistema de auto supervision de centros educativos privados: Examinate

/Objetivo: Verificar que los centros educativos particulares cumplan con sus\

obligaciones en materia de proteccion al consumidor y a su vez se auto evaluen.

\Implementacmn: Campafa escolar 2015 )

—_—

jlndecopi

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA M ej O ra r e I C u m p I i m i e n to
Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL .
de la normativa

' ' Sistematizacién
. ' de obligaciones

Proceso de Incrementar la eficacia
autoevaluacion / de las acciones de

fiscalizacidon

l Brinda

cuestionario
virtual para
autoevaluacion

Elaboracion y fuente: GSF




Sistema: “Controla tus reclamos”

Sistema que permitira contar con informacion de los proveedores, sobre las quejas y
reclamos recibidos, asi como su estado situacional.

Directiva publicada: 7-agosto-2014
Inicio etapa de prueba: 8-agosto-2014

‘“j Indecopi

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

- Reporte en
- : } linea de reclamos

- Generacion de
estadistica para
la toma de
decisiones

- Fiscalizacion
remota

Empresas con Beneficios:

ingresos
mayores a
3000 UIT

W - Uso de Libro de
reclamaciones virtual

- Control de plazos y
de informacidn

Libros de reclamaciones

Inicio de etapa de operacion: 1-noviembre-2014

Gerencia de Supervision y Fiscalizacion li

Elaboracion y fuente: GSF 1 7



Resolucion de Conflictos : Resultados

v Servicio de Atencidon al Ciudadano - SAC

v Organos Resolutivos en materia de
Proteccion al Consumidor - OPS/CPC

v Acciones de Mejora en los Procedimientos
de Proteccion al Consumidor

v Labor Resolutiva Descentralizada
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Servicio de Atencion

al Civdadano




SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

v' Durante los ultimos 12 meses (septiembre 2013 - agosto 2014), el
SAC recibido 38 126 reclamos en sus oficinas a nivel nacionall.

47,57% 52,43%
Lima y Callao Oficinas Regionales

v EIl 5587% del ftotal de reclaomos estuvo asociado a
tres actividades econdmicas: servicios bancarios y financieros
(15 588), transporte de pasajeros (2 709), y seguros (1 888).

v’ Se observd que el 49,23% de esos reclamos concluyeron por
acuerdo conciliatorio*.

* Incluye los reclamos solicitados en el médulo del Sernac (Servicio Nacional del Consumidor — Chile). li
20 1
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ORGANOS RESOLUTIVOS

EN MATERIA DE PROTECCION

AL CONSUMIDOR
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ORGANOS RESOLUTIVOS DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

v" Durante los Ultimos 12 meses (septiembre 2013 - agosto 2014), los OPS
iniciaron un total de 10 797 denuncias por presuntas infracciones a las
normas de proteccion al consumidor.

48,39% 6,84%. 44,767%
Sede Central Lima Norte Oficinas
Regionales

v' Las tres actividades econdmicas mdas denunciadas fueron el sistema
financiero (45,59%), las telecomunicaciones (5,17%) y transporte
terresire y otros tipos de transporte (4,47%).

v' Se concluyeron 11 151 denuncics. El 21,78% fue declarado infraccion

a las normas de proteccion al consumidor, el 19,92% se refirid a
archivo del procedimiento y el 19,65% a archivo de la denuncia.

. i



COMISIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (CPC)

v' Durante los Ultimos 12 meses (septfiembre 2013 - agosto 2014),
las CPC iniciaron un total de 7 782 denuncias por presuntas
infracciones a las normas de proteccion al consumidor .

49.61%
Oficinas
Regionales

10,06%
Lima Norte

40,32%
Sede Central

v’ Las tres actividades econdmicas con mayor canfidad de
denuncias fueron el sistema financiero (19,80%); educacién
(13,47%); y construccion e inmobiliario (9,25%).

v Se concluyeron 8 480 denuncias, de las cuales el 64,20%
fueron declaradas fundadas; el 12,30%, infundadas y el 5,51%,

Improcedentes.
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Acciones de Mejora:
v" Mejorando los procedimientos

administrativos de Proteccion al
Consumidor

Modificaciones al Procedimiento Sumarisimo
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A
Modificaciones al Procedimiento Sumarisimo

. Qué cambios se han realizado?

1. Se han otorgado 5 dias habiles para una revision preliminar cuando una
OPS no es competente.

. Existe una Etapa de Evaluacion Previa, se admite el inicio del
procedimiento cuando se han identificado las infracciones y aportado
medios probatorios que las sustenten.

. La Etapa de Evaluacion Previa permite reunir elementos proBatorios
adicionales para resolver mejor.

. Los procedimientos vienen siendo resueltos oportunamente
plazo de 30 dias habiles).

. Se promueve la conciliacion antes del inicio del PAS.

Fotografia: Google Image, modificada por INDECOPI



Sede Central

Plazo Promedio de Resolucion
Nueva Directiva

Promedio
29 dias

33 31.22

HOops1 EOopPS2 HOPS3

Nota: Bajo Directiva 004-2010/DIR-COD-INDECOPI, se podia llevar a cabo la etapa de
investigacioén previa, pero su plazo mdximo no estaba regulado.

Bajo la Directiva 007-2013/DIR-COD-INDECOPI, la revision preliminar de la denuncia debe llevarse
a cabo a mas tardar en 5 dias habiles, mas 15 dias de evaluacion previa.

26




Impacto de la modificacion
Comparativo 2013- 2014

El mayor impacto
de la modificacion
se observa el

porcentaje de
inasistencia del
proveedor.

Servicio de Atencién al Ciudadano - Sede Central
Porcentaje de inasistencia de proveedor*: 2013 - 2014

20%

%
16%

15%

10%

5%

%2013 m 2014

*Periodo de enero a agosto, afios 2013 — 2014

1/ Reclamos concluidos en el periodo 2013: 7 688 // 2014: 8 364

2/ Informacion al mes de agosto preliminar.

Fuente: Sistema SSR — Servicio de Atenciéon al Ciudadano — Sede Central
Elaboracion: Servicio de Atencién al Ciudadano

27




Impacto de la modificacion

Comparativo 2013- 2014
Servicio de Atencion al Ciudadano - Sede Central
Porcentaje de inasistencia de proveedor: Ene. a Ago. 2013 - 2014
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Labor Resolutiva Descentralizada

Sesiones Descentralizadas de la
Sala de Proteccion al Consumidor
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SESIONES DESCENTRALIZADAS DE
LA SALA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

Desde el 2013 hasta la fecha se vienen realizando diversas sesiones
descentralizadas de la Sala de Proteccion al Consumidor:

v'Sesion Descentralizada - TRUJILLO (Enero 2013)
v'Sesion Descentralizada - LIMA (Marzo 2013)
v'Sesion Descentralizada - AREQUIPA (Mayo 2013)
v'Sesion Descentralizada - LORETO (Noviembre 2013)
v'Sesion Descentralizada - CUSCO (Setiembre 2014)
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Buscando llegar a mas peruanos

Y acercar el Estado a la poblacion

31 li



Acciones de Diufusion
Setiembre de 2013 - Agosto-de 2014

Fotografia: Google Image, modificada por INDECOP]



Semana de Actividades - Dia del Consumidor 2014
“El poder de tus derechos”
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i 987 campanas de difusion
realizadas a nivel nacional

8 7

v En Lima: 145

4 v Enregiones: 842

v Total de personas atendidas: 128 162

Fotografia: INDECOPI



Performance de Radio Indecopi

v Entrevistas otorgadas: 125
v Programass difundidos: 387

v Personas que escucharon la radio: 2 771

v Paises donde escucharon la radio: 15

b 8
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Difusion en medios de
comuhnicacion fradicionales

v Notas de prensa difundidas: 106

v Entrevistas otorgadas: 463

Fotografia: PANTHERMEDIA



La organizacion Ciudadanos al Dia -
CAD premid la iniciativa “Indecopi
2.0: Conexion con los Ciudadanos”
con el Premio a las Buenas Practicas
de Gestion Publica.

Fotografia: PANTHERMEDIA

El INDECOPI promueve la difusion del
conocimiento en temas de

proteccion al consumidor, defensa de
la libre competencia y propiedad
intelectual a fravés de:

v' Indecopi a tu servicio
v' Radio Virtual del Indecopi
v' Redes sociales




Proyectandonos a la comunidad

Acciones de Capacitacion en Proteccion al
Consumidor

38 1
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( Indecopl Acciones de capacitacion

en Proteccion al
Consumidor

Con énfasis en [as
Capacitaciones a nive|
haciong|

En el periodo septiembre de 2013 — agosto 2014

la Escuela Nacional del INDECOPI ha capacitado directamente a 2,813
personas a nivel nacional.

799 Lima 1 711 Provincia 303 Escolares
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Posicionamiento Institucional

INDECOPI como modelo para una mejor
proteccion de los consumidores

40 L



ORGANISMOS INTERNACIONALES
EN LOS QUE PARTICIPAMOS

&) OECD

BETTER POLICIES FOR BETTER LIVES ' 3 . .; :
RED CONSUMO m w “ﬁ IndeCOPI
SEGURO Y SALUD Qi \ l INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
_ Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

=’ de Proteccién

al Consumidor i
a1 UNCTAD l

ﬁ, RN
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FOROS INTERNACIONALES

Conferencia Anual y Taller de Buenas Practicas de la Red de Proteccion
Internacional del Consumidor (Panama, octubre 2013)

86% Sesion del Comité de Politicas del Consumidor de Ila OECD
(Francia, noviembre 2013)

VIl Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccidon al
Consumidor (FIAGC) ( México, noviembre 2013)

| Seminario Internacional sobre Consumo y Turismo (Brasil, marzo 2014)
Conferencia Anual y Taller de Buenas Prdacticas “Mejorando la Proteccion
al Consumidor en una Economia Global” del ICPEN (Panamd, marzo 2014)
Reunion Ad Hoc de Expertos sobre El Papel del Derecho y la Politica de
Competencia (Suiza, Julio 2014)

Plataforma de Investigacion sobre Politicas de Competentica y Proteccion
del Consumidor (Suiza, Julio 2014)

Foro Internacional de Proteccion al consumidor (Colombia, agosto 2014)
VIIl Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al
Consumidor (FIAGC) (Colombia, agosto 2014)

. {
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INDECOPI: ANFITRION

EVENTOS INTERNACIONALES
EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

v' Seminario Internacional sobre Practicas en Refiros de Mercado de
Productos Defectuosos:  juguetes y articulos para NINOS
(Noviembre 2013)

v' Reunion del Grupo Técnico Asesor de la Red Consumo Seguro y Salud
(RCSS) (Noviembre 2013)

v' Seminario Internacional: “Fundamentos de Defensa de la Competencia y
Proteccidon al Consumidor (Mayo 2014)

, {



Durante el
se celebraron 8 convenios de cooperacion en materia de proteccion al
consumidor a nivel nacional e internacional:

CONVENIOS DE COOPERACION

periodo de

A NIVEL

NACIONAL

Convenio Marco de Cooperacion
Interinstitucional con la Municipalidad
Provincial de Arequipa

Convenio Marco de Cooperacion
Interinstitucional con la Municipalidad
de Surco

Convenio de colaboracion con la
Comision de Promocién del Pert para
la Exportacién y el Turismo — PROMPERU
Convenio de Cooperacion
interinstitucional Asociacion Civil Mds
que Consumidores

Convenio de Cooperacion Institucional
con la Municipalidad Distrital de Cayma

44

septiembre

del 2013 a agosto 2014

A NIVEL

INTERNACIONAL

Memorandum de Entendimiento con
la Defensoria del Consumidor de la
Republica de El Salvador

Convenio Marco de Cooperacion
Interinstitucional con el SERNAC de
Chile.

Acuerdo de Cooperacion Técnica
con el Ministerio de Economia y
Finanzas de Uruguay y el Ministerio de
Justicia de la Republica Federativa de
Brasil — Herramienta SINDEC.



