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Supervisé la tramitacion de los expedientes y la redaccion de los
proyectos elaborados por los asistentes legales.

Comision de Proteccion al Consumidor de Lima Norte.

Jefe de Grupo (Asistente Legal Senior)

Lideré uno de los grupos de asistentes de la Comision. Redacté
proyectos de resolucion de mayor complejidad en diversos
sectores de consumo. Realicé labores en la Comision en temas de
su competencia para garantizar la adecuada tramitacion de los
casos y conduje audiencias de conciliacion.

Comision de Proteccion al Consumidor.

Asistente Legal.

Tramité expedientes administrativos en materia de Proteccion al
Consumidor y redactaba proyectos de resoluciones, en materia de
servicios financieros y bancarios, seguros, servicios médicos,
entre otros. Conducia audiencias de conciliacion y atendia al
publico usuario.

Practicante

Tramité expedientes en materia de Proteccion al Consumidor,
redactaba proyectos de resoluciones y conducia audiencias de
conciliacion. Colaboré en la produccion del boletin electronico
“Alerta Consumidor”; asi como también absolvia las consultas
de los administrados.

Servicio de Atencion al Ciudadano.

Recibi reclamos y quejas ciudadanas, apoyando en la tramitacion
de estos. Actué como conciliadora en temas de Proteccion al
Consumidor. Absolvia consultas sobre temas de competencia del
Indecopi de manera personal y telefonica.

Précticas

Poder Judicial. Vigesimo Quinto Juzgado Especializado en lo
Civil de Lima.

Efectué la calificacion de demandas, asisti a audiencias y redacté
proyectos de sentencias en materia civil.

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Direccion de
Proteccion del Menor y de la Seguridad y Salud en el Trabajo.
Redacté proyectos de resolucion de expedientes en materia de
Seguridad y Salud en el Trabajo, en segunda instancia
administrativa. Atencion al publico para brindar informacion
general y relativa a sus expedientes.
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Feb.2004- Estudio “Torres Vargas & Asociados”/Estudio “Rivera
Ene.2005 Costa” S.C.R.L.
Redacté diversos escritos y efectué el seguimiento de
expedientes en materia civil y administrativos.

Docente Curso Derecho de Proteccion al Consumidor. 11mo. ciclo de
la Facultad de Derecho.

Ene.Jun.2017 Universidad de San Martin de Porres

Dic.2013 — Universidad Privada San Juan Bautista

Jun.2016

FORMACION COMPLEMENTARIA

Cursos y otros en Gestion: Los Sistemas de Control de Gestion como Herramientas
Estratégicas, Disefio y Andlisis de Politicas Publicas, Adaptacion a la Nueva Norma
ISO 9001:2015, Analisis costo-beneficio de Propuestas Normativas Yy
Reglamentaciones y Habilidades Directivas para el Ejecutivo Moderno.

Esan, Indecopi, Aenor y Centrum 2014-2016

Especializaciones y otros en Proteccidén al Consumidor: Directrices de las Naciones
Unidas, Comercio electronico, en el Ordenamiento Argentino y Banca y Finanzas.

Indecopi, Compal y Gobierno Argentino 2008-2016
Especializaciones y otros en Regulacion: Telecomunicaciones y Derecho de la
Energia.

Osiptel y UPC 2008-2009

Diplomados y otros en Derecho Administrativo, Procedimientos Administrativos y
Procesal

Indecopi, CAL y UNMSM 2005-2008
Cursos y otros en Derecho de la Competencia, Competencia Desleal y Publicidad
Indecopi, PUCP y UNMSM 2005-2007
Seminarios Internacionales de Responsabilidad Civil

UNMSM y Universidad de Lima 2004-2006
Curso y otros en Analisis Econémico del Derecho.

UNMSM, Instituto de Derecho & Economia 2004-2005
ADICIONAL

Dominio de herramientas de computacion a nivel usuario. Inglés e Italiano Intermedio.
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RESUMEN EJECUTIVO

Es un hecho que, muchas veces la adquisicién de bienes y servicios, genera
relaciones de conflicto entre empresas y consumidores. Por este motivo, las personas
buscan los mecanismos para presentar sus reclamos, sobre aquellos productos que
consideran que no satisfacen sus expectativas. A su vez, las empresas buscan
mecanismos para atender dichos reclamos, a la par de evitar la interposicion de
sanciones por parte de las entidades del Estado. Uno de dichos mecanismos es la
organizacion de defensorias gremiales, siendo una de ellas en el Perq, la Defensoria
del Cliente Financiero (DCF).

La presente investigacion tiene como objetivo, investigar el desempefio que ha
tenido la Defensoria en el mercado peruano, a través de su labor de resolucion de
conflictos entre entidades bancarias y consumidores, para proponer oportunidades de
mejoras y de fortalecimiento del sistema.

Como Objetivos especificos se han planteado los siguientes:

1. Analizar el estado del mercado bancario en el Peru antes de la creacion de la DCF
para determinar los principales problemas que tenian los consumidores con las
entidades bancarias.

2. Determinar los factores que influyeron en la creacion de la DCF, si estos se
mantienen o no, Yy si los resultados alcanzados son los esperados por los miembros
de Asbanc.

3. Conocer la estructura, funcionamiento y atribuciones de la DCF para determinar si
los cambios operados durante su evolucidn han tenido una repercusion favorable o
no en los resultados de la entidad, asi como para determinar los puntos débiles de
la institucion.

4. Analizar el estado de la normativa y jurisprudencia bancaria en el Peru antes de la
creacion del DCF y durante su funcionamiento para determinar los principales
efectos positivos en los derechos de los consumidores que fueron acogidos por las

entidades bancarias y sus efectos en la DCF.
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Determinar las ventajas y desventajas de acudir a la DCF, en lugar de optar por
otras alternativas: la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), el
Instituto de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (Indecopi) u otros.

Conocer el estado del mercado bancario en el Per( luego de catorce afios de la
creacion de la DCF para determinar los problemas actuales que subsisten entre los
consumidores y las entidades bancarias.

Conocer la experiencia de las DCF en Reino Unido, Espafia, Colombia y Chile
efectos de realizar un anélisis comparado e identificar oportunidades de mejora en
la DCF peruana.

Proponer oportunidades de mejoras y fortalecimiento del sistema de la DCF.

La metodologia utilizada ha sido un enfoque de tipo cualitativo e interpretativo de

los hechos y datos que se han obtenido durante la investigacion. Para ello se ha partido

de revisar la literatura existente, la informacion estadistica disponible, las normativas

relacionadas, las experiencias de defensorias en otros paises, y se ha reforzado con la

realizacién de una entrevista a la actual Defensora del Cliente Financiero.

Producto de la investigacion efectuada, se han determinado las siguientes

conclusiones:

Antes de la creacién de la DCF, existia una gran cantidad de reclamos financieros
presentados ante el Indecopi, entidad que no contaba con una opcién para atender
los casos con celeridad, debiendo esperar los consumidores hasta 120 dias habiles
para un pronunciamiento. En esa época el pais salia de una recesién, pero tenia un
sistema financiero sélido y con proyecciones de crecimiento. Existia una
incipiente cultura de proteccidon al consumidor y el Indecopi cumplia las funciones
establecidas en las normas vigentes.

Uno de los factores que determiné la creacién de la DCF fue la decision del
gremio bancario afiliado al Asbanc que muestra el grado de madurez y
compromiso del gremio, el cual es uno de los més sdlidos del pais. Para Asbanc,

los resultados obtenidos por la DCF son los esperados, han obtenido indicadores
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de performance aceptables para su desempefio, es decir, cumplen con los plazos
establecidos en el Reglamento de la DCF.

La DCF nace como una medida de autorregulacion al sistema financiero nacional,
y que ha evolucionado a ser parte de un sistema mas amplio como el SRC, permite
un acercamiento a los consumidores y que los reclamos se canalicen a través del
Indecopi o de la SBS.

El estado de la normativa y jurisprudencia bancaria en el Per( desde la creacion de
la DCF hasta la fecha ha evolucionado a favor del consumidor, razén por la cual,
incluso los criterios jurisprudenciales de la Autoridad de Consumo han sido
acogidos en los pronunciamientos de la DCF.

Para los consumidores, acudir a la DCF tiene como ventajas obtener un resultado
positivo en base a los criterios comerciales de los bancos, un trdmite mucho mas
rapido, y obtener un resultado en base a las normas. Para las entidades financieras,
tiene como ventaja evitar que los reclamos sean presentados ante la SBS o el
Indecopi, asi como detectar procedimientos que puedan ser corregidos.

Podria darse el caso que al presentar un reclamo ante la DCF que esté cerca a la
fecha de prescripcion, el consumidor pierda el derecho ante el Indecopi.
Asimismo, una desventaja es que la DCF que pueda verse sobrecargada por
expedientes que no estan dentro de sus alcances y atribuciones.

Luego de 14 afios, el sistema financiero nacional ha crecido, pero también se han
incrementado la cantidad de operaciones. Se ha desarrollado una cultura de
proteccion al consumidor reflejado en la publicacion del Cédigo de Proteccion al
Consumidor y la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Este tipo de mecanismos alternativos de resolucion de conflictos también se han
dado en otros paises en forma similar al Per(, siendo uno de los mas
representativos el del Reino Unido.

Finalmente, nuestra investigacion presenta recomendaciones a la DCF, que
implican fortalecer el SRC, y se concluye que puede ser replicada en otros sectores

econdmicos, con el esfuerzo conjunto de las empresas involucradas.

XVii



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Objetivos

Estudio de caso de resolucién de conflictos de consumo: Defensoria del Cliente
Financiero (DCF).

1.1.1 Objetivo general

Investigar el desempefio que ha tenido la DCF en el mercado peruano, a través de
su labor de resolucion de conflictos entre entidades bancarias y consumidores, para

proponer oportunidades de mejoras y de fortalecimiento del sistema.

1.1.2 Objetivos especificos

1. Analizar el estado del mercado bancario en el Peru antes de la creacion de la DCF
para determinar los principales problemas que tenian los consumidores con las
entidades bancarias.

2. Determinar los factores que influyeron en la creacion de la DCF, si estos se
mantienen o no, Yy si los resultados alcanzados son los esperados por los miembros
de Asbanc.

3. Conocer la estructura, funcionamiento y atribuciones de la DCF para determinar si
los cambios operados durante su evolucion han tenido una repercusion favorable o
no en los resultados de la entidad, asi como para determinar los puntos débiles de
la institucion.

4. Analizar el estado de la normativa y jurisprudencia bancaria en el Per( antes de la
creacion del DCF y durante su funcionamiento para determinar los principales
efectos positivos en los derechos de los consumidores que fueron acogidos por las
entidades bancarias y sus efectos en la DCF.

5. Determinar las ventajas y desventajas de acudir a la DCF, en lugar de optar por

otras alternativas: la SBS, el Indecopi u otros.
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6. Conocer el estado del mercado bancario en el Per( luego de catorce afios de la
creacion de la DCF para determinar los problemas actuales que subsisten entre los
consumidores y las entidades bancarias.

7. Conocer la experiencia de las DCF en Reino Unido, Espafia, Colombia y Chile
efectos de realizar un anélisis comparado e identificar oportunidades de mejora en
la DCF peruana.

8. Proponer oportunidades de mejoras y fortalecimiento del sistema de la DCF.

1.2. Justificacion

Es indudable que, en el quehacer diario todos nos hemos visto alguna vez
afectados por bienes o servicios adquiridos que no han satisfecho nuestras
expectativas. Frente a estos hechos, como consumidores hemos tenido que tomar una
decisién, efectuar un reclamo ante el proveedor, efectuar un reclamo ante otra entidad,

0 quedarnos con el disgusto y simplemente nunca mas comprar a dicho proveedor.

La Encuesta Nacional Urbana en materia de proteccion al consumidor, 2015,
efectuada por el Indecopi, muestra que el 84.1% de los encuestados percibe conocer
sus derechos como consumidores. Sin embargo, el 28.8% reportd problemas que lo
hizo pensar en presentar un reclamo, y de este grupo solo el 51% present6 un reclamo.
El bajo porcentaje de personas que reclaman obliga a pensar como facilitar al
consumidor una via para ello, en la busqueda de satisfaccion en los bienes y servicios

adquiridos, y del sentido de un trato justo e igualitario.

El consumidor en el Peru tiene a su disposicion, varias herramientas a utilizar
para la solucion de los conflictos que se generan en la relacion con el proveedor de
bienes y servicios: puede negociar directamente con el proveedor o puede acudir a una
entidad competente, tales como, el Indecopi y la SBS; o puede acudir a una

organizacion privada de un sector economico para la defensa del consumidor.

Dentro de las organizaciones privadas, se encuentra la Defensoria del Cliente
Financiero (DCF), que es una entidad formada por la Asociacién de Bancos del Per(

(Asbanc), en la cual el cliente puede presentar un reclamo, si considera que la solucion
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dada por la entidad financiera asociada a Asbanc, no es satisfactoria. Esta
organizacion fue creada en el afio 2003, y segun estadisticas publicadas en su pagina
web, a lo largo de los afios ha incrementado su atencion de reclamos. En el afio 2004

recibidé 593 reclamos y desde su creacion hasta el afio 2015 recibi6 12,642.

La existencia de este tipo de organizaciones, como iniciativa privada, resalta la
importancia que tiene el consumidor para la subsistencia de su empresa. Schwalb
(2011), durante la Quincuagésima Reunion de Intercampus de la Universidad del
Pacifico, afirma que los especialistas en Marketing admiten que la mejor manera de
asegurar el éxito de la empresa en el mediano y largo plazo es dar prioridad a los

intereses del consumidor.

La presente investigacion busca conocer por qué se creé la DCF, como ha sido la
evolucion de la entidad a lo largo del tiempo, cudl ha sido el impacto que ha tenido en
el mercado en cuanto a mejora de la competitividad, asi como la posibilidad de

replicar una entidad similar en el pais.

1.3. Alcances y Limitaciones

1.3.1 Alcances

La investigacion parte del anlisis de los reclamos presentados ante las entidades
bancarias, la SBS y los 6rganos resolutivos de Proteccion al Consumidor de Lima del
Indecopi, toda vez que la mencionada informacién se encontraba procesada por la
institucion que la brindo, razén por la cual, no se muestra un analisis especifico de la
data correspondiente a afectaciones ocurridas a nivel nacional, mas se infiere que si se
configuraron practicas negativas al mercado en Lima esta se presentarian también en

el interior del pais, al ser los mismos actores del mercado.

1.3.2 Limitaciones

La investigacion que se realizard abarcara un estudio sobre el sistema bancario y

financiero en el Perl y la experiencia de la DCF, por lo que, se empleara la
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informacidn publica de las entidades gubernamentales y entidades privadas, razén por
lo cual, la principal limitacion que encontramos estd referida a la obtencion de la
informacidn, ya que esta depende de las restricciones que nos puedan imponer dichas
instituciones para el suministro de esta, por politicas de las entidades y por las

restricciones establecidas por la Ley de Proteccion de Datos Personales.

1.4. Metodologia de la Investigacion

La metodologia a utilizar en el presente trabajo, tendra un enfoque cualitativo; tal
como indican Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), se investigara el objeto de
estudio, con un enfoque interpretativo de los hechos y datos que se obtenga a fin de

responder a las preguntas de la investigacion.

Para ello, se partird de una revision de la literatura existente sobre el sector
financiero en el Perd, la proteccion a los consumidores y los mecanismos alternativos
de solucion de conflicto, la experiencia obtenida al respecto por las DCF, en especial,

la peruana, asi como otras organizaciones similares en el mundo.

La investigacion abordara la situacion del estado de los consumidores en el Peru
antes de la creacion de la DCF vy la situacion actual, el estado del sector bancario y
financiero, las caracteristicas y herramientas con las que cuenta la normativa del
sector para el ejercicio de los derechos de los consumidores. Adicionalmente y, como
eje central de investigacion se analizard la experiencia de la DCF en el Pert y las
experiencias de otras instituciones similares en otros paises, se identificara los
principales desafios que enfrentaron, describiendo los beneficios que ofrecen para los

consumidores y el sector en general.

Como parte del desarrollo de la investigacion se procedera con la investigacion y
recopilacion de informacion que permita caracterizar el sector financiero,
determinando, de ser posible, los principales reclamos presentados por los clientes, a
través de informacion publica solicitada al Indecopi, y también informacién publicada

en su pagina web. En segundo lugar, se analizara la informacidn estadistica disponible
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en otras fuentes pablicas y privadas a las que se podrian acceder para poder analizar el
impacto de la DCF en el sector financiero peruano.

Asimismo, se efectuaran entrevistas a expertos en materia de proteccion al
consumidor financiero, autoridades del sector y personal de la DCF que coadyuvaran
al anélisis realizado durante la investigacion, brindando sus experiencias y puntos de

vista sobre el tema.

Finalmente, producto de la investigacion realizada se efectuaran propuestas, y/o
modificaciones al funcionamiento y las normas internas que rigen a la DCF, de tal
modo que sea una buena herramienta alternativa de solucion de conflictos que facilite

la intermediacion con el sector financiero.
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CAPITULO Il. MARCO CONCEPTUAL Y CONTEXTUAL

En el presente capitulo se presentard un panorama general del sistema bancario y
financiero peruano, los actores en el mercado y los indicadores de inclusion al
sistema. Posteriormente, se realizard un primer acercamiento a la proteccion al
consumidor, al conocer de forma general, las entidades que supervisan y fiscalizan a
las entidades financieras y bancarias, luego de lo cual, se diferencia los conceptos de
cliente y consumidor financiero. Finalmente, se brinda las primeras nociones sobre los
principales derechos de los consumidores, puesto que el consumidor es el sujeto de
proteccion que acude, entre otros, a la Defensoria del Cliente Financiero, asi como la

Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor.

2.1. Mercado bancario y financiero peruano

El mercado bancario y financiero peruano se ha expandido progresivamente y ha
pasado por etapas tanto de control de parte del Estado como de una liberacion del

mercado hacia el juego de la libre competencia en el mercado.!

Asi, en el afio 1991, con la liberacion de la Economia se establecieron nuevas
reglas de juego contando con la supervision de un ente especializado, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS). En esa linea, en el afio 1996, se
publicd la Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de
Seguros y Organica de la SBS que establece el marco general de las reglas del sector y

la actuacion de la SBS en dicho marco.

De tal manera que, la liberacion desterré controles o regulaciones excesivas del
sistema y permitié que el organizador de este sea el propio mecanismo del mercado
con actores privados nacionales y extranjeros. Adicionalmente, como se ha dado
también a nivel internacional, el crecimiento econdmico permitié la expansion del

sector, asi como los cambios tecnologicos trajeron consigo nNuevos Servicios y, en

1 Al respecto, la SBS sefiala que, durante el periodo 1956-1968 el sistema creci6 estableciéndose dieciocho (18) nuevos bancos,
siete (7) compafiias de seguros y diecisiete (17) asociaciones mutuales de créditos para vivienda. En el afio 1968, con el gobierno
militar, se present6 una intervencion del Estado en la regulacion del sistema, como por ejemplo, la SBS intervino limitando el
cobro y pago de intereses.
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general, nuevos retos al sector, pues la innovacion tecnoldgica también ha permitido

un mayor flujo de comercio no solo interno, sino también el transfronterizo.

2.1.1 Entidades bancarias y financieras

El Sistema Financiero esta compuesto por las empresas que se dedican a la
intermediacion financiera, conforme a lo dispuesto por la Ley General del Sistema
Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y

Seguros.?

Segun informacion publicada por la SBS, al mes abril de 2017, existen 55

empresas que conforman el Sistema Financiero, sujetas a la supervision de la SBS:

— Banca Multiple: dieciséis (16), Banco Continental, Banco de Comercio, Banco
de Crédito del Peru (BCP), Banco Financiero, Banco Interamericano de
Finanzas, Scotiabank Perd, Citibank, Banco Internacional del Pert (Interbank),
Mibanco, Banco GNB, Banco Falabella Pert, Banco Santander Perd, Banco
Ripley, Banco Azteca Pert, Banco Cencosud y Banco ICBC.

— Empresas Financieras: once (11), Crediscotia Financiera, Financiera TFC,
Financiera Confianza, Financiera Efectiva, Financiera Qapag, Financiera Oh!,
Amérika Financiera, Mitsui Auto Finance, Financiera Proempresa y Financiera
Credinka.

— Cajas Municipales (CMAC): doce (12), Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito de Lima, Arequipa, Cusco, Del Santa, Huancayo, Ica, Maynas, Paita,
Piura, Sullana, Tacnay Trujillo.

— Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC): seis (6), Cajas Rurales de Ahorro
y Crédito Raiz, Sipan, Los Andes, Prymera, Incasur y del Centro.

— Entidades de Desarrollo de la Pequefia y Microempresa (Edpyme): diez (10),

Entidades de Desarrollo de la Pequefia y Microempresa Alternativa, Acceso

2 Glosario de la Ley N° 26702:

Sistema Financiero: El conjunto de empresas, que debidamente autorizadas operan en la intermediacién financiera. Incluye las
subsidiarias que requieran de autorizacion de la Superintendencia para constituirse.

Intermediacion Financiera: Actividad que realizan las empresas del sistema financiero consistente en la captacién de fondos bajo
cualquier modalidad, y su colocacion mediante la realizacion de cualquiera de las operaciones permitidas en la Ley.
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Crediticio, Credivision, Micasita, Marcimex, Solidaridad, Inversiones La Cruz,
BBVA Consumer Finance, GMG y Santander.

Los distintos tipos de empresas se diferencian por el tamafo del capital social
aportado en efectivo, el tipo de operaciones que realizan, la constitucion de la
empresa, la organizacion, el mercado objetivo al que se dirigen, entre otros.

Las empresas bancarias y financieras en mencion se encuentran supervisadas por
la SBS 'y, algunas de ellas, mantienen una asociacién entre si, para el cumplimiento de
sus fines y obtencion de beneficios para ellos y sus clientes, conforme se menciona a

continuacion.

2.1.1.1. Asociacion de Bancos del Pert (Asbanc)

La Asociacion de Bancos del Per( (Asbanc) es una organizacion constituida el 26
de enero de 1967, esto es, cuenta con 50 afios de trayectoria, en la cual se asocian la
mayoria de bancos del pais®. Tiene como objetivo promover el fortalecimiento del

sistema financiero del pais, proporcionando informacion a sus asociados.

Actualmente, Asbanc tiene como asociados al Banco Continental, Banco de
Comercio, Banco de Crédito del Perd (BCP), Banco Financiero, Banco
Interamericano de Finanzas, Scotiabank Perd, Citibank, Banco Internacional del Perd
(Interbank), Mibanco, Banco GNB, Banco Falabella Pert, Banco Santander Perd,
Banco Ripley, Banco Azteca Per(, y el Banco Cencosud. Adicionalmente, cuenta
como socios adherentes al Crediscotia Financiera, Financiera TFC, Financiera

Confianza, Compartamos Financiera, y Financiera Qapag.

Asbanc cuenta con un area que se encarga del Sistema de Relaciones con el
Consumidor, mediante la cual se busca fomentar una cultura financiera responsable,
asi como facilita a los consumidores a acceder informacion de forma rapida, simple y

clara. Conforme se puede observar en la pagina web "Hablemos mas simple”, asi

3 La Asociacion esta compuesto por: 16 socios (bancos), 5 socios adherentes (financieras).
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como en la Memoria Anual 2016 de Asbanc, esta &rea desarrolla diversas acciones
para el desarrollo de una cultura financiera en el pais, tales como: el desarrollo de
campanas de difusion sobre temas financieros, participacion en ferias de orientacion,
la organizacion de espacios de discusion en el ambito académico sobre temas
financieros, propicia el dialogo con la Autoridad Nacional del Consumo, la SBS y
otros; promueve la actualizacion de normas y procedimientos para que sean mas

comprensibles para el consumidor, entre otros.

Adicionalmente, Asbanc ofrece el servicio Al6 Banco, que atiende reclamos
bancarios y financieros en las oficinas del Indecopi y de la Defensoria del Cliente
Financiero. Se debe destacar que esta iniciativa nace de un acuerdo con el Indecopi,
para atender el alto volumen de reclamos de operaciones financieras®. En principio, el
acuerdo fue para acceder a este servicio a través de una cabina telefonica ubicada en la
Sede Central del Indecopi, mas debido a la alta demanda que tuvo este servicio, se
extendio a otras cabinas telefénicas ubicadas en las principales sedes del Indecopi, asi
como en las instalaciones de Asbanc, la Defensoria del Cliente Financiero y desde un
canal virtual web. Durante el afio 2016 este sistema ha recibido 8,432 reclamos a nivel
nacional, en las distintas sedes y canales. Finalmente, Asbanc también ha creado la

Defensoria del Cliente Financiero, sobre la cual versa la presente investigacion.

2.1.1.2. Federacion Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (Fepcmac)

La Federacion Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (Fepcmac) es
una organizacion creada por Ley, la cual estd conformada por todas las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito del pais, y estd encargada de coordinar las
actividades de todos sus miembros a nivel nacional, asi como representar al Sistema

de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito a nivel nacional e internacional.

La Fepmac fue creada mediante Decreto Supremo N° 191-86-EF con la

cooperacion de la GTZ (Organizacion alemana de cooperacion en desarrollo

4 Conforme a la Memoria Anual de Ashanc del afio 2016, se presentan 9 reclamos por cada 10,000 transacciones, que equivalen a
1 000,000 de reclamos al afio.
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sostenible y educacion internacional ). En el afio 1991, se publica el Decreto Supremo
N° 157-90-EF "Norma de Funcionamiento de las Cajas de Ahorro y Crédito";
posteriormente, este decreto adquiere rango de Ley en el afio 1993 mediante el
articulo 425° del Decreto Legislativo 770. Segun se indica en la pagina web de la
Fepcmac, las CMAC tienen como marco legal este decreto con rango de Ley, la Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la

Superintendencia de Banca y Seguros, entre otras normas.

La Fepcmac ofrece los siguientes servicios a las CMAC: asesorias técnicas,
auditoria que es una labor de la Federacion establecido por norma para la supervision
y control de las CMAC, Instituto de Microfinanzas para dar capacitacion, facilitador

de proyeccion de cooperacion técnica financiera.

En los Gltimos 15 afios, las cajas han multiplicado sus operaciones en el mercado
financiero, tal como se observa en la Figura 2.1., de tener 381 mil clientes de créditos

en el afo 2002, pasaron a tener 1,339 mil en el afio 2016.

Figura 2.1. Sistema CMAC: Evolucion del numero de clientes de créditos
(en miles)

1,339
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Fuente: Estadisticas SBS a diciembre de 2016.
Elaboracion: Dpto. Asesoria FEPCMAC.

Si bien la Fepcmac no publica estadisticas de reclamos efectuados a sus
representadas, la SBS si publica esta informacion. Por lo cual, se conoce que el
producto més reclamado de las microfinancieras, entre ellas las CMAC, es el de
cuentas de ahorro. Asimismo, la Cmac que presenta mas reclamos con relacién al

numero de operaciones realizadas es la Caja Maynas.
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Las estadisticas de reclamos evidencian los conflictos que se presentan en las
operaciones entre consumidores y las CMAC (Ver Anexo I). Sin embargo, la Fepcmac
no ofrece un mecanismo para resolver conflictos de sus asociados, por lo que, los

consumidores deben acercarse directamente a las cajas para solucionarlos.

2.1.1.3. Asociacion de Instituciones de Microfinanzas del Peru (Asomif)

Es una organizacion independiente que asocia: Cajas Municipales, Cajas Rurales,
Edpymes y Financieras, un total de 18 entidades. Esta asociacion busca fortalecer el
gremio de organizaciones especializadas en microfinanzas, en beneficio del publico
que utiliza sus servicios que corresponde al sector no atendido por la banca

tradicional.

Si bien la Asomif no publica estadisticas de reclamos efectuados a sus asociados,
la SBS si publica informacién de las microfinancieras, entre las cuales estan los
asociados de Asomif. Siendo las Edpymes las que presentan mayores reclamos por
operaciones realizadas. (Ver Anexo I)

Con relacion a las acciones de proteccion al consumidor, la informacion
publicada por el Indecopi en el Informe Anual 2016, muestra que esta asociacion
efectia mayormente actividades de capacitacion dirigidos a sus asociados. La
asociacion no ofrece un mecanismo para la resolucion de conflictos de los

consumidores con sus asociados.

2.1.2 Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)

La SBS es un organismo constitucionalmente autbnomo, establecido en el articulo

87° de la Constitucion Politica del Peru:

Articulo 87°. El Estado fomenta y garantiza el ahorro. La ley establece las
obligaciones y los limites de las empresas que reciben ahorros del publico, asi
como el modo y los alcances de dicha garantia.

La Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos
de Pensiones ejerce el control de las empresas bancarias, de seguros, de
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administracion de fondos de pensiones, de las demés que reciben depdsitos del
publico y de aquellas otras que, por realizar operaciones conexas 0 similares,
determine la ley.

Asimismo, el articulo 347° de la Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros y Orgéanica de la Superintendencia de Banca y Seguros, establece

lo siguiente:

Articulo 347°. Corresponde a la Superintendencia defender los intereses del
publico, cautelando la solidez econémica y financiera de las personas naturales y
juridicas sujetas a su control, velando porque se cumplan las normas legales,
reglamentarias y estatutarias que las rigen; ejerciendo para ello el mas amplio
control de todas sus operaciones y negocios y denunciando penalmente la
existencia de personas naturales y juridicas que, sin la debida autorizacion
gjerzan las actividades sefialadas en la presente ley, procediendo a la clausura de
sus locales, y, en su caso, solicitando la disolucion y liquidacién del infractor.

De esta manera, se determina, que el objetivo de la SBS es proteger los intereses
de los depositantes, los asegurados y los afiliados al Sistema Privado de Pensiones. En
tal sentido, como labor inherente a esta funcion, la SBS también ejerce funciones de

proteccién al consumidor al monitorear el mercado de forma general.

Para ello, la SBS ha puesto a disposicion del publico diversos servicios: consultas
sobre los servicios de las empresas del sistema financiero, servicio de orientacion
previsional, reportes, certificados y constancias, informacion financiera de personas
fallecidas, denuncias y reclamos. Los consumidores pueden acceder a estos servicios
en las oficinas dispuestas por la SBS, y también pueden acceder a travées de la pagina
web de dicha entidad. Es importante precisar que, en el marco legal de las funciones
atribuidas, los reclamos se presentan en el caso que el consumidor no se encuentre
satisfecho con el servicio brindado por la AFP. Asimismo, las denuncias se presentan
si se considera que cualquier empresa supervisada ha incumplido alguna de las
obligaciones establecidas por norma. Sin embargo, si el consumidor considera que el
proveedor ha incumplido sus obligaciones, puede dirigirse al Indecopi.

De esta manera, la SBS en el marco de sus funciones, ejerce labores de proteccién
al consumidor, orientando, registrando sus reclamos y denuncias. Finalmente, en el

Anexo Il se muestra la estructura organizativa de la SBS donde se aprecia otras
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funciones ligadas a las Superintendencias adjuntas de Seguros, Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones y la Unidad de Inteligencia Financiera.

2.2. Inclusion financiera en el Peru

El mercado peruano ha crecido en los ultimos afios, lo cual se vio reforzado con
las variables macroecondmicas positivas que tuvo el pais, ello también se ha reflejado
en una mayor profundizacién del sistema financiero y la expansion del acceso a los

servicios financieros (Aparicio, 2012).

En el presente trabajo, se muestra los indicadores de inclusion financiera al afio
2016, entendida por la SBS como el acceso y uso de los servicios financieros, asi
como la profundizacion de dicha inclusion, a efectos de tener un panorama del sector

materia de anélisis.

Con relacion al acceso a los servicios financieros, segun datos de la SBS, a abril
de 2017, existian cincuenta y cinco (55) empresas del sector, diecisiete (16)
pertenecientes a Banca Multiple, once (11) a Empresas Financieras, doce (12) a Cajas
Municipales, siete (6) Cajas Rurales de Ahorro y Crédito, y diez (10) Entidades de
Desarrollo de la Pequefia y Microempresa (Edpymes), las cuales se encuentran

supervisadas por la SBS.

Las referidas entidades han expandido sus servicios a nivel nacional a través de
diversos canales de atencion, en principio, a través de canales tradicionales como son
los cajeros automaticos y agencias como primeros medios de atencion a sus usuarios.
Cabe sefialar que, actualmente, las principales entidades estan buscando expandir sus
servicios a través de canales digitales para lo cual emplean paginas web y otras

tecnologias como el acceso a través de smartphones.

En la Figura 2.2. se muestra la disponibilidad de la red de atencion del sistema
financiero entre los afios 2011 y 2016. De otro lado, el detalle de la distribucion de los
puntos de atencion por departamento, la infraestructura de atencion y de los cajeros se

encuentra en el Anexo Il11.
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Figura 2.2. Disponibilidad de la red de atencion del Sistema Financieros
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atencion por cada 100 mil habitantes adultos
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1/Para el calculo de la disponibilidad de la red de atencion del Sistema Financiero, cada cajero

automatico, POS o establecimiento con POS es contacto tanta veces como cantidades que orecen sus
servicios financieros a través de este.

2/ Corresponde a la suma de oficinas, cajeros automaticos y cajeros corresponsales (POS).
3/ Corresponde a la suma de oficinas, cajeros automaticos y cajeros corresponsales con POS.

Fuente y elaboracion: SBS.

Con relacion a la expansion del nimero de oficinas de un 34,19% en cuanto al
namero de oficinas existentes entre los afios 2011 y 2016, ya que paso de 3,440
oficinas a 4,616. En el caso de los cajeros automaticos pasaron de 6,530 a 24,956,
pero la expansion mas significativa se dio en los cajeros corresponsales que crecieron
de solo 17,501 a 100,802, esto es, se valieron de diversas tiendas comerciales que se
encontraban habilitadas para atender algunas operaciones bancarias, teniendo una
linea de crecimiento sostenida antes de llegar a sextuplicar su nimero.

Segun la SBS, parte del mayor alcance de los puntos de atencién de las empresas
financieras esta explicada por la comparticion de la infraestructura existente, ya que el
ratio correspondiente de cada punto fisico de atencion asciende a 2.4, esto es, se
comparte en promedio dicho punto por dos entidades, en el caso de los cajeros el ratio

aumenta a 2.8 y para el caso de los cajeros corresponsales la suma alcanza el 2.4,
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finalizando con una comparticiéon minima de oficinas ascendente a 1.03 (SBS, 2016:
3).

En atencion a los indicadores antes resefiados, se concluye que, si bien no todos
los ciudadanos acceden al sistema financiero en el Perd, en materia de acceso a los
servicios financieros, la expansion de las empresas del sector fue positiva con un
crecimiento sostenido entre los afios 2011 a 2016.

Por otro lado, con relacion al uso de los servicios financieros, se verifica la
evolucion relativa al crecimiento del uso del sistema para el ahorro y las colocaciones
de crédito en la poblacidn adulta y la poblacion econémicamente activa entre los afios
2011 y 2016, conforme consta en la Figura 2.3.

Figura 2.3. Uso de los servicios financieros (i)
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Fuente y elaboracion: SBS.

Sobre el particular, respecto de los deudores de la poblaciéon adulta se verifica
que, el porcentaje de aquellos que tuvo acceso, al menos, a la educacion primaria
crecio, entre los afios 2006 al 2015, conforme a la Figura 2.4. Asimismo, que para el
afio 2015, al menos, el 33.67% tuvo acceso, al menos, a la educacion primaria,

mejorando el perfomance que se tenia al respecto, ya que en diciembre de 2006 se
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partié de cerca del 21% de este indicador, lo que demuestra que el crecimiento de la

economia permitio la mejora del acceso a la educacion de las personas que, mas tarde,
accedieron a créditos en el sistema.

Figura 2.4. Uso de los servicios financiero (ii)
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Fuente y elaboracion: SBS.

De la figura anterior, se evidencia también que los departamentos de Piura, Lima
y Arequipa, mostraron los mejores indicadores de la poblacién adulta que accedi6 a un
crédito y contaba con al menos educacion primaria. Adicionalmente, que los
ciudadanos limefios y arequipefios son los que poseen un mayor numero de
tarjetahabientes. En el Anexo Il se verifica la distribucién de los depoésitos y créditos,
segun el departamento y las entidades que operan en dichas localidades.

Finalmente, con relacion a la profundidad de la inclusion al sistema financiero, es
decir, la capacidad de alcance de los servicios financieros a las personas menos
favorecidas economicamente, en la Figura 2.5. se expone el alcance de los créditos a
las micro y pequefias empresas, asi como a las personas naturales. Asimismo, en el

Anexo Il se verifica la distribucion de los depoésitos y créditos, segin el departamento
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y las entidades que operan en dichas localidades, asi como la penetracion del sector a
los sectores con mayor pobreza.

Figura 2.5. Profundidad del alcance de los servicios financiero
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Fuente y elaboracion: SBS.

Adicionalmente, en la Figura 2.6. también se muestra el mayor alcance que tiene
el sistema, esto es, la intermediacién financiera para operaciones activas o pasivas ha
crecido y, los productos mas demandados han sido los créditos, en especial, los
créditos de consumo; de tal manera que, nuevamente se muestra una correlacién

positiva entre la profundizacion del mercado financiero y el PBI promedio del Pera.

Figura 2.6. Profundidad Financiera
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Fuente: SBS y BCRP.
Elaboracién: SBS.
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En conclusion, la inclusion financiera en el Per( continla siendo un reto para las
entidades privadas y el Estado, pues mientras mas ciudadanos accedan a los servicios
financieros, se evidenciard un cambio de sus formas de vida, ya que se ha encontrado
un correlato entre crecimiento econdémica e indices de inclusion financiera, es decir,
una mejora de la calidad de vida de las personas. En el Anexo Il se muestra un
resumen de todos los indicadores del pais, asi como se muestra una comparacion del
sistema financiero peruano y la inclusion al sistema en paises americanos como

Bolivia, Brasil, México, Colombia, Chile y Argentina.

2.3. Economia social de mercado y proteccion al consumidor

El articulo 58° de la Constitucion Politica del Pert establece lo siguiente: “La
iniciativa privada es libre y se ejerce en una Economia Social de Mercado.”
Asimismo, el articulo 61° indica que: el Estado facilita y vigila la libre competencia y
combate toda practica que la limite. Por otro lado, el articulo 65° indica que el Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios, para tal efecto garantiza el derecho
a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el

mercado.

Resico (2011) indica que, la Economia Social de Mercado es un sistema para la
organizacion econdmica del Estado. Este sistema se basa en la organizacion de los
mercados como la mejor manera para distribuir los recursos, sin embargo, en algunos
casos es necesario corregir los desbalances o fallas que pueda presentar dicho sistema.
Asimismo, Resico (2011) explica que dentro de las politicas econdmicas que dan el
marco para la aplicacién de la Economia Social de Mercado se encuentra la Politica de
Defensa de la Competencia, que busca evitar la concentracion econémica y el poder
de mercado en una sola empresa, en defensa de la competencia y del derecho del
individuo a elegir. Uno de los aspectos de esta politica es la Proteccion al
Consumidor, de manera que garantice el acceso a la informacion, estableciendo

asimismo acciones para educar al consumidor.

Thorne (2010), durante la Quincuagésima Reunién de Intercampus de la

Universidad del Pacifico, sefiald6 que, en el marco del mandato constitucional, el
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sistema econdmico en el Per( se rige por la oferta y la demanda, por lo que, las
personas satisfacen sus necesidades efectuando muchas transacciones bajo pardmetros
de libertad. Transacciones que son efectuadas entre quienes demandan bienes y
servicios para satisfacer sus necesidades, y los que ofrecen dichos bienes y servicios.
Para ello, el consumidor debe tener libertad de eleccion sin ningln tipo de coercion y
ademas debe estar debidamente informado.

Segun Roca (2011), uno de los instrumentos mas importantes para el desarrollo
de una economia social de mercado es la proteccion al consumidor. Por ello, si esta
politica funciona correctamente, el consumidor podra tener total libertad de eleccion,

por lo que las transacciones econdémicas que se realicen seran justas y equitativas.

La Economia Social de Mercado es el sistema econémico que el pais ha adoptado
tal como se ha establecido en la Constitucion Politica del Perd. Por ello, las politicas
publicas, las normas y reglamentos, y los organismos del Estado, deben orientar sus
esfuerzos para garantizar la consecucion de dicho sistema. Especificamente, para el
caso materia de la presente investigacion, orientar los esfuerzos para la proteccion al

consumidor.

2.4. Los parametros de proteccion al consumidor bancario y financiero
establecido por la OCDE

Los origenes de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico
(OCDE) se remontan al periodo de posguerra de la Segunda Guerra Mundial. Es en
dicho periodo que los paises europeos forman una organizacion con el objetivo de
intercambiar experiencias que conlleven al desarrollo econémico, asi como el
seguimiento al Plan Marshall. Posteriormente, en el afio 1960, Canada y Estados
Unidos se unen a esta organizacion, y se firma un nuevo convenio donde nace
oficialmente la OCDE.

La OCDE funciona como un foro, en el cual los paises intercambian experiencias
respecto de los problemas que comunmente los aquejan, y de esta manera establecen

estandares internacionales. EI Perd ha manifestado su intencion de pertenecer a esta
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organizacion, para lo cual deberd ajustar sus politicas puablicas, normas,
procedimientos, organizacién, entre otros, a los estandares que la organizacion ha
establecido. Como indica Tassano (2015), pertenecer a la OCDE permite a un pais
fortalecer las instituciones logrando estabilidad, reducir el riesgo pais; asimismo,

permite que un pais obtenga més credibilidad y tenga reconocimiento a nivel mundial.

A través del mecanismo del Programa Pais establecido por la OCDE?, el Per(
tiene participacion en varios comités y grupos de trabajo, como el “Committee on
Consumer Policy”, en el cual participa el Indecopi. De tal manera que, en materia de
proteccion al consumidor se ha desarrollado varias directrices, entre ellas: Directrices
de la OCDE para la Proteccién de los Consumidores de Practicas Comerciales

Transfronterizas Fraudulentas y Engafiosas.

Las directrices fueron aprobadas en el afio 2003, con la finalidad de establecer un
marco comun para que los paises miembros enfrenten las malas practicas comerciales
mejorando sus leyes y procedimientos, asi como promover la cooperacion entre las
agencias encargadas de la proteccion al consumidor en los distintos paises para
prevenir los actos fraudulentos producto de operaciones que trascienden las fronteras.

Este documento establece diversas pautas, tales como:

— Los paises miembros deberan elaborar un marco legal efectivo contra las
practicas fraudulentas, contar con agencias de vigilancia y proteccion al
consumidor, asi como establecer instituciones y practicas que coadyuven a la
proteccion al consumidor, y la cooperacion entre las agencias de los paises
miembros.

— Los paises miembros, a través de las agencias encargadas, promoveran el
intercambio de informacion de investigaciones que estén llevando a cabo,
tomando las medidas necesarias para mantener la confidencialidad que el caso

amerite.

5 El programa esta compuesto por estudios de politicas plblicas, programas de implementacion y de desarrollo de capacidades,
participacion en los Comités de Organizacion. Es un conjunto de 18 proyectos a ejecutarse en el Perd, los cuales resumen las
mejores practicas de los paises miembros de la OCDE. Mas informacion en: http://www.oecd.org/centrodemexico/laocde/peru-y-
la-ocde.htm (16/06/17; 18:00)
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— Las agencias de proteccion al consumidor deberan contar con la autoridad
necesarias para investigar y tomar las acciones necesarias en contra de los
proveedores que se dediquen a practicas comerciales fraudulentas.

— Se deben establecer mecanismos para el resarcimiento al consumidor,
prestando atencion especial en el caso de resarcimiento por casos
transfronterizos.

— Finalmente, las directrices establecen que los paises miembros deben
promover la cooperacion con proveedores, sector privado y asociaciones de
consumidores a fin de promover las metas establecidas en dichas directrices, y

para solicitar sus aportes y su apoyo.

De esta manera, en materia de proteccién al consumidor la OCDE ha establecido
criterios y estandares que resumen las mejores practicas y experiencias de sus paises
miembros, los cuales deben ser replicados por aquellos paises que deseen pertenecer a

esta organizacién, como el Perd.

2.5. Instituto de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad

Intelectual (Indecopi)

Conforme a lo determinado por su norma de creacién y la Ley de Organizacion y
Funciones, el Indecopi es un organismo publico especializado, adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros, con personeria juridica de derecho publico
interno que goza de autonomia técnica, funcional, econ6mica, administrativa y

presupuestal.

Dentro de su ambito de accidn, por un lado tiene los temas de Defensa de la
Competencia, Libre Competencia, Barreras Burocréticas, Concursal, Dumping Yy
Subsidios, Eliminacion de Barreras Comerciales no Arancelarias y Proteccion al
Consumidor; y, por otro lado, la Proteccion de la Propiedad Intelectual, Signos
Distintivos, Derechos de Autor, Invenciones y Nuevas Tecnologias (Ver Anexo IV
donde se muestran los 6rganos resolutivos y administrativos de la entidad), teniendo
entre sus funciones, conforme al Decreto Legislativo 1033, Ley de Organizacion y

Funciones del Indecopi, las siguientes:
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— Vigilar la libre iniciativa privada y la libertad de empresa mediante el control
posterior y eliminacion de las barreras burocréticas, asi como velar por el
cumplimiento de las normas y principios de simplificacion administrativa.

— Defender la libre y leal competencia, procurando que en los mercados exista
una competencia efectiva.

— Corregir las distorsiones en el mercado provocadas por el dafio derivado de
practicas de dumping y subsidios.

— Proteger los derechos de los consumidores.

— Vigilar el proceso de facilitacion del comercio exterior mediante la
eliminacion de barreras comerciales no arancelarias conforme a la legislacion
de la materia.

— Proteger el crédito mediante la conduccion de un sistema concursal que
reduzca costos de transaccion y promueva la asignacion eficiente de los
recursos.

— Administrar el sistema de otorgamiento y proteccion de los derechos de
propiedad intelectual en todas sus manifestaciones, en sede administrativa.

Por otro lado, el Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Caodigo) establece que el Indecopi es la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor en su calidad de ente rector del Sistema Nacional Integrado de Proteccion
del Consumidor, y preside el Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor. El

Cadigo adicionalmente establece las siguientes funciones:

— Ejecutar la Politica Nacional de Proteccion del Consumidor y el Plan Nacional
de Proteccion de los Consumidores.

— Proponer la normativa en materia de consumo, con la opinién de los sectores
productivos y de consumo.

— Formular y ejecutar las acciones necesarias para fortalecer la proteccion del
consumidor y los mecanismos para la defensa de sus derechos.

— Implementar los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos en las

relaciones de consumo, de acuerdo con el &ambito de su competencia.
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— Implementar el sistema de informacion y orientacion a los consumidores con
alcance nacional.

— Coordinar la implementacion del sistema de informacion sobre legislacion,
jurisprudencia y demas acciones y decisiones relevantes en materia de
relaciones de consumo.

— Coordinar la implementacion del sistema de alerta y actuacion oportuna frente
a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado.

— Elaborar y presentar el informe anual del estado de la proteccion de los
consumidores en el pais, asi como sus indicadores.

— Coordinar y presidir el funcionamiento del Sistema Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor.

— Ensu calidad de ente rector del sistema, emitir directivas para su operatividad,
respetando la autonomia técnico-normativa, funcional, administrativa,
econdmica y constitucional, segun corresponda, de los integrantes del Sistema

Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor.

Tassano (2014) explica que el Indecopi, representa mas que una Agencia de la
Competencia, pues tiene atribuciones que en otros paises estan asignadas a diferentes
organismos. Esta situaciéon tiene sus ventajas, en el sentido que en la misma
organizacion se dan funciones tanto de proteccién al consumidor, como resolutor de
conflictos, lo cual permite aplicar acciones articuladas por una misma entidad. Todo
esto se realiza en el marco de una economia social de mercado como lo estipula la

Constitucién Politica del Per(.

El Indecopi ejerce una actividad permanente de orientacion y capacitacion, en su
afan de lograr la concientizacion del consumidor, y que este cuente con toda la
informacion disponible para poder elegir libremente. Tal como lo indica el Informe de
Proteccién al Consumidor 2016, esta entidad ha realizado en dicho afio las siguientes
actividades:

— Actividades de educacién, orientacion y difusion.
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— Herramientas con informacion relevante para los consumidores, utilizando
tecnologias de informacion: APP de reclamos, Mira a quién la compras, entre
otros.

— Durante el afio 2016, el Indecopi ha continuado con la implementacion del
portal del consumidor: www.consumidor.gob.pe

— Alertas y retiro de productos peligrosos del mercado.

— Concurso "Primero los clientes” que fomenta la autorregulacion, premiando las
buenas précticas en prevencion y gestion eficiente de reclamos de los
consumidores.

— Mayor desarrollo del sistema de arbitraje de consumo.

Un hito importante a sefialar es que, en el afio 2016, se aprobd la Politica
Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, publicada en enero de 2017.
Asimismo, en el presente afio se ha aprobado el Plan Nacional de Proteccion de
Consumidores 2017 — 2020, el cual delimita las directrices a seguir por todas las
organizaciones que forman parte del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del

Consumidor.

De esta manera, realizando las actividades sefialadas anteriormente, el Indecopi se
ha posicionado en la poblacion a lo largo de los afios, logrando que tenga un nivel de
aprobacion de gestion en la Provincia de Lima del 56.6%, segun encuesta realizada

por CPI en setiembre 2015.

2.6. La Proteccion al Consumidor en el Per

El 7 de noviembre de 1991 se publico en el diario oficial EI Peruano, la primera
norma especial en materia de proteccion al consumidor, el Decreto Legislativo
N° 716, Ley de Proteccion al Consumidor. Dicha norma reconoce los primeros
derechos en materia de consumo asi como la posibilidad de recurrir a una entidad

administrativa para velar por los referidos derechos.

Posteriormente, el 18 de abril de 1996, el Decreto Legislativo N° 807, Ley de

Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi sefial6 que la Comision de
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Proteccion al Consumidor estableceria directamente o mediante convenios con otras
instituciones -publicas o privadas- mecanismos de solucion de conflictos de consumo,
tales como, arbitraje, mediacién, conciliacion o mecanismos mixtos, los cuales serian

vinculantes para las partes.

En dicha norma se establece que el Estado buscé promover la autocomposicion de
los conflictos de consumo mediante la solucion entre partes de los conflictos
individuales. Asi el Indecopi en el marco de convenios fomentaria dichas practicas,
como drgano resolutivo lo promoveria durante la tramitacion de denuncias y como
servicio de mediacion, mediante las citaciones a audiencia de conciliacion, por
ejemplo. Sin perjuicio de la facultad de la Autoridad de Consumo de continuar los
procedimientos en caso verifique la afectacion de terceros, intereses difusos u

homogéneos.

Finalmente, las normas establecen los mecanismos legales que existen para la

solucion de conflictos de consumo, conforme se analiza en el siguiente capitulo.

2.6.1 Conceptos de cliente y consumidor

Conforme a lo establecido por la normativa del sector, la Resolucion SBS 8181-
2012, Reglamento de Transparencia de la Informacion y disposiciones aplicables a la
contratacion con usuarios del sistema financiero, el concepto de cliente esta referido al

usuario con quien la empresa posee una relacién comercial producto de un contrato.

Ahora bien, dicha relacion esta exclusivamente cefiida a una relacion contractual,
sin embargo, el concepto de consumidor para la normativa pertinente, el inciso 1) del
articulo 1V del Titulo Preliminar del Cddigo sefiala que es consumidor las personas

que se encuentren bajo los siguientes parametros:

1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio
0 de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad
empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de este Codigo a
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quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para
los fines de su actividad como proveedor.

1.2 Los microempresarios que evidencien una situacion de asimetria informativa con el
proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del giro
propio del negocio.

1.3 En caso de duda sobre el destino final de determinado producto o servicio, se
califica como consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta.

De tal manera, se verifica que el concepto es mas amplio, pues no solo abarca a la
persona que contratd con la entidad financiera o bancaria, sino también a los
beneficiarios de dicha relacion o los que potencialmente podrian utilizarlos, esto es,
quienes se encuentren directa o indirectamente expuestos a una relacion de consumo o
en una etapa preliminar, extendiendo la proteccion incluso a los casos de operaciones
a titulo gratuito que tengan un propdésito comercial destinado a motivar o fomentar el
consumo, conforme lo establece expresamente el articulo 111 del Codigo. Cabe resaltar
que, el articulo en mencion sefiala que: "(...) 2. Las disposiciones del presente Codigo
se aplican a las relaciones de consumo que se celebran en el territorio nacional o
cuando sus efectos se producen en éste"”, es decir, incluso cabe la proteccion para las
personas que, contratando en el extranjero con una entidad tenga que ejecutar las
acciones derivadas de productos o servicios bancarios en el Peru, esto es, parte del

comercio transfronterizo.

Por otro lado, se excluye de forma general a las personas que adquieren un
producto o contratan un servicio para fines empresariales o profesionales, pues se
establece una proteccion excepcional a los microempresarios. Dicha proteccion solo
procede cuando aquellos demuestren una situacién de asimetria informativa con el
proveedor respecto de los productos o servicios que no formen parte del giro propio de

su negocio.
Asi, a nivel jurisprudencial, la Autoridad de Consumo ha seguido el esquema que

se muestra a continuacion para realizar un filtro para determinar si estamos ante un

sujeto materia de proteccion, en la calidad de consumidor.
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Figura 2. 7. Esquema de filtros para determinar si una persona es consumidor

¢El producto o servicio que se adquirid, usa o disfruta para fines personales,

familiares o de su entorno social inmediato?

Ty
IR
general i I |

Filtro

No

Microempresa Pequefia, Mediana o Gran
empresa

............................ ¢El producto o servicio estd ¢
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et e X o No es consumidor
B como un elemento impri

microempresas
para el proceso productivo de la

éla microempresa se presnees
encuentra en una situacion i segundo filtro para

. microempresas

de asimetria informativa

respecto del producto o

Si No
Consumidor Noes
consumidor

Fuente: Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 de la Sede Central.
Elaboracién: Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 de la Sede Central.
*Adaptado por las autoras de la presente tesis.

De la revision del esquema mostrado se verifica que, el operador juridico ha
establecido filtros objetivos con base en la normativa aplicable para determinar si una
persona calza con el concepto de consumidor; sin embargo, se debe sefialar que, caso
por caso, ha fijado criterios jurisprudenciales generales para otorgar la proteccion que
brinda la normativa especial. Asi, por ejemplo, en la Resolucion N° 2502-2014/SPC-
INDECOPI del 4 de agosto de 2014, para el caso de los consumidores del sector
bancario y financiero se ha establecido que, en el caso de los microempresarios, salvo
que se trate del giro propio del negocio de esta, se presume que dicho sujeto se
encuentra en asimetria informativa en la contratacion de servicios o productos

bancarios o financieros.

Por lo antes sefialado, se evidencia que el concepto de cliente recogido por el
Reglamento de Transparencia de la Informacion se debe adecuar al concepto
establecido por la normativa Proteccion al Consumidor, el cual se extiende a los
conceptos sefialados en los parrafos precedentes, debido a la naturaleza de sus

servicios. Asi con dicha ampliacion el concepto de cliente sera mayor, pues se
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extiende a cualquier persona, natural o juridica que tenga una relacion comercial a

consecuencia de un convenio con la entidad financiera.

2.6.2 Principales derechos en materia de Proteccion al Consumidor

En materia de Proteccion al Consumidor existe un marco normativo general que
regula las relaciones entre los consumidores y las entidades bancarias o financieras,
por lo cual, se hard una primera mencién de los derechos generales, para luego sefialar
los derechos del sector bancario y financiero, para finalizar anotando los principales
derechos de los consumidores afectados en el sector materia de analisis.

2.6.2.1. Principales derechos de los consumidores

La proteccion que brinda el Estado Peruano a los consumidores tiene una base
constitucional, asi el articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru sefiala el

siguiente enunciado:

Articulo 65°. El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para
tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que
se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por
la salud y la seguridad de la poblacién.

De tal manera que, la proteccion al consumidor parte de derechos fundamentales
en materia de consumo, que son el derecho a la informacién, la salud y seguridad de
las personas, los cuales deben ser protegidos y respetados por el empresariado vy el
Estado. El referido desarrollo se ve complementado con el Cddigo y las normativas

aplicables a cada sector de consumo en particular.

Con relacion al Codigo, adicionalmente, este realiza un enunciado de derechos
basicos de los consumidores, tales como, eleccién libre de productos y servicios; el
derecho a recibir bienes y servicios idoneos; a la proteccion respecto de los productos
y servicios que en condiciones normales o previsibles representen un riesgo o peligro
para la vida, salud e integridad fisica; proteccion de los intereses econdmicos; a un

trato justo y equitativo en las transacciones comerciales y a la no discriminacion.
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La normativa en mencion continta sefialando los derechos a ser escuchados de
forma individual o colectiva en la defensa de sus derechos; a emplear mecanismos
eficaces, céleres y con formalidades minimas para la atencién de sus reclamos o
denuncias ante las autoridades; a la reparacion y a la indemnizacion por dafios y
perjuicios; a asociarse para proteger sus derechos e intereses; al pago anticipado o
prepago en toda operacion de crédito.

Ello, se ve complementado con secciones especiales del Codigo que numera
derechos generales relativos a los sectores consumo de productos y servicios de salud,
inmobiliario, educativo, bancario y financiero, servicios de crédito prestados por

entidades no supervisadas por la SBS, asi como los sectores regulados.

Por otro lado, el Cddigo sefiala expresamente que los derechos recogidos en dicha
norma son solo parte de estos, pues los derechos en materia de Proteccion al
Consumidor recogidos en el Codigo solo son los minimos, Principio de Proteccién
Minima, ya que las normas sectoriales pueden recoger mayores beneficios a los

consumidores, ahora o en el futuro, y dichas disposiciones serian las aplicables.

Finalmente, el Codigo sefiala que los derechos enunciados en su texto no pueden
ser materia de renuncia por parte de los consumidores, pues toda renuncia a estos se

entiende por no puesta, esto es, es nula.

2.6.2.2. Principales derechos de los consumidores del sector bancario y financiero

Conforme a lo resefiado en el acapite anterior, existe una proteccion minima
recogida en el Codigo y otra regulada en la normativa especifica del sector. En tal
sentido, se comenzara con los enunciados de proteccion recogidos en el Cadigo:

A Transparencia de la Informacion

Respecto del derecho a la informacion de los consumidores, oportuna, clara y de
forma adecuada, lo cual les permitira adoptar mejores decisiones de consumo en base
a sus intereses, el Cddigo establece que las entidades financieras deben poner a

conocimiento del consumidor la tasa de costo efectivo anual (TCEA) para operaciones
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activas, la tasa de rendimiento efectivo anual (TREA) para operaciones pasivas, esto
es, se debera informar el costo real de los créditos lo cual incluye intereses comisiones

y gastos, asi como el costo real de mantener los ahorros en una entidad financiera.

Ahora bien, una de las principales formas de acercamiento de un consumidor
potencial de los productos y servicios bancarios y financieros se da a través de la
publicidad, por lo cual, el Cddigo establece que, en las operaciones de crédito que
anuncien tasas de interés deben consignar en forma clara y destacada la TCEA
calculada para un afio de trescientos sesenta (360) dias, conforme a los parametros
establecidos por la SBS. En tal sentido, no esta permitido la alusiéon a otro tipo de
tasas de interés en el cuerpo principal del anuncio, las cuales solo podran ser incluidas

con notas explicativas, de ser el caso.

En esa misma linea, para la publicidad en el caso de la TREA se establecen los
mismos parametros antes sefialados para la TCEA, y adicionalmente, se indica que no
se podra denominar productos o servicios "libre", "sin costo™ u otra alusion similar
que implique gratuidad cuando en algin supuesto se realicen cargos por cualquier

concepto en detrimento del consumidor.

La norma también sefiala que los consumidores deben ser informados de las
condiciones que regiran sus obligaciones, tales como, las tasas de interés, cargos, la
oportunidad de pago de cada una de estas y el orden de imputacion de pagos
aplicables, lo cual permitira mas tarde verificar que las condiciones que se aplican a
los créditos asumidos son los efectivamente convenidos y, por tanto, aceptados por el

consumidor.

B Contratacion y modificaciones contractuales

La contratacion de los servicios bancarios y financieros se encuentra bajo el
marco regulatorio de la normativa de la SBS, proteccion del ahorro, normas
prudenciales (administracion del riesgo o perfil del cliente referidas al sistema de
prevencion del lavado de activos o del financiamiento del terrorismo), entre otros; en
tal sentido, las entidades no tienen la obligacion de contratar con toda aquella persona

que solicite algun producto o servicio financiero. Asi, se debe precisar que las
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entidades del sistema pueden decidir la contratacion o no con los consumidores
considerando los riesgos que impliquen ello, el comportamiento crediticio del
solicitante, las caracteristicas del producto que ponen a disposicién en el mercado y la

falta de transparencia reglamentada por la SBS.

De otro lado, el Cddigo establece que, cuando las modificaciones o resolucién del
contrato se basen en las normas prudenciales de la SBS, las entidades podran o no
cursar a los consumidores la comunicacion previa que se exige en la normativa de la

materia.

C Ejercicio de los derechos del consumidor durante la ejecucion de los contratos
Durante la ejecucion de los contratos, los consumidores podran realizar
actividades que lo favorezcan como es el caso del pago parcial o total de los créditos
gue mantenga con una entidad sin que se establezcan situaciones que le impidan
realizar ello o condiciones que empeoren su situacion. Asi, se establece el derecho de
los consumidores a realizar pagos anticipados o prepagos en toda operacion de
crédito, generando como consecuencia una reduccion de intereses compensatorios al
dia de pago, asi como una liquidacion de las comisiones y gastos convenidos,
prohibiendo que se fijen penalidades u otras condiciones que impliquen cobros

similares.

Con ocasion de los pagos de créditos, la normativa establece que cuando una
relacion contractual se da por contratos de adhesion o se apliquen clausulas generales
de contratacion sujetas a la supervision de la SBS, ante la presencia de diversas
obligaciones, las entidades deberan realizar una imputacion de pagos que no
perjudique a los consumidores en los casos en que no se haya convenido la aplicacién
de los pagos o no se deja constancia de la negociacién de la imputacién de pagos; o si
el pacto no es claro y genera dudas respecto de sus alcances; de tal manera, se ha
establecido las siguientes reglas; primero, se imputa el pago a la obligacion menos
garantizada; en caso de estar dos obligaciones igualmente garantizadas, a la mas
onerosa; si las obligaciones son igualmente onerosas, se aplicara el pago a la mas
antigua; segundo, los pagos se aplican primero a los intereses, luego a los gastos v,

finalmente, al capital.
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Las mencionadas disposiciones no son aplicables si la entidad financiera
demuestra gue las condiciones han sido efectivamente negociadas con el consumidor e
informe claramente al consumidor, en un documento independiente las consecuencias

economicas de la imputacién de pagos convenida.

D Derecho a reclamar

Los consumidores que consideran que sus derechos estan siendo afectados con el
comportamiento del consumidor tienen derecho a presentar sus reclamos y a ser
atendidos dentro de los plazos establecidos por la normativa especial. Dicha norma
especial, actualmente, establece que el plazo para la atencion de reclamos es de treinta
(30) dias calendario, lo cual se podra prorrogar, dentro del referido plazo, por un

periodo similar, siempre que se justifique ello.

De forma complementaria, se establece la obligacion de las entidades financieras
de poseer un registro de los referidos reclamos, las decisiones adoptadas y las acciones
implementadas para que los hechos referidos a afectaciones generales sean corregidos
sin que el regulador intervenga, los cuales, deben ser remitidos trimestralmente a la
autoridad competente. Si la referida autoridad identifica afectaciones de caracter
general, lo remitira a su vez al Indecopi para el inicio de un procedimiento

sancionador contra la entidad infractora.

Finalmente, la proteccién especial recogida en la normativa pertinente de la Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros; Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al
Consumidor en materia de servicios financieros; Reglamento de Transparencia de la
Informacion; Reglamento de Tarjetas de Crédito; Reglamento de Cuentas Corrientes y
Ley de Compensacion por Tiempo de Servicios se encuentra en el Anexo V de la

presente tesis.
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2.7. Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor

El 15 de marzo de 2017, se publicé en el diario oficial EI Peruano el Plan
Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020, mediante el cual el Indecopi
presentd las directrices nacionales para la Proteccién al Consumidor planteando ejes
de politica estratégicos: (i) Educacion, orientacion y difusion, (ii) Proteccion de la
seguridad y salud de los consumidores; (iii) Mecanismos de prevencion y solucién de
conflictos entre proveedores y consumidores y, (iv) Fortalecimiento del Sistema

Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor. (Ver Anexo VI)®.

En primer término, se busca la transparencia del mercado mediante la educacion
de los consumidores (directa o indirecta), esto es, con asesorias directas o a través de
la educacion a escolares quienes replicaran lo aprendido a su circulo méas cercano, asi
como la capacitacion y orientacion a los proveedores para que aquellos también
puedan actuar conforme a la normativa de la materia. Asimismo, se busca la difusion
de informacion para los agentes del mercado y los consumidores empleando las
tecnologias de la informacidn. Entre las entidades involucradas no solo se encuentra el

Indecopi sino también la SBS.

En segundo lugar, respecto de la Proteccién de la seguridad y salud de los
consumidores, se cre6 e implementd el Sistema de Alertas de Productos Peligrosos

buscando acciones oportunas ante dichas situaciones.

En tercer lugar, el Estado promueve los mecanismos de prevencién y solucién de
conflictos entre proveedores y consumidores, impulsando su simplificaciéon. Ello
mediante la evaluacién de los mecanismos vigentes y buscando su implementacién
con eficacia y celeridad, proponiendo las modificaciones pertinentes para el logro de

tal fin.

En tal sentido, se busca lograr que los propios proveedores implementen

mecanismos de prevencion y mejora de la atencion a sus clientes, lo cual incluye la

& Con anterioridad, el 27 de enero de 2017, se publicé en el diario oficial EI Peruano el Decreto Supremo N° 006-2017-PCM que
aprueba la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.

50



solucién de los reclamos formulados por los consumidores. En este punto, la
Autoridad de Consumo busca impulsar ello mediante el reconocimiento que se brinda
en el Concurso Primero los Clientes. Adicionalmente, la Autoridad promueve el
mayor empleo de mecanismos alternativos de solucion de conflicto, tales como, el
impulso de las Juntas Arbitrales. De otro lado, se realizard un estudio sobre la
viabilidad de la Ventanilla Unica de Atencion del Sistema para la solucion de

conflictos.

Por ultimo, la Autoridad busca el fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado
de Proteccién al Consumidor mediante el cumplimiento de la normativa, el

fortalecimiento de las capacidades de los integrantes y la eficiente gestion del sistema.

Para el cumplimiento de los objetivos antes sefialados, el Indecopi en su calidad
de Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor es la autoridad responsable de
ejecutar y coordinar el Plan Nacional, por lo que, supervisara su cumplimiento con el
seguimiento y evaluacion pertinente, con la cooperacion y participacion directa de las
entidades involucradas, las cuales, con su propio presupuesto, ejecutaran las acciones
pertinentes para el cumplimiento de las metas establecidas en la Politica Nacional de
Proteccion al Consumidor. El detalle del plan que fue aprobado mediante Decreto
Supremo N° 024-2017-PCM asi como los indicadores de cumplimiento se encuentran

en el Anexo VII

2.8. Resumen del capitulo

Del anélisis realizado se evidencia que el mercado peruano aun se encuentra en
crecimiento, buscando ampliar sus servicios, no solo con la expansion de las entidades
financieras a nuevas plazas, sino a traves de la inclusion financiera de los ciudadanos
en el pais, lo cual implica mas retos para el ente supervisor, la SBS, la Autoridad de
Consumo y las empresas del sector, ya que en el caso de la profundizacion de los
servicios, se accede a poblaciones con menores recursos econdmicos y educacion,
razon por la cual, se requerird de mayores y mejores campafias de educacion con la

finalidad de que los consumidores puedan adoptar decisiones debidamente informados
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y realicen un uso adecuado de los servicios financieros, evitando asi, por

desconocimiento o malas practicas, la violacién de sus derechos como consumidores.

En el caso de las empresas del sector, deberan orientar a sus nuevos clientes y
reforzar los mecanismos que poseen para la prevencion y mejora de la atencion de los
clientes, asi como la solucion de los problemas de consumo mediante mecanismos
alternativos de solucién de conflictos, uno de los cuales es la Defensa Gremial, como
lo es la DCF en el Perd. Lo cual encuentra sustento y apoyo en las directrices de
Proteccién al Consumidor del 2017 al 2020, el Plan Nacional de Proteccion al
Consumidor, politica que se fijo desde la creacion del Indecopi, mas ahora se busca

una real eficacia de esta.
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CAPITULO IIl: CONFLICTOS DE CONSUMO Y PROTECCION AL
CONSUMIDOR EN EL PERU

El presente capitulo ofrece un marco general sobre la nocion de conflicto de
consumo, asi como los mecanismos que poseen las partes interesadas, proveedor y
consumidor para arribar a un acuerdo que satisfaga a ambas partes. En atencién a ello,
se abordaran los principales problemas de consumo que han sido de conocimiento
para las entidades supervisoras y fiscalizadoras del sector, como lo son la SBS vy el

Indecopi.

3.1. Lineas de Proteccion al Consumidor en el Peru

El articulo 132° del Cddigo establece el Sistema Nacional Integrado de
Proteccién del Consumidor, el cual abarca los principios, normas, procedimientos,
técnicas e instrumentos que armonizan las politicas publicas de proteccion de

derechos del consumidor.

Por otro lado, el articulo 133° de la referida norma indica que Consejo Nacional
de Proteccion del Consumidor, esta compuesto por diversos organismos del Estado y
del sector privado, los que participan en las propuestas para el desarrollo y puesta en
marcha del Sistema Nacional de Proteccion del Consumidor. El Indecopi es el ente
rector de dicho sistema, constituyendo la Autoridad Nacional de Proteccion al

Consumidor.

El Codigo también establece las politicas publicas a seguir en el pais, en materia
de proteccion al consumidor, en las cuales también se promueve la participacion del

sector privado, como lo indica la sexta politica publica:

Articulo VI. 6.- El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la
solucion de conflictos entre proveedores y consumidores. Para tal efecto,
promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y rapidamente los
reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién
como la mediacién, la conciliacion y el arbitraje de consumo voluntario, y
sistemas de autorregulacién; asimismo, garantiza el acceso a procedimientos
administrativos y judiciales &giles, expeditos y eficaces para la resolucion de
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conflictos y la reparacion de dafos. Igualmente, facilita el acceso a las acciones
por intereses colectivos y difusos.

Por otro lado, diversas organizaciones publicas y privadas, mas alla del Indecopi,
también realizan labores de proteccién al consumidor, en el ambito de su competencia,

las cuales se mencionan a continuacion:

— La SBS, en el marco de sus funciones establecidas en la Constitucion Politica
del Pert y la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y

Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros.

— La Defensoria del Pueblo, organismo constitucionalmente auténomo, que vela
por los derechos de los ciudadanos, supervisando el cumplimiento de la

administracion estatal, y la prestacion de servicios publicos.

— Los Organos Reguladores segtn el sector econémico del cual esté encargado y
las funciones encargadas en sus leyes de creacion, tales como: Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel),

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass), entre otros.

— Los Gobiernos Regionales y los gobiernos locales. De acuerdo con
informacion publicada por el Indecopi (2016c), se observa que en su mayoria
estas entidades no muestran interés en proporcionar informacion sobre las
acciones que realizan en este tema, Sin embargo, en las entidades que si han
enviado informacidn, se observan distintas lineas de accion: atencion de quejas
y denuncias, acciones de orientacion y capacitacion, labores de fiscalizacion,

entre otros.

— Las Asociaciones de Defensa del Consumidor inscritas en el Indecopi, las
cuales mayormente participan de asuntos relacionados a servicios financieros,

alimentos, servicios de salud, servicios de transporte y educacion.

— Los Ministerios que han creado entidades y/o unidades organicas para orientar

a los usuarios, recibir quejas y denuncias sobre temas especificos, de acuerdo
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al sector al cual pertenecen. Tal es el caso de: la Defensoria del Contribuyente
y Usuario Aduanero entidad que pertenece al Ministerio de Economia y
Finanzas; la Oficina de Atencion al Usuario del Ministerio de Educacion; la
Red de Proteccion al Turista a cargo del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, encargada de proponer y coordinar medidas de proteccién de los
turistas y sus bienes (articulo 35° de la Ley 29408, Ley General de Turismo).

— Los gremios empresariales y organizaciones privadas, las que han desarrollado
diversos medios que permiten a los consumidores recibir orientacion y efectuar
quejas y reclamos. Tal es el caso de: la Defensoria del Consumidor Automotor,
cuyos afiliados son grandes empresas del sector automotor; la Asociacion de
Bancos del Pert y la Defensoria del Cliente Financiero.

Es asi que, a través del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, el Estado
involucra a todas las organizaciones publicas y privadas, para que, en el marco de las
politicas publicas aprobadas, eleven propuestas, brinden orientacién y capacitacion y

atiendan las guejas de los consumidores, en el &ambito de su competencia.

3.2. Conflictos de consumo

Con ocasion de la interrelacion entre el consumidor y el proveedor se pueden
suscitar inconvenientes derivados de las actuaciones del proveedor o del propio
consumidor, antes, durante y después de una relacién de consumo, razén por la cual,

se necesitan de medidas que pongan fin a dicha situacion.

En el Perd, el Estado ha considerado que los problemas de consumo no sean
vistos, exclusivamente, por el Poder Judicial sino por una Sistema Integrado de
Proteccién al Consumidor, entre los que se encuentran diversas Autoridades
Administrativas, en el caso de los temas bancarios y financieros, la SBS y el Indecopi.
Asimismo, uno de los pilares del sistema es la resolucion de conflictos a través de

medios alternativos de solucién de conflictos.
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Cabe sefialar que, la OCDE ha establecido como una de sus lineas de accién
relativa a la Proteccion de los Consumidores, la promocién de métodos de resolucién
alternativos de controversias como la mediacion y la conciliacion, tal como lo recoge
la Resolucion de la Asamblea General de las Naciones Unidas del 19 de noviembre de
2002, Ley modelo de la CNUDMI sobre Conciliacion Comercial Internacional. En esa
linea, el Perl tiene regulacion especial que fomenta diversos mecanismos para la

solucion de conflicto, conforme se sefiala en el punto 3.3. de la presente tesis.

Sobre el particular, dentro de las Politicas Publicas recogidas en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor se establecid la promocién de mecanismos que
coadyuven a solucionar de forma directa los conflictos de consumo; en tal sentido, el
Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020 contempla a los

mecanismos de prevencion y solucion de conflictos como un eje estratégico.

3.3. Los mecanismos de Proteccion al Consumidor en el Peru

Maés alla de las actividades de orientacion, capacitacion y prevencion, para lograr
que el consumidor esté mas informado, y que pueda contar con toda la informacién
necesaria para poder elegir libremente, es también muy importante que estén
claramente establecidos los mecanismos que el consumidor puede utilizar para
proteger sus intereses, frente a conflictos de consumo con los proveedores. A

continuacion, se explican los mecanismos de proteccion sefialados en el Codigo.

— Sistema de arbitraje consumo.
Mediante el articulo 137° del Cddigo se crea el Sistema de Arbitraje de
Consumo. Con este sistema se busca que los conflictos se resuelvan en forma
sencilla, gratuita, rapida y las decisiones que se tomen tienen caracter
vinculante. Las partes se someten a este procedimiento de manera totalmente
voluntaria, de manera que de esta forma se excluye la posibilidad de que el
consumidor pueda iniciar un procedimiento administrativo por infraccion al
Cadigo, o que se pueda beneficiar por una medida emitida por la Autoridad de
Consumo. No obstante, que este sistema ha tenido mucho éxito en otros paises

como Esparia, a la fecha son pocos los proveedores que se han acogido a este
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procedimiento en el Perd, pues en el registro en la pagina web del Indecopi
solo existen 31 empresas registradas a julio de 2017.

— Conciliacion.
Como sefialan Franciskovic y Torres (2013) en la Revista Virtual Sapere de la
Universidad San Martin de Porres, en una conciliacion, un tercero imparcial
interviene en el conflicto con el consentimiento de las partes para facilitarles a
hallar una solucién y lograr un acuerdo. Al respecto, el Codigo indica que los
consumidores y proveedores inmersos en un conflicto, pueden recurrir al
representante de la autoridad de consumo, para que pueda acercar las

posiciones de ambas partes y lograr un arreglo.

— Mediacion.
El Cédigo sefiala que las partes pueden someter a mediacion, el conflicto con
el proveedor, antes de iniciar un trdmite administrativo. Al respecto,
Franciskovic y Torres (2013) sefialan que, a diferencia de la conciliacion, en la
mediacion el tercero mediador no estd facultado para ofrecer soluciones al

conflicto

— Libro de Reclamaciones.
Los establecimientos abiertos al publico deben exhibir un libro de
reclamaciones, en formato fisico o virtual, en el cual los consumidores puedan
registrar sus reclamos cuando asi lo soliciten. Dicho libro debera estar a la

vista del publico y sera remitido al Indecopi cuando este lo requiera.

— Asociaciones de Consumidores.
El Cdédigo indica que las asociaciones de consumidores reconocidas por el

Indecopi, pueden interponer reclamos y denuncias a nombre de sus asociados.

3.4. La solucién de conflictos en materia de Proteccién al Consumidor

La proteccion al consumidor no solo deviene de las practicas de la agencia de

competencia peruana sino también; en primer lugar, de las propias entidades
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financieras y, luego; del trabajo conjunto con el sector privado y otras entidades no
gubernamentales, como lo es el caso materia de analisis en la presente tesis, la DCF.
Con dichas labores se busca atender las fallas del mercado que se generan en el
gjercicio de la labor bancaria y financiera, principalmente, los reclamos presentados

por los usuarios del sector.

3.4.1. Las quejas y el origen de los reclamos en el sector financiero en el Peru

La Encuesta Nacional Urbana en materia de proteccion al consumidor, 2015,
efectuada por el Indecopi, muestra que el 84.1% de los encuestados percibe conocer
sus derechos como consumidores. El 28.8% report6d problemas que lo hizo pensar en
presentar un reclamo, y de este grupo el 51% lo presentd. Este bajo porcentaje de
personas que finalmente realizan un reclamo, nos obliga a pensar qué mecanismos
adicionales se pueden establecer para facilitar al consumidor en la blusqueda de su
satisfaccion en los bienes y servicios adquiridos, y del sentido de un trato justo e

igualitario.

En atencion a los problemas de consumo en materia de servicios bancarios y
financieros, el consumidor tiene a su disposicion varias herramientas a utilizar para la
solucion de los conflictos que se generan en la relacion con el proveedor de bienes y

servicios en el Perd, conforme se muestra en la siguiente Figura 3.1.

Figura 3.1. Mecanismos de reclamo de un consumidor financiero en el Peru
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DCF: Defensor del Cliente Financiero.

SBS: Superintendencia de Banca y Seguros y AFP.

PAU: Plataforma de Atenci6n al Usuario.

D.S. Conducta de Mercado: Departamento de Supervision de Conducta de Mercado.

Indecopi: Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Proteccién de la Propiedad Intelectual.
OR: Organo Resolutivo.

SAC: Servicio de Atencion al Ciudadano.

OPS: Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al Consumidor.

CPC: Comision de Proteccion al Consumidor.

SPC: Sala Especializada en Proteccién al Consumidor.

Fuente: Normativa de Proteccion al Consumidor.
Elaboracién: Autoras de la presente tesis.

Del conflicto de consumo generado entre el consumidor y el proveedor, el
primero tiene las siguientes alternativas, acudir al proveedor, al Arbitraje de Consumo,
otros medios alternativos de resolucion de conflictos (mediacion, conciliacion u otro

tipo de arbitraje), a la SBS o al Indecopi.

Asi, en primer lugar, el consumidor puede reclamar ante la entidad bancaria o
financiera conforme a los canales de atencion que posea (presencial, via telefonica,
libro de reclamaciones, por escrito, via péagina web, aplicativo, entre otros). Si el

consumidor ve satisfecho sus intereses se pondria fin al problema de consumo.

El consumidor también podria optar por el Arbitraje de Consumo u otros medios
alternativos de resolucién de conflictos, mediacion, conciliacion u otro tipo de
arbitraje. Si el consumidor ve satisfecho sus intereses se pondria fin al problema de

consumao.

Dentro de las posibilidades de intervencion de terceros en la solucion de
conflictos; en el sector privado, la Asbanc ha creado la DCF; sin embargo, solo en el
caso de esta institucion un requisito previo para que se pueda someter el conflicto bajo
su competencia, el haber reclamado, primero al proveedor y no haber obtenido una
solucién. Por otro lado, en el sector publico, el consumidor puede acudir al Indecopi
directamente al Servicio de Atencion al Ciudadano y tener la mediacion del Indecopi.
En ambos casos, si el consumidor ve satisfecho sus intereses se pondria fin al

problema de consumo.
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Si el consumidor considera que su conflicto de consumo deviene de una mala
practica general o solo una mala préactica de su entidad bancaria o financiera, puede
poner en conocimiento dicho hecho a la Plataforma de Atencion del Usuario de la
SBS (PAU), la cual si, tras una investigacion verifica indicios de la comision de una
infraccion a la normativa del sector financiero podrd derivar el caso para que se
imponga las sanciones establecidas en el Reglamento de Infracciones y Sanciones de
la SBS, a traves del Departamento de Supervision de Conducta de Mercado. En caso
la PAU verifique una presunta infraccion a la normativa de Proteccion al Consumidor
relativa a la afectacion particular de un consumidor financiero podré derivar la
denuncia al Indecopi, al 6rgano resolutivo competente para que actle conforme a sus

funciones.

Finalmente, si el consumidor lo considera pertinente, podra acudir directamente a
la Autoridad de Consumo y denunciar ante los Organos Resolutivos competentes.
Ahora bien, en caso no solucione sus problemas de consumo, luego de acudir al
proveedor o intentar una solucion a través de medios alternativos de solucion de
conflictos —que incluyen la DCF y el SAC-, también podré acudir ante la Autoridad de

Consumo.
3.4.1.1. Reclamos realizados ante las entidades bancarias o financieras

Con relacién a la atencion de reclamos en el sector financiero en los Gltimos anos,
se evidencia que, los reclamos presentados ante las propias entidades financieras

muestran una tendencia al incremento de estos que se ha mantenido entre los afios
2013 al 2016.
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Figura 3.2. Namero de reclamos presentados y resueltos en empresas del sistema

financiero
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Fuente: Correo electronico del 31 de marzo de 2017 y Oficio N° 11623-2016-SBS
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

De la figura antes mostrada, se verifica que existe una brecha entre los reclamos
recibidos y los resueltos por las propias entidades financieras para el afio 2013 de
14.37% y 2014 aproximadamente del 3% vy, para el afio 2016 se resolvieron mas
reclamos que el nimero de casos ingresados, asi como otra brecha relacionada a la
oportunidad de la resolucién de los reclamos cercana al 10%. No obstante lo anterior,
también se evidencia que, en los ultimos cuatro afios un porcentaje considerable de

reclamos fueron resueltos a favor del consumidor, mas del 60% de estos.

La referida informacion también se encuentra sustentada en la informacion
reportada por la SBS relativa al reporte que realizan las entidades financieras sobre los
reclamos recibidos por parte de los usuarios, Anexo | sobre los Reclamos presentados

ante las empresas supervisadas del sector.

De la referida informacion se concluye que, en el Perd, entre los afios 2013 y
2016, los productos financieros mas reclamos estan referidos a tarjetas de crédito,
cuenta de ahorros, cajero automatico, créditos de consumo y créditos a micro y
pequefias empresas. En el caso de las tarjetas de crédito representan mas del 50% de
los productos bancarios reclamados, las cuentas ahorro representan mas del 10% de
los productos bancarios reclamados, cajero automatico representan mas del 8% y 9%
de los productos bancarios y entidades no bancarias reclamados, respectivamente,
créditos de consumo representan mas del 10% de los productos de entidades no

bancarias reclamadas, créditos a micro y pequeiias empresas representan mas del 12%
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de los productos de entidades no bancarias reclamadas. Finalmente, cabe resaltar que
la falta de un adecuado servicio de atencion al usuario representd mas del 5% de los

reclamos recibidos para las entidades bancarias y no bancarias.

Con relacion a los actores mas reclamados, en el afio 2016; las entidades
bancarias Bancos Agropecuario, Scotiabank, Cencosud y Ripley con un porcentaje de
atencion de reclamos favorable al consumidor promedio de mas del 40%; las
entidades financieras Crediscotia y TFC con un porcentaje de atencion de reclamos
favorable al consumidor promedio de mas del 40%; las microfinancieras Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito, CMCP Lima, Trujillo, Maynas y Sullana con un
porcentaje de atencion de reclamos favorable al consumidor promedio de mas del
40%; Cajas Rurales de Ahorro y Crédito, Incasur, los Andes y Crediraiz con un
porcentaje de atencion de reclamos favorable al consumidor promedio de mas del
33%, y Edpymes GMG, BBVA Consumer Finance y Micasita con un porcentaje de

atencion de reclamos favorable al consumidor entre el 8% y mas del 50%.
Finalmente, respecto de los motivos de los reclamos formulados por los
consumidores ante las entidades financieras, la SBS reportd que, las referidas

empresas reportaron durante el afio 2016, lo siguiente:

Tabla 3.1. Reclamos resueltos por las empresas, segin motivo del reclamo

. N° de reclamos
Sistema Motivo de reclamo 2016 Part. % 2016
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 467,595 20.8%
(seguros, ITF, etc.).
Transacciones no procesadas / mal realizadas. 257,523 16.4%
Op.eracmnes no reconocmas. (consumos, disposiciones, 170,772 10.9%
retiros, cargos, abonos y sobregiros).
Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 141,202 9.0%
(estados de cuenta, otros).
. . Problemas con cajeros automdticos de titularidad u operados
Financiero | nor |a empresa (no dispensé efectivo o voucher, retencién de 110,937 7.1%
tarjeta).
Inadecuada atencién al usuario (problemas en la calidad del
ecu i6n al usuario (p ! 75,605 2.8%
servicio).
Inadecuada o |r!s‘uf|C|ente informacién sobre operaciones, 55,476 35%
productos y servicios.
Otros. 292,456 18.6%
Subtotal 1,571,566 94.7%

Fuente: Correo electronico del 31 de marzo de 2017 y Oficio N° 11623-2016-SBS
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

En tal razén, se concluye que, los problemas maés reportados por los usuarios del
sector durante el afio 2016 se refieren a problemas de idoneidad, derivados de cobros
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indebidos por concepto de intereses, comisiones, gastos, tributos, seguros, entre otros;
transacciones no procesadas o mal realizadas; asi como consumos fraudulentos y
disposiciones no reconocidas; entre otros. De otro lado, se evidencian problemas de

informacion y atencion de clientes.

3.4.1.2. Reclamaciones ante la SBS

Dentro de las instituciones que supervisan y fiscalizan la normativa del sector
bancario y financiero se encuentra la SBS, razén por la cual, se analizaran los
reclamos presentados ante esta y las competencias y marco de accion que tiene dicha

entidad en la defensa de los consumidores.

A Superintendencia Adjunta de Conducta de Mercado e Inclusién Financiera

En un 6rgano de asesoria de la SBS que tiene entre sus funciones el supervisar el
mercado financiero en su relacion con los usuarios, entre otros; emite opinion sobre la
aprobaciéon de las clausulas generales de contratacion, la supervision del uso y
aplicacion de estas; encargada de la coordinacion de las politicas que fomentan y
facilitan la inclusién financiera, asi como la promocion de la educacién financiera;

brinda asesoria y orientacion a los usuarios, asi como tramite las denuncias del sector.

La Superintendencia Adjunta de Mercado e Inclusion Financiera estd conformada
por tres departamentos y una plataforma de atencidon, conforme se menciona a
continuacion: (i) Departamento de Supervision de Conducta de Mercado; (ii)
Departamento de Educacion e Inclusiéon Financiera; (iii) Departamento de Servicios
Descentralizados (Oficinas Descentralizadas de Arequipa, Junin y Piura); vy, (iv) la
Plataforma de Atencion al Usuario.

De las referidas areas, por su intervencién en los problemas de consumo

financiero materia de andlisis, resaltan el Departamento de Supervision de Conducta

de Mercado y la Plataforma de Atencién al Usuario.
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A.1. La Plataforma de Atencién al Usuario

Dentro de la estructura organica de la SBS se encuentra la Plataforma de
Atencion al Usuario (PAU), area que se encuentra adscrita a la Superintendencia
Adjunta de Conducta de Mercado e Inclusion Financiera. Dicha &rea tiene como
funciones, entre otras: brindar informacion a los usuarios del sistema, evaluar las
denuncias presentadas por los ciudadanos para identificar posibles infracciones a la
normativa de las entidades supervisadas e informar a los usuarios sobre los resultados

y trasladar al Indecopi los reclamos y denuncias de su competencia.

Es pertinente precisar que esta area recibe las denuncias de los usuarios del
sistema financiero como denuncias informativas con la finalidad de monitorear al
sector, ya que si un consumidor presenta una denuncia no sera parte del procedimiento
que se pudiera iniciar. En caso se detecten indicios de presuntas infracciones a la
normativa del sector financiero remitira dicha informacién al Departamento de
Supervision de Conducta de Mercado, area que podra sancionar a la entidad bancaria

o financiera, conforme al Reglamento de Infracciones y Sanciones de la SBS.

Ahora bien, la PAU, dentro de sus funciones también deriva las denuncias de los
usuarios del sector que podrian calificar como consumidores a los érganos resolutivos
del Indecopi para que puedan iniciar procedimientos sancionadores por posibles
afectaciones a los derechos de los consumidores, en cuanto a un interés particular

afectado.

A.2. Departamento de Supervision de Conducta de Mercado

En un 6rgano encargado de supervisar el cumplimiento de las normas del sector
por parte de las entidades financieras, entre otras, en especial, en su relacién con los
usuarios. Asimismo, emite opinion sobre la aprobacion de las clausulas generales de
contratacion, la supervision del uso y aplicacion de estas por parte de las entidades
bancarias o financieras, entre otros, conforme al Reglamento de Organizacion y

Funciones de la entidad.
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La referida &rea determina los lineamientos y politicas de supervision del sistema
financiero, asi como dirige y realiza coordinaciones para las acciones de supervision
extra situ e in situ sobre el cumplimiento de la normativa en relacion con los usuarios.
Asimismo, efectuar el seguimiento de las recomendaciones formuladas con ocasion de
las inspecciones realizadas a las empresas supervisadas en el Anexo VIII se encuentra

el detalle de la labor que al respecto realiza la SBS.

Al determinar incumplimientos por parte de las entidades supervisadas inicia un
procedimiento administrativo sancionador por presuntas infracciones al Reglamento

de Infracciones y Sanciones de la SBS.

Sobre el particular, durante los tres ultimos afios, la SBS ha iniciado
procedimientos sancionadores contra las empresas del sector financiero,
determinandose que las infracciones mas recurrentes son la falta de atencion debida de
reclamos, el detalle de las supervisiones que culminaron en una sancién consentida se

encuentra en el Anexo 1X de la presente tesis.

Asi, en el afio 2014, por temas relacionados a afectaciones al consumidor, se
detectd que el Scotiabank del Per( activo tarjetas de crédito sin contrato previo y
remitié informacion vinculada a estas a las Centrales de Riesgos; Compartamos
Financiera y CMAC Tacna realizaron cobros indebidos de diversas comisiones

vinculadas a la gestion de cobranza de créditos.

CMAC Trujillo efectu6 cobros en exceso de intereses a sus clientes que se
derivan de un procedimiento de pago anticipado total y establecidé obstaculos para
ejercer el derecho de pago anticipado, asi como efectué cobros de comisiones sin
sustento y efectud un cobro prohibido durante el primer semestre del 2013.

Por su parte, la Caja Rural de Ahorro y Crédito Cajamarca no difundié las
férmulas de créditos y los formularios contractuales de operaciones con clausulas
aprobadas, asi como efectuo el cobro de una comision por mantenimiento de cuenta de

ahorros inactiva que no se adecuaba al Reglamento de Transparencia.
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En el afio 2015, Banco Falabella incurrio en falta de comunicacién a los clientes
sobre las modificaciones de comisiones y gastos en el producto Tarjeta de Crédito y
falta de informacion y deficiencias en la operatividad del producto Ahorro

Programado.

La Caja Municipal de Crédito Popular de Lima efectud el cobro de comisiones y
gastos que no se ajustan a los criterios establecidos para su determinacién y suscribid

contratos de crédito cuyas clausulas generales no fueron aprobadas por la SBS.

El Banco Azteca y CMAC Sipan efectuaron cobros por cargos adicionales al
interés moratorio o penalidad en caso de pago de obligaciones en fecha posterior al
vencimiento. CMAC Arequipa efectud el cargo prohibido vinculado a la gestion de
cobranza y el BCP activo tarjetas de crédito sin contar con el sustento de la

contratacion telefonica.

Con relacién a la vulneracion del secreto bancario, incurrieron en infraccion el
Scotiabank del Peru en el afio 2014 y CMAC Sullana y Banco de la Nacion, en el afio
2015.

Por otro lado, en el afio 2016, Scotiabank del Pert y Crediscotia Financiera
incumplieron las disposiciones sobre calculo del pago minimo. De otro lado, Edpyme
MiCasita no cumplié con brindar la informacion requerida en la Hoja Resumen y

BBVA Banco Continental no traslado los fondos CTS dentro del plazo establecido.

Finalmente, se les sanciond por temas derivados a la atencion de reclamos de sus
usuarios a las empresas; en el afio 2014, Scotiabank del Pert y Caja Rural de Ahorro y
Crédito Cajamarca; en el afio 2015, Banco Ripley y; en el afio 2016, BBVA Banco
Continental, Interbank, CMAC Sullana, Banco Falabella, Financiera Credinka y

Edpyme MiCasita.
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3.4.1.3. El Indecopi

La Autoridad Primaria en materia de Proteccion al Consumidor es la encargada de
supervisar y fiscalizar posibles afectaciones a los consumidores del sector bancario y
financiero, y ademas brinda un servicio de mediacion ante los problemas de consumo,
razén por la cual, se analizaran los reclamos presentados ante el &rea que brinda dicho
servicio y las competencias y marco de accion que tiene dicha entidad en la defensa de

los consumidores.

A El Servicio de Atencion al Ciudadano

Es una oficina del Indecopi que forma parte de la Gerencia General de la
Institucion. Dicha area tiene como funciones, entre otras, las siguientes: brindar
informacion sobre los servicios de la institucion a la ciudadania, el empresariado v el
Estado, esto es, brinda informacion a los consumidores sobre sus derechos vy
mecanismos que tiene para la defensa de estos; y ofrece un servicio de mediacién de
conflictos de consumo, oportunidad en que el Indecopi no se pronuncia sobre los
hechos acaecidos entre las partes sino solo brinda un servicio de mediacion gratuito.

Con relacion a la primera funcion solo se cuenta con datos generales respecto de
la informacion proporcionada a los ciudadanos y empresariado referido a todos los
temas de competencia de la institucion, que incluye Proteccion al Consumidor. El
servicio se brinda a través de los canales telefonicos, presencial, correo electrénico y
portal web, cartas y APP Reclamos, atenciones que ascendieron en la Sede Central
entre los afios 2013 al 2016 a 176,006; 21,273; 271,223 y 287,892 asesorias cada afio.
Asimismo, el canal méas empleado fue el telefénico que significd méas del 40% de las
asesorias, seguida por la atencion presencial en mas del 32%, correos electrénicos y
portal web en mas del 16.70%; atencion de cartas de poco mas del 0.17% v,
finalmente la APP Reclamos que empezé a utilizarse en el afio 2016 con solo seis
asesorias registradas (Ver Anexo X). En tal sentido, considerando que la materia de
Proteccion al Consumidor es uno de los temas mas importantes del Indecopi, es valido
concluir que, en gran medida dichas atenciones estan referidas a Proteccion al

Consumidor.
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Por otro lado, respecto de la ultima funcion solo se ha podido acceder a
informacion actual sobre los reclamos presentados’, razon por la cual, a efectos de la
presente tesis, para analizar los resultados de la DCF solo se muestra a continuacion
los reclamos derivadas de conflictos de consumo versus los reclamos de naturaleza
bancaria o financiera, presentados en la Sede Central de la institucion entre los afios
2013 y 20168, a efectos de tener un panorama de cémo se comporta el sector en un

periodo reciente tras el funcionamiento de la DCF.

Tabla 3.2. Reclamos Presentados Indecopi-Sede Central

o Todos los Servicios bancarios
Afos : . %
sectores y financieros
2013 11381 4142 36.39%
2014 15394 6506 42.26%
2015 18578 7408 39.88%
2016 22528 9904 43.96%

Fuente: Sistema de Atencidn de Reclamos del Servicio de Atencidn al Ciudadano
del Indecopi (SAC) -Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi (GEE).
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Conforme se observa en la tabla antes mostrada los reclamos de consumo en
materia de servicios bancarios y financieros representan un porcentaje importante, ya
que en los Gltimos cuatro (4) afios superaron el 36.39% del total de los reclamos
presentados y, en el afio 2016, representaron el 43.96%, esto es, cerca de la mitad de
los reclamos recibidos por la Sede Central del Indecopi, lo que denota un problema
importante en dicho sector. En tal sentido, a efectos de conocer el detalle de los
referidos problemas, en primer lugar, se muestra a continuacién con fines explicativos
los tipos de productos o servicios materia de reclamo entre los afios 2011 a 2014 (ya
que no se cuenta con la informacion de los afios 2015 y 2016).

" En el portal web del Indecopi solo se muestra informacion parcial desde el afio 2006, esto es, no se puede acceder a la
informacion relativa a las asesorias ni reclamos presentados antes de la creacion de la DCF.

8 Ello, toda vez que Lima es un territorio donde se concentra la mayor cantidad de clientes del sistema bancario y financiero,
segln la SBS.
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Tabla 3.3. Sede Central: Reclamos presentados asociados a servicios bancarios y
financieros, segun tipo de producto, 2011-14

Tipo de producto 2011 2012 2013 2014 Total %

1 Tarjeta de credito 1149 1733 2642 4118 9642 5940

2  Tarjeta de débito 178 181 245 518 1,122 6.91

8 Créditos de consumo 197 217 112 145 671 413

4 Depositos de ahorros 88 90 68 175 421 2 59

5  Cajeros automaticos 35 43 35 179 292 1.80

6  Créditos hipotecarios 37 a1 a1 84 203 195

7 Informacion en central de riesgo 66 44 35 54 199 123

8  Créditos comerciales 40 56 28 44 168 1.03

9  Cuenta corriente 33 21 24 65 143 0.88

10 Otros I/ 516 820 912 1,124 3,372 20.77

Total 2,339 3,246 4,142 6,506 16,233 100.00

1/ Contiene depositos CTS, arrendamiento financiero, depositos a plazos entre otros.
Fuente: Sistema de Atencion de Reclamos del SAC.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdémicos del Indecopi.

En atencion a dicha informacién y a la contenida en el Anexo Xl referida a los
reclamos SAC a nivel nacional para el periodo 2013 al 2016, se concluye que, los
productos tarjeta de crédito y débito, asi como los créditos de consumo son los tres
productos bancarios y financieros mas reclamados en el SAC Sede Central,
manteniéndose los demas productos en mayor o menor medida. En este punto, cabe
resaltar que el producto tarjeta de crédito, segun la informacién contenida en la tabla
antes mostrada, significo casi el 60% de los reclamos del sector, tendencia que se ha
mantenido a nivel nacional para el periodo 2013 al 2016, pues dichos reclamos
significaron el 53.69%; en dicha linea, los reclamos referidos a tarjeta de débito y
crédito de consumo, significaron el 6.76% y 7.20% de los reclamos del sector a nivel

nacional, respectivamente.
Para complementar la informacion antes analizada se presenta a continuacion la

Tabla 3.4. referidas a los Reclamos concluidos en la Sede Central del Indecopi entre
los afios 2013 y 2016, asi como los motivos generales de reclamo determinados en los

69



casos concluidos para poder inferir cuales son los problemas mas recurrentes del

sector.

Tabla 3.4. SAC — Sede Central: Reclamos concluidos, segiin motivo

Motivo 2013 2014 2015 2016

1 Idoneidad 8,815 11,767 14,487 22 086
2 Informacion/ldoneidad 1715 1663 2,056 2541
3 Consumos

fraudulentos 297 585 855 1105
4 Informacion 595 857 996 886
5 Trato discriminatorio - - 29 39
6 Servicios publicos - - - 26

5 Otros 1/ 23 9 -

11445 14896 18425 26683
Total

1/ 2013-2014: Incluye trato discriminatorio
Fuente: Sistema de Atencién de Reclamos del SAC.
Elaboracion: GEE del Indecopi.

Adaptado por las autoras de la presente tesis.

De la revision de las Tablas se concluye que, dentro de los reclamos referidos a
tarjetas de crédito, se presentaron casos de consumos fraudulentos, lo que,
aproximadamente, para los afios 2014 y 2015, represent6 el 14.21% y 10.58% de los
referidos reclamos, respectivamente.® Asimismo, considerando que, en el periodo
2013 al 2016, en la Sede Central del Indecopi se concluyeron reclamos derivados de
problemas de idoneidad en un 79.99% y 11.16% derivados de problemas de idoneidad
e informacidn, respectivamente, se concluye que, para el sector bancario y financiero
se presentaron reclamos derivados en medida similar a los referidos problemas. Por
tanto, la mayoria de los casos presentados ante el SAC de la Sede Central del Indecopi
relativos al sector bancario y financiero son reclamos derivados de problemas de

idoneidad, informacién y consumos fraudulentos.

Por otro lado, en este punto es pertinente sefialar que, no todos los reclamos
concluyen con la celebracion de una audiencia de conciliacion, pues podrian finalizar

por diversos motivos, tales como, la inasistencia del proveedor o el consumidor a la

® Cifra aproximada, toda vez que los reclamos concluidos a inicios de los afios 2014 y 2015 pudo contener reclamos presentados a
fines de los afios 2013 y 2014, respectivamente.
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audiencia programa, por desistimiento del consumidor —la cual incluso podria estar
originada en la solucion del problema de consumo por parte del proveedor-, entre
otros. En el caso de los reclamos en los cuales se cita a una audiencia de conciliacion

y a la cual asisten las partes se registraron los resultados sefialados en la Tabla 3.4.

En tal sentido, se concluye que, las partes en la busqueda de la solucién al
problema de consumo presentado tienen voluntad conciliatoria y, cuando asisten a una
audiencia de conciliacion con la presencia de un mediador imparcial capacitado para
realizar dicha labor, tienen un alto porcentaje de probabilidad de arribar a un acuerdo,
asi por ejemplo, de las estadisticas registradas, se evidencia que, el indice de
conciliacion se encuentra alrededor del 80% de los casos en los que tanto el
consumidor como el proveedor asisten a la audiencia, razén por la cual, se concluye

que es una practica exitosa.

B Los Organos Resolutivos en materia de Proteccion al Consumidor

Cuando se cre6 el Indecopi y empez6 a desempefiar la labor fiscalizadora y de
supervision en materia de Proteccion al Consumidor solo contaba con un 6rgano
resolutivo de primera instancia, la Comisién de Proteccion al Consumidor, cuyas
decisiones se podian impugnar, en segunda instancia, ante la Sala de Defensa de la

Competencia del Tribunal del Indecopi.

A partir del 1 de diciembre de 2010, empezaron a funcionar los Organos
Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos en materia de Proteccion al Consumidor
(OPS) como primera instancia para conocer determinados casos, manteniéndose a las
Comisiones de Proteccion al Consumidor, como 6rganos de primera instancia para
otras materias, las cuales, actian como segunda instancia para los procedimientos que
son impugnados en los OPS. Asimismo, los casos culminados en las Comisiones
pueden ser impugnados, en segunda instancia, ante la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor del Tribunal del Indecopi. De tal manera que, el actual
esquema vigente para la tramitacion de denuncias de parte en materia de Proteccion al

Consumidor desde el 1 de enero de 2017, es el siguiente:
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Figura 3.3. Tramitacion de denuncias ante los Organos Resolutivos de Proteccion
del Consumidor
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*Falta de entrega del prodecto, sis importar se cusntis,
Alenores a 3 UTT,

Falta de atencidn a reclamos v requerimientos de
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Incumplimiento de scuerde concilinmorio

Incumplimiento v liquidacitn de costasy cosios

Fuente: Normativa de Proteccion al Consumidor.
Elaboracion: Diario Gestién del 12 de enero de 2011.
Adaptacion: Autoras de la presente tesis.

Cabe resaltar que, respecto de los procedimientos derivados de denuncias de
parte, actualmente, tanto los OPS como las Comisiones pueden promover los
mecanismos alternativos de resolucién de conflictos y culminar los procedimientos
por dichos motivos. Con relacion a los OPS, solo entre los afios 2014 y 2016 no
estaban facultados a concluir casos derivados de mecanismos alternativos de
resolucion de conflictos cuando se habia dado inicio al procedimiento administrativo

sancionador.

A efectos de tener un panorama de como se comportaba el sector antes de la
creacion de la DCF, se muestra a continuacion todas las denuncias derivadas de
conflictos de consumo versus las denuncias de naturaleza bancaria o financiera,

presentadas en Lima desde la creacion del Indecopi hasta el afio 2002.°

10 Ello, toda vez que Lima es un territorio donde se concentra la mayor cantidad de clientes del sistema bancario y financiero,
segln la SBS.
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Figura 3.4. Denuncias de parte de todos los sectores recibidas por la Comision de
Proteccién del Consumidor Sede Central versus denuncias del sector bancario y
financiero (1993-2002)
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Fuente: Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 de la Sede Central.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Como se puede apreciar en la Figura anterior, las denuncias presentadas ante el
Indecopi de la Sede Central se fueron incrementando con el pasar del tiempo, en el
periodo 1993 al 2002, en especial, las referidas al sector bancario y financiero, pues,
por ejemplo, en el periodo 1998-2002, significo, en promedio, el 31.30% de las
denuncias tramitadas por la Autoridad de Consumo. Asi, solo en el afio 2002, antes de
la creacién de la DCF, las denuncias por dicha materia significaron el 29.98% de las
denuncias recibidas por la Comision de Proteccion al Consumidor de la Sede Central

del Indecopi.

De la revision de la evolucion de las denuncias presentadas ante la Comision de
Proteccion al Consumidor de la Sede Central del Indecopi (Ver Figura 3.5), se
evidencia el incremento de las denuncias recibidas por la Autoridad de Consumo entre
los afios 1993 y 2003, etapa que se tomo en cuenta para evaluar la creacion de la DCF.
Cerca de finalizar dicho periodo oper6 un cambio normativo —en el afio 2000- que
permitié a los denunciantes obtener medidas a su favor, dejando la Autoridad de
Consumo de este modo la facultad exclusivamente sancionadora para complementar

su labor permitiéndole dictar mandatos con medidas a favor de los consumidores que
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eran exigibles para los proveedores. Dicha medida gener6 un aumento de las
denuncias en materia de consumo, toda vez que, los consumidores accedieron a traves
de la via de la denuncia una solucion efectiva al problema de consumo suscitado, mas

alla de una sancion al proveedor que no generaba para aquellos un resultado practico.

Por otro lado, cabe sefialar que la labor de procedimientos de oficio por
afectaciones generales a los derechos de los consumidores tuvo una mayor presencia
al inicio de las funciones del Indecopi, mas posteriormente, fue disminuyendo siendo
minima para el sector bancario y financiero, incluso nula entre los afios 1999 y 2001,

conforme se muestra en la figura a continuacion.

Figura 3.5. Procedimientos de oficio iniciados para todos los sectores por la
Comisién de Proteccion del Consumidor Sede Central versus procedimientos
iniciados en el sector bancario y financiero (1993-2002)
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Fuente: Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 de la Sede Central.

Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Al respecto, la Autoridad de Consumo detectd algunas précticas irregulares de
empresas cuyos servicios estaban ligadas al sector bancario y financiero, entre los
afios 2000 al 2003, sucesos que ameritaron tiempo después, el inicio de
procedimientos de oficio contra dichas compafiias. En tal sentido, por ejemplo, en los
contratos de tarjeta de crédito, una entidad financiera incluyd modificaciones por las
cuales pretendia y/o incorporé servicios adicionales, complementarios o
promocionales no contratados por los clientes, servicios que no estaban relacionados

con el objeto del contrato, por lo que, constituian un nuevo acuerdo con las partes,
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realizando asi practicas comerciales coercitivas en perjuicio de los consumidores.
Adicionalmente, también con relacion al uso de las tarjetas de crédito, se verifico que
algunos establecimientos afiliados, como el caso de una estacion de servicios de
combustible, no cumplia con su deber de verificacion consistente en constatar que la
persona que estaba utilizando la tarjeta de crédito era, efectivamente, el
tarjetahabiente, y la comprobacion de que la firma del titular en la orden de pago
coincida con la consignada en la tarjeta de crédito, afectando asi las expectativas del
consumidor al no cumplir con la normativa legal. Por otro lado, en los contratos de
tarjeta de crédito, una entidad financiera ofrecié a sus consumidores un seguro y/o
mecanismos de cobertura contra el fraude que cubriria a los consumos no autorizados
que se realicen después del bloqueo, esto es, un supuesto que conforme a la normativa
debia ser asumido por el banco, mas dicho costo era trasladado por dicha entidad a los
consumidores; de tal manera, los consumidores, durante algunos afios pagaron por un
servicio que, en realidad, debi6 ser asumido por la entidad financiera, brindando asi
informacidn confusa a los consumidores y afectando sus expectativas al trasladarles el
costo de sus obligaciones legales. En la misma linea, se presentd una denuncia de
parte contra de otra entidad bancaria por un presunto "fondo de proteccién" que cubria
los riesgos que debia ser asumido por el banco®l.

En tal sentido, se verifica que, antes de la creacion de la DCF, el principal érgano
resolutivo en materia de proteccion al consumidor, la Comisién de Proteccién al
Consumidor de la Sede Central del Indecopi, por diversos motivos, como es el
aumento de su carga procesal originada en denuncias de parte, privilegio la atencién
de dichos conflictos y disminuy6 su labor de fiscalizacion en el sector bancario y

financiero.

Adicionalmente, segin Roca, S. Céspedes, E. (2009), para el afio 2008, solo la

Comisidn de Proteccion al Consumidor de la Sede Central del Indecopi recibié mas de

11 |_os referidos casos corresponden a procedimientos seguidos ante la Comision de Proteccion al Consumidor de la Sede Central
en su mayoria procedimientos seguidos por iniciativa de la Autoridad, asi el primer caso esta recogido en la Resolucion Final
N° 220-2014/CPC, procedimiento de oficio seguido contra Financiera CMR S.A.; el segundo caso en la Resolucién Final N° 512-
2004/CPC, procedimiento de oficio seguido contra Repsol Comercial S.A.C.; el tercer caso en la Resolucién Final N° 175-
2005/CPC, procedimiento de oficio seguido contra Banco Internacional del Per(; pronunciamiento confirmado en parte por la
Sala de Defensa de la Competencia mediante la Resolucién 701-2005/TDC-INDECOPI; y el cuarto caso en la Resolucion Final
N° 733-2001/CPC, procedimiento de parte seguido contra Citibank N.A. Sucursal del Per(; pronunciamiento confirmado en parte
por la Sala de Defensa de la Competencia mediante la Resolucién 502-2002/TDC-INDECOPI.
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3 mil denuncias, de las cuales el 22.5% representd los servicios bancarios y
financieros. Finalmente, cabe resaltar que, entre los afios 2004 al 2008, las denuncias
presentadas superaron a los expedientes resueltos, lo que demuestra la existencia de
una carga procesal que superé la capacidad operativa de la institucion, tendencia que

se mantiene hasta la actualidad (Ver Anuario de Estadisticas Institucionales 2016).

En los ultimos cuatro afios, la tendencia del crecimiento de denuncias presentadas
de parte se ha mantenido para todos los 6rganos de proteccion al consumidor,

conforme se evidencia en el Anexo XII y en la siguiente figura.

Figura 3.6. Denuncias de parte recibidas por los OPS y las CPC Sede Central
versus denuncias del sector bancario y financiero (2013-2016)
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Fuente: Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos y Comisiones de Proteccion al
Consumidor de la Sede Central -GEE Indecopi.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Conforme se puede apreciar la carga en materia de servicios financieros es
representativa en la Sede Central del Indecopi, entre los afios 2013 y 2016, para el
caso de los OPS fluctué entre el 22.66% y 32.77% de los procedimientos y, en el caso
de las Comisiones fluctud entre el 40.72% y 48.20% de los procedimientos. Lo
anterior, también se refleja también en las denuncias presentadas a nivel nacional,
pues de las 21,673 denuncias recibidas por los OPS y las CPC, en el afio 2016, 8,846
correspondieron a los servicios bancarios y financieros, esto es, el 40.82%, siendo los
organos resolutivos de la Sede Central lo que recibieron la mayor cantidad de
denuncias, ascendentes a 5,741 lo que representa el 64.90% de la carga procesal

nacional en esta materia.
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Sin embargo, debido a la alta carga procesal de la institucion, todas las denuncias
no han sido tramitadas dentro del plazo legal, por lo cual, solo se mostrara a
continuacion los casos resueltos durante los Ultimos afios en materia de servicios
financieros, el porcentaje de casos que fueron resueltos a favor del consumidor y la
incidencia de la culminacién de las denuncias por acuerdos entre las partes realizando

un analisis a partir de los datos con los que se cuenta.

Figura 3.7. Denuncias del sector bancario y financiero recibidas y resueltas por el
OPS Sede Central y el comportamiento de las denuncias concluidas por los OPS
a nivel nacional (2013-2016)

Sector Bancario y Financiero

® Denuncias presentadas - OPS Sede Central

= Denuncias resueltas - OPS Sede Central

Denuncias en todos los sectores - OPS Peru 2013 2014 2015 2016
% de denuncias resueltas dentro del plazo maximo 26.26% 47.54% 41.55% a/

% de denuncias resueltas a favor del consumidor 45.95% 39.18% 31.77% 32.08%
% de denuncias culminadas por acuerdos 10.36% 1.95% 0.10% 0.21%

a/ No se obtuvo la informacion.

Fuente: Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos, Gerencia de Planeamiento y Gestion
Institucional - GEE Indecopi.

Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Las denuncias resueltas a favor del consumidor ascienden a mas del 31,77% de
los casos presentados ante los OPS a nivel nacional; en el caso del OPS2, 6rgano que
entre otras materias conoce, principalmente, casos derivados de servicios bancarios y
financieros en la Sede Central, la cifra ascendié a mas del 25.22% hasta el 28.26%
entre los afios 2013 al 2016. Respecto de los casos materia de reclamo, solo para el
afio 2015 se cuenta con la siguiente informacion respecto de los OPS a nivel nacional
y el OPS2 de la Sede Central:
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Figura 3.8. Denuncias ingresadas en la actividad del sector financiero, segun tipo
de producto OPS a nivel nacional y Sede Central (2015

Tipo de producto % Sede Central %
1 Tarjeta de credito 2833 49.39% 1,369 55 8306
2 Cuenta de ahorros 929 16.20% 510 20.80%
3 Préstamo personal 858  14.96% 229 9.34%
4 Crédito de consumo 415  7.24% 61 2.49%
5  Cuenta corriente 103 1.80% 42 1.71%
6  Crédito hipotecario 115  2.00% 21719
7 CuentaCTS 50 0.87% 32 1319
8  Seguro de salud - - 23 0.94%
9 Cuenta de haberes 70 1.22% 21 0.86%
10  Servicios de giros de dinero - - 20 0.82%
11 Otros 1/ 363 6.33% 103 4.20%

Total 5,736 100% 2,452 100%

Nota: Se incluye denuncias reingresadas a tramite por mandato expreso de la Comision de Proteccién al Consumidor de la Sede
Central o de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Indecopi.

1/ Pert: Incluye certificado de depésito, administracion de fondos de pension, servicios de giro de dinero, refinanciamiento,
administracion de fondos mutuos, entre otros.

Sede Central: Incluye administracion de fondos mutuos; refinanciamiento; seguro vehicular; entre otros.

Fuente: OPS y Gerencia de Oficinas Regionales del Indecopi.
Elaboracién: GEE del Indecopi.

En tal sentido, con la muestra de la Figura 3.9 —ya que no se cuenta con
informacién de otros afios o de otras areas- se reafirma que, los casos materia de
reclamo en el sector son basicamente problemas relacionados al uso de la tarjeta de
crédito, alrededor del 50%; cuentas de ahorro (tarjeta de débito), mas del 16.20% de
las denuncias y; créditos (personales o de consumo) mas del 11.83%.

Con relacion al indice de culminacién por acuerdo en los OPS a nivel nacional,
segun las estadisticas institucionales ascendio en el afio 2011 a 8.86%, 2012 a 8.83%,
2013 a 10.36 %, y a junio de 2017 a 3.48 %, cifras que son bajas en este aspecto y; en
el caso del OPS2 ascendi0 en el afio 2011 a 2.21%, 2012 a 4.06 % y 2013 a 8.05%,
manteniendo la tendencia nacional. Cabe resaltar que, entre los afios 2014 y 2016 los
casos derivados de denuncias presentadas ante los OPS, a partir del 1 de enero de

2014, no podian concluir en mérito a acuerdos ni desistimientos cuando ya se habia
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iniciado el procedimiento sancionador*?, por lo cual, las cifras reportadas
corresponden a procedimientos anteriores al afio 2014. Por otro lado, dicha regulacion
ha cambiado y, a partir del 1 de enero de 2017, todos los expedientes que se

encontraban en tramite pueden concluir en meérito a acuerdos y desistimientos.
De otro lado, se muestra la evolucién de las denuncias presentadas ante la CPC
Sede Central en materia de servicios bancarios y financieros versus el desempefio de

los casos tramitados a nivel nacional.

Figura 3.9. Denuncias del sector bancario y financiero recibidas y resueltas por la
CPC Sede Central y el comportamiento de las denuncias concluidas por las CPC

a nivel nacional (2013-2016)
201

Sector Bancario ¥ Financiero

B Denuncias presentadas - CPC Sede Central
# Denuncias resuelfas - CPC Sede Central l I
2013 201

!

Denuncias en todos los sectores - CPC Penid 4 5 2016
%5 de denuncias resueltas dentro del plazo maximy 53.60% 35.60% 37.90% a

%% de denuncias resueltas a favor del consumidor 58.94% 61 84% 48.45% 48 24%
%5 de denuncias culminadas por acuerdos 4.14% 4.47% 7.02% T.17%

a/ No se obtuvo la informacion.
Fuente: Comisiones de Proteccion al Consumidor, Gerencia de Planeamiento y Gestion Institucional - GEE Indecopi.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Las denuncias resueltas a favor del consumidor ascienden a mas del 48.24% de
los casos presentados ante las CPC y el indice de culminacion por acuerdo, oscilaron
entre 4.14% y 7.17% entre los afios 2013 y 2016, lo cual también denota un bajo
indice de acuerdos, pese a que, en gran medida, las denuncias presentadas por los
consumidores tenian sustento, razén por la cual, obtuvieron fallos favorables de la

Autoridad de Consumao.

12 Se hace mencion a los desistimientos, pues es una forma de conclusién empleada por los proveedores cuando arriban a un
acuerdo con el consumidor.
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Por otro lado, durante los ultimos dos afios la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 3 de la Sede Central ha iniciado doce (12) procedimientos de oficio en
materia de servicios bancarios y financieros y, en general, las Comisiones de
Proteccién al Consumidor han iniciado algunos procedimientos de oficio en ejercicio

de la facultad de supervision.

Sobre el particular, entre los afios 2012 y 2014 la Autoridad de Consumo detectd
malas précticas del sector bancario y financiero, por lo cual, luego de las
investigaciones correspondientes inicié procedimiento de oficio en contra de dichas
empresas'. Asi, por ejemplo, se evidenci6 que, con relacion al libro de reclamaciones,
una Caja Municipal implemento un libro cuyas hojas no contaban con el espacio fisico
para registrar el domicilio, teléfono y correo electronico de los padres de familia o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad, conforme a la
normativa de la materia. Respecto de créditos, se verifico que una Caja Municipal
realizd cobros a sus clientes las tres primeras cuotas de seguros de desgravamen y
vehicular cuando habia informado a sus clientes que dichos conceptos serian
financiados con el desembolso del crédito "Cajagas” e; incurrié en métodos abusivos
de cobranza al informarle a los consumidores, mediante cartas de cobranza que, si
incurria en mora no accederia a otros créditos. Con relacién a tarjetas de crédito, un
banco realiz6 cargos por comision de gestion de cobranza en los estados de cuenta de
sus clientes sin brindar un efectivo servicio por ello. Finalmente, sobre la cobranza de
créditos, un banco incurri6 en métodos abusivos de cobranza, pues realizo
requerimientos de pago mediante documentos que trasladaban informacion incorrecta

a sus clientes sobre las consecuencias de la falta de pago de sus deudas, pues se

13 A nivel nacional, se evidencid que una entidad realizaba el cobro de una comision o gasto por las operaciones que realizaban
con una tarjeta de débito, cuando no habia informado a los consumidores que existia dicha posibilidad (Ver Resolucion N° 1272-
2012/INDECOPI-LAL, procedimiento de oficio seguido contra Banco Internacional del Per; pronunciamiento confirmado en
parte por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la Resolucién N° 1305-2013/SPC-INDECOPI). Por otro
lado, un Banco no puso a disposicion el libro de reclamaciones forma inmediata y no brindé un orden de preferencia para el
registro de los reclamos o quejas (Ver Resolucion N° 302-2014/INDECOPI-LOR, procedimiento de oficio seguido contra el
Banco Internacional del Per(; pronunciamiento confirmado por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la
Resolucion N° 2820-2015/SPC-INDECOPI). Adicionalmente, una financiera, para el caso de créditos de consumo impedia el
derecho de los usuarios a realizar pagos anticipados, pues fijo un plazo indebido para la tramitacion de las solicitudes de pago
(Ver Resolucion N° 151-2014/CPC-INDECOPI-PUN, procedimiento de oficio seguido contra Crediscotia Financiera;
pronunciamiento confirmado en parte por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la Resolucion N° 1160-
2015/SPC-INDECOPI (Ver Resolucion N° 151-2014/CPC-INDECOPI-PUN, procedimiento de oficio seguido contra Crediscotia
Financiera; pronunciamiento confirmado en parte por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la Resolucién
N° 1160-2015/SPC-INDECOPI).
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indicaba que, por la sola interposicion de demandas ante el Poder Judicial se accederia

a una medida cautelar (embargo)**.

Del andlisis realizado se verifica que, los organos resolutivos de Proteccion al
Consumidor reciben una serie de denuncias en cantidades relevantes sobre presuntas
afectaciones de sus derechos en el sector bancario y financiero y, por diversos
factores, no pueden ser atendidos oportunamente por la Autoridad, pese a que
alrededor del 50% de sus reclamos son justificados y, las entidades financieras no
emplean los métodos alternativos de solucion de conflictos de forma eficiente para
evitar el crecimiento de las denuncias y el descontento del consumidor, ain cuando
podrian tener los recursos econdémicos necesarios para menguar dicha situacion,

incluso, durante la tramitacion de los procedimientos administrativos.

Dicho descontento, se ve reflejado también en la Encuesta Nacional Urbana en
materia de Proteccién al Consumidor 2015, pues el 28.8% de los consumidores
tuvieron algun problema en su relacion de consumo, de los cuales solo el 51%
reclamaron, razén por la cual, hay un universo de casos importante por atender que
puede replicarse en similar medida al sector bancario y financiero, por ser uno de los

mas reclamados ante las Autoridades Administrativas.
3.5. Resumen del capitulo
En el presente capitulo se abordd los conflictos de consumo, asi como los

mecanismos que tienen las partes involucradas para ponerles fin, para lo cual se

demostro que, junto al crecimiento del mercado, han aumentado los reclamos ante las

1% En los ejemplos mencionados las diversas Comisiones de Proteccion al Consumidor siguieron procedimientos de oficio
iniciados por la Autoridad. En el primer caso, la Comision de Proteccion al Consumidor de Lima Norte por Resolucion N° 892-
2014/1LN-CPC en el procedimiento de oficio seguido contra la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa detectd la
infraccion; pronunciamiento confirmado en parte por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la Resolucién
N° 75-2015/SPC-INDECOPI. En el segundo caso, la Comision de Proteccion al Consumidor de la Sede Central N° 3 por
Resolucién N° 119-2016/CC3 en el procedimiento de oficio seguido contra la Caja Municipal de Crédito Popular de Lima detectd
la infraccion; pronunciamiento confirmado en parte por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor mediante la
Resolucion N° 0886-2017/SPC-INDECOPI. En el tercer caso, la Comision de Proteccion al Consumidor de la Sede Central N° 1
por Resolucién N° 1130-2016/CC1 en el procedimiento de oficio seguido contra Banco Falabella Per( detectd la infraccion;
pronunciamiento confirmado en parte por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la Resolucién N° 0291-
2017/SPC-INDECOPI. Finalmente, en el cuarto caso, la Comisién de Proteccion al Consumidor de la Sede Central N° 1 por
Resolucion N° 1076-2016/CC1 en el procedimiento de oficio seguido contra Scotiabank Per( detectdé la infraccion;
pronunciamiento confirmado en parte por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor mediante la Resolucion N° 0001-
2017/SPC-INDECORPI.
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entidades del sector. En tal sentido, en linea con la Politicas Publicas de Proteccién al
Consumidor se sefialaron a los mecanismos alternativos de solucion de conflictos
como el Sistema de Arbitraje de Consumo, la mediacion y conciliacion, los cuales son

promovidos por la Autoridad de Proteccion al Consumidor.

Adicionalmente, el Estado ha establecido dos ejes de proteccion para el sistema
bancario y financiero peruano, pues la labor de control general del sistema viene
siendo realizada por la SBS a través de denuncias informativas que pueden culminar
en un procedimiento sancionador y; el Indecopi con la proteccién individual y a través
de procedimientos de oficio que buscan proteger los intereses difusos y colectivos de

los consumidores.

Por tanto, se concluye que existe un problema en el sector financiero, debido al
crecimiento de los reclamos presentados ante las propias entidades financieras y ante
las Autoridades, lo cual, obedece a diversos factores como errores de la propia entidad
bancaria o financiera, asi como a problemas de informacion o temas relacionados a la
diligencia de los propios usuarios del sistema. Asimismo, se concluye que, pese a
brindar una solucion favorable a los clientes financieros en mas del 60%, existe otro
porcentaje representativo que fluctud en los ultimos afios entre un 25.3% y 39.8% que
no obtuvo una respuesta favorable y, por tanto, se evidencia un descontento

significativo de parte de los clientes del sector.
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CAPITULO IV. EL SISTEMA DE RELACIONES CON EL CONSUMIDOR
COMO UNA PRACTICA DE AUTORREGULACION Y LA DEFENSORIA
DEL CLIENTE FINANCIERO EN EL PERU

En el presente capitulo se analizar4 como funciona la Defensoria del Cliente
Financiero, para lo cual, se tomara en cuenta que dicha entidad forma parte del
Sistema de Relaciones con el Consumidor una practica de autorregulacion por la cual
han optado las entidades bancarias y financieras que forman parte de Asbanc. Asi se
analizaran los temas importantes en una organizacion, antecedentes, organizacion,
facultades otorgados por los asociados de Asbanc, la normativa que regula su actuar vy,
finalmente, la evaluacion de los indicadores de atencion de reclamos, ya que dicha
informacidn permitira realizar el analisis materia de la presente tesis. Finalmente, el

andlisis se ve completado con una entrevista realizada a funcionarias de la Defensoria.

4.1. Autorregulacion

Lizarazo y Anzola (2004) explican el concepto de autorregulacion, desde el punto
de vista de codigos de conducta. Mencionan que la principal critica que se realiza a
este concepto, es que no seria un medio coercitivo para la regulacion del mercado,

dado que solo son normas de conducta que no tienen fuerza legal.

Desde otro punto de vista, la autorregulacion se puede asociar al concepto de
Responsabilidad Social Empresarial (RSC). Como indican Duque, Martinez y Boton
(2012), las empresas que cuentan con un sistema de autorregulacion y que tienen
entidades privadas que vigilen dicho comportamiento, son mas propensas a establecer
practicas de RSC. Las empresas existen por los clientes, por consiguiente, las
practicas de RSC se traducen como impactos positivos para los consumidores

asociados a la lealtad.

Nufiez (2000) sefiala que la regulacion se propone como una medida para afrontar
los problemas de informacion asimétrica. Ello supone monitorear la calidad de los
bienes y servicios, e informar los problemas y fraudes que se encuentren, es decir,

vigilancia y transparencia. Sin embargo, no es de esperar que la autorregulacion por si
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sola pueda corregir las fallas del mercado, dado que las organizaciones no estan
suficientemente motivadas para fiscalizarse a si mismas y exponer al puablico sus

propias falencias.

Es asi que, el concepto de autorregulacion, aunque presenta muchas criticas,
también es visto como positivo para una organizacion, y una forma de acercamiento al
cliente, en el contexto de RSE. No se espera que la autorregulacion corrija por si sola
las fallas del mercado, la regulacion por parte del Estado es imprescindible. Pero ello
no significa que las iniciativas de autorregulacion, como la DCF, no sean buenas
practicas que impacten en beneficio de los consumidores, y retroalimenten a las

organizaciones respecto de los niveles de satisfaccion de los servicios otorgados.

4.2. El Sistema de Relaciones con el Consumidor de Asbanc

En el afio 2012, Asbanc crea el Sistema de Relaciones con el Consumidor®®
(SRC) con la finalidad de ser un nexo entre las entidades bancarias y financieras y los
clientes. Su objetivo es difundir los productos y servicios financieros, proporcionando
informacion de manera transparente, la mejora de la comprension de los contratos y
obtener una mayor inclusion financiera, asi como brindar servicios de atencién de
reclamos eficientes, venta y cancelacion de los productos y servicios bancarios

empleando buenas practicas, apoyando la educacion financiera en el pais.

Para crear esta unidad se necesitd lograr el consenso de todos los asociados,
respecto de la estrategia y practicas a seguir, tal como lo indica Asbanc, en la
Memoria Anual 2013 y la actual Defensora del Cliente Financiero'®, el SRC
constituye un sistema de autorregulacion para promover entre los asociados

adherentes précticas favorables para los consumidores financieros.

Las entidades financieras asociadas en la Asbanc eligen voluntariamente si

desean o no participar en el SRC. Actualmente, conforme a lo indicado en la pagina

15 El lanzamiento del SRC se realizé el 9 de julio de 2012.

16 La entrevista a la Mg. Eva Céspedes Correa se llevo a cabo el 16 de agosto del presente afio (Ver Anexo XV).
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web de la DCF, existen 18 entidades adscritas a dicho sistema: BBVA Continental,
Banco de Comercio, Banco de Crédito del Pert (BCP), Crediscotia Financiera, Banco
Financiero, Banco Interamericano de Finanzas, Scotiabank Perd, Banco Falabella
Pert, Banco Ripley, Interbank, Mibanco, Citibank, Banco GNB, Financiera TFC,
Banco Santander Perd, Banco Azteca Peru, Financiera Confianza y Financiera
QAPAQ.

4.2.1. Organizacion

El SRC esta conformado de la siguiente manera:

— Comité de Adherentes, constituido por los funcionarios de mas alto nivel de las
entidades asociadas a Asbanc.

— Comité de Relaciones con el Consumidor, que es el érgano normativo. Esta
constituido por 6 representantes de las instituciones financieras y 4 profesionales
independientes.

— Direccidn de Relaciones con el Consumidor, que es el érgano ejecutivo.

— Comité de disciplina, que es el 6rgano sancionador, el cual esta constituido por 5
miembros, dos personas adherentes del Comité de Relaciones con el Consumidor

y tres personas independientes.

Adicionalmente, a partir del afio 2012, la DCF es un érgano dependiente del SRC,
de esta manera sus acciones son vigiladas y controladas por dicha unidad, para que
estén articuladas con las directrices, politicas, normas y estandares establecidos por el
SRC'y, por ende, por los asociados de Asbanc.

En concordancia con las funciones y fines del SRC, las entidades bancarias han
reforzado sus organizaciones, creando equipos de trabajo especializados para resolver
los reclamos presentados en primera instancia. Un ejemplo de esto es el servicio “Alo
Banco” brindado a través de cabinas telefonicas estratégicamente ubicadas en oficinas
del Indecopi o la propia Defensoria, por el cual, el consumidor puede presentar su

reclamo ante un especialista del banco reclamado con mayor poder de decision que un
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funcionario habitual. En el Anexo XIlII se analiza el servicio que brinda Asbanc a

través de su servicio Al6Banco.

Por lo tanto, estos equipos de trabajo laboran en forma permanente de manera
coordinada con la DCF para presentar sus descargos, coordinar, y coadyuvar a la

resolucion de los reclamos en segunda instancia.

Cabe resaltar que el SRC tiene una regulacion establecida por las “Normas del
SRC”, las cuales son el Cdédigo de Relaciones con el Consumidor, los Principios del
Sistema de Relaciones con el Consumidor y los Lineamientos emitidos por el Comité
de Relaciones con el Consumidor, asi como las resoluciones disciplinarias. En este

punto es pertinente precisar lo siguiente:

El Cddigo de Relaciones con el Consumidor es aquel conjunto de principios y
directrices que orientan el accionar de sus adherentes, persiguiendo la continua
mejora de practicas que generen un mayor beneficio a los usuarios, promoviendo
asi una cultura bancaria transparente, reduciendo progresivamente la asimetria
informativa mediante la comprensién de los servicios bancarios y financieros que
se oferten en el mercado (Asbhanc, 2012:68).

En tal sentido, las entidades bancarias y financieras miembros del SRC se obligan
a cumplir la normativa establecida a efectos de generar mejores practicas que

redunden en la mejora de las relaciones con los consumidores.
4.2.2. Acciones adoptadas

En el marco de las funciones que estan bajo el Sistema de Relaciones del
Consumidor, este formula propuestas a Asbanc y a las entidades financieras con la
finalidad de mejorar la practica bancaria en el mercado, conforme se precisa a
continuacion.

A) 2012:

— Transparencia de la informacién: Acuerdo de las entidades bancarias y financieras

asociadas a Asbanc con la SBS para estandarizar las clausulas aplicables a los
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contratos bancarios mas empleados (medida de autorregulacion). Dicha accion se
cristalizd con la aprobacion de las clausulas generales de contratacion para el
Contrato Hipotecario-Bien Futuro, Contrato Hipotecario—Bien EXistente,
Contrato de Productos Pasivos y Contrato de Crédito de Consumo.
Adicionalmente se elabor6 la primera version de los Lineamientos de Publicidad
obligatorio para los agremiados (medida de autorregulacion), uno de los
principales objetivos de la camparia fue promocionar la TCEA (Tasa de Costo
Efectiva Anual) y la TREA (Tasa de Rendimiento Efectiva Anual). Dicho
lineamiento entrd en vigencia el 1 de setiembre de 2012.

Finalmente, se inici6 la campafia “Hablemos mas simple” con la finalidad de que
los consumidores puedan comprender de mejor manera los productos y servicios

bancarios, mediante el uso de lenguaje sencillo y comprensible.

Atencion de reclamos: El servicio Al6Banco de atenciéon de reclamos

especializados de las entidades bancarias y financieras miembros de Asbanc, que
empezd a brindarse el 20 de julio de 2011, se expandid a la sede del Indecopi
Lima Norte, el 7 de marzo de 2012. Asimismo, se amplié en las Oficinas
Regionales de La Libertad y Lambayeque el 14 de marzo y 8 de mayo de 2012,

respectivamente.

B) 2013:

Transparencia de la informacién: Se modificd los Lineamientos de Publicidad

elimindndose la responsabilidad sobre los anuncios publicitarios de terceros,
amplidndose el ambito de aplicacion a la publicidad pablica y por internet.
Finalmente, se establecid la supervision del Consejo Nacional de Autorregulacion
Publicitaria (Conar), verificandose un 43% de cumplimiento.

El 12 de agosto de 2013, se lanzé la campaia “No hagas tanta luz” con la
finalidad de no emplear dinero en efectivo, sino optar por alternativas mas
seguras como el cheque de gerencia, uso de tarjeta de débito, asi como
transferencias interbancarias. Dicha campafia tuvo el apoyo de una tarifa

promocional para dinamizar el empleo de los medios de pago antes sefialados. Al
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finalizar el afio, se midié los resultados de la campafia siendo estos favorables,
pues se elevo el conocimiento y empleo de dichos mecanismos de pago.

Atencion de reclamos: Asumid la gestion de las instancias de reclamo de Asbanc

con la asuncion del servicio Al6Banco expandiéndolo a otras ciudades del interior

del pais, asi como la DCF.

C) 2014:

Mecanismos de informacion: Ejecucion de la campafa informativa “No hagas

tanta luz”.

Transparencia de la informacion: Ejecucion de un proceso de supervision de

anuncios y comunicacion a las entidades los incumplimientos incurridos para que
adopten las medidas correspondientes (medida de autorregulacién). Asi, durante
el afio 2014 se verificd el cumplimiento de los Lineamientos de Publicidad en un
66%.

Dicho proceso fue realizado por el Conar y, posteriormente, por la Direccion de
Relaciones con el Consumidor. Este ultimo trabajo fue auditado por el Conar.

Atencion de reclamos: Implementacién del servicio AloBanco web, servicio de

atencion de reclamos especializados de las entidades bancarias y financieras

miembros de Asbanc.

D) 2015:

Transparencia de la informacién: Supervision de los Lineamientos de

Publicidad de Productos Financieros por parte de Asbanc respecto del
cumplimiento acordado con los asociados. Los lineamientos, que buscan
homogeneizar la presentacion de los costos y rentabilidad de los productos
financieros son una medida autorregulatoria del sector. EI SRC supervisa los
anuncios de radio, television y prensa escrita, como folletos e internet. En el afio

2014, a nivel de radio, television y prensa escrita existe un cumplimiento del
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74%; y a nivel de folletos informativos e internet un cumplimiento del 73%. A
partir de estos resultados, Asbanc ha notificado a sus asociados para el

cumplimiento de los lineamientos aprobados.

Transparencia de la informacion y educacion: Reporte sobre la proyeccion de la
campafa “Pregunta Nomas” con un plan de comunicacion y un pablico objetivo
determinado para hombre y mujeres de 25 a 55 afios bancarizados de los niveles
socioeconémicos B y C, la cual fue aceptada por los representantes de las
entidades bancarias.

Dicha campana estaria dirigida a mitigar los problemas detectados en un estudio
que determind que los clientes no sabian preguntar todo lo que necesitaban
respecto de un producto o servicio bancario, la percepcion negativa que tenian
sobre la atencidn (escaso tiempo empleado para explicarle, lo cual lo desanimaria
a leer el contrato que emplea un lenguaje técnico-“incomprensible”-), desdnimo a
formular preguntas de su interés por la espera de otros clientes y, el desincentivo
de formular preguntas con la finalidad de obtener el producto o servicio bancario.
Finalmente, implicd un estudio previo de cliente incognito para conocer el grado
de preparacién de cada entidad bancaria, ya que la campafia se ejecutaria en el
afio 2016.

Codigo de Buenas Practicas en las relaciones de las empresas financieras con el

usuario: Aprobado como parte de las iniciativas del sector en autorregulacion, el
cddigo tiene por finalidad promover la competencia entre los asociados
propiciando la mejora continua en favor de los consumidores. Este documento fue

puesto en conocimiento de la SBS.

— Atencion de reclamos: En  marzo de 2015, se implementd el

servicio Al6Banco via web, con la finalidad de que méas consumidores puedan
acceder a este servicio, sin necesidad de realizarlo de manera presencial Para ello
se efectuaron coordinaciones con Asbanc y el Indecopi, para que en sus portales
se encuentren los enlaces para acceder a este servicio. Esta alternativa tuvo una
muy buena acogida, dado que se captaron 1319 reclamos, cifra solo superada por
la Sede Central (2371 reclamos).

89



E) 2016:

— Transparencia de la informacion y educacion: Ejecucion de la campaiia “Pregunta

Nomas”, lo cual se realizo con la participacion de una periodista reconocida, entre
el 18 de setiembre y 4 de diciembre de 2016, y obtuvo una respuesta favorable de
los clientes, conforme al estudio de impacto realizado.

El contenido se circunscribio al producto tarjeta de crédito, por lo que abordd
temas referidos a pago minimo, disposicion de dinero en efectivo envio de estado
de cuenta virtual y seguro de desgravamen.

La referida campafa se difundié a través de anuncios televisivos, radiales y de
circuito cerrado en las agencias bancarias, medios escritos, POP, pines y
“jalavistas”. Asimismo, la campafa digital se canalizaria también por redes

sociales de Asbanc (Youtube, Facebook y Twitter) y piezas publicitarias.

— Innovacion de procesos para la transparencia de informacién: Propuso el

desarrollo e implementacion de un software para automatizar el proceso de
seleccion de lineamientos de publicidad de productos financieros, lo cual fue

ejecutado por la Gerencia de Operaciones de Asbanc.
4.3. El servicio de AléBanco

Conforme se ha anotado en el acépite anterior, una de las iniciativas relevantes
del SRC es el servicio Al6Banco. El referido servicio nace del convenio suscrito entre
el Indecopi y Asbanc, en marzo de 2011. Asimismo, comenzé a brindarse el 20 de
julio de 2011, a través de una cabina telefénica ubicada en la Sede Central del
Indecopi.

4.3.1. Concepto

El servicio que brinda Asbanc a través de Al6Banco consiste en la atencion de los

reclamos de los consumidores a través de una orientadora de Asbanc, quejas que son
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derivadas, en su mayorial’, de la atencion que brinda el Servicio de Atencion al
Ciudadano del Indecopi a nivel nacional, esta ultima oficina explica a los
consumidores los alcances de sus derechos y las vias que tiene para reclamar los
derechos que consideran le han sido afectados. Por tanto, es el consumidor quien
decide si presenta el reclamo ante Al6Banco luego de la informacién recibida o ante el
Indecopi.

4.3.2. Oficinas a nivel nacional

La iniciativa de Asbanc no solo se limit6 a la oficina establecida en la Sede
Central del Indecopi, asi el 7 de marzo de 2012, Al6Banco ampli6 la atencién en la
Sede Lima Norte del Indecopi, asi como las Oficinas Regionales del Indecopi (ORI’s)

La Libertad y Lambayeque el 14 de marzo y 8 de mayo de 2012, respectivamente.

El servicio continu6 ampliandose durante el primer trimestre del afio 2013, asi el
11 de enero de 2013, se implementd una cabina en la ORI Piura, el 14 de marzo del

mismo afio en la ORI Icay, el 11 de marzo de 2013 en la DCF.

Posteriormente, en el afio 2014, se implementé la plataforma Al6Banco web?®,

Finalmente, en marzo de 2017, se implementd una cabina en la ORI Arequipa.

Actualmente, el servicio de Al6Banco brinda atencién en las Sedes Central y
Lima Norte del Indecopi, asi como las ORIs Piura, Ica, Lambayeque y La Libertad, en
la DCF y a través del canal web. Asimismo, las entidades que se encuentran adheridas
a este servicio son el Banco Azteca, Banco de Crédito del Pert, Banco de Comercio,
Banco Falabella Perd, Banco Financiero, Banco Interamericano de Finanzas, Banco
Ripley, BBVA Continental, Banco Cencosud, Citibank, Banco Internacional del Per,

Scotiabank Peru, Crediscotia Financiera y Compartamos Financiera.

7 Ello, toda vez que la DCF tiene también una oficina de Al6Banco, lugar en el cual no se encuentra personal del Indecopi.

18 El ingreso a dicho portal se realiza a través de: http://www.hablemosmassimple.com:7777/
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A continuacion, se muestra los reclamos recibidos por las Sedes de AléBanco a
nivel nacional, lo que demuestra el incremento de la recepcion de reclamos de forma

sostenida.

Tabla 4.1. Reclamos recibidos en las Sedes AléBanco a nivel nacional

Al6 Banco-Sedes 2013 2014 2015 2016
Central 1459 1612 2372 2161
Lima Norte 672 870 950 978
La Libertad 1164 1465 1230 1096
Lambayeque 569 1548 1264 1526
Piura 699 894 1301 1306

Ica 330 528 510 17

DCF 878 1034 596 351
Web - - 1319 1288
Total 5771 7951 9542 8783

Fuente: Asbanc.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

A raiz de la experiencia exitosa de una orientadora de Al6Banco que laboraba en
la sede de Lambayeque cuyo cambio a la Sede Central, en el primer trimestre de 2015,
genero que, durante los dos primeros meses los reclamos se dupliquen, dicho personal
fue analizado y supervisado. Ello gener6 que se elaborara un Protocolo de Atencion de
Al6Banco que fue aprobado por el Comité de Oficiales de Atencién al Usuario. El
referido documento contiene las lineas generales de conducta para las orientadoras
con la finalidad de que puedan brindar una mejor atencion de los clientes y asi poder
captar un mayor nimero de reclamos; las preguntas frecuentes de los clientes y

respuestas claras que permitan una adecuada comunicacion.

Cabe precisar que el consumidor puede acceder a este servicio, aunque el reclamo
a presentar ya haya sido resuelto por el banco anteriormente. Con lo cual, el
consumidor tiene la oportunidad que el banco revise nuevamente su caso, Yy
eventualmente se pronuncie a su favor.

4.3.3. Evaluacion de los indicadores de atencién de reclamos

El servicio brindado por Al6Banco se ve complementado con la atencion

oportuna y adecuada de los reclamos, conforme se verifica en la siguiente tabla 4.2.
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Tabla 4.2. Reclamos recibidos en las Sedes AléBanco a nivel nacional
Al6 Banco 2013 2014 2015 2016

Tiempo promedio de atencion de reclamos I Rel RN Ao/ SRy Al

%o de reclamos resueltas a favor del 59% 56% 44% 42%
consumidor

Fuente: Asbanc.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

De la informacion contenida en las Memorias Anuales de Asbanc se evidencia
que, el periodo promedio de atencion de los reclamos, actualmente, asciende a siete
dias, lo cual es positivo, toda vez que el periodo de atencion legal es de 30 dias
calendario. Asimismo, los reclamos resueltos a favor de los clientes se encuentran
alrededor del 50% de los reclamos presentados, lo cual refuerza la efectividad de los

reclamos presentados ante las propias entidades bancarias o financieras.

4.3.4. Evaluacion de la recepcion de reclamos presentados ante el Indecopi y los
recibidos por Al6Banco al interior del pais

Como se ha venido indicando el servicio Al6Banco ha sido exitoso el cual tiene
un alcance nacional. El referido hecho tiene sustento en el comportamiento de los
reclamos ingresados ante Al6Banco en la propia sede del Indecopi versus los reclamos
ingresados ante el Servicio de Atencion al Ciudadano de la Oficina Regional
respectiva Indecopi. A continuacién se muestra la informacion de los reclamos

ingresados ante AléBanco y el SAC (Indecopi) ante la ORI La Libertad.

Figura 4.1. Reclamos recibidos por Al6Banco y el SAC (Indecopi) en la ORI
La Libertad

Albébanco Sede La Libertad

2000 -
1500 -
1000 - m Alébanco
500 4 mSAC
0 . . . . .

Afo Afo Afo Afo Afo
2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: Asbanc.
Elaboracidn: Autoras de la presente tesis.
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De la figura antes mostrada se evidencia que los consumidores ha preferido
presentar sus reclamos ante Asbanc, a través de su servicio AléBanco, pues el indice
obtenido de la informacion antes mostrada asi lo evidencia, del total de reclamos
presentados ante el Indecopi y Al6Banco, ingresaron a este Gltimo el 70.30% de los
reclamos para el afio 2012, el 76.39% para el afio 2013, el 84.14% para el afio 2014, el
80.25% para el afio 2015 y el 63.28% para el afio 2016. La misma tendencia se ha
mantenido para este afio hasta agosto de 2017, pues el 81.09% de los reclamos

ingresaron a Al6Banco.

Otra de las sedes del servicio Al6Banco es la ubicada en el departamento de
Lambayeque, a continuacién se muestra la informacion de los reclamos ingresados

ante Al6Banco y el Indecopi en la ORI Lambayeque.

Figura 4.2. Reclamos recibidos por Al6Banco y el SAC (Indecopi) en la ORI
Lambayeque
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Fuente: Asbanc.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

De la figura antes mostrada se evidencia que los consumidores ha preferido
presentar sus reclamos ante Asbanc, a través de su servicio Al6Banco, pues el indice
obtenido de la informacion antes mostrada asi lo evidencia, del total de reclamos
presentados ante el Indecopi y Al6Banco, ingresaron a este ultimo el 40.71% de los
reclamos para el afio 2012, el 53.02% para el afio 2013, el 84.68% para el afio 2014, el

94



81.74% para el afio 2015 y el 83.12% para el afio 2016. La misma tendencia se ha
mantenido para este afio hasta agosto de 2017, pues el 77.10% de los reclamos

ingresaron a AléBanco.

La ultima sede del servicio AléBanco en el norte es la ubicada en el departamento
de Piura, a continuacion se muestra la informacion de los reclamos ingresados ante

Al6Banco y el Indecopi en la ORI Piura.

Figura 4.3. Reclamos recibidos por Al6Banco y el SAC (Indecopi) en la ORI
Piura

Aldbanco Sede Piura

1600 -
1400 -
1200 -
1000 +
800 -
600 -
400 -
200 -

0 T T T 1
Afio 2013  Afio 2014 Afio 2015  Afio 2016

m Alébanco (*)
mSAC

Fuente: Asbanc.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

De la figura antes mostrada se evidencia que los consumidores ha preferido
presentar sus reclamos ante Asbanc, a través de su servicio Al6Banco, pues el indice
obtenido de la informacion antes mostrada asi lo evidencia, del total de reclamos
presentados ante el Indecopi y AléBanco, ingresaron a este Gltimo el 70.78% de los
reclamos para el afio 2013, el 68.40% para el afio 2014, el 85.30% para el afio 2015 y
el 86.84% para el afio 2016. La misma tendencia se ha mantenido para este afio hasta

agosto de 2017, pues el 76.92% de los reclamos ingresaron a Al6Banco.

Finalmente, la sede de reciente creacion para el servicio AloBanco es la ubicada
en el departamento de Arequipa, la cual entré en funcionamiento en marzo del
presente afio, la cual hasta agosto de 2017 recibié 625 reclamos versus los 106
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reclamos recibidos por el SAC (Indecopi) en la ORI Arequipa, es decir, recibid el
85.80% del total de reclamos.

En atencion a lo expuesto se evidencia que el servicio AléBanco es una practica
exitosa en el mercado, al mostrar los consumidores una marcada preferencia por
presentar sus reclamos ante Alébanco que ante el Indecopi (Ver el detalle en el Anexo
XI1I). Experiencia que incluso ha sido replicada por otra entidad similar, como es el

caso de la Defensoria del Asegurado y su servicio Al6Seguro.

4.4. La Defensoria del Cliente Financiero

La Defensoria del Cliente Financiero (DCF) es una unidad creada por la Asbanc
en el afio 2003, con la finalidad de prevenir y ser una alternativa para la resolucién de
conflictos generados entre los consumidores y los bancos, propiciando la
transparencia de las empresas que pertenecen a esta organizacion. Nace pensando en
ser un esquema novedoso de autorregulacion, que busca el desarrollo de las entidades
financieras y generar confianza en los consumidores. Mediante este mecanismo, los
consumidores presentan sus reclamos ante la DCF, como una segunda instancia,
evitando asi recurrir a los mecanismos administrativos legales del Indecopi, SBS,

entre otros.

4.4.1. Antecedentes

A finales de los afios 90, el Peru afrontd las consecuencias de algunas crisis
financieras internacionales, la presencia del Fendmeno del Nifio, para luego pasar por
un periodo de inestabilidad politica en el afio 2000. Todo lo cual tuvo efectos en el
desarrollo de la economia, segun explican Moron y Koo-Lung (2003).

Al término del afio 2002, el Perl estaba saliendo de una recesion de 4 afios, los
principales indicadores macroecondémicos presentaban una evolucion positiva, y la
inflacion se mantuvo dentro de la meta prevista, segun lo indica el Banco Central de

Reserva del Perd en la Memoria Anual 2002.
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La SBS, en la Memoria Anual 2002, explica que en ese afio el sistema bancario se
recuperé ligeramente, crecieron los depdsitos, mejoraron los indicadores de calidad de
activos y la liquidez estuvo en niveles adecuados. Sin embargo, los indicadores de
intermediacion financiera'®, se redujeron con relacion al afio anterior, 0.2% en
depositos y 1.18% en créditos. Al cierre del afio 2002, el sistema financiero peruano
contaba con 15 empresas bancarias, 5 empresas financieras y 49 empresas
microfinancieras. Un hecho importante para ese afio, destacado por la SBS, es el
ingreso por primera vez a la ciudad de Lima de las Cajas Municipales de Ahorro y

Credito, con lo cual se esperaba impulsar el segmento de microempresas.

Con relacion a los reclamos de los consumidores presentados antes de la creacion
de la DCF, en la Figura 3.5 se visualiza que entre los afios 1993 y 2002, la cantidad de
reclamos presentados ante el Indecopi se incrementan sustancialmente. Como se
puede observar en dicha Figura, en el afio 1993 de los 159 reclamos presentados, el
4.4% correspondian a servicios bancarios y financieros. Asimismo, en el afio 2002, de
los 984 reclamos registrados, el 29.98% (295) fueron por reclamos por servicios

bancarios y financieros.

En medio del contexto econdmico de esa época, y de un pais que se recuperaba de
algunas crisis internas y externas, Asbanc decide constituir la Defensoria del Cliente
Financiero en el afio 2003. En la Memoria Anual de Asbanc del afio 2005, se explica
que, desde el inicio se busca contar con un organismo independiente, que prevenga y
sea una alternativa de resolucion de conflictos, de forma objetiva, imparcial y
transparente. En los primeros afios, las atenciones fueron pocas; sin embargo, poco a
poco se fueron incrementando los reclamos recibidos, practicamente duplicandose al

tercer afio, tal como se ve en la Figura 4.1.

19 Ratios de intermediacion bancaria, definidos como depdsitos y créditos directos entre PBI.
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Figura 4.4. Namero de reclamos recibidos por la DCF 2003 — 2005
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Fuente y elaboracion: Asbanc Memoria Anual 2005.

De esta manera, la DCF va tomando presencia en el ambito financiero del pais.
Dias D. y Prialé G (2010) en el documento "La Proteccion al Consumidor en el Pera y
la Banca sin Sucursales" editado por la SBS, mencionan a la DCF, y la consideran
COMO una organizacion que se encuentra en sus primeras etapas, que es poco
conocida, y que quizas el hecho que el reclamo se tenga que presentar por escrito

incide en su incipiente desarrollo.

Para el afio 2013, se emitié un nuevo reglamento de la DCF, y cambi6 su posicion
dentro de la organizacion, dependiendo a partir de ese momento del Sistema de

Relaciones con el Consumidor (SRC).

4.4.2. Organizacion

La DCF nace en el afio 2003, creada por Asbanc, como una instancia
independiente, con la finalidad que actie de manera objetiva en la resolucion de
reclamos de los consumidores. Conforme se observa en las memorias anuales de
Asbanc, la DCF ha venido trabajando de forma independiente, de acuerdo con los
fines para los cuales fue creada, reportando periédicamente a Asbanc los resultados

obtenidos.
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Actualmente, el equipo de la Defensoria esta liderado por la Defensora del
Cliente Financiero, una Jefe del Area Legal, dos asistentes legales y un economista,
los cuales coadyuvan a la tramitacion y conclusion de los reclamos presentados ante la
DCF.

4.4.3. Aspectos de Buen Gobierno Corporativo a considerar en la organizacion

La DCF materia de analisis es una entidad de naturaleza privada que realiza las
actividades para las que fue creada, la resolucién de los reclamos presentados por los
consumidores de las entidades bancarias y financieras que forman parte de Asbanc,
por lo que, sobre la base de la informacion con la que se cuenta respecto de dicha
entidad se establecera la aplicacion de los principios de buen gobierno corporativo que

tiene la organizacion, asi como los que podria emplear.

4.4.3.1. Transparencia

La DCF pertenece a Asbanc, por lo que reporta al Directorio de dicha
organizacion. Ahora bien como entidad que brinda servicios a los clientes de las
entidades bancarias y financieras brinda informacion sobre el performance de sus
indicadores de forma publica a través de su pagina web institucional. Estos estan
constituidos por la cantidad de reclamos recibidos, los resueltos, el tiempo de

conclusion y los tipos de conclusién de los reclamos.

Sobre este ultimo punto, la informacion que se encuentra publicada en la pagina
web institucional corresponde a data del afio 2015, cuando la informacién podria ser
actualizada periddicamente®® trimestral o semestralmente, o conforme lo viene
haciendo, por ejemplo, la Defensoria del Asegurado respecto de la publicacién de los
indicadores de la organizacion cada afio (nimero de reclamos recibidos de forma total

y por entidad, resueltos, el tiempo de conclusion y los tipos de conclusion de los

2 E| portal web http://www.dcf.com.pe/ fue visitado por las autoras de la presente tesis entre el 2 de abril y el 16 de agosto de
2017.
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reclamos, asi como la comparacion de la atencion de denuncias ante los Organos
Resolutivos de la Autoridad de Consumo) e, incluso contiene las resoluciones con los
pronunciamiento, lo cual da una buena sefial de transparencia y predictibilidad sobre

su posiciéon respecto de los casos reclamados.

Finalmente, al ser parte de Asbanc, la DCF rinde cuenta e informa al Directorio

de Asbanc, entidad que, a su vez, informa a los bancos sobre ello.

4.4.3.2. Equidad

La DCF pertenece a Asbanc y resuelve los reclamos relativos a los miembros de
esta; en tal sentido, los servicios brindados a dichas entidades y a los usuarios se

brindan con equidad.

Cabe sefalar que la DCF se encuentra financiada por los pagos fijos realizados
por los socios de Asbanc asi como los pagos variables efectuados en funcion del

namero de reclamos que tiene cada entidad bancaria o financiera.

4.4.3.3. Responsabilidad Corporativa

La DCF al ser una préctica de autorregulacién de las entidades bancarias y
financieras es en si misma una practica de responsabilidad social empresarial, pues se
busca dar un adecuado tratamiento a los reclamos presentados por los clientes de las
entidades. Conforme lo indicé la Defensora del Cliente Financiero, no solo se resuelve
en base a la normativa sectorial sino también tomando en consideracion la
jurisprudencia de la Autoridad de Consumo, para lo cual, conforme a las memorias
anuales de Asbanc, incluso se han llevado a cabo reuniones con el Indecopi a efectos
de conocer sus criterios resolutivos, lo cual demuestra la preocupacion y compromiso

con el hecho de brindar un buen servicio.

Por otro lado, se debe destacar que la DCF, al tener un acercamiento con las
entidades bancarias y financieras, puede detectar fallas de mercado que son

comunicadas a las entidades involucradas de manera inmediata, con la finalidad de
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que estas sean corregidas y asi se evite incurrir en mayor perjuicio de los

consumidores.

4.4.4. La relacioén cliente-banco

Mas alla de las disposiciones legales que las entidades financieras deban cumplir
en el marco de las politicas nacionales de proteccion y defensa del consumidor, no
debemos olvidar, que estas, como cualquier organizacion, dependen de sus clientes y
de las relaciones que establezcan con ellos, para el desarrollo y continuidad del

negocio.

En efecto, conocer a los clientes y sus necesidades, ofreciendo bienes y servicios
que generen valor para ellos, es fundamental para la estrategia del negocio. Para ello,
es prioritario desarrollar estrategias de marketing que permitan esta interaccion
empresa - cliente. Kotler y Armstrong indican que el “marketing es la administracion
de relaciones redituables con el cliente” (Kotler y Armstrong, 2012: 4). Ciertamente,
como cualquier relacién, si se quiere mantenerla hay que cultivarla, es decir, permitir
que sea sostenible en el tiempo. Un cliente satisfecho, volvera al negocio. Un cliente
que afronte un problema con los productos adquiridos, pero sea atendido en forma
adecuada y oportuna, es muy probable que vuelva al negocio. Los problemas y errores
siempre existen, lo importante es que se solucionen con prontitud. Pero un cliente a
quien no se le solucione el problema, o no se sienta escuchado, o considere que la
atencion fue deficiente, rompera la relacion, y efectuard comentarios sobre su mala

experiencia.

Brunetta (2014) indica que es habitual entre clientes comentar las experiencias
vividas cuando se efectlan adquisiciones de bienes y servicios, y €sos comentarios
versan tanto sobre las experiencias positivas como las experiencias negativas. Es lo
que se conoce como “de boca en boca”. Estos comentarios sirven como referencia
tanto a los clientes actuales como a los clientes potenciales, y lo consideraran al
momento de tomar la decision o no de comprar un producto. La lealtad o compromiso
de los clientes se genera a partir de buenos productos, de buenos precios, de buenas

experiencias, etc. Definitivamente, los comentarios de experiencias negativas que
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circulen entre los distintos clientes, disminuye el compromiso o vinculacion que

sientan dichas clientes hacia la empresa y/o el producto.

Por otro lado, como indica Garcia, E. (2014), es importante considerar que los
servicios financieros, al ser productos de categoria inmaterial, revisten mayor cuidado
para medir su calidad. En el proceso de medir la calidad de un servicio, participan los
evaluadores que son los clientes. Los cuales participan a través de las quejas y
reclamos que presentan sobre los servicios adquiridos. La atencion de dichas quejas y
reclamos reviste especial importante para el cliente, respecto de: a) el trato dado por el
personal de la entidad financiera, si se limita a seguir el manual de atencion al cliente
y/o repetir los procedimientos, o va mas alla actuando de forma proactiva, b) el plazo
de resolucién del reclamo dentro de un tiempo razonable de espera, y c) el

fundamento que sustenta el resultado del reclamo.

Es asi que las empresas necesitan tener mecanismos de atencién al consumidor
que contribuyan a fortalecer las relaciones entre empresa — cliente, generando lealtad
y fidelizacion por parte del cliente. Estas experiencias se traducirdn en comentarios
positivos que reforzaran la relacion, e incentivaran a otros consumidores a utilizar

estos servicios.

Un sistema como el de la DCF es un mecanismo ideado por el gremio de bancos,

que mas alla de cumplir una funcién de resolutor de reclamos permite:

- Aportar a la mejora de la relacion banco — cliente de todos los bancos asociados,
al conocer los reclamos y los motivos permitiendo que se pueden efectuar mejoras
a los procedimientos. Tal como sefialé la defensora en entrevista (Ver Anexo
XVI) la DCF coordina directamente con el Gerente Legal del banco afectado, en
el caso encuentre reclamos frecuentes sobre un mismo punto. Y esta
retroalimentacion y analisis posterior permite efectuar las correcciones necesarias.

- Que el cliente obtenga una experiencia positiva respecto de la calidad y
oportunidad de atencion de la DCF, mas alla del resultado del reclamo.

- Medir la calidad de los servicios financieros que se prestan.
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Debemos recordar que la DCF es parte de un sistema, el Sistema de Relaciones

con el Consumidor, que involucra distintos mecanismos para mejorar las relaciones

cliente consumidor actuando en forma articulada entre todos ellos.

4.4.5. Normativa, procedimiento y facultades

Para efectos de la atencién de los reclamos de los consumidores, la DCF cuenta

con un Reglamento aprobado en el afio 2013, el cual esta publicado en su pagina web.

Este reglamento fue elaborado para incorporar los cambios normativos en materia de

proteccion al consumidor que se realizaron desde el afio 2003, asi como para

modernizar el procedimiento y hacerlo mas agil. A continuacion, se mencionan los

aspectos mas resaltantes de dicho reglamento:

El reglamento establece cinco principios en la actuacion de la DCF: vocacion y
servicio, equidad y justicia, conciliacion, respuesta oportuna, gratuidad e
independencia. De esta manera asegura una conducta sobria, justa vy

transparente por parte del Defensor.

En cuanto al trdmite a realizar, un aspecto importante del reglamento es que,
para facilitar a los usuarios, se dispone que los consumidores presenten un
formulario con la informacidn necesaria para admitir el reclamo. Asimismo, la
notificacion al consumidor se efectla via correo electrénico. De esta manera se
estandariza la informacion necesaria a presentar mediante un formulario, y se
acceden a medios virtuales de notificacion, evitando el desplazamiento del

consumidor.

Otro aspecto importante a destacar, es el articulo 16° del reglamento, que
establece que, el Defensor al momento de emitir la resolucién, debe considerar
las normas y principios juridicos que rigen el sistema financiero y de
proteccién al consumidor, los medios probatorios, las practicas comerciales y

financieras.
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También se debe resaltar, que las resoluciones emitidas no son de
cumplimiento obligatorio para el consumidor, pudiendo este recurrir a las

instancias legales que considere pertinente. Sin embargo, si son de
cumplimiento obligatorio para las empresas bancarias afiliadas al SRC.

Para que los consumidores puedan presentar el tramite de reclamo, deben cumplir

algunos requisitos para que dichos reclamos sean admisibles:

v

v

Pueden presentar su reclamo las personas naturales o las juridicas que
califiguen como pequefia y microempresa.

Deben haber presentado su reclamo primero ante la entidad bancaria y que
esta se haya pronunciado.

El reclamo es por escrito, para lo cual deberdn completar y entregar un
formulario.

Se debe adjuntar toda la documentacion sustentatoria.

Adicionalmente, el consumidor debe verificar las competencias de la DCF y las

materias sobre las cuales no esta facultada a pronunciarse, de lo contrario, el reclamo

sera declarado improcedente:

v
v

<\

<SS X X

Las relaciones laborales y societarias de las empresas bancarias.

Las decisiones de las entidades financieras de conceder o refinanciar créditos,
garantias, etc.

La legalidad de los contratos bancarios.

Los reclamos que sean parte de un proceso administrativo o judicial en tramite
0 resuelto.

Los reclamos que exceden los S/ 70,000.

El otorgamiento de indemnizaciones a los consumidores.

La aplicacion de sanciones a las entidades financieras.

El reclamo que no sea presentado dentro del afio de haberse descubierto el

hecho, y siempre que no hubiesen transcurrido 3 afios desde que se produjo.
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El tramite de reclamo es bastante sencillo, como se observa en la Figura 4.2. el
usuario presenta el reclamo ante la DCF, luego de ser admitido es derivado a la
entidad financiera (EF) involucrada en el caso. La EF puede o no presentar descargos,
en todo caso con la informacion que se cuente se procedera a resolver. La EF puede
ofrecer efectuar una propuesta conciliadora, la cual se dara a conocer al consumidor.
Con la respuesta del consumidor se emite la resolucion, que puede ser fundada o
infundada. Una vez notificada la resolucion el caso concluye. En forma posterior la
DCF efectuara un seguimiento para el cumplimiento de las resoluciones por parte de
las EF.

Figura 4.5. Flujoma del procedimiento de atencién reclamos de la DCF

N gt
Weiiid

= Y

IJI.I waa el

e arplemer') - r-\-uu-e-rm-\‘l
\ e s Rewiciin| l:-r'\-A.J-S“F(
I Y e AN
I

"1 st '—P' . P C—
coredaden | s | 1o Rusciciin |
Porueria dada
® dewagn _"l\_,;l

Reporie de
ST R

LR

CONCUUNE L
PROCIDARENTD

¢ Parntacin e

|t & Gese -.-\.J

'\‘_ Gl v,

Fuente y elaboracion: Defensoria del Cliente Financiero

En cuanto a los plazos, la DCF tiene que resolver los reclamos presentados en un
plazo de 60 dias calendario contado desde que se presentd el documento. Aunque en

la practica, los casos han sido resueltos en 46.1 dias calendario en promedio.?*

4.4.6. Alcance de la Defensoria del Cliente Financiero a nivel nacional

A diferencia del servicio AléBanco, el cual fue analizado en el acépite 4.2.3 de la
presente tesis, la DCF solo posee una sede a nivel nacional, la cual se encuentra

ubicada en la capital en el distrito de San Isidro.

2 Informacion proporcionada por la Defensoria del Cliente Financiero a las autoras de la presente tesis mediante correo
electronico del 8 de agosto de 2016.
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Ahora bien, la DCF si bien recibe reclamos de clientes de provincias a través de
correo certificado, conforme fue sefialado por la Defensora del Cliente Financiero
durante la entrevista realizada, no posee un registro del cual se pueda determinar el
porcentaje de participacion de los clientes de provincias ni de donde provienen dichos
reclamos. En tal sentido, se verifica la necesidad de expandir sus servicios a los
clientes del interior del pais de las entidades afiliadas a Asbanc que potencialmente

podrian tener algun reclamo contra las entidades bancarias o financieras.

4.4.7. Evaluacion de los indicadores de atencion de reclamos

Conforme sucedi6é con los reclamos formulados ante las entidades bancarias y
financieras, asi como los reclamos y denuncias presentados ante el Indecopi, en
atencion a la mayor difusiébn de los derechos de los consumidores y su
empoderamiento, los reclamos en el sector bancario y financiero se fueron

incrementando, lo cual también sucedid con los reclamos presentados ante la DCF.

Figura 4.6. Numero de reclamos recibidos y resoluciones emitidas por la DCF
(abril 2003 - diciembre 2016)

RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LA DCF
(Recibidos y resueltos desde su creacion hasta el afio 2016)
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Desde abril de 2003.
Fuente: DCF - Asbanc.
Elaboracidn: Autoras de la presente tesis.
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El crecimiento de los reclamos presentados ante la DCF, se aprecia claramente en
la figura 4.3., durante los nueve primeros afios de funcionamiento, asi los reclamos
crecieron en un 28.96% en el afio 2004 respecto del afio anterior, un 76.95% en el afio
2005, un 60.07% en el afio 2006 y, un 37.84% en el afio 2007. Luego del significativo
crecimiento de los primeros afios de 334 reclamos en el afio 2004 a 1304 en el afio
2007, el nivel de crecimiento de los reclamos se mantuvo en el 2008, 9.97% respecto
del afio anterior y, en el 2009 un 6.42%. Posteriormente, el nivel de ingresos de
reclamos ante la DCF fue descendiendo poco a poco, en el afio 2010 un -10.09%
respecto del afio anterior y un -0.36% para el afio 2011, para que en el afio 2012
vuelva a crecer, alcanzando los 1566 reclamos lo que significo el mayor ingreso de
reclamos ante la DCF desde su creacion, asi como un crecimiento del 14.56% respecto

del afio anterior.

La puesta en marcha del servicio Al6Banco tuvo un papel importante en la
disminucion de los casos ingresados ante al DCF. Asi, en el afio 2013, el ingreso de
los reclamos descendi6 en un -40.55% respecto del afio anterior, un -42.43% para el
afio 2014, y un -11.19% para el afio 2015. Finalmente, para en el afio 2016, los
reclamos ingresados a la DCF subieron ligeramente en un 14.29% respecto del afio
anterior, alcanzando el numero de 544 casos. Dicha suma solo representa el 34.74%
de los reclamos recibidos en el afio 2012 -el maximo numero recibido por la DCF
durante su funcionamiento- y solo 57.76% del promedio de los casos ingresados ante

la DCF durante su funcionamiento??.

No obstante lo anterior, esto es, el aumento de los reclamos presentados ante la
DCF durante los primeros nueve afos, la cantidad de casos resueltos por la DCF fue
adecuado, pues se mantuvo cercano a la cantidad de reclamos ingresados, conforme se

muestra en la Figura 4.4. que se detalla a continuacion.

22 E| promedio de los casos ingresado a la DCF asciende a 942 reclamos.
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Figura 4.7. Namero acumulado de reclamos recibidos y resoluciones emitidas
(abril 2003 - diciembre 2016)
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Desde abril de 2003.
Fuente y elaboracion: DCF - Asbanc.

Ello toda vez que la capacidad operativa de la DCF pudo generar retrasos ante la
creciente presentacion de reclamos; sin embargo, la Administracion de la Defensoria
realiz6 las acciones pertinentes para la atencion de los reclamos presentados y evitar
asi el desprestigio de la institucion en caso no hubiese podido afrontar la carga
procesal recibida por parte de los clientes de las entidades bancarias y financieras que

forman parte de Asbanc.

Conforme a lo reportado en la Memoria Anual de Asbanc de los afios 2013 al
2016, los productos méas reclamados se mantienen constantes; por tarjetas de crédito
ascendieron a 62.41%, 64.38%, 59.67% y 61.83%; por depdsitos de ahorros 18.37%,
17.71%, 19.96% y 12.84%; por créditos de consumo 6.66%, 6.48%, 6.17% y 4.40%;
cuenta corriente 4.40%, 5.71%, 4.32% y 7.16%; créditos hipotecarios 2.69%, 2.10%,
4.12% y 3.67%; entre otros reclamos derivados de otros productos el 5.48%, 3.62%,
5.76% y 10.08% (incluye tarjeta de débito).

Por otro lado, los reclamos durante el afio 2013 se debieron a cobros indebidos
derivados de intereses y comisiones (45.01%), operaciones no reconocidas (29.65%),
otros motivos fueron rectificaciones de informacion ante la Central de Riesgos, falta
de cumplimiento de lo acordado en los contratos, operaciones mal procesadas o no

realizadas, entre otros (25.34%).
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En el afio 2014, los reclamos se debieron a cobros indebidos (56.00%),
operaciones en cuentas no reconocidas (21.52%), falta de cumplimiento de lo
acordado en los contratos (3.81%), operaciones mal procesadas o no realizadas
(3.62%), inadecuada o insuficiente informacion (2.67%), entre otros motivos
(13.14%).

En esa misma linea en el afio 2015, los reclamos se debieron a cobros indebidos
(57.41%), operaciones en cuentas no reconocidas (19.96%), falta de cumplimiento de
lo acordado en los contratos (2.26%), operaciones mal procesadas 0 no realizadas
(7%), entre otros motivos (13.37%).

Finalmente, para el afio 2016, los reclamos se debieron a cobros indebidos
(54.00%), operaciones en cuentas no reconocidas (34.00%), falta de cumplimiento de
lo acordado en los contratos (3.81%), operaciones mal procesadas 0 no realizadas

(5.00%), inadecuada o insuficiente informacion (2.67%), entre otros motivos (6%).

Con relacion a los casos resueltos por la DCF en la tabla 4.1., se verifica que la
resolucion de casos aumento con la tendencia de la presentacion de reclamos, por lo
que, los primeros afios incluso duplico los casos resueltos el afio anterior, manteniendo
un crecimiento que permitié atender los reclamos presentados, razon por la cual, el
DCF mantuvo un buen performance con relacion a la resolucion de casos. A

continuacion, se muestra mayores indicadores:

Tabla 4.3. Indicadores de atencién de tramitacion DCF (en dias y porcentaje)

Reclamos DCF 2013 2014 | 2015 2016
Tiempo promedio de atencion de reclamos trasladados por

la DCF hacia la entidad financiera 7.67 6.38 6.60 -
Tiempo promedio de atencion de reclamos ingresados a la

DCF 38.11 51.18| 48.76| 48.81*
% de reclamos resueltas a favor del consumidor 52.00% | 49.50% | 41.00% | 45.60%
% de reclamos culminadas por conciliaciones 11.50% | 26.17%|33.94% | 41.44%

*Entrevista realizada a la DCF.
Fuente: DCF - Asbanc.
Elaboracidn: Autoras de la presente tesis.
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Conforme a los datos antes resefiados, entre los afios 2013 a 2016, los tiempos
promedio de atencion relativa al traslado del reclamo al proveedor estuvieron
alrededor de los siete dias, asi como el tiempo promedio de atencion de los reclamos

tramitados y resueltos en la DCF ascendi6 a 38.11 hasta 51.18 dias.

En este punto es importante destacar que, en los Gltimos cuatro afios, el indice de
reclamos resueltos a favor del consumidor estuvo entre el 41% y 52% -cifras similares
a las presentadas durante todo el funcionamiento de la DCF- y, en los ultimos tres
afios los casos conciliados superaron el 26%, por lo que se infiere un alto indice de
satisfaccion de los clientes. Dichos indicadores, también permiti6é a la DCF enfocarse
en la resolucion de fondo de menos casos, pues buena parte se concluyeron por

acuerdo entre las partes, lo que permitié administrar de mejor manera los demas casos.

Adicionalmente, los reclamantes en el afio 2016, basicamente fueron personas que
viven en Lima Metropolitana y el Callao, pues representaron el 93% de estos y el 7%
de reclamos fueron ingresados por personas de otras localidades del pais. Dichos
resultados son similares a los de afios anteriores, pues los reclamos en afios anteriores
fueron presentados en Lima Metropolitana y el Callao y otras localidades, entre los
afios 2013 y 2015, 88% y 12%; 89% y 11%; 90% y 10%, respectivamente. En tal
sentido, se denota claramente que los servicios de la DCF se encuentran enfocadas en
Lima y Callao, por lo que se evidencia una mayor difusion y promocion del servicio
en el interior del pais.

Tabla 4.4. Indicadores de performance de tramitacion DCF
Reclamos DCF 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Consultas telefonicas 4410 |a/ 1976 | 2464

Consultas por correo electrénico | 1167 | 1650 | 940 | 1706
a/No se cuenta con dicha informacion.

Fuente: DCF - Asbanc.

Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

Por su parte, los reclamos trajeron consigo consultas telefonicas y por correo
electronico, los cuales han presentado también un crecimiento. En el afio 2016, fueron

atendidos el 95% en el plazo de un dia, el 4% en dos dias y, 1% en tres dias 0 mas.
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En tal sentido, conforme a los indicadores antes sefialados, la atencion que brinda
la DCF es adecuada, pues se obtiene una respuesta y/o solucion al reclamo presentado
en un plazo menor al que brindan los 6rganos resolutivos del Indecopi, el porcentaje
de casos concluidos a favor del consumidor es cercana al 50% con un buen indice de

conciliaciones.

4.4.7.1. Acciones realizadas para la mejora de la atencidn de reclamos

Con la finalidad de mejorar la performance para la atencion de reclamos la DCF
ha realizado lo siguiente:

A  Enelafo 2013:

— EI 22 de abril de 2013, el Directorio de Asbhanc aprobd un nuevo Reglamento de

la DCF, que entré en vigencia en el 15 de mayo de 2013,

B Enelafo 2016:

— Implement6 la notificacion por correo electronico en el mes de febrero mediante

un formulario de autorizacién, con la finalidad de reducir los tiempos de atencion.

— Realiza la verificacion de cumplimiento de los pronunciamientos emitidos a favor

del cliente.

Con las acciones antes resefiadas se logré la mejora de los indicadores de

performance de la DCF.
4.4.8. Actividades Reconocidas
La DCF ha sido puesta en valor, y se destaca que, en el afio 2016, Asbanc obtuvo

el tercer lugar en el concurso de “Primero los clientes” con su producto: "Defensoria

del Cliente Financiero — DCF". Dicho concurso, organizado por el Indecopi, premia a
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las empresas privadas y publicas que de manera creativa e innovadora han

implementado las mejores précticas a favor de los clientes.

Asimismo, participd en el concurso organizado por Ciudadanos al Dia, Buenas
Practicas en Gestion Publica. La referida organizacién reconoce la labor de las
organizaciones respecto de las actividades y proyectos que sirven para servir cada vez
mejor a los ciudadanos. Asbanc participd obteniendo solo un reconocimiento en su
categoria, ya que no se presentd otra postulacion, en el rubro Servicio de Atencién al

Ciudadano en Empresas Privadas que Administran Bienes Publicos.

Finalmente, es importante destacar que, en el afio 2016, a solicitud del Indecopi,
el SRC ha participado en el documento "Recomendaciones Generales para la creacion
de Defensorias Gremiales del Consumidor”, alcanzando al Indecopi en diciembre del
2016 propuestas y sugerencias sobre dicho tema, en la cual se concluye como una
experiencia positiva el resultado de la DCF en todos estos afios de creacion. En el

Anexo XIV se muestra mayores detalles de los reconocimientos obtenidos.

4.4.9. Anélisis FODA

Los indicadores de atencién de reclamos analizados en el capitulo 4.1.4.,
muestran que la DCF ha tenido un crecimiento importante en sus operaciones. La
atencion de los reclamos es en promedio menor que en los organismos del Estado, y
su performance es adecuada, pues en algunos afos casi el 50% de los reclamos ha sido
resuelto en forma favorable al consumidor. En el afio 2013, pasé por una
reestructuracion, por lo cual actualmente pertenece al Sistema de Relaciones con el
Consumidor, y trabaja en forma articulada con otras acciones para la proteccién al
consumidor. Al ser un sistema con 14 afios de experiencia, y haber sufrido cambios en
el tiempo, es pertinente analizar su situacion actual, asi como los factores externos que
podrian influir en su desempefio. Para ello, se utilizara la herramienta FODA, lo cual

permitird a su vez, esbozar algunas estrategias que dicha organizacion podria seguir:
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Fortalezas

v’ Personal con experiencia y competencia para la resolucién de los casos de
reclamos financieros. La DCF cuenta con 14 afios de trayectoria, por lo que
tiene amplia experiencia obtenida a lo largo de estos afios, en la atencion de
consultas y reclamos de los consumidores financieros. Los Defensores del
Cliente Financiero siempre han sido, profesionales de amplia trayectoria

reconocida en materia de proteccién al consumidor.

v' La DCF forma parte de un sistema (SRC) que permite armonizar acciones
entre los asociados. La DCF no es una unidad aislada que se limita a resolver
reclamos. Forma parte de una estrategia de autorregulacion desarrollada por
Asbanc, que incluye otras herramientas o acciones, como el sistema Al6banco,
o el portal Hablemos méas Simple. De esta manera, se asegura ve reforzada su

labor al funcionar en armonia con otras acciones desarrolladas por Asbanc.

v’ El caracter vinculante de los pronunciamientos de la DCF, con relacion a los
asociados adscritos a este sistema, por lo cual la entidad financiera esta en la
obligacion de cumplir con el resultado de las resoluciones emitidas.

v El compromiso de los asociados de Asbanc con el Sistema de Relaciones del
Consumidor, compromiso que se obtiene de un gremio que tiene experiencia y
madurez en el sector, y que se ha mantenido a lo largo de 14 afos de

existencia.

Debilidades
v" Poco conocimiento del publico respecto a esta alternativa de resolucién de

conflictos. Existe poca difusion de las labores de la DCF, y las ventajas que

implica para el consumidor. Los reclamos se centran en Lima y Callao
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teniendo poca presencia en provincias, por la falta de adecuados canales de

atencion?,

v El reclamo se tiene que presentar por escrito lo que implica desplazamientos y
tiempo del consumidor. La DCF ha dispuesto el uso de un formulario que se
obtiene de su pagina web, el cual debe ser impreso, llenado y presentado en la
oficina de la DCF. Esto limita el alcance de atencién, ademas que implica

tiempos y traslados para el consumidor.

v El ambito de accion de la Defensoria es limitado, pues no tiene alcance en las
provincias, porgque no cuenta con oficinas de representacion a nivel nacional, a
los cuales el usuario pueda acudir para consultar sobre el estado de su reclamo
0 buscando orientacion. A esto debemos afiadir, que el tramite de reclamo se
realiza por escrito, y en el caso de usuarios de provincias se debe remitir por
correo certificado, tal como se explico anteriormente. Ante esta situacion, los
usuarios en provincias al tener que realizar un tramite engorroso, que implica
desplazamiento, tiempo y costos, sin contar con una oficina a la cual acudir en

su localidad, probablemente decidiran por no acudir a esta instancia.

v’ Falta de credibilidad en la emision de sus resoluciones, se pueden percibir
como parcializadas. Al ser un area dependiente directamente en la linea
jerarquica de Asbanc, es l6gico que se perciba que sus resoluciones se emitan

mayormente en forma favorable a los bancos.

Oportunidades

v Se cuenta con una Politica de Estado que apoya la resolucion de conflictos en
forma directa entre consumidores y proveedores. Lo cual estd recogido en la
Politica Nacional de Defensa y Proteccion del Consumidor, explicado en el

capitulo 2.7. de la presente tesis.

2 En la entrevista del dia 16 de agosto de 2017, la Defensora indicé que en el caso de provincias los reclamos llegan a la DCF por
correo certificado.
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Amenazas

v Los consumidores prefieran acudir a los organismos publicos de proteccién al
consumidor, en vez de acudir a la DCF. Las estadisticas de reclamos
demuestran que las personas prefieren, luego de acudir a su banco, acudir al

Indecopi o la SBS.

Existe un riesgo minimo de falta de ejecutoriedad de las resoluciones emitidas.
Aunque las resoluciones son de cumplimiento obligatorio para los bancos,
podrian existir algin caso que estos se nieguen a cumplirlas, frente a una crisis

del sector.

Con los resultados del analisis de los factores internos como en los externos, se

pueden esbozar unas lineas estratégicas que se considera la DCF podria seguir.

Tabla 4.5. FODA Defensoria del Cliente Financiero

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal con experiencia y
competencia para la resolucion
de los casos de reclamos
financieros.
(Entrevista)

Poco conocimiento del publico
respecto a esta alternativa de
resolucion de conflictos.
(Investigacion y Entrevista)

La DCF forma parte de un
sistema (SRC), que permite
armonizar acciones entre los
asociados.

(Investigacion)

El reclamo se tiene que presentar por
escrito lo que implica
desplazamientos 'y tiempo  del
consumidor. (Reglamento DCF vy
Entrevista)

El caracter vinculante de los
pronunciamentos de la DCF.
(Reglamento DCF)

Falta de credibilidad en la emision
de resoluciones, se pueden percibir
como parcializadas.
(Investigacion)

El  compromiso de los
asociados de Asbanc con el
Sistema de Relaciones del
Consumidor.
(Entrevista)

La Defensoria no tiene alcance
hasta las provincias, pues no cuenta
con oficinas a nivel nacional y el
tramite es por escrito mediante
correo certificado.
(Entrevista)

OPORTUNIDADES

FO

DO

Se cuenta con una
Politica de Estado que
apoya la resolucion de

conflictos en forma
directa entre
consumidores y
proveedores.

Fortalecer el SRC, incluyendo
en sus campafas publicitarias
la DCF.
(Investigacion)

Mayor participacién de los bancos
para dar a conocer a la DCF.
(Defensoria  Reino  Unido e
Investigacion)

Continuar con la politica de
transparentar la informacion
pertinente. (Investigacion)

Simplificar el proceso de reclamo,
de forma virtual a través de la pagina
web. (Defensorias Reino Unido,
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(Politica de Proteccion
al Consumidor)

Espafia y Chile)

Proponer cambios normativos,
segln los resultados obtenidos
de los casos analizados.
(Investigacion-Entrevista)

Separacién organizacional de la
DCF, funcionando como una entidad
independiente de Asbhanc.
(Defensoria  Reino  Unido e
Investigacion)

Crear oficinas en provincias, que
permitan un mayor acercamiento a

los consumidores.
(Investigacion)
AMENAZAS FA DA
LOS. consurr_udores Campafias publicitarias dando a
prefieran  acudir a . L
. A conocer la rapidez del tramite, de la
organismos publicos de .
- mano con estrategias de
proteccion al AT
. simplificacion en presentar la
consumidor, en vez de o
- solicitud de reclamo.
acudir a la DCF. . S .
L Publicar los nombres de los | (Investigacion y Defensorias)
(Investigacion) L .
especialistas que revisan los Modificar el realamento ara
Riesgo de | casos, trayectoria y probidad. revestir de una forrgalidad aaicignal
incumplimento en la| (Investigacion)

ejecutoriedad de las
resoluciones  emitidas,
ante una crisis del
sector.

(Investigacion)

las Resoluciones de la Defensoria,
para que en los casos que el
consumidor acepte la propuesta, el
documento adquiera el mérito
ejecutivo.

(Investigacion)

Fuente y elaboracion: Autoras de la presente tesis

Utilizar Fortalezas para aprovechar Oportunidades

v’ Fortalecer el SRC, incluyendo en sus campafias publicitarias a la DCF. EI SRC
ha difundido ampliamente otras iniciativas a nivel nacional, como Alébanco o
el portal “Hablemos mas simple”. La idea es utilizar dichas campanas
publicitarias para promover estas iniciativas, para lanzar a la DCF a

conocimiento del puablico, explicando a los consumidores las ventajas de

utilizar este sistema en lugar de acudir a un organismo del Estado.

la web de la DCF y en la Memoria Anual de Asbanc. De esta manera la DCF

Continuar con la politica de transparentar la informacion pertinente, a través de

muestra sus resultados, haciendo de conocimiento del publico sus resultados.

Asimismo, mostrar informacion actualizada en la pagina web institucional, la

cual podria ser suministrada periddicamente trimestral o semestralmente, sobre
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los indicadores de la organizacion (nimero de reclamos recibidos de forma
total y por entidad bancaria o financiera, resueltos, el tiempo de conclusion y
los tipos de conclusién de los reclamos por cada entidad, asi como la
comparacion de la atencion de denuncias ante los Organos Resolutivos de la
Autoridad de Consumo) e, incluso las resoluciones con los pronunciamientos
de la DCF, lo cual da una buena sefial de transparencia en el mercado, pues se
sabrd como actua cada entidad respecto de los problemas que presentan sus
clientes y; predictibilidad sobre la posicion de la DCF respecto de los casos

reclamados.

v Proponer cambios normativos, segln los resultados obtenidos de los casos
analizados. Es posible que, del analisis de los reclamos presentados, surjan
ideas para mejorar las normas vigentes, o agilizar los procedimientos, En estos

casos, Ashanc como gremio deberia difundirlo y canalizarlo al ejecutivo.

Eliminar Debilidades para aprovechar Oportunidades

v Mayor participacion de los bancos para dar a conocer a la DCF, sin descuidar
el servicio previo de Al6Banco. Los bancos, como proveedores de servicios,
deberian estar en la primera linea de accion para difundir la labor de la DCF a
los consumidores. Y de esta manera promover una alternativa al consumidor

sin necesidad de acudir a los organismos oficiales.

v Simplificar el proceso de reclamo, de forma virtual a través de la pagina web.
De manera que el consumidor pueda efectuar el reclamo via web, realizar el
seguimiento del estado de su reclamo, y ser notificado en forma virtual.

Se evitaria el uso innecesario de papeles acorde con una accion ecoldgica de
responsabilidad social empresarial. Cabe destacar que ello permitira la
ampliacion del servicio hacia los clientes de provincia, pues bajo el actual

esquema, el canal empleado no facilita la presentacion de reclamos.

v' Crear oficinas de la Defensoria en provincias, que permitan un mayor

acercamiento y contacto con los consumidores fuera de la capital del pais. La
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presencia de la DCF permitiria que el SRC se fortalezca a nivel nacional, y a
su vez obtendrian informacion de primera mano sobre la situacion y problemas

del consumidor financiero en provincias.

v’ Separacion organizacional de la DCF, funcionando como una entidad
independiente de Asbanc. A efectos de que sea percibida como una entidad
imparcial y asi pueda obtener un mayor grado de confianza de parte de los
clientes bancarios y financieros. Esta propuesta va acorde con la forma de

trabajo de la defensoria en otros paises.

Utilizar las Fortalezas para evitar Amenazas

v Publicar los nombres de los especialistas que revisan los casos, trayectoria y

probidad.

Eliminar Debilidades y evitar Amenazas

v Ejecutar campafias publicitarias dando a conocer la rapidez del tramite, de la
mano con estrategias de simplificacion en presentar la solicitud de reclamo, asi

como fortalecer la presentacion de reclamos en primera instancia.

v" Modificar el Reglamento para que: (i) los pronunciamientos de la DCF sean
vinculantes para las EF con la sola emision del pronunciamiento de la

Defensoria, esto es, sin esperar la aceptacion del consumidor.

Encontrar la aceptacion de las EF se estima que no revestira dificultades, toda
vez que, con ocasion de la dacion del Decreto Legislativo 1308, el 30 de
diciembre de 2016, las denuncias presentadas ante la Autoridad de Consumo
seran declaradas improcedentes: (a) por falta de interés para obrar, cuando las
EF han brindado solucion a los reclamos de los consumidores antes de la
presentacion de las denuncias ; y, (b) por correccién o subsanacion de la
conducta infractora, cuando las EF han corregido o subsanado los reclamos de
los consumidores. Es decir, el adecuar su accionar les beneficiara en tanto

quedaran blindados ante la presentacion de una denuncia, pues la DCF no solo
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resuelve en base a la normativa del sector sino también base a la jurisprudencia

del Indecopi.

(ii) revestir de una formalidad adicional las Resoluciones de la Defensoria,
para que en los casos que el consumidor acepte la propuesta, el documento
adquiera el mérito ejecutivo. Ello con la finalidad de brindar una mayor
seguridad a la parte reclamante, teniendo la certeza que, ante cualquier
inconvenientes tendran un documento que los respaldard y que podra ser
ejecutado ante el Poder Judicial sin necesidad de buscar un pronunciamiento
sobre su derecho. Este punto se estima que si requerira de una mayor discusion
al respecto; sin embargo, conforme se menciond en la entrevista con la
Defensora del Cliente Financiero si el riesgo de incumplimiento es cero, la
aceptacion de dicha medida seria una formalidad, pues dado el cumplimiento

de las entidades no generara perjuicios a las EF.

v Elaborar un Documento que establezca de forma clara para las entidades
bancarias y financieras miembros de la DCF las medidas que adoptaria Asbanc
ante el incumplimiento de algin pronunciamiento de la Defensoria (obligacion

de dar, hacer o no hacer), asi como también la oportunidad de cumplimiento.

En caso en el futuro, la DCF atraviese por problemas de credibilidad relacionadas,
entre otros, a falta de imparcialidad, ya que podria ser percibida por algunos
consumidores como una entidad parcializada, pues forma parte de Asbanc, ante dicha
situacién, se propone la separacion organizacional de la DCF a efectos de que sea
percibida como una entidad totalmente imparcial y, asi pueda obtener un mayor grado
de confianza de parte de los clientes bancarios y financieros. Ello no implicaria que
deje de pertenecer al SRC, pues a nivel del sector financiero es necesario continuar
con acciones y politicas armonizadas pro defensa del consumidor. Sin embargo, seria
una organizacion propia con un grupo humano independiente de Asbanc, tendria una

historia y una cultura aparte.
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Finalmente, si los reclamos de los usuarios de la EF se incrementan a un nivel que
no permita ser administrado por una sola Defensora del Cliente Financiero, se propone

incorporar méas Defensores que coadyuven con la labor de la DCF.

4.5. Resumen del capitulo

La DCF surgio6 cuando el pais se estaba empezando a recuperar luego de algunos
afios de recesion, de haber pasado algunas crisis financieras internacionales, haber
sufrido con el Fenémeno EI Nifio, y en medio de una crisis politica. No obstante, los
principales indicadores econémicos demostraban que el Peru se estaba recuperando,

por lo que era de esperarse el crecimiento econoémico en los afios venideros.

La Defensoria nace como una iniciativa privada de autorregulacion, tomando
como modelo otras organizaciones internacionales de defensa del consumidor: Reino
Unido, Espafia, Colombia, Chile. Sus operaciones se han incrementado con el tiempo,
y actualmente forma parte de un Sistema de Relaciones con el Consumidor
desarrollado por Asbanc. Publica periédicamente el resultado de sus operaciones,

mostrando transparencia en la informacion.

Ante el incremento de los reclamos presentados ante la DCF, dicha entidad
adoptd como estrategia la revision de los reclamos por parte de las propias EF, en tal
sentido, se evitd un incremento indiscriminado de reclamos, cuando las EF podian
terminar los reclamos mediante el servicio AloBanco, al tener la razon los
consumidores o porque eran clientes que debian ser fidelizados y merecian la

adopcion de medidas comerciales, por méas que los reclamos sean infundados.
Cabe resaltar que, se ha verificado que el servicio AléBanco es una practica
exitosa en el mercado bancario, al mostrar los consumidores una marcada preferencia

por presentar sus reclamos ante Alébanco que ante el Indecopi.

Finalmente, el analisis de lass fortalezas y debilidades de la DCF, confrontadas

con las oportunidades y amenazas existentes, permiten esbozar algunas lineas
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estratégicas de accion que esta entidad podria seguir en varias lineas de acciones que
podrian efectuarse para amplificar su alcance.
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CAPITULO V: LAS DEFENSORIAS DEL CLIENTE FINANCIERO EN
OTROS PAISES

En el presente capitulo se analizara de forma suscinta el desempefio que han
presentado los Defensores del Cliente Financiero en Reino Unido, Espafia, Colombia
y Chile, para ello se mencionar4 su naturaleza, las facultades que posee como
resolutor de disputas en el sector bancario y financiero y algunos indicadores de

performance que han tenido durante los ultimos afios.

5.1. Antecedentes

A medida que fue creciendo el mercado bancario y financiero en los diversos
paises se fueron generando conflictos entre las partes, el cliente y la entidad bancario
o financiera, lo cual trajo a colacién demandas ante los fueron civiles 0 mercantiles de
cada pais. Con el pasar del tiempo se evidencio la necesidad de que dichos mercados
sean supervisados, lo cual trajo la creacion de entidades especializadas que vigilaran
la transparencia del mercado y la eliminacién de las malas practicas que podian
emplear determinadas entidades del sector o las fallas propias de un mercado regulado

como es el sector bancario y financiero.

Por otro lado, en el ambito del Derecho se cre6 la figura del Ombudsman en
Suecia en 1809, esto es, un Defensor de los derechos del ciudadano, cargo que recayd
en figuras de renombrado prestigio e independencia. Asi, el primer pais en asimilar
dicha figura al sector bancario y financiero fue el Reino Unido, a finales del siglo XX,
figura que también fue recogida por otros ordenamientos de similares caracteristicas

de forma paulatina.
En la presente tesis se analizard de forma breve la naturaleza, facultades y

desempefio que han tenido los Defensores del Cliente Financiero de Reino Unido,

Espafia, Colombia y Chile.
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5.2. El Defensor del Cliente Financiero en Reino Unido

En el Reino Unido, en 1986 se designo al primer Financial Ombudsman, a dicha
entidad se afiliaron 17 entidades bancarias. El servicio gratuito que ofrece a los
clientes financieros es de intermediador, cuando el cliente no desea interponer un
reclamo directamente al proveedor, asi como un resolutor de disputas cuando el
cliente pone a conocimiento su caso referido a un conflicto con una entidad afiliado.
La resolucion que el DCF adopte serd obligatoria para la entidad financiera si el

consumidor la acepta.

5.2.1. Organizacion

El Financial Ombudsman esta organizado como un grupo de Defensores, mas de
doscientos defensores en la organizacion que son regidos por un Jefe Defensor y
elegidos por un Consejo de Directores no Ejecutivos.

El cargo de Defensor es otorgado a personal con calificaciones, de experiencia y
que cuenta con independencia. Asimismo, existe la figura de Jefe Financial
Ombudsman, quien tiene el cargo de Director Ejecutivo y se encarga de la

organizacion del gremio y busca su constante capacitacion y actualizacién normativa.

5.2.2. Facultades otorgadas por los asociados

El Financial Ombudsman es un organismo publico sin fines de lucro, segun su
pagina web oficial son "independientes del gobierno y de los negocios que cubrimos -
y no somos un cuerpo de consumidores”. Asi se evidencia que es un organismo
publico de naturaleza privada, lo cual les permite actuar con independencia del

gobierno.
Ello se refuerza en el hecho que el Financial Ombudsman no tiene facultades para

requerir la declaracion de testigos, mas realiza el encausamiento del caso mediante la

actuacién de pruebas y no suele realizar informes orales.
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Las facultades del Financial Ombudsman devienen de las normas parlamentarias,
asi, actualmente, la Ley de Servicios y Mercados Financieros del afio 2000 le otorga al
Financial Ombudsman la facultad de solucion de controversias de hasta 150000 libras
-hasta el 1 de enero de 2012 hasta 100000 libras-. Los Defensores se relinen
periddicamente para alinear criterios y compartir las experiencias de los casos

acaecidos en diversos sectores.

5.2.3. Tramitacién de los reclamos

Segun lo reportado por el Financial Ombudsman la mayoria de reclamos son
concluidos de manera informal y uno de cada diez casos son concluidos por
conciliacion. El resto de casos son asignados a un Financial Ombudsman quien
resuelve el caso, en segunda instancia, en base a criterios de normas y justicia
(equidad).

Cuando el emite su pronunciamiento el Financial Ombudsman es trasladado al
consumidor quien, en caso acepte volvera vinculante dicho pronunciamiento. Por su
parte, el proveedor debe cumplir con lo ordenado. En caso ello no se cumpla, el

consumidor puede acudir a la via judicial y exigir el cumplimiento de lo ordenado.

5.2.4. Evaluacién de los indicadores de atencion de reclamos

Segun la Revision Anual de la organizacion?®, esta posee cerca del 70% de
aprobacion de parte de los usuarios respecto de las quejas que fueron resueltas en el
periodo 2015-2017, de forma similar, los representantes de las entidades financieras
valuaron a la organizacién con una aprobacion promedio cercana al 80%. La referida

aprobacién tiene como sustento el siguiente performance:

2 Todos los datos sefialados en la Memoria Anual, segln lo reportado por la organizacion se refieren a la informacion de gestion
del servicio correspondiente al ejercicio cerrado al 31 de marzo de 2016, excepto:

25 encuesta de consumo en linea.

26, 27encuesta de negocio.

30 encuesta respecto de las consultas presentadas.

32-39 encuesta postal de consumo.

40, 41 encuesta pablica de opinion.
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Tabla 5.1. Quejas recibidas por el Financial Ombudsman referidas al sector
bancario y financiero, inversiones, pensiones, seguros y seguros de proteccion de
pagos (2011-2017)

20162017 99888 -31% [14471 -4.5%| 38155-12% 168769 -52.5%| 321,283
2015/2016 | 106327 -31% | 14576 -4%| 31284 - 9% | 188712.56% | 340,899
2014/2015 | 79763 -24.5% |14723 -4.5%| 30080 -9%| 204943 -62%| 329,509
20132014 65077 -13% | 15938 -3%| 31213 -6%| 399,939 -78%| $12,167
2012/2013 77176 -15% | 19834 -4%| 33172 - 7% | 378699 -74%| S08.881
201172012 64234 -24%| 14862 -6%| 27563 -10%| 157716 -60%| 264,375

(1) PPI: Payment Protection Insurance (seguro de proteccion de pago)
Fuente y elaboracién: Financial Ombudsman
(Adaptado por las autoras de la presente propuesta de tesis)

En el caso del DCF en el Reino Unido, como se puede apreciar en la tabla antes
mostrada tiene una competencia mas amplia —a diferencia del DCF peruano- que
incluye los sectores inversiones, pensiones y seguros, de forma adicional al sector
banca y crédito, lo cual genera una mayor carga de casos por resolver y consultas de
los clientes de los sectores involucrados, los cuales han sido resueltos en las

cantidades que se establecen a continuacion.

Tabla 5.2. Quejas resueltas Tabla 5.3. Tiempo de atencion de quejas
201672017 336,381 38,619 _
20152016 438.802 39.872 | L% Resueltas dentro de 3 meses 38 65
201472015 448.387 43.185 % Resucltas dentro de 6 meses 53 79
20132014 518.778 31.029 % Resucltas dentro de 9 meses 62 84
20122013 223.229 24.332 % Resueltas dentro de 12 meses 69 87
20112012 222,333 20.540

Fuente y elaboracidn: Financial Ombudsman
(Adaptado por las autoras de la presente propuesta de tesis)

Como se puede apreciar, no todas las quejas son resueltas por el Defensor del
Cliente Financiero sino solo en los Gltimos afios entre el 9% y 11%, asi como mas del
50% son resueltas dentro del periodo de seis meses. Ello demuestra la capacidad de
las entidades financieras de coadyuvar a la busqueda de una solucion a los problemas

presentados por diversos factores, asi como la gestion desarrollada por el DCF.
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5.3. El Defensor del Cliente Financiero en Espafia

En 1988 se establecio el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia para
encargarse de realizar las funciones de Supervisor de las controversias de naturaleza

bancaria o financiera, conforme a la Ley 26/1988 del 29 de julio de 1988.

En el caso del pais en mencion, cada entidad financiera podia tener un Defensor
para la atencién de los reclamos que pudieran formular sus clientes, sin perjuicio de

que la obligacion legal es tener implementado un Servicio de Atencidn al Cliente.

5.3.1. Organizacion

De forma facultativa las entidades financieras o bancarias hasta el 15 de abril de
2017 podian adherirse a un Defensor del Cliente Financiero, al cual podian acudir,

previo reclamo directo al proveedor.

Asi, en la pagina web oficial del Banco de Espafia figuran ocho Defensores del
Cliente entre personas naturales y juridicas a las cuales se adhirieron algunas
entidades bancarias, financieras y cajas. De tal manera que, dichos Defensores del

Cliente Bancario son personas independientes que resolvian una controversia.

5.3.2. Facultades otorgadas

Las entidades financieras o bancarias de forma facultativa hasta el 15 de abril de
2017 podian adherirse a un Defensor del Cliente Financiero, al cual podian acudir los
usuarios para la solucion de las controversias surgidas, previo reclamo al proveedor,
esto es, solo se acudia al Defensor cuando el resultado del reclamo ante la propia
entidad bancaria o financiera no era satisfactorio total o de forma parcial para el

cliente.

El Defensor tiene como facultades citar a las partes a una audiencia de
conciliacion y emitir pronunciamientos que pongan fin a una controversia, sin que

estos tengan caracter vinculante para las partes.
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5.3.3. Normativa

La presentacion del reclamo se formula ante el mismo Defensor de forma escrita

0 por medios teleméaticos como el internet.

Cada Defensor es independiente, razon por la cual, elabora su propio reglamento
el cual es de conocimiento de las partes, ajustandose solo a la normativa del sector

bancario y financiero de Espafia.

En dicha linea los pronunciamientos que emite cada defensor se basan en la
normativa del sector, salvo que se haya establecido en su reglamento que las

controversias también se resolveran basandose en los criterios de equidad.
5.3.4. Evaluacion de los indicadores de atencion de reclamos

Al ser cada Defensor independiente el performance de atencion depende de la
actuacion de cada uno de ellos, razén por la cual, para efectos de la presente tesis se
tomara la data estadistica del Defensor del Cliente del Grupo BBVA, toda vez que los
pronunciamientos del referido Defensor, en su caso, debido a su reglamentacion
particular es vinculante para las partes, asi como porque emite opiniones a sus

asociados con la finalidad de disminuir las fallas detectadas en el mercado.

Tabla 5.4. Reclamos recibidos por el Defensor del Cliente del BBVA (2014-2015)

NUmero de
reclamaciones

Tipo de reclamacion al Defensor del Cliente 2015 2014

Seguros y fondos de pensiones 459 303
Operaciones activas 161 257
Servicios de inversion 59 73
Operaciones pasivas 101 106
Otros productos bancarios (Tarjetas,

cajeros...) 48 34
Servicios de cobro y pago 37 14
Otros 100 102
Total 965 889

Fuente y elaboracion: Grupo BBVA.
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De la revision de la data correspondiente a los afios 2014 y 2015 se evidencia que
los reclamos recibidos por el Defensor del BBVA no fueron elevados, ya que no
llegaron a alcanzar los mil reclamos, considerando que el gran tamafio del mercado
espafol. A continuacion, se muestra los resultados de los reclamos formulados por los

clientes al Defensor.

Tabla 5.5. Reclamos resueltos por el Defensor del Cliente del BBVA (2014-2015)
Numerode  Numero de
expedientes ~ expedientes

Resolucién de reclamaciones al 2015 2014

Defensor del Cliente
A favor del reclamante

Parcialmente a favor del reclamante 544 352
A favor del Grupo BBVA 324 451
Total 870 803

Fuente y elaboracion: Grupo BBVA.

Los resultados evidencian que, el Defensor del Grupo BBVA gran parte de los
reclamos ingresados durante el afio, de los cuales el 43.84% fue favorable
parcialmente al cliente en el afio 2014, cifra que se incrementd para el afio 2015, pues
ascendio a 62.53% sumandose dos casos concluidos a favor del cliente de forma total.
Ahora bien, las cifras no permiten verificar si, en el detalle de la data los reclamos
aceptados parcialmente se debian a la atencion favorable de la pretension principal del
cliente o si solo se reconocia una infraccion por temas accesorios, pues ello podra
determinar el grado de satisfaccion que tenia la entidad. Es pertinente precisar que los
reclamos en mencion no solo corresponden a pronunciamientos emitidos por el

Defensor sino incluso los concluidos con la intervencion de aquel como mediador.

No obstante lo anterior, de las cifras analizadas se puede concluir que, los clientes
que acudian al Defensor del Cliente del BBVA obtuvieron una solucion adecuada a
sus reclamos. Ello, toda vez que, la propia entidad ha reportado en su pagina web que
de los reclamos presentados ante el Defensor en el afio 2015 solo 75 clientes
formularon luego un reclamo ante el Banco de Espafia, lo cual significa el 8.62% de
los reclamos presentados dicho afio, cifra inclusive menor de los casos que obtuvieron

un pronunciamiento a favor de la entidad bancaria (37.24%).
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5.4. El Defensor del Consumidor Financiero en Colombia

El Defensor del Consumidor Financiero® de Colombia no corresponde
propiamente a un organismo del Estado o una organizacion creada por una Asociacion
de Bancos. Es una figura creada por Ley, en la cual cada entidad vigilada®®, debe
designar un Defensor (titular y suplente) en su organizacién, cuyas funciones son
definidas por norma, no por la entidad bancaria, quien es supervisado por la
Superintendencia Financiera de Colombia. Tal como se explica en los siguientes items

del presente subcapitulo.

5.4.1. Normativa

Como parte de una reforma financiera efectuada en el afio 2009, se establece en
Colombia el concepto de Defensor del Consumidor Financiero, mediante la Ley N°
1328, "Por el cual se Dictan Normas en Materia Financiera, de Seguros, del Mercado
de Valores y otras Disposiciones", emitida con fecha 15 de julio de 2009. El articulo
13° de la mencionada Ley indica lo siguiente: “Las entidades vigiladas que defina el

Gobierno Nacional, deberan contar con un Defensor del Consumidor Financiero”.

Cabe precisar que dicha Ley define al Consumidor Financiero como, todo
cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas. Asimismo, las Entidades
Vigiladas son las que estan sometidas a inspeccion y vigilancia de la Superintendencia
Financiera de Colombia. Al respecto, el Decreto 663 "Estatuto Organico del Sistema
Financiero”, indica las siguientes entidades sometidas a la superintendencia:
establecimientos de crédito, sociedades de servicios financieros, sociedades de

capitalizacion, entidades aseguradoras, intermediarios de seguros y reaseguros.

% LLa Ley N° 1328 define como Consumidor financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas.

% La Ley N° 1328 define como Entidades Vigiladas: Son las entidades sometidas a inspeccion y vigilancia de la
Superintendencia Financiera de Colombia. EI Decreto 663 "Estatuto Organico del Sistema Financiero”, indica las siguientes
entidades sometidas a la superintendencia: establecimientos de crédito, sociedades de servicios financieros, sociedades de
capitalizacion, entidades aseguradoras, intermediarios de seguros y reaseguros.
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Es asi que, mediante esta disposicion, se crea la figura denominada Defensor del
Consumidor Financiero, el cual segun el articulo 2.34.2.2.2. del Decreto N° 2555, es
un abogado titulado con formacion en conciliacion extrajudicial en derecho o
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos, entre otros requisitos. Quien es
nombrado por la Asamblea General de Accionistas de las entidades vigiladas, y que

por Ley tiene a su cargo proteger en forma especial a los consumidores financieros.

Rueda (2010), en el libro Seguros: Temas Esenciales editado por la Universidad
de La Sabana, considera un hecho positivo que los defensores sean designados por las
entidades bancarias, y que a la vez deban rendir cuentas a la Superintendencia de
Finanzas de Colombia, con lo cual la entidad bancaria se obliga a designar un
defensor que sea idéneo para el puesto, pero que a su vez sera fiscalizado o
supervisado por el Estado y de esta manera garantizar la independencia de sus actos y

la proteccion al consumidor financiero.

5.4.2. Funciones del Defensor del Consumidor Financiero

El articulo 13° de la Ley N° 1328, establece las siguientes funciones del Defensor

del Consumidor Financiero:

— Atender a los consumidores financieros, de manera oportuna y en forma

objetiva.
— Conocer y resolver las quejas de los consumidores, dentro del procedimiento
establecido, considerando que podria existir un incumplimiento por parte de la

entidad vigilada en lo que se refiere a la normativa, los contratos y los

procedimientos, que enmarcan los productos que ofrecen.

— Ser un conciliador en los conflictos presentados entre los consumidores y las

entidades vigiladas.

— Ser un vocero de los consumidores frente a las entidades vigiladas.
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— Efectuar recomendaciones a las entidades financieras sobre atencion al cliente,

productos y servicios ofrecidos.

— Proponer modificaciones normativas a las entidades pertinentes, para mejorar

la proteccion y los derechos del consumidor financiero.

— Entre otras.

Lo que resuelva el Defensor del Consumidor Financiero, no es obligatorio o
vinculante, salvo que se acuerde previamente y en forma expresa, entre los
consumidores Yy las entidades vigiladas. O en el caso que la entidad vigilada lo tenga

previsto en su reglamento.

En resumen, son 4 funciones bésicas las que tiene el Defensor del Consumidor
Financiero: atender consultas, resolver quejas, actuar de conciliador si lo solicitan,

actuar como vocero de las entidades.

En cuanto a la funcion de conciliacion, Rueda (2010) en el libro Seguros: Temas
Esenciales de la Universidad de la Sabana, considera que la funcion de Conciliador
del Defensor es cuestionable, dado que por un lado al tener la funcion de defender al
consumidor y por otro lado ser nombrado por la propia entidad financiera, pone en
entredicho que pueda actuar de forma objetiva e imparcial. Considerando que, por
concepto, un conciliador, no debe representar a ninguna de las partes, y debe ser un

tercero que actlie de forma imparcial.

A lo largo de estos afios, la figura del Defensor del Consumidor Financiero ha
sido cuestionada. Incluso en entrevista realizada por Garcia (2015) del Diario el
Tiempo a Gerardo Hernandez, Superintendente de esa época, Hernandez sostiene que
la figura del Defensor Financiero debe evaluarse profundamente porque que no esta
cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, y no pone freno a las entidades

financieras, expresando que esto se volvié un negocio.
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5.4.3. Superintendencia Financiera de Colombia

La Superintendencia Financiera de Colombia tiene asignada la funcion de
supervision y control del Defensor del Consumidor Financiero. Al respecto, el Libro
Il del Decreto N° 2555, establece la organizacion y funciones de la Superintendencia
Financiera de Colombia. Dentro de las unidades orgénicas establecidas por esta Ley,
esta la Direccion de Proteccion al Consumidor Financiero (articulo 11.2.1.4.12), la

cual tiene entre sus funciones:

— Ejecutar la supervision respecto del cumplimiento a las normas de proteccion
al consumidor financiero, conforme a las politicas, metodologias Yy
procedimientos aprobados por el Superintendente.

— Ejecutar la supervision respecto del disefio y funcionamiento del Sistema de
Atencion al Consumidor (SAC), implementado por cada una de las entidades
vigiladas por la Superintendencia.

— Ejecutar la supervision del cumplimiento de las funciones de los defensores
del consumidor financiero de las entidades vigiladas.

— Administrar el Registro de Defensores del Consumidor Financiero.

— Atender y resolver las reclamaciones y quejas que se presenten respecto de las
entidades vigiladas por la Superintendencia.

— Entre otras.

En la Superintendencia Financiera de Colombia, esta Direccion es una unidad
organica que depende de la Delegatura para Proteccién al Consumidor Financiero y
Transparencia. Dicha Delegatura, a su vez depende directamente del Despacho del

Superintendente Financiero, tal como se muestra en la Figura 5.1.
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Figura 5.1. Estructura Organizacional de la Superintendencia Financiera de
Colombia

SUPERINTENDEMNCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Fuente y Elaboracion: Superintendencia Financiero de Colombia

*Adaptado por las autoras de la presente tesis.

Por otro lado, la Ley N° 1328, dispone que exista un Registro de Defensores del
Consumidor Financiero, el cual estara a cargo del Superintendencia Financiera de
Colombia. Este registro, tiene como finalidad tener una relacion actualizada de los
defensores, la cual debe ser publicada por la Superintendencia en la pagina web de la
entidad.

El articulo 2.34.2.1.3. del Decreto N° 2555 determina los requisitos que debe
tener el registro mencionado, estableciendo que la Superintendencia Financiera de
Colombia estd a cargo de dicho registro, el cual debe ser publicado y estar

permanentemente actualizado.
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5.4.4. Evaluacion de los indicadores de atencién de reclamos

La Superintendencia Financiera de Colombia publica periddicamente estadisticas
de reclamos efectuados ante las entidades vigiladas, la superintendencia, y los

defensores del consumidor financiero.

Como se puede observar en la Figura 5.2., en los 3 dltimos afios las quejas
recibidas por los defensores, con relacion al total de quejas recibidas en el sistema
financiero (Entidades Vigiladas, Defensorias del Consumidor Financiero y
Superintendencia Financiera de Colombia), son del 6% en el afio 2014, 6% en el afio
2015 y 5% en el afio 2016.

Figura 5.2. Quejas presentadas: Entidades Vigiladas, Defensorias del
Consumidor Financiero, Superintendencia Financiera de Colombia
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Fuente y Elaboracién: Superintendencia Financiera de Colombia

Como se puede observar en los graficos anteriores, en los 3 Ultimos afios es muy
bajo el porcentaje de quejas presentadas al Defensor, con relacion al total de quejas
presentadas en todo el sistema. Los consumidores optan por presentar sus quejas en

las mismas entidades vigiladas. No se han publicado estadisticas de los resultados de
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dichas quejas, a favor o en contra de los consumidores, en la péagina web de la
superintendencia. Tampoco se ha encontrado dicha informacion en las paginas web de

la Asociacion de Bancos de Colombia, ni en los principales bancos

5.5. El Defensor del Cliente en Chile

La Defensoria del Cliente en Chile, es un sistema alternativo de resolucion de
conflictos creado en el afio 2005 por la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras (Abif), con la finalidad que los consumidores de productos y servicios
financieros puedan efectuar sus reclamos, como una segunda instancia, si el banco no
respondid a su reclamo, 0 no resolvio a su satisfaccion. La adhesién de los asociados a

este sistema es libre y voluntaria.

La creacion de la Defensoria esta en armonia con el Manual de Conducta y
Buenas Préacticas de la Asociacion de Bancos — Abif. EI numeral I1.7 del manual,

establece las pautas de conducta de los Bancos en la atencion de reclamos, tales como:

- Atencion oportuna de los reclamos.
- Contar con especialistas en servicio y atencion al cliente.
- Tratar con respeto al cliente, frente a cualquier diferencia o

controversia.

El reglamento de la Defensoria hace énfasis en el concepto Sistema de Resolucion
de Conflictos, también conocido como Defensoria del Cliente, es decir, més alla que
una unidad orgéanica de Abif, es un conjunto de normas, procedimientos, politicas,
para acercarse al consumidor.

5.5.1. Organizacion

De acuerdo con lo establecido en el reglamento, la Defensoria comprende un

6rgano coordinador y un cuerpo de Defensores:
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1. Secretaria Administrativa: es una oficina que depende de la Abif, y esta

encargada de coordinar las labores de la Defensoria:

v' Evaluar los requisitos e idoneidad de los defensores.

v Designar y/o remover los defensores.

v"Asignar a los defensores los casos a evaluar.

v" Verificar la admisibilidad de los reclamos segun los requisitos
establecidos en el reglamento.

v Llevar un registro de los casos admitidos.

2. Cuerpo de Defensores: es un grupo de profesionales denominados Defensores
del Cliente, nombrados por la Secretaria Administrativa, que permanecen en el
cargo por dos afios con posibilidad de designarlos en nuevos periodos. Son los

encargados de resolver los casos de reclamos que se les asignen, considerando:

v" Que los temas reclamados sean de su competencia.
v’ Efectuar las coordinaciones necesarias con los bancos afectados.
v' En cualquier momento del proceso pueden llamar a las partes a

conciliacion, proponiendo alternativas para solucionar el conflicto.

La Secretaria debe hacer publica la relacion de Defensores del Cliente, a través de

la pagina web u otro medio que considere.

5.5.2. Normativa y procedimientos

El procedimiento de reclamo es gratuito para el consumidor. Los reclamos son
resueltos conforme a lo establecido en el Reglamento de la Defensoria del Cliente.
Los defensores resuelven los casos conforme a las normas sobre proteccion al

consumidor establecidas en Chile, y los usos y practicas bancarias.

Cabe precisar, que los siguientes temas estan fuera de la competencia del

Defensor del Cliente:
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v" Reclamos relacionados a una o mas operaciones bancarias que en
conjunto excedan las 600 unidades de fomento.

v" Reclamos que se encuentran o han sido resueltos en sede judicial o

arbitral, o por los organismos publicos en el &ambito de su competencia.

Los reclamos que no sean del giro bancario.

Los reclamos que buscan indemnizaciones.

Todo lo relativo al otorgamiento de un crédito.

D N N NI N

Las cuestiones no susceptibles de ser cuantificadas en dinero.

El procedimiento de reclamo es sencillo. A partir del afio 2010, la Defensoria
dispuso un nuevo mecanismo para que el consumidor pueda presentar los reclamos a
través de la pagina web. De esta manera, el consumidor puede realizar el seguimiento
del estado de su reclamo. Asimismo, los bancos adscritos al sistema pueden revisar 10s
reclamos presentados por los consumidores. Este sistema fue ampliamente difundido
por la propia Defensoria a través de los medios de comunicacion chilenos.

Una vez que el reclamo es admitido, se notificara al banco solicitando su
descargo. Cuando el banco remita su descargo, el Defensor evaluara el caso con todos
los elementos que cuente. De considerarlo necesario, el defensor puede solicitar
diligencias adicionales. Transcurrido el plazo establecido en la norma, el defensor

emitird la Resolucion que resuelve el caso y la notificara al banco y al consumidor.

Cabe precisar que para el banco esta resolucion es de cumplimiento obligatoria,
pero el consumidor puede acudir a las instancias legales que considere pertinente, para

reclamar.
5.5.3. Evaluacion de los indicadores de atencion de reclamos

Existe escasa informacién estadistica sobre los reclamos atendidos por la
Defensoria del Cliente. En su pagina web no se publican estadisticas de atencion,

tampoco en el portal de Abif. Se ha encontrado informacion aislada y con data

antigua, pero que servira como punto de referencia para el presente analisis.
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Tabla 5.6. Estadisticas de Reclamos de la Defensoria del Cliente
Estadisticas de Reclamos de la Defensoria del Cliente a Mayo de 2009

Cantidades

INGRESADOS FAVOR BANCO FAVOR CLIENTE SIN FALLO

RECHAZADO ACTIVOS

2005

1

2006

45

38

31

2007

44

35

48

2008

70

41

&0

2009

a

i3

30

Estructura Porcentual

INGRESADODS FAVOR BANCD FAVOR CLIENTE SIN FALLO RECHAZADO ACTIVOS
2005 100% 58% 27% 11% 4% 0%
2006 100% 0% 20% 17% 14% 0%
2007 100% 50% 17% 14% 19% 0%
2008 100% 50% 20% 12% 17% 0%
2009 100% 18% 5% 12% 19% 45%

Fuente y Elaboracién: Tesis Experiencia Chilena en la Resolucion de Casos Colectivos de
Proteccion al Consumidor en el area financiera.
Adaptacién Autoras de la presente Tesis.

Las cantidades que se sefialan en el cuadro anterior, obtenidas de la Tesis de
Bracamonte, R. (2009), muestran que a lo largo de los afios si bien la cantidad de
reclamos presentados ante la Defensoria se han incrementado, en promedio el 50% de
estos casos fueron resueltos a favor del banco. En algunos afos apenas el 17% de los
casos fueron resueltos a favor del consumidor. También existe un alto porcentaje de
casos no resueltos, probablemente se llegd a una conciliacion, o el consumidor
desistio del reclamo. Asimismo, entre 19 y 14% de los casos fueron rechazados.
Lamentablemente no existe mas informacion disponible. Esta limitacion evidencia
falta de transparencia en los resultados obtenidos en los casos reclamados ante la
Defensoria del Cliente del Abif.

5.6. Defensorias comparadas

Conforme a lo anotado en el presente capitulo, las Defensorias del Cliente
Financiero en Reino Unido, Espafia, Colombia y Chile presentan caracteristicas
singulares, de las cuales se pueden rescatar experiencias positivas, razon por la cual, a
continuacion se muestra la Tabla 5.7. que recoge las principales caracteristicas de cada

una de las Defensorias.
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Tabla 5.7. Diferencias entre las Defensorias del Cliente Financiero de Reino
Unido, Espafia, Colombia y Chile

Reino Unido Espafia Colombia Chile Perud
Bancos y entidades
financieras, Bancos y
Bancos Nacionales [Bancos Nacionales | aseguradoras, Bancos financieras
Alcance . . . L . . .

y Extranjeros y Extranjeros intermediarios de |asociados a Abif | asociadas a
seguros y Asbanc
reaseguros.

Privado o Publico Figura intermedia Privado Figura intermedia Privado Privado
Superintendencia
Supervisado por - Banco de Espafia Financiera de Abif Asbanc
Colombia
Funciona desde 1986 1988 2009 2005 2003
Un cuerpo de Un cuerpo de un defenspr por Un cuerpo de Un defensor a
Defensores cada entidad . .
defensores. defensores. . . defensores. nivel nacional.
financiera.
UtI|IZ.aT| parasolicitudy si si No s No
seguimiento de reclamos
Gestion transparente, si Dependlgndo dela si No si
muestra resultados entidad

Fuente: Publicaciones consultadas, segln bibliografia.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.

En tal sentido, se observa en los casos estudiados que las defensorias pueden
pertenecer al &mbito privado o una mezcla entre privado y publico, como en los casos
de Colombia y Reino Unido. En paises desarrollados como Reino Unido no requiere
una supervision por parte del Estado; sin embargo, en Colombia, la labor de los
defensores si es supervisada por el Estado. La mayoria de paises analizados tiene un
cuerpo de defensores, excepto Per( que tiene un defensor a nivel nacional. Asimismo,
Colombia ni Peru utilizan tecnologias de informacion para que los usuarios presenten
los reclamos y puedan realizar un seguimiento al trdmite presentado, por lo cual
utilizan documentos fisicos. Finalmente, la mayoria de defensorias publica los
resultados de su gestion, en algunos casos con mayor nivel de detalle que otros,

excepto Chile, pais donde la Defensoria no publica informacion de gestion.

5.7. Resumen del capitulo

En el presente capitulo se han descrito cuatro experiencias de Defensorias del
Consumidor en el mundo: Reino Unido, Espafia, Colombia y Chile. En algunos paises

como Reino Unido y Colombia, el Defensor es una figura creada por Ley, y su
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actuacién linda entre lo privado y publico. En Espafia es una figura voluntaria para los
bancos. En Chile es una figura privada, creada por el gremio del sector. Conocer estas
experiencias permite tomar lo mejor cada una, para incorporar a la propuesta que se

desarrolla en el siguiente capitulo.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE MEJORA A LA DEFENSORIA DEL
CLIENTE FINANCIERO

En el segundo y tercer capitulo se han explicado los principales conceptos
relacionados a proteccién al consumidor, y la normativa asociada. En el cuarto
capitulo se ha explicado cdmo funciona la DCF en el Perd, y se han esbozado algunas
lineas estratégicas como propuestas de mejora. En el capitulo cinco se han analizado
cuatro casos de Defensorias de Clientes Financieros en el mundo, a fin de conocer las
mejores précticas de cada una de estas. En ese sentido, en el presente capitulo se
desarrollara una propuesta de mejora formuladas por las autoras de la presente tesis
para la DCF.

6.1. Desarrollo de la propuesta

Para el desarrollo de las propuestas de mejora, se ha considerado el analisis

FODA realizado en el capitulo IV
6.1.1. Fortalecer el SRC, incluyendo en sus campafias publicitarias a la DCF

Como parte de la promocion del SRC corresponde que también se conozca la
labor de la DCF, educando al publico en cuanto a sus funciones, alcances, en qué
casos acudir, lo cual significa también actualizar y mejorar su pagina web, y la labor
de difusidn gque los bancos puedan realizar.
6.1.2. Continuar con la politica de transparentar la informacion

Publicar informacion de resultados de forma periddica, otorga credibilidad y
confianza en el sistema, como en este caso de una entidad que da servicios al

consumidor.

Por ejemplo, en el caso de la Defensoria de Chile, esta entidad no publica

informacién de los resultados de su gestién, por lo cual no se puede conocer su
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trayectoria y evolucién a lo largo de los afios, a fin de analizar su alcance y
efectividad.

Siendo una entidad privada, la DCF si publica periédicamente en la web los
resultados de los reclamos atendidos. También se publican en las memorias anuales de

Asbanc, en conjunto con los resultados del SRC.

Ello resulta en una politica saludable, porque de esta manera se muestra
informacién al alcance de todos los usuarios y consumidores, demostrando los

resultados de su gestion con el fin de dotar de credibilidad y confianza en su labor.

No obstante ello, la DCF puede mejorar dicha buena practica incluyendo el
detalle de las entidades reclamadas y la solucién que cada una de esta da a los
reclamos, lo cual permitira brindar mayor informacién a los usuarios, pues podrian
tener como un elemento a considerar antes de la contratacion las buenas préacticas que
cada entidad bancaria o financiera adopta cuando los consumidores presentan
reclamos. Adicionalmente, la DCF podria publicar versiones no confidenciales de los
pronunciamientos que emiten con la finalidad de que los usuarios del sistema tengan
conocimiento de como resolvera el caso la Defensoria, lo cual dota de predictibilidad

al sistema.

6.1.3. Simplificar el proceso de reclamos utilizando las tecnologias de la

informacién

Con relacion a las formalidades para poder presentar un reclamo en la DCF se
sugiere que el mecanismo para acceder carezca de excesivos formalismos, como se
realiza actualmente, es decir, presentar un formulario por escrito en la sede de la
DCF?,

El procedimiento actual presenta 3 problemas: obliga al usuario a acercarse a la
sede de la DCF con la consiguiente molestia de tiempo invertido y traslados o enviarlo

2" En la entrevista del dia 16 de agosto de 2017, la Defensora indic que en el caso de provincias los reclamos Ilegan a la DCF por
correo certificado.
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por correo certificado, uso de papel que en estos tiempos de responsabilidad social a
favor de una cultura ecoldgica no es admisible, y no permite al usuario realizar un
seguimiento de la estado del reclamo efectuado. En ese sentido, y en base a las
experiencias de las Defensorias revisadas de otros paises, se propone utilizar una
plataforma digital para la presentacion de un reclamo. Este tipo de tecnologia trae

consigo las siguientes ventajas:

a) Consumidores: permite que desde cualquier lugar del pais el consumidor
pueda acceder a presentar un reclamo sin necesidad de trasladarse, bastando
una conexion a internet o a través de un smartphone u otro dispositivo
electronico, permite al consumidor realizar el seguimiento al estado de su
reclamo.

b) DCF: conocer en forma inmediata la cantidad de reclamos que se estan
recibiendo, conocer la trazabilidad del reclamo. Utilizando las Tecnologias de
Informacion existentes la DCF puede ofrecer un servicio mas eficiente, agil y

efectivo.

A través del uso de tecnologias de informacion y del Internet, se podria acceder a
una mayor cantidad de publico, logrando la trazabilidad del proceso tanto por parte del
consumidor como de la misma DCF. Similar opcién se utiliza en la Defensoria de
Chile, que incluso permite que los bancos puedan conocer en linea los reclamos que

ingresan.

6.1.4. Incrementar las propuestas referidas a cambios normativos, segun los

resultados obtenidos de los casos analizados

Después de 14 afios de experiencia, la DCF posee informacion de muchos casos
que puedan ser repetitivos o0 que por su naturaleza, a criterio del defensor, ameriten
modificar normas o procedimientos del sistema financiero, con la finalidad de
optimizarlo. Estos casos serian elevados a Asbanc, para que el gremio lo evalue, y de

considerarlo, puedan alcanzarlo al ejecutivo.
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6.1.5. Acciones destinadas a fortalecer el prestigio de la Defensoria

Ante la ausencia de un Documento que establezca de forma clara para las
entidades bancarias y financieras miembros de la DCF las medidas que adoptaria
Asbanc ante el incumplimiento de algin pronunciamiento, se recomienda a la
Defensoria elaborar dicho documento para mitigar el riesgo de cumplimiento
defectuoso o tardio que desmedre la confiabilidad de la DCF, toda vez que dicho

riesgo tendria un alto impacto en la organizacion.

Considerando la falta de un instrumento directo de medicion de la satisfaccion de
los usuarios de la DCF, se concluye que practicar una encuesta a los usuarios a través
de una entidad imparcial, un tercero, obtendra una real medicién de la satisfaccion de
los clientes de la Defensoria y, sobretodo, se generard oportunidades de mejora
objetivas que podrian optimizar el performance de la DCF.

En dicha linea se propone modificar el Reglamento considerando lo siguiente:

a) Dotar de carécter vinculante a los pronunciamientos de la DCF: solo para las
entidades bancarias o financieras con la sola emision del pronunciamiento de

la Defensoria, esto es, sin esperar la aceptacion del consumidor.

b) Otorgar a los pronunciamientos de mérito ejecutivo: brindar una formalidad
adicional las Resoluciones de la Defensoria, para que en los casos que el

consumidor acepte la propuesta, el documento adquiera el mérito ejecutivo.

Si en el futuro, la DCF llega a atravesar problemas de credibilidad, entre otros,
por presunta parcialidad, ya que forma parte de Asbanc, se propone la separacion
organizacional de la DCF a efectos de que sea percibida como una entidad totalmente
independiente. Sin perjuicio de que mantenga los lazos de coordinacién necesaria con
el SRC.

Finalmente, en caso los reclamos presentados por los consumidores se
incrementan a un nivel que no permita ser administrado por una sola Defensora del
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Cliente Financiero, se propone incorporar mas Defensores que coadyuven con la labor
de la DCF.

6.2. Resumen del capitulo
El presente capitulo presenta algunas propuestas de mejora para la DCF, como

resultado del analisis de esta organizacién, y algunas experiencias vistas en otros

paises.

145



CAPITULO VII: CONCLUSIONES

7.1. Respuesta a las preguntas de investigacion

1. Antes de la creacion de la DCF los clientes de las entidades bancarias
presentaban, al igual que ahora, problemas derivados de conflictos de consumo.
Sin embargo, no tenian una opcion célere para poner fin a sus conflictos de
consumo sin tener que recurrir a la Autoridad Administrativa, lo cual generaba
una mayor demora en la atencion de sus casos, esto es, esperar hasta 120 dias
habiles para obtener un pronunciamiento de parte de la Comision de Proteccién

al Consumidor.

2. Lacreacion de la DCF se dio en un contexto en el cual el pais estaba saliendo de
un periodo de recesion, habia pasado por algunas crisis internacionales, los
estragos del Fenémeno El Nifio y una crisis politica. Sin embargo, el sistema
financiero nacional estaba solido y se proyectaba crecimiento para los siguientes
afios. Bajo esta realidad, Asbanc decide crear la DCF, con lo cual se observa que
se tuvo una visién de futuro, de mayor inclusion financiera, que se traduciria en
mayores operaciones financieras, que a la vez, traeria como consecuencia
mayores reclamos. En esos tiempos, existia una incipiente cultura de proteccion
al consumidor y el Indecopi cumplia las funciones establecidas en las normas

vigentes.

Luego, 14 afios el sistema financiero nacional ha crecido, los indicadores de
inclusién financiera han aumentado, las tecnologias de informacién han
acercado a los consumidores, pero también se incrementan la cantidad de
operaciones, el sistema econdémico es sélido, y se ha desarrollado una cultura de
proteccion al consumidor reflejado en la publicacion del Cédigo de Proteccion

al Consumidor y la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.

En ese sentido, el contexto ha cambiado con relacion al afio 2003, ahora se
presenta un panorama mas complejo pero también mas retador para las

instituciones financieras. La existencia de una entidad como la DCF, que nace
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como una autorregulacion al sistema financiero nacional, y que ha evolucionado
a ser parte de un sistema mas amplio como el SRC, se hace muy necesaria, para
un acercamiento a los consumidores y de esta manera evitar que los reclamos se
canalicen a través del Indecopi o de la SBS, entidades que también pueden
iniciar procedimientos de oficio al detectar malas précticas en el mercado, segun

la normativa respectiva.

Uno de los factores que determiné la creacion de la DCF fue la decision del
gremio bancario afiliado al Asbanc de generar una opcion para sus clientes para
la resolucion de conflictos de consumo, asi como el grado de madurez y
compromiso del gremio, el cual es uno de los mas solidos del pais. Dicho
compromiso se mantiene hasta la fecha, una muestra de ello es que hasta la
fecha no se haya incumplido ningin mandato emitido por la DCF, conforme a lo
informado durante la entrevista a la Defensora del Cliente Financiero.

Los resultados obtenidos por la DCF son los esperados por los miembros de
Asbanc, toda vez que son percibidos de manera positiva por los clientes y han
obtenido indicadores de performance aceptables para su desempefio, es decir,
cumplen con los plazos establecidos por los miembros de Asbanc en el
Reglamento de la DCF.

El estado de la normativa y jurisprudencia bancaria en el Peru desde la creacion
de la DCF hasta la fecha ha evolucionado a favor del consumidor, razén por la
cual, incluso los criterios jurisprudenciales de la Autoridad de Consumo han
sido acogidos en los pronunciamientos de la DCF, lo cual denota avance en la
proteccion de los derechos de los consumidores, toda vez que las decisiones no
solo se basan en normas legales sino también los criterios de razonabilidad
sefialados por la Autoridad de Consumo. En tal sentido, el aplicar dichos
criterios brinda mayor predictibilidad a las pronunciamientos emitidos por la

DCF con relacion a la Autoridad de Proteccion al Consumidor.

El servicio brindado por la DCF ha mejorado el servicio prestado por las

entidades financieras, generando una disminucion de conflictos de consumo,
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toda vez que dicha institucion detecta malas practicas de las entidades,
situaciones de riesgo de los agentes, asi como, en general oportunidades de
mejora de los proveedores, las cuales son trasladadas a estas, razon por la cual,
pueden mejorar la relacion cliente-proveedor tomando accion sobre los

problemas detectados.

7. Las ventajas de acudir a la DCF son:

Por parte del consumidor
(a) Celeridad en la resolucion de los conflictos de consumo.

(b) Mayor probabilidad de obtener una solucion por motivos comerciales, esto
es, casos infundados en los que la entidad bancaria o financiera opta por
satisfacer de manera parcial o total el reclamo del consumidor por motivos
de atencion al cliente.

(c) Obtenciéon de un pronunciamiento basado en el Derecho y criterios de
equidad -en base a lo desarrollado previamente por la Autoridad de
Consumo-, lo cual implica un primer pronunciamiento cercano a lo que

podria resolver a Autoridad de Consumo.

Por parte de la entidad bancaria

(d) Evitar que los reclamos sean canalizados ante el Indecopi o la SBS, sobre
temas que puedan ser resueltos directamente por los bancos. Frente a un
reclamo, los bancos pueden adoptar criterios comerciales a favor de los
consumidores, y lograr llegar a un acuerdo. Asimismo, pueden corregir
internamente procedimientos o précticas que hayan contribuido a la
formulacion del reclamo, optimizando asi sus procedimientos. Un reclamo
presentado ante el Indecopi o la SBS a la larga podria tener como
consecuencia multas por un procedimiento de afectacion particular en el
caso de la primera institucion; y un procedimiento de oficio en ambas
instituciones derivados de la afectacion de un gran numero de afectados

(intereses difusos u homogéneos).

8.  Las desventajas de acudir a la DCF son:
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10.

Por parte del consumidor

(a) En caso el reclamo sea antiguo, cercano a la fecha de prescripcion se podria
perder el derecho de accion para recurrir luego a la Autoridad de Consumo,
mientras se espera un pronunciamiento de la DCF, raz6n por la cual, se debe

tener la cautela debida al respecto.

Por parte de la entidad bancaria

(b) Los consumidores al tener un medio por el cual presentar sus reclamos en
segunda instancia, no necesariamente van a verificar previamente los
alcances y atribuciones de la DCF, con lo cual se podria dar que presenten
reclamos que no correspondan. Esto acarrea méas carga procesal para la DCF,
involucrando tiempo y costos. La creacion de Al6Banco obedece a esta
razon, al propiciar que los consumidores canalicen sus reclamos primero con
el banco creando un sistema que pone al alcance de la mano la comunicacién
con el banco. No obstante, ello no garantiza que los consumidores, al no

quedar satisfechos, busquen reclamar ante la DCF.

En base al conocimiento de la experiencia comparada de las Defensorias del
Cliente Financiero, el hecho que los pronunciamientos de la DCF sean
vinculantes para las partes genera un mayor grado de credibilidad y éxito del
sistema. Ello se presenta en la experiencia de la DCF peruana, por lo cual se
concluye que es uno de los factores de su éxito, asi como el seguimiento del
cumplimiento de las medidas que otorga a favor de los clientes, lo que refuerza
su posicionamiento como un ente independiente y que asegura una solucion

efectiva para los usuarios del sistema que acuden a este.

De las experiencias que hemos visto en 4 paises del mundo, se observa la
necesidad de crear organizaciones de proteccion al consumidor, en el marco de

la cultura de proteccion al consumidor que existe en cada pais. Cada pais tiene
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11.

12.

13.

su particularidad: algunas Defensorias fueron creadas por los gremios de cada
sector, otras representan una figura mixta creada por norma pero que es
supervisada por un organismo publico, y otra creada por norma pero que trabaja
en forma independiente. (Ver Anexo XV). Sea la Defensoria publica o privada,
las mayores criticas que se efectlan a la figura del defensor, es si efectivamente
este actGa de forma imparcial, o si inclina sus decisiones a los bancos. Es muy
dificil probar este hecho, no todas las defensorias publican estadisticas, tampoco
se tiene informacidn sobre satisfaccion de los consumidores respecto del actuar
de la Defensoria. No obstante estas criticas, las defensorias representan una
forma que tienen los sectores de autorregularse logrando corregir ellos mismos
problemas en su desempefio con la finalidad no solo de evitar sanciones de los

organismos publicos, si no lograr un mayor acercamiento al consumidor.

La propuesta de mejora formulada a la DCF esta basada en el fortalecimiento
del SRC, incluyendo en sus campafias publicitarias la DCF; mantener la politica
de transparentar la informacion; la separacion de la DCF para que sea una
organizacion diferente a Asbanc, la simplificacion del proceso de reclamos
utilizando las tecnologias de la informacion y; el incremento de las propuestas
referidas a cambios normativos, segun los resultados obtenidos de los casos

analizados.

El ambito de accion de la Defensoria es limitado, pues no tiene alcance en las
provincias, porque no cuenta con oficinas de representacion a nivel nacional, a
los cuales el usuario pueda acudir para consultar sobre el estado de su reclamo o
para buscar orientacion. Si ademas se considera que actualmente el tramite para
los usuarios de provincias es engorroso, pues el reclamo se debe efectuar por
escrito, lo cual implica desplazamiento, costos y tiempo del usuario, es muy

probable que el consumidor de provincias decida no acudir a esta instancia.

Que la Defensoria cree oficinas en provincias, que permitan un mayor
acercamiento a los consumidores. De esta manera, se fortaleceria el SRC a nivel
descentralizado, y a su vez obtendrian informacion de primera mano sobre la

situacién y problemas del consumidor financiero en provincias.
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14. La experiencia de la DCF puede ser replicada en otros sectores econémicos; sin
embargo, para ello es necesario del esfuerzo conjunto de las empresas
involucradas. Segun la DCF peruana, para ello se requiere el consenso de las
organizaciones involucradas, la decision de delegar a una persona independiente
la resolucion de los casos derivados de conflictos de consumo del sector, el
compromiso de las organizaciones de cumplir los mandatos de la Defensoria y

el grado de madurez que tenga el sector involucrado en dicha empresa.

7.2. Recomendaciones de futuras investigaciones

Sobre la base del estudio de la DCF se pueden establecer pardmetros de calidad
que podrian replicarse en otros sectores del mercado que requieran constituir

defensorias gremiales, acordes a las politicas de Proteccion al Consumidor.

Sobre el particular, por Resolucion de la Presidencia del Consejo Directivo del
Indecopi  N° 216-2016-INDECOPI7COD el Indecopi ha  desarrollado
recomendaciones a ser consideradas por los gremios o sectores que decidan conformar
una defensoria del cliente. Dichas recomendaciones estan mayormente enfocadas, en
los aspectos legales y de procedimientos que deberan ser tomada en cuenta por los

gremios, pues recogen la experiencia comparada y de la DCF peruana.

Finalmente, considerando la cantidad de atenciones que realiza el SRC a través
de sus diferentes instancias (Alébanco y DCF), se recomienda investigar el impacto
que ha tenido el SRC con relacion al Indecopi, y si de esta manera se estaria

disminuyendo la cantidad de reclamos presentados ante dicha institucion.
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ANEXOS
ANEXO I. RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LAS EMPRESAS SUPERVISADAS
(Informacién obtenida de la pagina web de la SBS)
ANO 2013
| TRIMESTRE -2013

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

u Tarjota de crédito

& Cuenta de ahorro

u Cajeros automaticos

M Servicio de Atencion al Usuario

™ Crédito de consumo

W Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

@ Tarjeta de crédito

@ Cajeros automaticos

& Crédito de consumo

® Créditos a pequefias empresas y

microempresas
W Tarjeta de débito

u Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
BANCOS CLIENTE
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS)
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Il TRIMESTRE-2013

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

W Tarjeta de crédito

m Cuenta de ahorro

m Cajeros automaticos
m Servicio de Atencion al

Usuario

m Crédito de consumo

W Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

®m Cajeros automaticos
W Tarjeta de débito

m Crédito de consumo
W Créditos a pequefias

empresas y microempresas

® Cuenta de ahorro

m Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES

BAMCOS
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Fuente y elaboracion: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
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111 TRIMESTRE -2013

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

m Tarjeta de crédito

m Cuenta de ahorro

= Cajeros automaticos
| Servicio de Atencion al

Usuario

® Crédito de consumo

W Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

m Cajeros automaticos

m Crédito de consumo

m Créditos a pequefias
empresas y microempresas

® Cuenta de ahorro

m Tarjeta de débito

= Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES
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IV TRIMESTRE -2013

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

m Tarjeta de crédito

m Cuenta de ahorro

® Cajeros automaticos

M Servicio de Atencién al

Usuario

® Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

B Cajeros automaéticos

B Crédito de consumo

m Créditos a pequefias
empresasy microempresas

m Tarjeta de débito

m Cuenta de ahorro

m Cuenta a plazo

m Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES
BANCOS
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS)
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ANO 2014
| TRIMESTRE -2014

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

u Tarjeta de crédito

m Cuenta de ahorro

u Cajeros automaticos

m Servicio de Atencion al Usuario

u Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

m Cajeros automaticos

m Crédito de consumo

m Créditos a pequefas
empresas y microempresas

® Tarjeta de débito

® Cuenta de ahorro

® Servicio de Atencion al

Usuario
m Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES

BANCOS
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Fuente y elaboracion: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
CLIENTE
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Fuente y elaboracidon: SBS.



TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

CAJAS MUNICIFALFS DE AHORRD Y CREDITO CAJAS MUNICIPALES O AHORRD ¥ CREDITO
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Fuente y elaboracion: SBS. Fuente y elaboracion: SBS.
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Il TRIMESTRE -2014

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

m Tarjeta de crédito

® Cuenta de ahorro

u Cajeros automaticos

m Servicio de Atencion al Usuario

u Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

m Cajeros automaticos

m Crédito de consumo

™ Tarjeta de débito

m Créditos a pequeiias
empresas y microempresas

m Cuenta de ahorro

m Cuenta a plazo

m Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES
BANCOS
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Fuente y elaboracidén: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
CLIENTE
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

CAJAS MUMICIPALES DOE AHORRO Y CREDITO CAJAS MUMICIPALES DE AHORRD Y CREDITO
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Fuente y elaboracion: SBS. Fuente y elaboracion: SBS.
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111 TRIMESTRE -2014

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

u Tarjeta de crédito

= Cuenta de ahorro

u Cajeros automaticos

m Servicio de Atencion al Usuario

u Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

m Cajeros automaticos

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

M Tarjeta de débito

m Cuenta de ahorro

u Cuenta CTS

u Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES

BANCOS
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Fuente y elaboracion: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
CLIENTE

BANCOS
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE
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Fuente y elaboracién: SBS. Fuente y elaboracién: SBS.
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IV TRIMESTRE -2014

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

® Tarjeta de crédito

® Cuenta de ahorro

u Cajros automaticos

m Servicio de Atencion al Usuario

m Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

H Cajeros automaticos

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

H Cuenta de ahorro

u Tarjeta de débito

# Cuenta CTS

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES

BANCOS
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Fuente y elaboracidn: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
CLIENTE
BANCOS
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Fuente y elaboracion: SBS.



TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

CAJAS MUNICIPALES DE AHORRG Y CREDITO -
CANES MUMICIPALES DE AHORRO Y CREDITO
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Fuente y elaboracidn: SBS. Fuente y elaboracidn: SBS.
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ANO 2015

| TRIMESTRE -2015

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

W Tarjeta de crédito

 Cajeros automaticos

u Servicio de Atencion al Usuario

¥ Cuenta de ahorro

u Tarjeta de débito

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

u Cajeros automaticos

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

H Cuenta de ahorro

u Servicio de Atencion al Usuario

B Tarjeta de débito

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES

BANCOS
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL

CLIENTE

BANCOS
908

N TR TE% 7%
% 1 LE L]
bl 67% 65%  gaw
B
508
ares
0%
2006
0%

53N 5%

(ﬁ’ @’ﬁﬁﬁyf@fﬁﬁﬁf “"’ﬁ‘\fﬁﬁ

AT%  aEx

IIIH*

FINAMCIERAS

§§§§§§§§§§§

0%
6a%
1%
I I 5%
13‘ & &

¢ s&"ﬁ & 4 .‘e“‘ﬁ

. %
& &
& &

Fuente y elaboracion: SBS.
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

CAJAS MUNICIPALES DE AHORRC Y CREDITO
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Fuente y elaboracion: SBS. Fuente y elaboracién: SBS.
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Il TRIMESTRE -2015

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

® Tarjeta de crédito

m Cuenta de ahorro

u Servicio de Atencion al Usuario

m Cajeros automaticos

u Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

u Cajeros automaticos

u Crédito de consumo

# Cuenta de ahorro

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

u Tarjeta de débito

u Servicio de Atencion al Usuario

u Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES
BANCOS
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Fuente y elaboracidén: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL

CLIENTE
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Fuente y elaboracion: SBS.



TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS)

CAIAS MUMICIPALES DE AHORRD Y CREDITD
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Fuente y elaboracion: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
CLIENTE

CANAS MUMICIPALES DE AHORRO Y CREDITO
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111 TRIMESTRE -2015

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

u Tarjeta de crédito

m Cuenta de ahorro

m Servicio de Atencion al Usuario

u Cajeros automaticos

u Crédito de consumo

u Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

¥ Cuenta de ahorro

W Tarjeta de débito

u Cajeros automaticos

1 Servicio de Atencion al Usuario

 Otros

Fuente y elaboracion: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
BANCOS CLIENTE
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Fuente y elaboracién: SBS. Fuente y elaboracion: SBS.
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE
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Fuente y elaboracidn: SBS. »
Fuente y elaboracion: SBS.

184



IV TRIMESTRE -2015

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

u Tarjeta de crédito

u Cuenta de ahorro

¥ Servicio de Atencion al Usuario
m Cajeros automaticos

¥ Banca-Seguros(seguros vendidos

en los canales financieros)
u Otros

Fuente y elaboracién: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

m Tarjeta de débito

u Cuenta de ahorro

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

® Cajeros automaticos

 Servicio de Atencion al Usuario

= Otros

Fuente y elaboracion: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES
BANCOS
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Fuente y elaboracion: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL

CLIENTE
BANCOS

5555588383
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Fuente y elaboracion: SBS.



TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

- CAJAS MUNICIFALES DE AHORRO Y CREDITO
CAJAS MUMICIPALES DE AHORRO Y CREDITO
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- Fuente y elaboracion: SBS.

Fuente y elaboracion: SBS.
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ANO 2016
| TRIMESTRE -2016

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

W Tarjeta de crédito

# Cuenta de ahorro

m Atencion al publico

m Tarjeta de débito

® Banca - Seguros (seguros vendidos
en los canales del sistema financiero)

® Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

u Cuenta de ahorro

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

W Tarjeta de débito

m Atencion al publico

# Otros

Fuente y elaboracion: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL

e CLIENTE
BANCOS
T o
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Fuente y elaboracién: SBS.

Fuente y elaboracion: SBS.
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

CANAS MUMICIPALES DE AHORRO Y CREDITO CAJAS MUNICIPALES OE AHORRO Y CREDITO
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Fuente y elaboracion: SBS. Fuente y elaboracion: SBS.
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Il TRIMESTRE 2016

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

W Tarjeta de crédito

® Cuenta de ahorro

m Atencién al publico

m Tarjeta de débito

® Banca - Seguros (seguros vendidos
en los canales del sistema financiero)

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

u Cuenta de ahorro

u Crédito de consumo

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

o Tarjeta de débito

® Atencion al publico

# Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL

BANCOS CLIENTE
BAHCOS
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Fuente y elaboracién: SBS. Fuente y elaboracion: SBS.
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS)

CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y CREDITO
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Fuente y elaboraci()n: SBS.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
CLIENTE

CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y CREDITO
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Fuente y elaboracion: SBS.



111 TRIMESTRE -2016

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

M Tarjeta de crédito

u Cuenta de ahorro

o Tarjeta de débito

u Atencion al pablico

m Banca - Seguros (seguros vendidos
en los canales del sistema financiero)

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

u Cuenta de ahorro

u Crédito de consumo

u Tarjeta de débito

u Créditos a pequefias empresas y
microempresas

u Atencion al pablico

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
BANCOS CLIENTE

BANMCOS
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Para el tercer trimestre, no se ha recepcionado informacién de Financlera Ohl. Para e tercer trimesire, o se ha recepcdonado infarmacisn de Financiera Ohl
Fuente y elaboracion: SBS. Fuente y elaboracion: SBS.
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE
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IV TRIMESTRE -2016

PRODUCTOS MAS RECLAMADOS

BANCOS

W Tarjeta de crédito

® Cuenta de ahorro

u Tarjeta de débito

® Atencion al piblico

= Banca - Seguros (seguros vendidos
en los canales del sistema financiero)

u Otros

Fuente y elaboracion: SBS.

ENTIDADES NO BANCARIAS

H Cuenta de ahorro

m Crédito de consumo

M Tarjeta de débito

m Créditos a pequefias empresas y
microempresas

W Atencion al publico

u Otros

Fuente y elaboracidn: SBS.
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NUMERO DE RECLAMOS POR MAS DE MIL OPERACIONES PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL

BANCOS CLIENTE
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Fuente y elaboracion: SBS.
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TOTAL DE RECLAMOS EN RELACION AL NUMERO DE PORCENTAJE DE RECLAMOS RESUELTOS A FAVOR DEL
OPERACIONES DE CADA EMPRESA (MICROFINANCIERAS) CLIENTE

CAJAS MUMICIPALES DE AHORRO Y CREDITD
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Fuente y elaboracion: SBS.
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ANEXO Il. ORGANIGRAMA DE LA SBS
(ESTRUCTURA ORGANICA BASICA)

ESTRUCTURA ORGANICA BASICA
(Primer y segundo nivel organizacional)

SUPERINTENDENTE DE BANCA, SEGURDS ¥
ADWENISTRADORAS, PRIVADAS DE FORDOS DE

PEMSIOMES
Comith de Als Dirsccidey
Garenng o8 Corenl
Insiiucienal Superinisecencia Adprds de
Asrioria Jurihca
Suparinisecencia Adprds de
Estuicos Econdemcog
Suimrirbicdetl Adunls de G i Tiradlongited Sy SurparirdandaicE
Adeiragiepsile Garaesl Infirrragidn Aot de Flrsgens
Wm Superintendenca Adunia de
Sacrelaria Gerwnl lhmll:ﬂnﬂnr. Conducta de bisrcads &
Comtraitnray Inciyaitn Firngnomn
Garenca da Plansamisna y
Crganiznsain
Supsrintendencis Superniendenca Adunta de
betparea o Barca Supadninpndencia Adjria do R e o s
[ e Seguecs Frden S Fernasem Fnsniers

Fuente y elaboracion: SBS.
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A)

ANEXO I11. INDICADORES DE INCLUSION FINANCIERA

DISPONIBILIDAD DE LA RED DE ATENCION DEL SISTEMA FINANCIEROY
POR DEPARTAMENTO

Total de puntos de atencidn por cada 100 mil habitantes
1180 adultos por departamento

AEEREYZERREERNE 33§E gg2@
§°23 SR HITHU
= 5 [= 2 ZE®
5 §3 & 5.3 E%d ‘E’

= = Macional

Total de canales de atencion por cada 1 000 km2

i 1473 por departamento

200 154150 447
150

RN
3 gg g.g ég %gﬁ-i ;%Esgg

= = Hacional

Mumero de Puntos de Atencion por departamento
segun nivel de pobreza
A diciembre de 2016

Quintil
Indice de Carencias
R
intil 1 Y

& 13_1138

@ 63204
® 33045036
O o550
. 8976 - 59595
Fuente: Mapa de Pobreza Pravincial y Distrital del INE] 2013. Anexc 10 y Repart= 30.
** Quintiles ponderados por 1a poblacin, donde el 15 pobre y e S5ienas pobre.

1/ Para e caloulo de la disponibilidad de la red de atencidn del Setema Financiero, cada cajero sutomatico, POS o establecmiento con POS &5 contado tantas weces como entidades que ofrecen sus

servicios financieros a traves de aste.
2/ Corresponde 2 La suma de oficings, oajercs sutomiticos y aajercs corresporsales (POS).
3/ Corresponide 3 3 suma de oficinas, oajerss sutomaticos y establecimisntos oon POS.

Fuente y elaboracion: SBS.
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B) INFRAESTRUCTURA DE ATENCION DEL SISTEMA FINANCIERO

. . . Total de puntos de atencidn » ¥ Total de puntos de atencion por
Nimero de og?;[':;;:;m ¥ ].C:J;r;:rﬁgn'-r?w"ﬁ‘es del cada 100 mil habitantes adultos

256 255

moficnas  WATME  WCajeros Comesponsales (FOS)

37641
9259 89530 889% 8883 8976
_-EES GBS EEP WED WD

dic-15 mar-16 jun-16 sep-16 dic-16 S5 madd guede sels dils
mmTota Purts de stencin —S—H" Puntos de sbencion por cada 100 mil b, achitas

Total de canales de atencion® por cada 1 000 Km?

Disponibilidad de la -
red de atencion del t .
T SF com|
Total Puntos de
atencion 130 395 55 161 2,4
H* de oficinas 4616 4436 10
11" de ATM 24956 8976 28
H* de cajeros
= . T T T = corresponsales 100 802 41 688 2.4

dic-15 mar-16 jun-16 sep-16 dic-16

o aLLoma"’o POS o establecimiento con FEIS es contado una sola vez independientemente que 3 través de este se atienda a cliente: de mas de una entidad.

digente a partir de diciembre 2
ros carresponsales (POS).

ntos con POS.
anciers, cada cajero automatico, POS o establecimiento con POS es contado tantas veces como entidades que ofrecen sus servicios

f Para el Gilculo de la infrasstructura, cada ca
e cal | nuevo

el

La infraestructura del sistema

tado de dividir 1a suma de los puntos de atencin con que cuenta cada empresa multiplicados por el nimero de empresas que reporta cada punto ent

Fuente y elaboracion: SBS.
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C) DISTRIBUCION DEL NUMERO DE DISTRITOS CON ACCESO A
OFICINAS, ATMS Y CAJEROS CORRESPONSALES DEL SISTEMA FINANCIERO

% distritos con acceso a T i e i R - T s
oo e .l tritos con un 05 CON t 0s con oficinas,
Departamento N°® Distritos | puntos de atencion del SF punto de atermilz:l puntos de atenc;-:;n y Cajeros Correspol:sales
Amazonas 23,81 42,86 55,00 63,89 20,00 16,67 25,00 19,44
Ancash 166 22,29 56,02 45,95 72,04 24,32 10,75 29,73 17,20
Apurimac 84 18,75 80,95 33,33 77,94 46,67 10,29 20,00 11,76
Arequipa 109 42,20 61,47 36,96 49,25 21,74 19,40 41,30 31,34
Ayacucho 119 17,86 59,66 60,00 71,83 25,00 18,31 15,00 9,86
Cajamarca 127 30,71 79,53 46,15 70,30 20,51 16,83 33,33 12,87
Callao 7 100,00 85,71 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00 100,00
Cusco 12 29,63 88,39 37,50 49,49 15,63 27,7 46,88 3,23
Huancavelica 100 18,95 63,00 50,00 79,37 22,12 12,70 27,78 7,94
Huanuco 84 19,48 61,90 20,00 73,08 46,67 13,46 33,33 13,46
lca 43 58,14 79,07 48,00 44,12 16,00 20,59 36,00 35,29
Junin 124 32,79 60,48 50,00 64,00 7,50 12,00 42,50 24,00
La Libertad 83 43,37 67,47 25,00 42,86 22,72 1,43 52,78 35,71
Lambayeque 38 86,84 92,1 27,27 28,57 30,30 20,00 42,42 51,43
Lima 7 47,37 61,40 24,69 34,29 17,28 15,24 58,02 50,48
Loreto 53 27,45 477 28,57 56,00 28,57 8,00 42,86 36,00
Madre de Dios 1 72,73 81,82 37,50 33,33 37,50 yrivil 25,00 44,44
Moquegua 20 40,00 75,00 50,00 66,67 0,00 6,67 50,00 26,67
Pasco 9 48,28 86,21 1,43 40,00 41,86 28,00 35,7 32,00
Piura 65 76,56 100,00 32,65 44,62 34,69 26,15 32,65 19,23
Puno 110 22,02 76,36 58,33 71,62 4,17 15,48 37,50 11,90
San Martin 7 32,47 77,92 44,00 71,67 12,00 8,33 44,00 20,00
Tacna 28 33,33 75,00 33,33 57,14 33,33 4,76 33,33 38,10
Tumbes 13 69,23 100,00 55,56 69,23 0,00 0,00 44,44 30,77
Ucayali 17 53,33 82,35 37,50 57,14 12,50 7,14 50,00 35,711
Nacional 1874 34,35 68,94 38,03 59,37 21,55 16,10 40,41 14,54
Fuente: Anexos y Reportes SBS, Xl Censo de Poblacidn y VI de Vivienda 2007.
1/ Corresponde a la suma de oficinas, cajeros automaticos v cajeros corresponsales (POS).

Fuente y elaboracion: SBS.
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D) DISTRIBUCION DE DEPOSITOS POR TIPO DE EMPRESA
(A DICIEMBRE DE 2016)

Distribucion de los Depdsitos por tipo de entidad financiera

Distribucion de Depésitos por tipo de empresa
seglin nivel de pobreza a diciembre de 2016

A diciembre de 2016

(En porcentaje)

wsector Microfinanciers®®

81,74
69,77
s 1256 1300
4,56 4,56
1,23 i i
rod ues @l carmuascs
Quintil 1 Quintil2  Quintil3  Quintl4  Quintil5

* Bancos y Financieras no especializadas en créditos Mype.

LA LIBERTAD .
. % Depdsitos

I um
- Bancos y Financieras .

** Incluye Cajas Municipales, Cajas Rurales, Edpymes, Mibanco y las empresas financieras
especializadas en créditos Mype.

cALLAD
Fuente: Mapa de Pobreza Provincial y Distrital del INEI 2013. Anexo 10 y Reporte 30.
{*) Quintiles ponderados por |2 poblacion, donde el 1=Mas pobre y el 5=Menos pobre.

Quintil indice de carencias
I cuinti 1
[ cwintit 2
[ cuinti 3
[ quinti 4
[ cwintil 5

Fuente y elaboracion: SBS.
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E)
(A DICIEMBRE DE 2016)

DISTRIBUCION DE CREDITOS POR TIPO DE EMPRESA

Distribucion de los Créditos de Consumo y a la Micro y|
Pequeria Empresa por tipo de entidad financiera segtin nivel
de pobreza a diciembre de 2016

(En porcentaje)

75,63
HResto?

Wsector Microfinancieno**

Quintil 1 Quintil 2 Quintil 3

* Bancos y Financieras no especializadas en créditos Mype.
** Incluye Cajas Municipales, Cajas Rurales, Edpymes, Mibanco y las empresas financieras
especializadas en créditos Mype.

Quintil 4 Quintil 5

Fuente: Mapa de Pobreza Provincial y Distrital del INE1 2013. Anexo 10 y Reporte 30.
() Quintiles ponderados por (a poblacidn, donde el 1=Mas pobre y &l 5=Menos pabre.

. % Créditos

- IMF
- Bancos y Financieras

Quintil indice de Carencias

-uu\

[ i 2

|Qu\':‘ 3

’_|Qu\
[ e

Distribucidn de Créditos a la Micro y Pequefia Empresa
y Consumo por tipo de empresa

A diciembre de 2016

CATAMARCA

LA LIBER TAD\.

L

til 4

Fuente vy elaboracion; SBS.
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F)

EVOLUCION DE LOS INDICADORES DE PROFUNDIDAD E INCLUSION
FINANCIERA DEL SISTEMA FINANCIERO1/
[ dcu [ dcnz [ denn [ deid ]

Profundidad Financiera
Créditos del SF {come % del PBI) 30,37 32,33 34,32 36,95 39,82 40,28
Depésitas del 5F (coma % del PEI) 32,27 33,8 38,68 7,72 28,55 38,56

Inclusién Financiera
1. Acceso a los servicios financieros
1.1 Disponibilidad de 1a red de atencidn del Sistema Financiero ¥/

Oficinas 3440 1818 4138 4324 4425 4616
Cajeros automiticos 6530 B 162 2898 12226 7 207 24956
Cajeros corresponsales (POS) 17 501 27 906 38 31 54 044 B8 121 100 802
Puntos de atencidn’ por cada 100 mil habitantes adultos 148 211 268 362 €05 648
Canales de atencién * por cada 1000 km2 19 26 M4 48 85 90

1.2 Infraestructura de atencicn del Sistema Financiero

Infraestructura de oficinas (N°) 3299 3668 3969 4199 4318 449
Infraestructura de cajeros automaticos (H*) 9259 8978
tura de cajeros cor (POS) (N°} 34 867 41 688
Infraestructura de puntes de atencion (H°) per cada 100 mil habitantes adultas 245 74
Infraestructura de canales de atencion (N°) por cada 1000 km® Nl 1

2. Uso de los servicios financieros

Hiimero de deudares (miles) 4899 539 5739 £032 6140 & 386
Himero de cuentas de depdsito (miles) 30 627 33064 37244 42 845 47 582 531263
Hismero de deudares por cada mil habitantes adultos 264 286 299 209 30 7
Niimero de deudores (persona natural) respecto de a PEA® (%) 30,72 32,63 34,24 35,96 7,22 38,71
Niimera de tarjeta-habientes ” respecto de la poblacidn adulta (%) 16,77 17,58 19,50 20,36 20,28 20,25
3. Profundidad de la Inclusitn Financiera
Crédito promedio / PBI per capita (n® veces) 0,94 0,95 0,9 0,95 1,00 0,57
Depésito promedio / PBI per capita [n* veces) 0,25 0,23 0,22 0,21 0,20 0,18
Créditos MYPE ' f Créditos Totales (%) 17,50 17,83 15,77 14,11 12,64 12,80
Deudores MYPE / Deudores totales (%) 35,44 35,32 34,01 3139 33,39 3463

Fuent=: Balamos de Comprobacion, Anescs y Reportes varios. | mimena de deudores proviene del Reporte: Crediticio Consclidadh. Extadisticas trimestrales del BCRP. I Censo de Poblacidn y ¥l de Vivienda 2007 (INE]).

1/ Tratindose del Banco de L Naciin, soko = inohiyen los crédites de consumo e hipotesarics, mientras que en caso de Agrobanon, 3¢ exchuyen los erédites @ empresas def sistema financien.

2/ Para e célcula de | disporibilidad de |a red de atenoisn del Sistema Financier, cads cajern automation, PO o establecimiento con POS ez contado tantas veaes como entidader que ofracen sz senvicias financieras 3 traves de aste
Mimern, de BOS operador por persanas naturale: o juridicas, distintas de lax empresas del Sistema Financiem.

total de puntos de atencin oamesponds @ 12 suma de ofiinas. POS. 1 total de canales de atencion comesponds @ (2 suma de ofisinas. ATHs y establegimientos oon PO

5/ Para el céloulo de (3 infrassinuonrs, cada cajero automition, POS o establecimients oon POS &5 contado una sola vez independientemente que 3 traves de este 5 atienda a olientes de mis de una entidad. Exte ciloula es posible a parir
&/ Para el cileulo de s PEA 22 utilizs s informaiin de |a Encuzsta Hacional de Hogares (ENAHO) del afio 2015.

71 Incluys tarjstahabiente: can lineas de erédito utiizadas y no utilizadas.

8/ Incluyen orédizos a la miom y paqueiia smpreza

Fuente y elaboracion: SBS.
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G) COMPARACION INTERNACIONAL: INDICADORES DE INCLUSION
FINANCIERA

Mumero de oficinas por cada 100 000 habitantes adultos

Acceso a los Servicios Financieros

24,17

. 20,07
Argentina 13,22 60,55 17,65 17,14
Bolivia 20,07 38,30 —
Brasil 24,17 114,00 11,61
Chile 17,14 55,65
Colombia 271,35 40,58
México 17,65 50,71
Uruguay 11,61 54,70
Peri 20,20 40,93

Brasil Mexico Bolivia Chile en.'l Argentina  Uruguay

Los indicadores han sido estimados con informacién del Financial Access Survey (FAS)
2015 - Fl y world Development Indicators database (Banco mundial)

* De acuerdo con la definicidn del Bance Mundial, 1a poblacion adulra comprends a los Fuente: Financial Access Survey (FSA) 2015 - FMI.
habitantes con edad mayor a 15 afos.
1/ Corresponde al nimero de oficinas y ATMs de Las ODCs (Other Depositary

2/ La informacién de cajeras comesponsales no se encontrd cisparible: en el FAS. Namero de deudores por cada 1 000 habitantes adultos

631 530
47

Argentina 408,52

Bolivia 179,97 287
Brasil 630,81

Chile 471,32

Colombia 286,97

Uruguay 0,00

Per 530,38

Los indicadores han side estimados con informacidn del Financial sccess survey (Fas)
2015 - FAMl y World Development Indicators database (Eanco Mundial).

Brasil Uruguay Chile Argentina Colombia Bolivia

* De acuerdo con La definicion del Bance Mundial, la poblacicn adulta comprende a los

habitantes con edad mayor a 15 afios.

1/ Cormesponde a |2 suma del nimern de deudores reportada por las 0DCs (Cther Fuente: Financial Access Survey (FSA) 2015 - FMI
Depositary Corporations).

Fuente y elaboracion: SBS.
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H)

COMPARACION INTERNACIONAL: INDICADORES DE

INTERMEDIACION FINANCIERA

Intermediacion Financlera

Créditos Banca
Crédnon Depénitos
- 00Cs* 7 ppy |COMICMI /P e pat

Argeoting 13,5
Bolivia an
Brasi 5,25
Chele 80,83
Colambla 43159
México 20,26
Guatemala 1%
Uruguay 26,07
Port 39.85

1323
M8
42,35
81,9
40,20
19.63
30,34
6,04
ns

16,33
a9
a9
45,53
40,41
23,19
X

41,15

39.54

16,25

4.5
36,40
19,87
3761
22,39
34,25
4,13

Créditos/PBI (%) Créditos */ P8I versus PBI
%0
2 A Cvie
n
@
Brasil
501 sova 2 Colombla
40 A ®pers
0 {4
A
20 { Unaguay A pexico
0 A Argertina
[
0 400000 800000 1200000 1600000 2000000 2400000
P8I (US$ millones)
* Crédinos 0OC.

Fuente: Financial Access Survey (FSA) 2054 - FML. World Development Indicators database - Banco
Mundial

M:MN Depdsitos* /P8I versus PBI
)

«@

50 { ot

i by

., A Colombia
A 'eru

Guaerila

” A Mexico

A Argentioa
0

0 400000 S00000 1200000 1600000 2000000 2400000
P8I (USS millones)
* Deposnos 0OCs.

Fuente y elaboracion: SBS.
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)] COMPARACION INTERNACIONAL: INDICADORES DE PROFUNDIDAD
FINANCIERA

&ditos 1,
Créditas/PBI (%) Créditos */ PBI versus PBI

50
* Chil=
- 80
oDCs* /PRI -
60 -
Argentina 14,74 19,49 19,44 Bolivia Brasil 4
50 fe Colombi
Bolivia 43,14 62,67 56,03 s
el Perd
Brasil 42,25 37,66 32,99 'y
3
Chile 83,72 50,34 41,99 o ‘U
20 { Urusuay
Colombia 43,89 42,06 39,51 # Argentina * Mexico
México 18,46 24,50 23,67 °
o
Guatemala 32,4 36,29 472 0 400000 800000 1200000 1600000 2000000 2400000
Uruguay 29,20 47,75 47,73 PBI (US$ millones)
Peni 35,50 43,66 34,02
* Créditos ODCs.

Los indicadores han sido estimados oon informagicn del Financial Aooes

Fuente: Financial Access Survey (FSA) 2015 - FMI. World Development Indicators database - Banco

guin la definicién del Fonda Monetaric Intem. Mundial.
Loz bances comerciales, cooperativas de aharre, mstituoy
captadora: de de arparacianes y cuazi-corpor:
satividad zea la intermediacion financicra y que tisnen Depésitos/PBI Depdsitos*/PBI versus PBI
nstrumentos financieros incluides en la definicicn del agregada monetaria). (%)
70 - Bolivia
e *
Chile
suziy
* & Colombia
1y per Brasil
Guaterjala
& Mexico
20 # Argentina
10
0
o 400000 200000 1200000 1600000 2000000 2 400000
PEBI (US$ millones)
* Depasitos ODCs.

Fuente: Financial Access survey (FSA) 2015 - FMI. World Development Indicators database - Banco
Mundial.

Fuente: Financial Access Survey (FSA) 2015 —FMI. World Development Indicator database - Banco
Mundial.
Elaboracién: SBS.
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ANEXO IV. ORGANIGRAMA DEL INDECOPI

uj |ndecop| Organigrama Institucional vigente

(D.5.N" 107-2012-PCM)
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Fuente y elaboracidn: Indecopi.
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ANEXO V. DERECHOS DEL CONSUMIDOR BANCARIO Y FINANCIERO
ESTABLECIDOS EN NORMATIVAS ESPECIALES

Ley 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de
la Superintendencia de Banca y Sequros

- Promueve la transparencia del sistema financiero, esto es, el derecho a la informacién de
los usuarios del sistema.

- Fomenta el acceso a los productos y servicios financiaros, promoviendo la inclusion
financiera, dentro de los parametros establecidos por norma.

- Promueve la innovacién y mejora continua de los procesos, gestion financiera e
infraestructura, lo cual genera estandares de calidad para el usuario del sistema.

- Precisa el cumplimiento de la norma, sin desconocer que, supletoriamente las entidades
del sistema financiero se deben guiar por los usos y practicas comerciales.

- Garantiza la libertad de contratacién conforme a los términos que libremente convengan
las partes en cuanto a las tasas de interés, comisiones y gastos.

- Reconoce el derecho al secreto bancario, salvo mandato de la Autoridad competente.

- Establece la obligacion de las entidades supervisadas de contar con un Fondo de Seguro
de Depdsitos a favor de sus clientes que protege al ahorrista ante la eventual insolvencia
de la entidad financiera.

Ley 28587, Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en materia de
servicios financieros

- Deber de brindar informacion sobre las operaciones financieras antes de la contratacion.

- Deber de brindar informacién sobre la TCEA incluso para los créditos revolventes, para
lo cual establecid los criterios aplicables para la presentacion de esta tasa.

- Deber de difundir a través de las paginas webs de las entidades financieras las formulas
empleadas para el pago de intereses y gastos por las operaciones de créditos y captacion
de depdsitos.

- Deber de que los pagos por concepto de gastos y comisiones tengan como correlato un
servicio efectivamente prestado por la entidad financieras, asi como que las comisiones
sean mostradas conforme a las categorias o denominaciones establecidas por la SBS.

Resolucion SBS 8181-2012, Reglamento de Transparencia de la Informacion

- Las comisiones deberan ser presentadas bajo los parametros establecidos por la SBS.

- Deber de informar la TCEA incluso para los créditos revolventes, para lo cual establecio
los criterios aplicables para la presentacion de esta tasa.

- Se precisan los medios de comunicacion directos que son aplicables para comunicar a los
clientes las modificaciones a las tasas de interés, comisiones y gastos, entre otros, como
comunicaciones escritas al domicilio del cliente, correos electronicos, estados de cuenta y
comunicaciones telefénicas.

- Los pagos de mas de dos cuotas se entenderan como prepago, pudiendo reducir las cuotas
a pagar o el periodo del préstamo. En caso no se elija una opcion la empresa financiera
descontara cuotas al cliente.

- Se establece un listado de cargos prohibidos por concepto de comisiones:

(a) Cargos por cuentas de ahorro que no registren movimientos, adicionales al concepto
de mantenimiento o administracion de cuentas activas.

(b) Cargos por concepto de emisién y envio de estados de cuenta o de la informacion a
que se refiere el articulo 47° del Reglamento, cuando el cliente haya elegido la
remision de ésta a través de medios electronicos.
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(c) Cargos que se cobren al beneficiario del cheque por concepto de devolucion de aquél
cuando haya sido mal girado o no cuente con provision de fondos, siempre que se
trate de cheques correspondientes a cuentas en la misma empresa del sistema
financiero.

(d) Cargos por concepto de desembolso de crédito.

(e) Cargos por disposicion de efectivo en el caso de tarjetas de crédito.

(f) Cargos por evaluacién crediticia.

(g) Cargos por tramitacion de reclamos y por reclamos desestimados.

(h) Cargos por concepto de pago de obligaciones en fecha posterior al vencimiento
distintos al cobro de intereses moratorios o penalidades.

(i) Cargos por la emisién y entrega de la primera constancia de no adeudo por la
cancelacion del crédito, para productos crediticios que operan mediante el sistema de
cuotas o el pago total y resolucion del contrato en caso de créditos revolventes.

(j) Cargos y gestiones asociados a la evaluacién, constitucién y administracién de
garantias en aquellos productos condicionados a su constitucion, como son el
hipotecario, vehicular, pignoraticio, entre otros.

(K) Las gestiones para proceder al levantamiento de garantias, como son la elaboracion y
entrega de la clausula o documento necesario para ello, incluyendo aquellas que se
encuentran condicionadas al pago de la obligacion.

(I) Cargos por consultas realizadas a centrales de riesgo, como parte de la evaluacion
crediticia del cliente.

(m) Cargos por remision de depdsitos al fondo de seguro de depositos en el marco de lo
dispuesto por la normativa vigente.

(n) Cargos por la emision y entrega de la constancia de la situacion crediticia del deudor,
cuando la empresa hubiera efectuado un reporte erréneo a la central de riesgos.

(o) Cargos por concepto de cancelacion anticipada o prepagos de créditos en forma total
0 parcial.

(p) Cargos en cuentas pasivas cuando su apertura se establezca como requisito para
realizar cargos relativos al pago de alguna operacion activa.

(g) Cargos por exceso de uso en la linea de tarjeta de crédito.

(r) Los cargos aplicados por la administracién de créditos bajo el sistema revolvente.

(s) Cargos asociados a la recepcion o gestion de billetes y monedas, tales como, el
conteo, centralizacion, verificacion, transporte, custodia en boveda, entre otros, en el
marco de una operacion financiera.

Fuente: Si bien el listado de los cargos prohibidos se encuentra en la norma, de la cual se ha
citado el referido listado, en las siguientes paginas web se realiza una cita igual o similar:
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/1679/VIGURIA _CHAVEZ
CARLOS_CONSUMIDOR_PROTECCION.pdf?sequence=1
https://www.bbvacontinental.pe/fbin/Resolucion_SBS_8181-2012_tcm288-269523.pdf

Resolucion SBS 6523-2013, Reglamento de Tarjetas de Crédito

- Los establecimientos afiliados deben cumplir con su deber de verificacion de la identidad
del tarjetahabiente, mediante la revision del documento oficial de identidad y la firma de
la orden de pago.

- La entidad financiera debe entregar la tarjeta de crédito y tarjetas adicionales a los
titulares de estas con una vigencia no mayor a cinco (6) afios.

- Informar sobre la prima, forma de pago y coberturas de los seguros y mecanismo que
existan a favor de los usuarios para la cobertura contra operaciones no autorizadas.

- Informar sobre los procedimientos y responsabilidades de las partes en caso de
sustraccion de las tarjetas o informacion para realizar operaciones.

- Informar sobre los procedimientos y responsabilidades de las partes en caso de anulacion
de las tarjetas.
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http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/1679/VIGURIA_CHAVEZ_CARLOS_CONSUMIDOR_PROTECCION.pdf?sequence=1
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/1679/VIGURIA_CHAVEZ_CARLOS_CONSUMIDOR_PROTECCION.pdf?sequence=1

- Las entidades financieras estdn obligadas a adoptar mecanismos de seguridad que
disminuya la incidencia de operaciones indebidas en detrimento de sus clientes, bajo los
pardmetros minimos regulados por la Autoridad competente.

Resolucion SBS 089-1998, Reglamento de Cuentas Corrientes

- Cierre indebido de las cuentas corrientes de los clientes.

D.S. 001-1997-TR - TUO de la Ley de Compensacion por Tiempo de Servicios

D.S. 004-1997-TR - Reglamento de la Ley de CTS

- Transferencia de los fondos de la cuenta CTS a la entidad financiera de preferencia del
consumidor.

Circular N° G-184-2015, Circular de Atencion al Usuario

- Derechos de los usuarios a formular requerimientos de informacién, solicitudes de
gestion y presentar sus reclamos. La atencion de los usuarios debe realizarse en 30 dias,
salvo justificacién debidamente sustentada que debe estar a disposicion de la SBS, en
cuyo caso se deberd notificar al usuario dicha situacién dentro del referido plazo,
sefialando, adicionalmente, el plazo en el cual se le brindara una respuesta.
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ANEXO VI. POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y DEFENSA DEL

CONSUMIDOR

PLAN NACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

EIES
|

Educacion, orientacion \

y difusion

Capacitar a los agentes
del mercado en materia de
proteccion del consumidor

Orientar al consumidor
brindéndole informacién en
materia de
proteccion del consumidor

Difundir informacion relevante
con énfasis en el uso de
tecnlogias de informacién

Proteccion de la salud y \

seguridad de los

cidares y solucion de conflictos

Impulsar la simplificacion
de los mecanismos

Creacion del Sistema de Alerta
de Productos Peligrosos

Impulsar el desarrollo de
mecanismos alternativos de
solucién de conflictos

dep ion

Fomentar el cumplimiento
de la normativa

Fortalecer las capacidades
de sus integrantes

Impulsar la gestién eficiente
del Sistema

Fuente: Decreto Supremo N° 024-2017/PCM.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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ANEXO VII. POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR 2017-2020

A) METAS Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

I. Educacién, orientacion y difusion

(Objetivo estratégico general: Fomentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los ¥ de ion relevante para mejores decisiones de consumo
Objetive Indi 5 METAS -
£ o n Indicador (unidad = Afio base
L ico Actividad Indicador : .
tratégico de medida) 2016 P e ‘ e 20 | involucradas
Desarrollar programas de Nimero de personas
capacitacion ylo informacion | beneficiados por Indecopi
(presencial o virtual) en las capacitaciones SBS, Osiptal,
materia de proteccion al realizadas en matedia Personas Ositran,
consumidor yo derechos de proteccion del capacitadas 83,721 165,850 167.830 173860 174430 Osinergmin,
de los usuarios incluyendo consumidar ylo Sunass, Minsa
en éslos a consumidores derechos de los (Susalud)
vulnerables. usuarios
Unidades
Unidsdes didécicss Documents Diticicas Mied
elaboradas aprobado : p;n:rl\a y' : : : e
secundaria
Gapecla 2 | vt temtica o Inicial
. g " de derechos de los Primaria | Escolarizado Secundaria
dal merca consumidores en los cursas Urbana Primaria R
% ural
enmateriade | e Polidocente | Rural \nicial Mo
Dm“‘?" al Unidades didacticas Informe: de . Primaria | (unidocente Escolarizado . Minedu
consumidor i i i Rural y multigrada) EBA
Polidocente y EIB .
.| Secundaria
con Soporte | Secundaria ERE
Pedagogico a8
EBA Primaria
Nimero de
- trabajadores Indecopi
Desarrollar actividades de : A
capacitacien ylo informacign | E"ec20%8 por $88, Osiptel,
difiqjda & los las ’ Ositran,
riaica s o3 p realizadas en maleria L 8214 5,690 9,040 9,870 10,190 Qsinergmin,
sobre obligaciones con . capacitados
respecta & los derechos de de proteccion del Sunass, Produce,
o5 consumidores consumidor ylo MTC (Sutran),
derechos de los Minsa (Susalud)
usuarios
. . Personas sujetas Indecopi
Orientar al Nimera de personas alas adjvid:des s8s, Osi:el
consumidor | Brindar orientacion que recibieron de orientacitn en D:silran '
brindandole | permanente con informaciGn | los seniciosd& | oncinag  erade | 2664833 | 2247269 | 2182150 | 2257206 | 2300084 | Osiergmin,
informacién | en materia de proteccion del | orientacion a través de sstas & través de Sunass, Minsa
en materia de | consumidor los diversos canales " !
. L los diversos canales (Susalud), MTC
proteccion de comunicacion de - (Sutran)
Sistema virtual Web Version Version
y el | del i ‘ ) . - -~ i
sistema virtual del consumidor | implementada y en Sistema viruzl |mp:$ronﬂlada '"gpf:a?e Q"‘;‘:‘:j & Indecapi
funcionamiento }
Facilitar & los consumidores
la informacién actualizada,
simple y consolidada de Informe esquemético .
los diversos mecanismos para ser consultado y Irﬂn:cr‘e 'I?;j:dd 1 1 1 1 1 Indecopi
de solucion de conflictos. descargado en web -
seqin materia o actividad
econdmica
Panera Facilitar a los consumidores
isposicion de | la legislacian y jurisp 8 | o "
los agentes | relevante y actualizada en ﬁlslema Et’;::b HTEESE t;n 4 1 4 4 1 Indecapi
del mercado | materia de consumo mediante |mp|erf|en Y e zaca eoopt
informacitn | una herramienta informética
enmateria de | disponible en web
proteccidn al
consumidor, | Identificar los mercados Mimero de
haciende | relevantes de consumo herramientas creadas, Indecopi, SBS,
mayor énfasis | y compilar yio generar mejoradas yio Hemamientas ylo Minsa {D‘»Igemici
en el usa de las | las heramientas que estudios disponibles estudios 13 19 17 7 7 Disesa ’
ias de lai it que permitan tomar SL:Iudg
informacion | para una mejor decision de | mejores decisiones a
consumo los consumidores
Propiciar la implementacion
del sistema de "Certificacion | Sistema de
de Calidad” en base a la Certificacion de Sistema - - - - 1 Indecopi
norma técnica de servicio Calidad Operativo
al cliente
o .
Generacién de herramientas N de hena:wm.as . Indecopi, SBS,
de informacion en materia . ‘ i} N -
e el B L R B N -
personas con discapacidad discapacidad
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Objetivo égico general: G la ion de la salud y idad de los idores en sus rel d
o N - " Indicador (unidad de | Afio base =55 Entidadk
estratégico Actividad Indicador medida) 2016 ~
especifico 07 2018 2019 2020
Elaborar e mareo I'\DITI.'IE.WO Decreto Supremo Documento aprobado y ]
para la deteccion y emisidn anrobado ublicado 1 - - - Indecopi
de alertas del Indecopi P P
Desarrollar y poner en
funcionamiento el sistema . . . Actualizacion
informético del Indecopi SI::E:;:?:F:?::::’D Smer:: :::EIND - 1 y version final - - Indecopi
para la emision de alertas de y del Sistema
producios peligrosos
Indecopi
Disefiar el Sistema Nacional | Informe del disefo C;Tr:::;;é::n
Disefio, de Alertas de Productos del Sistema de Alerta Proyecto de Ley - 1 - Digemigd] '
_ omacing Peligrosos. (proyecto de Ley) Praduce, Sunat
implementacion (Aduanas)
del Sistema 1
de Alerta de Sistema de la red
producios de informacion
peligrosos y sobre accidentes
accion oportuna del consumidor Minss
frente a estos. ocasionados por Médulo implementado - 1 - .
X . Indecopi
bienes y servicios de
_ consuma reportados
Implementar el Sistema en Hospitales y
Nacional de Alertas de Clinicas
Productos Peligrosos -
. Indecopi
Hermamienta Coordinacidn
informética del .
Sistema Nacional . . eon Mu.'lsa .
de Alertas de Sistema informético - - 1 - {Dlg;sl-las.ai:dg;emld,
Productos Peligrosos :
implementada Praduce, Sunat
g (Aduanas)

Fuente: Decreto Supremo N° 024-2017/PCM.
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

lll. Mecanismos de Preven:

y Solucion de Conflictos

Objetivo gico general expeditivos de p ¥ solucion d a nivel nacional, impulsando su simplificacion
Objetivo _ . - METAS
estratégico ividad Indi Indicador (llnlhcl de |Afio base .
e Lo s medida) 2016 2017 2018 2018 2020 involucradas
Evaluar y revisar los
mecanismos vigentes y
proponer (de ser el casa)
cambios en éstos orientados | Informes emitidos Informes 1 1 1 1 1 Indecapi
Impulsarla | 5 5y celeridad y efectividad
simplficacion en coordinacion con los
delos integrantes del Sistema
mecanismos
de solucidn Incremento anual del
de conflictos | IMpulsar la prevencion y nimero de practicas
existentes | Mejora permanente en lo aplas presentadas Tasa de crecimiento del
referido ala atencion al en & evento de nimero de practicas Base 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% Indecapi
cliente incluyendo la solucidn a aptas del evento
de los reclamos proveedores "Primero
los Clientes”
Impulsar el desarrolle de Intorme .de
. . evaluacion de los .
mecanismos privados . X Indecapi
L mecanismos privados Informe: 1 1 1 1 1 .
alternativos de solucion de . Gremios
conflicios implemeniados de Empresaniales
Impulsar el solucidn de conflictos g
alternatives Impulsar el desarmolle de :;EZ:::i;Edas Juntas arbitrales 1 1 1 GL:bicZI:::;s
de solucidn de | juntas arbitrales N constituidas B
al afio Regionales
conflicios en las .
. Indecapi
relaciones de
consumo Realizar un estudio sobre
|a viabilidad de la Ventanilla . _—
Unica de Atencian del Estudio de “_Eblh,da.d Estudic - - 1 Indecopi
. . dela Ventanilla Unica
Sistema para la soludidn de
conflicios

Fuente: Decreto Supremo N° 024-2017/PCM.
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Menitorsar &l estado

entidades del Sistama

wmpi'nm@ dalapmna_mnde Wforme anual En i
de la normativa | los consumidores, el
. . . _ | aprobado par el Infarma 1 1 1 1 1 con fodas las
an malariade | cumplimianta de la normativa Conssi entidades del
praoteccion ded |y plantear las acsonas e -
cansumidar | comectivas pardinentes !
Propuesta nomativa
para la aprobacion de
una Lay que dispanga -
lama;;‘nda P'“”"“: i - 9 Indecogi
chicnas mumicpales | e 2l Congreso
L de probeccadn del
Fomentar |a participacion consumidar,
acliva de los Gobiemos
Regionales y Gobiemas Parcentaje de regiones
Lacalas camo parte del existentes en al Perd
Siterna en los que e haya Ind .
susCrlt convenios con Gnh_r!;;a
Gabiarnos Regionales Porcaria Base 4.7% 12.5% 208% 232%

Forlalecer o Lacales para o RL:[:::)‘
sostenidaments fortalecimiento de las goaaes
Ui capacidades actividades en materia

de sus da protaccion
: Nimero de actividades
da capacitacion a
los miambos dal Indecapi,,
Fortalecer las capaadades | Sisterna con énfass . O=anergmin,
fécnicas de hos migmbras del | en las Asaciaciones E“':ts""z"“' 46 M 122 85 ] Dsiptel, Sunass,
Sistema ds Cansurnidares, res, etc) Ositran, Minsa
Consejo de Ususanas [Susalud)
¥ alos Gabiemos
Regionales y Locales
Desamallar el Congraso .
Anual de Protacion del ”m:T.“" e Congpresos Cangresa 1 9 9 1 1 Indecogi
Consumidor
Dedarminar las brechas da
infarmacin y conocimianta
e "“"‘.m;'::rm Informe elaborado Informe - 1 - Indecopi
provesadares para deferminar
una agenda de frabaja
Realizar una linga basa

impulear |2 :::c:;dal - mido Linsa da ba: ional
gestian gficente consumidor nea 58 nacional R A .

del Sistema | ¥ de Ia alencitn dalos realizada Eshutia ! Indecepi

ra apfimizar | CONEUMIdorEs por los

g:mm intagrantes del Sisterna

Estado entomd | Desarmallar un diagnostica | Infarma de —

ala proteceitn | ge| ectado situacional diagndstico y nimera . ﬂi'

del consumidor | 4| Sistema que incluya da propusastas Informe - 1 - s aridad
propuesias para la mejora implementadas a parfir MHSS‘;ME s
funcional daallo
Desarrallar un sistema de Indh .
intarcambio da informacion N ﬂ!.
o taeeia d proteccion. | Sooma inkaned Sisterna - - 1 En caorfinacih
del consumidor entre las mplerme £o0 les o *

del Sistema

Fuente: Decreto Supremo N° 024-2017/PCM.
Elaboracidon: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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B) INDICADORES PARA EL MONITOREO DE LOS OBJETIVOS A NIVEL

AGREGADO
st f META
Ej Otedvo Esiatégloo Indicadores Descripcion del Inicador | A1 D258
General W6 | 7 | 2018 | 2019 | 200
Porcentzie de consumidores que|Nivel de  conocimiento  de
conocen sus derechos bésicos en|los derechos basicos de los| 534% | 552% | S74% | 606% | 65%
materia de profeccion del consumidor | consumidores mayores a 18 afios
Fomentar que los agentes ) —
del mercado conozcan | Nimero de personas que reciieron los Personas SF‘JE“"S 8 Ias_ activdades
- - o , de orientacion en oficinas y fuera
Educacion, los derechos de los servicios de orientacion a través de los , , / 2664833 | 2,247,269 | 2,182,150 | 2,257,206 | 2,300,094
-~ ; . T de éstas a fravés de los diversos
orientacion y consumidores y dispongan | diversos canales de comunicacion canales de comuricacién
difusion de informacion relevante
para mejores decisiones de Nivel de cobertura de las actividades
consumo Nimero de usuarios que recibieron |de difusion expresada en nimero
la informacion  proporcionada por [de usuarios que accedieron a la| 3443583 4,615,681 | 4,944 481 3,866,987 4112113
migmbros del Sistema informacién brindada por miembros
del Sistema
Fuente: Decreto Supremo N° 024-2017/PCM.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
iativo Estratéqi META
Eje D""""g | gico Indicadores Descripcion del Indicador M;a:";“
LG 017 | 2018 | 2019 | 2020
o o
N dT g ha b:ES E;:e:m turdna{ios Eficiencia en la emision de las alertas
[JOCe I VCE I Garantizar |a seguridad de para 'a Emision g alerias e productos | productos peligrosos (excluyendo
y ) peligrosos de consumo (exc. Alertas de oo
TGRS ILELE ] los consumidores en sus . alertas  especificas:  alimentos,| Base 5 5 5 5
" b productos especificos como es el caso | . T L
los consumidores relaciones de consumo ) o . juguetes, dtles de escritorio,
de alimentos, tiles escolares, juguetes |- )
) juguetes y medicamentos)
y medicamentos)
Mecan|sm9§ Promover mecanismos | Evaluar y revisar los mecanismos
de Prevencion o . )
Solucién de expeditivos de prevencion y | vigentes y proponer (de ser el caso)
yuo solucion de conflictos a nivel | cambios en éstos orientados a su | Informe de evaluacion 1 1 1 1 1
Conflictos entre o L A
S — nacional, impulsando su | celeridad y efectividad en coordinacion
A 5 simplificacion. con los integrantes del Sistema
consumidores
Porcentaje de regiones existentes en Nivel de fortalecimiento de la red
el Perll en los que se haya suscrito de oroteccien del id
convenios con Goblernos Regionales o e proteccion dsf consumdor €N go, 4.2% 1256% | 208% | 292%
¢ Gobiernos Regionales y Locales a
Locales para el forfalecimiento de las nivel nacional
coralecimiento B actividades en materia de proteccion
del Sistema Nacional Integrado de | Namero de actividades de capacitacion
Nacional Intearad Proteccion al Consumidor | a los miembros del Sistema con énfasis Fortalecimiento d cidades d
sl cn el cumplimiento dela | en las Asociaciones de Consumidores, | 0o, oo 06 Capacidaces Ge | - g 1t 12 85 8
de Proteccién al ) . . ) los integrantes del Sistema
R normativa, capacidades de | Consejo de Usuarios y a los Gobiemos
infegrantes y la gestion | Regionales y Locales
Informe  anual que monitorea el
Informe anual de monitoreo del |estado de la proteccion de los
. ) § . 1 1 1 1 1
sistema aprobado por el Consejo consumidores y plantea acciones
correctivas pertinentes

Fuente: Decreto Supremo N° 024-2017/PCM.
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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ANEXO VIII. SUPERVISION DE LA SBS EN EL SECTOR FINANCIERO

A) NUMEROS DE SUCURSALES DE LAS EMPRESAS SUPERVISADAS POR LA SBS

Empresas Financieras

20149 2015 2016
™~ errtl?resas - &2 s8
superwvisadas
~ 5,266 3,363 5,189
sucursales
Lirma w Callao 2,176 1,804 2,093
Prowvincias 2,086 2,559 32,096
Extranjero Fa B —

Fuente: Correo electronico del 31 de marzo de 2017 y Oficio N° 11623-2016-SBS
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor -

Indecopi
B) SBS: CONTRATOS Y CLAUSULAS ABUSIVAS IDENTIFICADAS
Sistema
o Financiero Seguros Privado
2014 2015 2016 2014 2015 2016 d.e
Pensiones
Cantidad de aprobaciones
administrativas de cldusulas
generales de contratacion 67 238 234 81 215 214
(Art. N° 54.1 de la Ley N° No aplica
29571)
Cantidad de clausulas
abusivas identificadas (Art. N® 0 0 0 0 0 0
54.5 de la Ley N° 29571)

1/ Cabe precisar que la informacidn reportada refiere a las solicitudes de aprobacion de
clausulas generales

de contratacion atendidas durante el afio 2016, por lo que se incluyen aquellas presentadas
anteriormente,

pero cuya tramitacion que concluida en el afio materia de consulta.

Fuente: Correo electrdnico del 31 de marzo de 2017, Oficio N° 11623-2016-SBS y Oficio
N° 12243-2015-SBS

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

C) SUPERVISIONES EFECTUADAS POR LA SBS

N° de
Sistema empresas Temas supervisados
supervisadas

Conducta de mercado (Resolucién SBS N° 8181-2012 y Resolucién SBS N° 6523-
2013).

Servicio de Atencion a los Usuarios (Circular N° G-184-2015).

Financiero 42 Metodologia de célculo del pago minimo en lineas de crédito de tarjetas de
crédito y otras modalidades revolventes, para créditos a pequefias empresas,
microempresas y de consumo (Circular B-2206-2012).

Categorias y denominaciones de comisiones (Circular B-2205-2012).

Fuente: Correo electronico del 31 de marzo de 2017.

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor -
Indecopi
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ANEXO IX. SANCIONES A LAS EMPRESAS SUPERVISADAS DEL SECTOR
FINANCIERO

RESOLUCIONES CONSENTIDAS EN EL SECTOR FINANCIERO
(2014- Trimestral)

2014
N° | Entidad Tri | Nivel de la | Sanciéon | Descripcion de la Infraccion
Supervisada | m. | Infraccion

1 Interbank | Leve 10 UIT No cumplir con el pago de cartas fianza de manera inmediata o0 a
su simple requerimiento.

2 Scotiabank del | | Grave 8 UIT Activar tarjetas de crédito sin contrato previo y remitir

Pera informacion vinculada a estas a las Centrales de Riesgos.

| Muy Grave | 30 UIT | Vulnerar el secreto bancario.

3 Compartamos | | Grave 20 UIT | Cobro indebido de diversas comisiones vinculadas a la gestion de

Financiera cobranza de créditos.

4 CMAC Paita | Leve Amonest. | No cumplir con el pago de cartas fianza de manera inmediata o a
su simple requerimiento.

5 BBVABanco |l |Grave 20UIT | No cerrar de manera inmediata las cuentas corrientes de sus

Continental clientes por el giro de dos cheques sin fondos en un periodo de
seis meses.

6 Scotiabank del | Il Leve 20 UIT No cumplir con el pago de cartas fianza de manera inmediata 0 a

Pert su simple requerimiento.

Il |Leve QUIT Exceder el plazo maximo establecido para la resolucion de
reclamos de usuarios, sin haberles comunicado previamente las
razones para la extensién del mencionado plazo.

7 BBVABanco |IIl |Leve 40 UIT No cumplir con el pago de cartas fianza de manera inmediata 0 a

Continental su simple requerimiento.
8 Banco Il | Grave 33 UIT | 1) No cumplir con realizar la rectificacion del reporte efectuado
CENCOSUD ante la Central de Riesgos de la Superintendencia, asi como en el
diario oficial "El Peruano", dentro del plazo establecido por el
Reglamento de Cuentas Corrientes.
2) No atender los requerimientos formulados por escrito por la
Superintendencia como parte de las indagaciones preliminares en
relacién a denuncias interpuestas en su contra.
9 Edpyme Il | Leve Amonest. | No contar con un manual para la atencion de los requerimientos de
Alternativa informacion efectuados por las entidades gubernamentales.

10 |CMAC Tacna | Il | Grave 18 UIT | Efectuar el cobro de una comisién por gestion de cobranza que no
se adecta al Reglamento de Transparencia.

11 | CMAC Trujillo | IV | Grave 20 UIT | 1) Efectuar cobros en exceso de intereses a sus clientes que se
derivan de un procedimiento de pago anticipado total contrario a
lo establecido en la normativa y establecer obstaculos para ejercer
el derecho de pago anticipado.

IV | Grave 20 UIT | 2) Efectuar cobros de comisiones sin sustento y efectuar un cobro
prohibido durante el primer semestre del 2013.

12 |CajaRuralde |1V | Leve Amonest. | 1) No haber difundido las férmulas de créditos y los formularios

Ahorroy contractuales de operaciones con clausulas aprobadas.

Crédito IV | Grave 20 UIT | 2) Efectuar el cobro de una comision por mantenimiento de cuenta

Cajamarca de ahorros inactiva que no se adecla al Reglamento de
Transparencia.

IV | Leve Amonest. | 3) No contar con un area especializada de atencion de reclamos y
no haber cumplido con la designacién formal de un funcionario
responsable.

IV | Leve Amonest. [4) No contar con un manual para atencion de pedidos
gubernamentales.

IV | Leve Amonest. | 5) No cumplir con los plazos de presentacion del Informe
Especial Anual de Auditoria interna sobre el sistema de atencién
al usuario y transparencia.

Fuente: SBS.

Elaboracion: Autoras de la presente tesis.
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RESOLUCIONES CONSENTIDAS EN EL SECTOR FINANCIERO
(2015- Trimestral)

2015
N° | Entidad Trim. | Nivel de la | Sancion | Descripcion de la Infraccion
Supervisada Infraccion

1 | Banco Ripley | Leve 10 UIT No cumplir con atender los reclamos de sus clientes dentro
del plazo establecido.

2 | Banco Falabella 1 Grave 8 UIT 1) Falta de comunicacion a los clientes sobre las
modificaciones de comisiones y gastos en el producto
Tarjeta de Crédito.

1l Leve 25 UIT 2) Falta de informacion y deficiencias en la operatividad
del producto Ahorro Programado.

3 | Caja Municipal de | 111 Grave 30 UIT 1) Efectuar el cobro de comisiones y gastos que no se
Crédito Popular de ajustan a los criterios establecidos para su determinacion.
Lima 11 Grave 20 UIT | 2) Suscribir contratos de crédito cuyas clausulas generales

no fueron aprobadas por la SBS.
11 Grave 12 UIT | 3) No proporcionar la informacidn requerida por la
Superintendencia dentro de los plazos establecidos.
4 | CMAC Sullana 1 Muy Grave | 10 UIT | Vulnerar el secreto bancario.
5 | Banco de la 1 Muy Grave | 10 UIT | Vulnerar el secreto bancario.
Nacion

6 | Banco Azteca 1 Grave 35 UIT | Cobrar cargos adicionales al interés moratorio o penalidad
en caso de pago de obligaciones en fecha posterior al
vencimiento.

7 | CMAC Sipéan 1 Grave 15 UIT | Cobrar cargos adicionales al interés moratorio o penalidad
en caso de pago de obligaciones en fecha posterior al
vencimiento.

8 | BCP v Leve 10 UIT | Activar tarjeta de crédito sin contar con el sustento de la
contratacion telefonica.

9 | CMAC Arequipa | IV Grave 10 UIT | Cobrar cargo prohibido vinculado a la gestion de cobranza.

Fuente: SBS.

Elaboracion: Autoras de la presente tesis.
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RESOLUCIONES CONSENTIDAS EN EL SECTOR FINANCIERO
(2016- Trimestral)

2016
N | Entidad Trim. |Niveldela |Sancion Descripcion de la Infraccion
o | Supervisada Infraccion
1 | BBVA Banco | Leve 16 UIT No trasladar los fondos CTS dentro del plazo
Continental establecido.
2 | Interbank | Leve 10 UIT 1) Registrar indebidamente los reclamos de sus clientes
y no atenderlos dentro del plazo establecido.
| Grave 0.8 UIT 2) No cumplir con remitir la informacién requerida por
la Superintendencia.
3| CMAC Sullana | Leve Amonest. | No presentar el Informe anual del Sistema de Atencion al
Usuario en la forma y plazos establecidos en la
normativa.

4 | Banco Falabella 1 Leve 10 UIT Exceder el plazo de treinta (30) dias para la atencion de

reclamos.
5 | Financiera I Leve Amonest. No contar con los canales de recepcion de reclamos
Credinka establecidos de manera minima y obligatoria (via
telefonica).
6 | Scotiabank del v Grave 30 UIT Incumplir las disposiciones sobre calculo del pago
Pert minimo.
7 | Crediscotia v Grave 30 UIT Incumplir las disposiciones sobre célculo del pago
Financiera minimo.

8 | Edpyme MiCasita | IV Leve Amonest. | No contar con manuales de atencion, plan anual de
capacitacion, informes trimestrales e indicadores de
gestion.

v Leve Amonest. No cumplir con poner a disposicion de los usuarios
material informativo.

v Grave 8 UIT No cumplir con la informacidn requerida en la Hoja
Resumen.

Fuente: SBS.
Elaboracion: Autoras de la presente tesis.
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ANEXO X. ESTADISTICAS SAC — ASESORIAS

A) SAC - PERU: ASESORIAS PRESENTADAS

Modalidad de atencion 2014 2015
Asesoria personal 223,539 | 265,111 316.401 356 211
Llamadas telefonicas 85,602 | 115,971 148,259 157 323
\S:vgkr)reo electrénico/ Portal 33312| 40,180 53570 62 444
Cartas 974 1,087 1,086 1313
APP Reclamos i i i 101
Total 343,427 | 422,349 520,216 577,392

Nota: Incluye las asesorias brindadas por DSD (32 343 durante enero — diciembre 2016), DIN
DIN (3 995 durante enero — diciembre 2016) y DDA (4 226 durante mayo — diciembre 2016).
Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencién al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

Adaptado por las autoras de la presente tesis.

B) SAC - PERU: ASESORIAS BRINDADAS, SEGUN TIPO DE SERVICIO

2014 2015 2016

1 | Asesorias Indecopi 1/ 971352 | 349398 436174 497 379
2 | Requisitos de tramite ) i 37,620 42 281
3 E)f[t)?a%(i):ndtgs 27800 | 27872 27,190 20182
4 | Servicios publicos ) i 10,547 9295
5 | Direccion/Horario 36369 | 36089 8,426 8255
6 | Asesoria Legal ) i 146 i
7 | Otros 7906| 8990 113 .

Total 343427 | 422349 520216 577392

Nota: Incluye las asesorias brindadas por DSD (32 343 durante enero — diciembre 2016), DIN
DIN (3 995 durante enero — diciembre 2016) y DDA (4 226 durante mayo — diciembre 2016).

1/ Servicios de informacidn relacionados con los procedimientos y competencias del Indecopi.

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

Adaptado por las autoras de la presente tesis.
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C) SAC - CENTRAL: ASESORIAS BRINDADAS, SEGUN MODALIDAD DE

ATENCION
N° Modalidad de atencion 2013 2014 2015 2016
1 | Llamadas telefonicas 73,744 | 96,741 130,198 138 717
2 | Asesoria personal 72,184 | 79,998 91,969 92 340
Correo electrénico/ Portal
3 web 29,391 | 35,539 48,296 56 332
4 | Cartas 687 495 760 497
5 | APP Reclamos i ) i 6
Total 176,006 | 212773 | 271,223 287 892

Nota: Incluye las asesorias brindadas por DSD (32 343 durante enero — diciembre 2016), DIN (3 995 durante enero
—diciembre 2016) y DDA (4 226 durante mayo — diciembre

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

Adaptado por las autoras de la presente tesis.

D) SAC - CENTRAL: ASESORIAS BRINDADAS, SEGUN TIPO DE SERVICIO
N°  Tipo de servicio 2013 2014 2015 2016

1 ﬁ;‘fgg;sl } 141,863 | 186162| 4 115| 265261
2 Ej;i%?e‘?ﬁes 17,330| 13,450 0,540 7794
3 ﬁgrﬂlﬂzitos de 12,774| 9,248 6,103 6 332
4 | Servicios publicos i i 6,269 5342
5 | Direccion/Horario ) i 4,126 3163
6 | Asesoria Legal i i 59 i
7 | Otros 2/ 4,039 30913 " )

Total 1214859 1483132  271223| 287892

Nota: Incluye las asesorias brindadas por DSD (32 343 durante enero — diciembre 2016), DIN (3 995 durante enero
— diciembre 2016) y DDA (4 226 durante mayo — diciembre 2016).

1/ Servicios de informacidn relacionados con los procedimientos y competencias del Indecopi.

2/ Afios 2013 y 2015: En este rubro se consideran otro tipo de asesorias tales como: servicios publicos, asesoria
legal, direccion/horario, difusion, y otros tipos de consultas.

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi.

Adaptado por las autoras de la presente tesis.
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ANEXO XI. ESTADISTICAS SAC - RECLAMOS

A) SAC - PERU: RECLAMOS PRESENTADOS ASOCIADOS A SERVICIOS
BANCARIOS Y FINANCIEROS, SEGUN TIPO DE PRODUCTO

Ne Tipo de producto 2013 2014 2015 2016
1 Tarjeta de crédito 6,393 9.270 10,447 14 319
2 Tarjeta de débito 559 994 1,421 2120
3 Créditos de consumo 1,237 1.467 1,379 1339
4 Créditos hipotecarios 257 319 438 673
5 Informacién en central de riesgo 433 261 547 655
6 Créditos comerciales 534 509 460 554
7 Depdsitos de ahorros 273 472 523 516
8 Cajeros automaticos 149 453 453 365
9 Cuenta corriente 124 193 261 241
10 Depdsitos CTS 62 161 133 142
11 Depdsitos a plazo 37 104 178 131
12 Arrendamiento financiero 24 33 22 20
13 Otros 2,452 3.202 3,729 3975
Total 12534 17728 19991 25050

Nota: La clasificacion presentada en este cuadro muestra el mayor detalle posible permitido por la base de datos
del SAC.

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencién al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

Adaptado por las autoras de la presente tesis.
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B) SAC PERU: RECLAMOS CONCLUIDOS, SEGUN MOTIVO

Motivo 2013 2014 2015 2016
L doneidad 24121 32201 3sdor 3
2 Lot 4516 5232 543 0949
3 Informacién 1,882 1,974 2,519 2626
4 Consumos fraudulentos 537 1,016 1,644 2512
5  Trato discriminatorio 33 45 56 63
6  Servicios Publicos - - - 33
6 Otros 18 94 82 -
Total 48134 55526

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

C) SAC - PERU: RECLAMOS CONCLUIDOS POR ACTIVIDAD
ECONOMICA, SEGUN MOTIVO, 2012-13

N° Motivo Serv. bancarios y financieros
1 Idoneidad 6,511

2 Informacion / idoneidad 1,533

3 Informacion 872

4 Consumos fraudulentos 295

5  Trato discriminatorio 8

6 Otros -

Total 9219

(****) Informacion estadistica disponible s6lo para el periodo enero - diciembre 2012.
Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencidn al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

D) SAC - OFICINAS REGIONALES: RECLAMOS CONCLUIDOS SERVICIOS
BANCARIOS Y FINANCIEROS SEGUN MOTIVO

N° Motivo 2015 2016
1 ldoneidad 14,343 9117
Informacion /
idoneidad 2967 1996
3 Informacion 1,350 736
Consumos
fraudulentos 1,140 680
5  Trato discriminatorio 6 7
6  Otros 10 2
Total 19816 12 098

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.
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E) SAC - PERU: RECLAMOS PRESENTADOS, SEGUN MOTIVO, 2006-11

Motivo 2006 2007 2008 2009 2010 2011 Total

1 Idoneidad 7293 8,480 9,949 10,307 12,501 14,133 62,663 81.33
2 Informacion 846 899 1,143 1,189 1,294 1,318 6,689 8.68
3 Informacién/idoneidad 375 538 805 1,236 1512 1,872 6,338 8.23
4 Consumos Fraudulentos - - - - 143 491 634 0.82
5  Trato Discriminatorio 19 24 26 18 30 29 146 0.19
6  Otros 183 82 59 115 97 41 577 0.75

10,023 11982 12,865 15577 17,884 77,047

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econdémicos del Indecopi.

F) SAC - SEDE CENTRAL: RECLAMOS CONCLUIDOS, SEGUN MOTIVO, 2012-14
Ne Motivo 2012 2013 2014 Total %

1 Idoneidad 7.353 8,815 11,767 27,935 78.08
2 Informacion / Idoneidad 1212 1715 1,663 4,590 1283
3 Informacién 549 595 857 2,001 559
4 Consumos fraudulentos 283 297 585 1,165 3.96
5 Otros 1/ 39 23 24 86 0.24

Total 9,436 11,445 14,896 35,777 100.00
1/ Incluye trato discriminarorio

Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencidn al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.
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G) SAC - PERU: RECLAMOS PRESENTADOS EN SECTORES ECONOMICOS,
SEGUN MOTIVO, 2006-10
Servicios bancarios y
financieros

Ne Motivo

1 Idoneidad 10,836
2 Informacion 2,821
3 Informacion / idoneidad 2027
5  Consumos fraudulentos 104
4 Trato discriminatorio 15
6 Otros 1/ 6

Total

15,809

1/ Contiene el motivo licencias especiales, entre otros.
Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencidn al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

H) SAC - PERU: RECLAMOS PRESENTADOS EN SECTORES ECONOMICOS,
SEGUN MOTIVO, 2011
Servicios bancarios y

Ne° Motivo . A
financieros

1 Idoneidad 4516
Informacion /

2 idoneidad 929

3 Informacion 835
Consumos

4 fraudulentos 315

5 Otros 1/ 8

Total 6,603
1/ Incluye reclamos por cobros de arbitrios, formularios y formatos y trato discriminatorio entre otros.
Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi.
Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.

I) SAC - SEDE CENTRAL: RECLAMOS PRESENTADOS, SEGUN MOTIVO, 2011

Ne Motivo 2011
1 Idoneidad 5085
2 Informacion / Idoneidad
' ! 652
3 Informacion 588
4 Consumos fraudulentos
325
5 Otros 1/ 26

Total 6676

(*) Informacion estadistica disponible sélo para el periodo enero - diciembre 2011.

1/ Incluye reclamos por cobros de arbitrios, formularios y formatos y trato discriminatorio entre otros.
Fuente: Sistema de Asesorias del Servicio de Atencién al Ciudadano del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.
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ANEXO XII -ESTADISTICAS CPC

A) CPC - PERU: DENUNCIAS CONCLUIDAS, SEGUN TIPO DE CONCLUSION, 2011- 2016

Tipo de conclusion 2011 % 2012 % 2013 % 2014 % 2015 %
1 Fundada 0559 48.94% 4,486 6131% 4,155 58.94% 5044 61.84% 3550 J04%% 3871 48.24%
2 Infundada 890 17.02% 872 11.92% 929 13.18% 972 11.92% 1077 470% 1255 1564%
8 Improcedente 584 11.17% 513 7.01% 509 7.22% 472 5.79% 576 (86% 673 8.39%
4 Derivada 41 078% 559 7.64% 525 7.45% 476 5.84% go1  929% 630  7.85%
5  Conciliacion 1/ 359 6.87% 252 3.44% 268 3.80% 346 4.24% agy 0-67% 553  6.89%
6 Inadmisible 347 6.64% 250 354% 235 333% 290 3.56% 412 ©62% 518  6.46%
7 Desistimiento 351 6.71% 271  3.70% 283 4.01% 326 4.00% 33 453% 368 4.59%
8  Archivo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 130 L77% 92 L15%
9 g(Ctlrj:;?gceso 36 069% 40 0.55% 24 034% 19 0.23% o5 0-34% 22 0.27%
10 Abandono 25 0.48% 42 057% 15 0.21% 2 0.02% 16 022% 0.00%
11 Otros 2/ 37 071% 23 031% 106 150% 210 257% 3g 053% 42 0.52%

100% 7317 100% 7049 100% 8157 100% 7327 100% 8024 100%

Nota: Incluye las denuncias reingresadas a tramite por mandato expreso de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Indecopi. Asimismo, se incluye las denuncias iniciadas de oficio
que, desde el 1 de enero de 2014, se denominan “sancionador por iniciativa de la autoridad”.

1/ Incluye conciliacion de las partes, conciliacion y conciliacion del proceso.

2/ 2015: Incluye conclusion y archivo del expediente, otra forma de conclusién, conclusion, entre otros.

2/ 2016: Contiene abandono, archivo del expediente y otra forma de conclusién.

2/ 2011-2014: Contiene: archivo, otra forma de conclusion, conclusion y archivo del expediente, nulidad del admisorio e inadmisibilidad, entre otros tipos de conclusion.

Fuente: Comisiones de Proteccién al Consumidor en la sede central, sede Lima Norte y Gerencia de Oficinas Regionales. Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi

Elaboracion: Autoras de la presente tesis.
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CPC - PERU: DENUNCIAS CONCLUIDAS, SEGUN TIPO DE CONCLUSION,
ENERO - JUNIO 2017

Ne Tipode 547, %
conclusion
1 Fundada 1/ 1200 32.48%
2 Infundada 651 17.62%
3 Derivada 501 13.56%
4 Improcedente 374 10.12%
5 Inadmisible 357 9.66%
6 Conciliacion
1/ 256 6.93%
7 Desistimiento 196 5.30%
8 Archivo 60 1.62%
9 Acuerdo
extraproceso 38 1.03%
10  Abandono 23 0.62%
11  Otros 2/ 39 1.06%
Total 3695 100.00%

Nota: Incluye las denuncias reingresadas a tramite por mandato expreso de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor del Indecopi. Asimismo, se incluye las denuncias iniciadas de oficio que, desde el 1 de enero de 2014,
se denominan “sancionador por iniciativa de la autoridad”.

P/Preliminar

1/ Incluye “Fundada” y “Fundada en parte”. Ademas, contiene “sancionadores por iniciativa de la autoridad”
concluidos con “sancién con medida correctiva” y “sancion sin medida correctiva”.

2/ Contiene conclusion y archivo del expediente, resolucién que declara nulidad del admisorio e inadmisibilidad y
otras formas

a/ Correccion de cifras enero y febrero.

Fuente: Comisiones de Proteccion al Consumidor en la sede central, sede Lima Norte y Gerencia de Oficinas
Regionales.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.
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B) CPC - SEDE CENTRAL: DENUNCIAS CONCLUIDAS, SEGUN TIPO DE CONCLUSION, 2011- 2016

C()Tr]ig%geén 2011 % 2012 9% 2013 % 2014 % 2015 9% 2016 %

1 Infundada 552 1857% 568 17.32% 631 21.10% 566 17.80% 662 20:02% 755 44.63%
2 Fundadal/ 1305 4390% 1401 42.71% 1,249 41.77% 1502 47.25% 1,003 S+04% 1002 59.15%
3 Conciliacion 2/ 220 7.47% 153 466% 144 482% 196 6.17% 315 0% 399 23.08%
4 Improcedente 328 11.03% 322 9.82% 290 9.70% 254 7.99% 337 10-°0%  3g5 21.55%
5 Inadmisible 249 838% 164 500% 122 408% 160 5.03% 217 O76% oy 13:34%
6 Desistimiento 240 807% 165 503% 173 579% 197 6.20% 198 O17% o3 13.58%
7 Derivado 11 037% 428 13.05% 307 10.27% 236 7.42% 308 0%  ppg 1570%
8 Archivo 0.00% 0.00% 0.00% 000% 48 1A% 3 136%
9 Abandono 23 0.77% 42 1.28% 14 041% 2 006% 11 034 o 012%
10 ggttrjaer:?gceso 28 094% 30 091% 10 033% 4 013% 7 O0%2% 5 030%
Otros 3/ 15 0.50% 7 0.21% 50 167% 62 195% 15 O47% 4, 083%

100% 3280 100% 2990 100% 3179 100% 3211 100% 1694 100%

Nota: Incluye las denuncias reingresadas a tramite por mandato expreso de la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del Indecopi.
1/ Incluye “sancionadores por iniciativa de la autoridad” concluidos con “sancioén con medida correctiva” y “sancion sin medida correctiva”.
2/ Incluye conciliacion de las partes, conciliacion y conciliacidn del proceso.

3/ 2015: Contiene conclusidn, inhibicion y otra forma de conclusion.

2016: Incluye acuerdo extraproceso, archivo y otra forma de conclusion.

Fuente: Comisidn de Proteccion al Consumidor N° 1 de la Sede Central del Indecopi.

Elaboracion: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi.
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ANEXO XII1. SERVICIO ALOBANCO DE ASBANC

Reclamos recibidos por Al6Banco y el SAC (Indecopi) en la ORI

La Libertad
0 O aice Aloba 0 ede pertadl
Periodo SAC Alébanco Total indice
Afio 2012 240 568 808 70.30%
Afio 2013 360 1165 1525 76.39%
Ano 2014 276 1464 1740 84.14%
Ano 2015 303 1231 1534 80.25%
Ano 2016 636 1096 1732 63.28%
Ano 2017
Enero 53 91 144 63.19%
Febrero 24 115 139 82.73%
Marzo 19 114 133 85.71%
Abril 16 106 122 86.89%
Mayo 27 125 152 82.24%
Junio 16 86 102 84.31%
Julio 19 96 115 83.48%
Agosto 24 116 140 82.86%
Total 198 849 1047 81.09%
Incluye reclamos ingresados mediante canal presencial a entidades asociadas

Servicio Aldbanco.
Fuente y elaboracion: Asbanc.

Reclamos recibidos por AléBanco y el SAC (Indecopi) en la ORI Lambayeque

0 O aice Aloba 0 ede a payeqgue
Periodo SAC Alébanco Total indice
Afo 2012 319 219 538 40.71%
Ano 2013 505 570 1075 53.02%
Afio 2014 280 1548 1828 84.68%
Afo 2015 283 1267 1550 81.74%
Ano 2016 310 1526 1836 83.12%
Afo 2017
Enero 37 120 157 76.43%
Febrero 29 112 141 79.43%
Marzo 32 125 157 79.62%
Abril 34 132 166 79.52%
Mayo 47 145 192 75.52%
Junio 33 130 163 79.75%
Julio 35 118 153 77.12%
Agosto 50 118 168 70.24%
Total 297 1000 1297 77.10%
Incluye reclamos ingresados mediante canal presencial a entidades asociadas

Servicio Aldbanco.
Fuente y elaboracion: Asbanc.
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Reclamos recibidos por AléBanco y el SAC (Indecopi) en la ORI Piura

0 0 dice Alobanco Sede P d
Periodo SAC Alobanco @ Total Indice
Afo 2013 291 705 996 70.78%
Afio 2014 413 894 1307 68.40%
Afo 2015 224 1300 1524 85.30%
Afio 2016 198 1306 1504 86.84%
- AWz |

Enero 26 114 140 81.43%
Febrero 19 65 84 77.38%
Marzo 24 53 77 68.83%
Abril 28 99 127 77.95%
Mayo 54 59 113 52.21%
Junio 19 94 113 83.19%
Julio 13 113 126 89.68%
Agosto 33 123 156 78.85%
Total 216 720 936 76.92%

Incluye reclamos ingresados mediante canal presencial a entidades asociadas al
Servicio Aldbanco.
Fuente y elaboracién: Asbhanc.

Reclamos recibidos por Al6Banco y el SAC (Indecopi) en la ORI Arequipa

Evolucion Mensual indice Alébanco Sede Arequipa *

Marzo 26 100 126 79.37%
Abril 16 108 124 87.10%
Mayo 13 117 130 90.00%
Junio 14 80 94 85.11%
Julio 13 100 113 88.50%
Agosto 24 120 144 83.33%
Total 106 625 731 85.50%
* Inicio de actividades en Marzo 2017

Incluye reclamos ingresados mediante canal presencial a entidades asociadas al
Servicio Aldbanco.
Fuente y elaboracion: Asbanc.
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ANEXO XIV. RECONOCIMIENTOS ASBANC

A) Participacion en el premio Primero los Clientes —Organizado por el Indecopi
Reconoce la labor de la organizacion y promueve la aplicacion del modelo de éxito por parte
de otras organizaciones. Los rubros en los que se participa son Mecanismos de informacion,
atencion de reclamos y garantias.

Ashanc particip6 en el rubro atencidn de reclamos, obteniendo el tercer puesto en su categoria,
sustentandolo en:

e Impacto: por el alto porcentaje de reclamos resueltos a favor de los usuarios;

e Innovacion: por identificar oportunidades de mejora que incidieron en la reduccion del
tiempo de atencién de los reclamos;

e Réplica: por su viabilidad para ser replicado en otros sectores;

e Sostenibilidad: por el soporte con gque cuenta por parte de las entidades agremiadas a
ASBANC;

e Creatividad: por promover la conciliacion entre las partes y un tiempo de resolucion
menor al brindando efectivamente por otras instancias resolutivas; y

e Satisfaccion al Consumidor: por el porcentaje de reclamos atendidos a favor de los
usuarios. (Ashanc 2017; 121)

B) Buenas Practicas en Gestion Publica — Ciudadanos al Dia (CAD)

Reconoce la labor de las organizaciones publicas y privadas respecto de las actividades y
proyectos que sirven para servir cada vez mejor a los ciudadanos. Los rubros en los que se
participa las entidades privadas son Cooperacidon Publico-Publica y Servicio de Atencién al
Ciudadano en Empresas Privadas que Administran Bienes Publicos.

Asbanc particip6 en el rubro Servicio de Atencion al Ciudadano en Empresas Privadas que
Administran Bienes Publicos, obteniendo un reconocimiento en su categoria (pues no se
presentd otra postulacién), sustentandolo en los motivos del concurso anterior v,
adicionalmente, por su eficiencia, ya que obtuvo resultados positivos en favor de sus clientes
con recursos limitados (personal y presupuesto).

C) Recomendaciones Generales para la creacion de Defensorias Gremiales del
Consumidor

En setiembre de 2016, la DCF recibi6 la solicitud del Indecopi a fin de que se pronuncie
sobre el documento “Recomendaciones Generales para la creacion de Defensorias Gremiales
del Consumidor”. Al respecto, Asbanc (2017), sehala que formuld sugerencias sobre los
efectos de las conciliaciones llevadas en las Defensorias, asi como su ejecucion.

De tal manera, el 14 de diciembre de 2016, mediante Resolucion de la Presidencia del
Consejo Directivo del Indecopi N° 216-2016-INDECOPI7COD dispuso la publicacion de las
“Recomendaciones Generales para la creacion de Defensorias Gremiales del Consumidor” en
el diario oficial El Peruano y en la pagina web del Indecopi, documento que fue aprobado por
el Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor, el 25 de noviembre de 2016. En dicho
documento se referencid las buenas experiencias obtenidas en las Defensorias gremiales de
Ecuador, Chile, Colombia, Bolivia y las peruanas referidas a temas de seguros y financieros y,
principalmente, se brind6 los lineamientos generales para la implementacion de Defensorias
Gremiales.
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ANEXO XV. ENTREVISTA A EXPERTAS

ENTREVISTA REALIZADA A EVA CESPEDES Y RUBI MUSUCANCHA

Entrevistada . Eva Céspedes Correa

Cargo . Directora del Sistema de Relaciones con el Consumidor de Asbanc
Defensora del Cliente Financiero

Entrevistada : Rubi Mercedes Musucancha Restaure

Cargo . Jefa del Area Legal de la Defensoria del Cliente Financiero

Participantes . Patricia del Rosario Borbor Chavez

Nelly Goicochea Alor

Diay hora : Lima, 16 de agosto de 2017

La entrevistada, Eva Céspedes Corres, es Ingeniero Industrial de la Pontificia Universidad
Catolica del Pert, Magister en Administracion de Negocios de ESAN, especialista en
Proteccion al Consumidor. Desde el afio 2012 es la Directora del Sistema de Relaciones con el
Consumidor de Asbanc y Defensora del Cliente Financiero.

Acompafia en la entrevista, Rubi Musucancha Restaure, Magister en Derecho. Desde el afio
2014 es qolaboradora de la Defensoria del Cliente Financiero, actualmente, ocupa el cargo de
Jefe del Area Legal de la Defensoria del Cliente Financiero.

De la entrevista se puede resumir lo siguiente:

1.

¢Han tenido algun estudio reciente sobre la percepcion de los consumidores respecto de la
defensoria?

Sefiora Eva: No hemos realizado un estudio de la Defensoria, si de otras iniciativas del
Sistema de Relaciones con el Consumidor, como Al6Banco. La defensoria es una
instancia gremial y consideramos que su medicién estd en funcion a los reclamos que
recibimos y otra parte la valoracion cualitativa de los usuarios, algunos de los cuales
publicamos en la memoria de Asbanc.

En las defensorias de otros paises, o que se cuestiona a veces es la imparcialidad del
defensor. Como la defensoria es parte de Asbanc, lo cual significa que es parte de los
bancos, ¢podria generar un rechazo de los usuarios para interponer un reclamo por este
motivo?

Sefiora Eva: Asbanc desde la creacion de la defensoria buscé blindar este tema. En el
reglamento se habla del defensor como un funcionario con una imagen imparcial, que
pueda garantizar una evaluacion justa y una conduccion de la defensoria que garantice al
usuario que lo que se esta resolviendo esta en funcién al marco normativo. En la realidad,
nunca hemos tenido un cuestionamiento respecto a este tema, ni verbal, bajo ningin canal.
En la practica, la cifra de casos fundados, aunque no tratamos de que esta crezca, pero en
la evidencia tenemos mas casos fundados que antes. Si bien la defensoria promueve la
conciliacion segun el reglamento, tenemos la facultad para poder resolver y lo hacemos.
Entonces, la casuistica garantiza que cuando nosotros no hemos logrado poder promover
una conciliacion, y de acuerdo a los medios probatorios, a nuestro criterio es un reclamo
que deberia ser a favor del consumidor asi lo hacemos. El reglamento busca blindar este
tema, y en la practica parece que lo hemos logrado porque nunca hemos tenido ningln
cuestionamiento de eso, y las cifras también nos apoyan porque ahora estamos
resolviendo un poco méas. O tenemos conciliacion o tenemos fundado. Si vemos que el
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banco no presenta una férmula conciliatoria y analizamos los medios probatorios y resulta
que es siendo fundado asi, se resuelve. Pero siempre promoviendo la conciliacion.

Sefiora Rubi: El tema también va ligado al acompafiamiento que se hace al usuario dentro
del procedimiento. No es como que uno ingresa en Mesa de Partes su reclamo, como en el
Indecopi, y luego tiene que realizar siempre seguimiento para saber si alguien ya lo
evalud, que se hizo, y estar detrds del procedimiento para tener la certeza de que este se
mueve. Desde el inicio se orienta un poco como es el procedimiento, se le informa que en
una primera etapa se trata de promover conciliacion, y en funcioén de eso se le va a
comunicar, si es que hay o no conciliacidon, y luego se le informa las siguientes etapas,
hasta poder indicarles mas o menos un plazo de resolucion dependiendo del estado del
caso. Complementa mucho el trabajo del area de cara al usuario, por lo que tiene certeza
de que hay alguien que lo esta escuchando, que estd evaluando su reclamo, y que va a
obtener una respuesta. Entonces, esto seguramente repercute en la percepcion del usuario,
de que la instancia a la que acude no es una a la cual simplemente se hara una evaluacion
como la hizo el banco.

Sefiora Eva: No tenemos ningin inconveniente de un caso lo tenemos que resolver
infundado, pero nos parece que el Indecopi lo puede amparar, lo consignamos en la
misma resolucion. Nosotros no podemos, por distintas razones que el reglamento nos
impide, puede ser el monto, puede ser el plazo, puede ser que no es un banco si no una
compafiia de seguros y no podemos verlo nosotros, pero lo puede ver el Indecopi y lo
consignamos, citamos al usuario y lo podemos orientar. A veces, por las pruebas del
usuario resultaria infundado, pero nos damos cuenta que podemos actuar y vamos a donde
tengamos que ir, y lo hemos hecho.

¢Y como la Defensoria busca posicionarse en los clientes? De hecho, la Defensoria ya es
conocida, por eso se entenderia que han crecido los reclamos, creeriamos por una
aceptacion de su trabajo. ¢Hay algin plan para posicionar a la defensoria o quizés
consideran que los medios que estan manejando es suficiente para sus planes a mediano
plazo?

Sefiora Eva: Nosotros, como el Indecopi, buscamos alternativas para poder canalizar los
reclamos que no impligue mas recursos, si no podriamos crecer infinitamente para poder
atender los reclamos. Entonces por eso esta AléBanco, que es un canal distinto, pero se
complementa, porque si una persona viene a la Defensoria, haya o no presentado su
reclamo en el banco, si no lo ha presentado tiene que hacerlo porque somos segunda
instancia, y si lo ha presentado igual le ofrecemos AléBanco. Estamos tratando de ver
alternativas para que la Defensoria sea un servicio que sea oportuno, para poder resolver
en plazo. Porque si nos llenamos de expedientes no vamos a poder resolver lo que nos
ingresa en el plazo que establece nuestro reglamento y que ademas nos parece es lo que
debe ser.

Mientras mas rapido mejor para el usuario. Hemos creado Al6Banco, porque no €s un
servicio masivo. Es un servicio que atiende los reclamos que vienen a la Defensoria y que
van a algunas sedes del Indecopi. Regresa al banco, pero el personal que atiende estos
reclamos es distinto al call center de los bancos que atiende los reclamos de manera
masiva. El personal es mas especialista que puede resolver en 7 dias un reclamo, o sea que
tiene también mayor poder de decision, que puede decir si te resuelvo este tema, te
devuelvo, te aplico. Entonces, el personal de Al6Banco tiene mas facultades, es otro perfil
de funcionario de banco.

Hemos complementado para tratar de no seguir creciendo y que los plazos se extiendan en
la Defensoria. No hacemos promocidn, pero si se consigna en las cartas de respuesta de
los bancos, que si resulta un reclamo que no lo puede atender un banco, pueden venir a la
Defensoria.
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Al6Banco tiene mas visibilidad porque esta en el Indecopi. Intentamos que el banco le dé
una segunda mirada al reclamo, con el equipo de Al6Banco. Entonces en la confianza
técnica, de que son equipos especialistas, con méas facultades, con méas decision, entonces
decimos a los consumidores que pasen por ahi.

Y nosotros vamos viendo a los que no quieran ya nada con el banco. Y de hecho tenemos
mejores plazos que Indecopi, porque tenemos menos casos y podemos hacerlo. Si el
banco lo resuelve, todos ganamos. El que méas gana es el usuario porque es mas rapido,
ganamos nosotros porque tenemos un trdmite menos, y gana el banco porque tiene un
cliente satisfecho. Hay usuarios que dicen yo ya fui al banco, ya no quiero ir otra vez. Y
les decimos los reclamos que vienen por Al6Banco, en su mayoria, ya han ido al banco
antes, pero a pesar de eso hay un 50% que es a favor del usuario.

No debemos olvidar que el Unico que puede aplicar criterios comerciales es el banco.
Nosotros aplicamos criterios legales, pero el banco puede resolver un reclamo solo porque
el cliente es uno que tiene muchos productos en el banco, porque es gente que nunca ha
reclamado, porque tiene un perfil de cumplimiento 6ptimo y el monto no justifica tramitar
el reclamo; entonces son criterios comerciales del banco que nadie més puede tomar.
Cada banco es libre, son sus politicas, no podemos tener un estandar.

Por la cantidad de casos que se han incrementado con el tiempo, para poder tener un
mayor alcance, ¢han pensado en usar algin tipo de plataforma digital en la padgina web?

Sefiora Eva: Si, es nuestra agenda pendiente. Mejorar nuestra web, mejorar nuestra
calidad de recepcion de reclamos, y estamos en la etapa previa que es elaboracion del
proyecto, del brief, para presentar a los proveedores gue nos hagan sus propuestas.
Pensamos mejorar la plataforma, tanto su visibilidad, como el ingreso de los reclamos,
que puedan ingresar via web. Aunque ahora también llegamos a nivel nacional, pues de
provincias recibimos reclamos via correo postal. Pero no es igual. De hecho, la facilidad
de una plataforma de ingreso via web seria fantastica.

¢ Tener una plataforma web podria generar un aumento indiscriminado de casos.

Sefiora Eva: El sistema tendra que complementar lo mismo que hacemos ahora, orientar al
servicio Al6Banco y, luego, la Defensoria.

Pero quizas la atencién presencial es mucho mas facil en cuanto a orientacion y que el
cliente pueda optar por Al6Banco.

Sefiora Eva: Es cierto, pero eso hay que verlo en el campo.

Sefiora Rubi: Aparte que lo que se ambiciona implementado este proyecto, es también
hacer amigable los contenidos de nuestra web. No poner solamente una serie de textos
explicando los requisitos, porque la gente muchas veces no lee. Si no, utilizar los recursos
tecnologicos para llegar a crear contenidos amigables de orientacion y de fécil acceso para
cualquier persona, que le permita discernir por donde podria tener una primera
reevaluacion adecuada y quizas un resultado favorable. Primero yendo por el servicio de
AléBanco y, luego, explicando las consecuencias de presentar un reclamo por Defensoria.
Es un proyecto ambicioso que esperamos pueda contener todas estas variables, y no
llenarnos indiscriminadamente de casos.

Pensando en una mayor cantidad de casos, hay otras experiencias que tienen mas de un
defensor, que podria devenir del hecho de tener muchos casos.

Sefiora Eva: Eso no estd en la agenda pendiente. No se ha identificado esa necesidad,
porque estamos manejando un volumen adecuado. A raiz que esto iba creciendo se optd
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por implementar AléBanco. Era una de las razones para implementar Al6Banco, si vemos
gue esto vuelve a dispararse, tendremos que pensar en una alternativa. Pero por ahora no
esta pensado tener un equipo mas grande o crear dos Defensorias.

El tener una Defensoria implica una inversion para las propias entidades. De hecho, no
todos los miembros de Ashanc estan adheridos a la Defensoria.

Sefiora Eva: Todos estan oficialmente, pero los que no tienen un servicio al usuario final,
no reciben ningun reclamo, como el Santander.

Solamente pagan la cuota fija. Los costos para las entidades se distribuyen en una parte
fija y una parte variable, la parte variable se refieren a los reclamos. EI banco mencionado
paga una cuota menor.

Los indicadores que muestra la Defensoria son buenos, entonces es una practica que
podria replicarse, ni siquiera yéndonos a otros sectores del mercado, sino por ejemplo, a
otras financieras que no estan en la Defensoria, quizds cajas. Entonces la duda era
también, y ¢por qué no se replica esta buena practica, una explicacién seria el tema de
costos; ¢Por qué considera usted, por qué motivo no se ha replicado?

Sefiora Eva: Yo creo que la fuerza que tiene la Defensoria es pensando en la finalidad.
Nosotros podemos ser muy eficientes, pero que pasa si las entidades no acatan lo que
resuelve la Defensoria, la fortaleza esta en que los bancos tienen un compromiso, y hasta
ahora no ha habido ninguna resolucion que no haya sido acatada por los bancos. Y hemos
tenido algunas que hemos resuelto devolver S/ 47,000, S/ 35,000, S/ 44,000, y los bancos
lo han hecho. Entonces, yo creo que llegar a ese nivel de consenso y acuerdo entre las
cabezas de los bancos, para poder respetar lo que dice la defensoria, es un proceso de
decision que no es sencillo. En el sector ha habido madurez para que los agremiados a
Asbanc adopten, hacia el afio 2003, esa decision, y se comprometan en aceptar lo que el
Defensor y la Defensoria con su equipo resuelvan. Entonces, creo que ese es un proceso al
que llega un gremio maduro. No conozco sobre los deméas gremios. Tenemos algunas
financieras asociadas a Asbhanc, que también estan en la Defensoria.

Sefiora Rubi: Pero reciben poquisimos reclamos.
Sefiora Eva: Practicamente pagan la cuota fija, porque no reciben reclamos.

Sefiora Rubi: Quizas por eso esta asociado a un tema de costos, porque si son financieras
mucho mas pequefias a las que estan adheridas ahora, y de todas maneras si reciben un
reclamo van a tener que pagar una cuota fija, posiblemente eso no lo vean como un
incentivo también, porque del volumen de transacciones, pocas llegan a Indecopi, y pocas
podrian llegar a nosotros. Entonces, esto se justifica mas por las entidades financieras que
tienen una participacién en el mercado importante, y un volumen de transacciones
también importante.

Una debilidad para las Defensorias que no tienen una decision vinculante para las partes,
en general a nivel internacional. Si un cliente va, sigue el procedimiento, le dan la razon, y
luego la entidad financiera no cumple, genera un problema muy grande en la confianza
que puedas tener ante el Defensor. En el reglamento est4d mencionado que existe esta
posibilidad, en general es un riesgo que una entidad bancaria o financiera incumpla. Has
mencionado que no se ha presentado esa situacion, pero debe estar establecido algun
mecanismo de sancion de medidas correctivas de darse ese caso. Deben tener un
protocolo para esos riesgos 0 no lo tienen asi preestablecidos.
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Sefiora Eva: No. ¢En qué casos podria un banco incumplir cuando es un fundado? Si hay
un compromiso, no de funcionarios de segundo o tercer nivel sino de las cabezas. Desde
los Presidentes de Directorio que estan por encima de los Gerentes Generales, entonces
hay un compromiso de la cabeza de acatar la que dice una resolucién emitida por
nosotros, seria una situacion critica.

Sefiora Rubi: ElI Reglamento prevé la posibilidad de comunicar el incumplimiento a
Ashanc, entendiéndose al Gerente General o al Presidente de Directorio, pero mas alla de
eso no hay otra disposicion.

Sefiora Eva: Para que ellos adopten la medida, porque quienes estarian incumpliendo seria
el Directorio de Ashanc, que ha aprobado esto. Entonces si nosotros vemos que un banco
no cumple, le comunicamos a nuestra cabeza para que €l a su vez lo lleve al directorio,
para ver qué medida toman, porque el compromiso se adopt6 en el Directorio de Asbanc,
con los Directores de los bancos, que es la maxima autoridad del sistema bancario.

Sefiora Rubi: En la resolucién que es fundada, se llega al analisis de un sustento tal que no
pueda ser cuestionada, que no tenga un parametro de cuestionamiento porque se aplico
algo de manera discrecional. Creo que eso refuerza la idea del cumplimiento, porque si
hubiera un pronunciamiento fundado simplemente obedeciendo a un analisis superficial
del reclamo y sin ningln fundamento legal podrian existir cuestionamientos por parte de
las entidades financieras.

Sefiora Eva: Ademas, tenemos un seguimiento al cumplimiento de la medida, no es que se
les envia una resolucion y punto, sino se le hace seguimiento a que cumpla, no perdemos
el contacto con el usuario, tenemos un coordinador o un equipo de coordinadores
asignados en funcién al tamafio del banco. Entonces hay una comunicacién, hay un
triangulo positivo, el usuario, nosotros y el banco. Coordinamos y cumplen.

¢Quizas ese acompafiamiento hasta verificar el cumplimiento de la medida, hace que este
riesgo, que es un riesgo al fin y al cabo, actualmente se reporte como cero?

Sefora Eva: Exacto.

Sefiora Rubi: Toda esa etapa no esta desarrollada en nuestro Reglamento, pero de facto,
no creeriamos que el servicio prestado al usuario termina como lo dice el Reglamento con
la emision de la resolucion. No tendria una consecuencia légica para el usuario.

¢En funcioén de los reclamos que ustedes van recibiendo de determinadas entidades como
van canalizando las malas practicas o riesgos operacionales que pueden estar detectando?

Sefiora Eva: Si identificamos recurrencia de un motivo reclamado por un banco, sin duda
hacemos un consolidado de estos casos, y tenemos un contacto directo con el Gerente
Legal, para informarle que estamos recibiendo en la Defensoria reclamos por un tema, lo
gue también significa que Indecopi estad recibiendo estos casos. Ellos lo analizan y
adoptan sus mejoras. Entonces cuando nosotros identificamos que hay un problema si lo
comunicamos al banco. No hay un nimero de casos es un tema cualitativo de experiencia,
desde que se identifica que es un problema se informa de inmediato.

Sefiora Rubi: Eso también esta sustentado en el Reglamento de la Defensoria, dentro de

las funciones del Defensor estd identificar practicas que puedan ser evaluadas por las
entidades financieras, y de ser el caso, tomar medidas correctivas.
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¢Ustedes también podrian alcanzar mejoras normativas, que como gremio podrian
detectar para mejorar en el tiempo?

Sefiora Eva: Como Sistema de Relaciones con el Consumidor de repente si venimos
impulsando algunas cosas, como Defensoria no. La Defensoria es un imput, pero hay
otros imputs, entonces ahi se analiza completo.

Y en relacion al analisis especifico de la Defensoria, ¢en qué oportunidades de mejora
estan trabajando actualmente?

Sefiora Eva: Actualmente, en la plataforma, en el tema informatico, en el sistema, de cara
al usuario darle un mejor servicio para la recepcion de su reclamo, que pueda llegar a
nivel nacional, y nosotros tuvimos la gran mejora en el 2013, con la modificacién del
reglamento, con la incorporacion de Al6Banco,

Sefiora Rubi: Basicamente son instrumentos tecnoldgicos que permitan mejorar la
comunicacién de cara al usuario, porque si bien es cierto ahora nuestros recursos estan
destinados, de acompanar al usuario, sabemos que nuestro publico objetivo también son
jévenes o personas que utilizan estos instrumentos tecnoldgicos desde un moévil.

Sefiora Eva: Y en eso tecnolégico también crear como un sistema de gestion de
expedientes, para que el usuario pueda hacer seguimiento de su expediente.

Sefiora Rubi: En eso se esté trabajando dentro del proyecto integral de renovacién en la
Defensoria, porque tenemos un software interno que nos permite generar nuestro propio
seguimiento, pero que necesita mejoras. Entonces, esto se ha identificado, y se esta
trabajando ya en el proyecto y entiendo va a ser ejecutado el siguiente afio.

El hecho que haya crecido el mercado y se haya generado una mayor inclusién financiera,
y que haya personas quizas con menos estudios, ¢les ha generado mayores reclamos por
temas de informacién que no son un problema del banco, si no mas un tema del perfil del
cliente?

Sefiora Eva: No identifico, porque la inclusion financiera es de afios recientes, la
bancarizacion se mantiene mas o menos en los mismos porcentajes.

En funcion al personal de la Defensoria, ¢cuéales consideras que son sus principales
fortalezas, las cualidades que tiene el personal que hace que la Defensoria tenga también
buenos resultados, porque todo parte también en buena medida del equipo con que se
cuenta?

Sefiora Eva: Ademas de tener definidos los perfiles de los funcionarios que tienen que
estar, las personas que ingresan primero tienen que cumplir con el perfil. Dentro de este
perfil se busca que sean Optimos dentro de estas caracteristicas, que hayan tenido
experiencia, pasan por un examen psicotécnico importante, un examen profundo, ademas
se evalla, como me imagino que varias empresas lo hacen, cuél es su situacion en el
sistema financiero. Entonces, su perfil personal, que cumpla con el perfil establecido para
el puesto, la evaluacion psicotécnica, y en la entrevista no solo la hago yo, si la persona va
a estar debajo de Rubi, ella también, y personal el area de Gestion Humana. Se perciben
aspectos mas personales, entonces hace una evaluacién rigurosa que eso en realidad es la
politica de Asbanc, para que sea la persona idénea la que ocupe ese puesto.

Para el caso de AléBanco, que es un trabajo distinto, ustedes mencionan en su memoria
anual el caso de una orientadora de Lambayeque, gque era tan buena que, al desplazarla a
Lima, gener6 que casi los reclamos se dupliquen. Incluso entenderia que sirvid para que
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ustedes elaboren un protocolo de atencidn; y ver que oportunidades de mejora tenian para
que por ese canal ingresen algunos reclamos. ¢En el caso de Al6Banco hay algo particular
gue puedas detectar en cuanto al personal?

Sefiora Eva: Es que es distinto, como también lo has dicho al comienzo. En el caso de
Al6Banco, el indicador es como una venta. En el caso de nosotros, no hay una venta
porque es un pablico cautivo, nosotros no vamos a captar reclamos, sino es los que llegan
aca. Y lo que buscamos es que las personas cumplan de manera éptima la funcién que
tiene asignada, con una vision de usuario. Pero no podria indicarte que hay un indicador
que no sea cumplimiento de su funcion.

Sefiora Rubi: Lo que podria agregar es que el perfil seleccionado tiene que manejar
conocimiento de atencion al cliente. Tiene que por lo menos saber un poco del rol que va
a cumplir, para vender las cualidades, saber llegar al usuario, persuadir al usuario gque este
servicio puede generar, efectivamente, un resultado favorable, en un plazo breve, y que de
este modo tendrd una satisfaccion. El perfil porque se vende un servicio o tiene esa
naturaleza, tiene que también considerar variables como la posibilidad de persuadir de
manera efectiva a un usuario sobre las bondades del servicio que no son cosas intangibles,
son cosas reales que se van midiendo por las estadisticas.

La Defensoria ya tiene 14 afios en el medio ¢qué piensa usted de como empezd a como
esta ahora? ; Cémo ha mejorado, cémo ha evolucionado?

Sefiora Eva: Lo que para mi es rescatable de manera positiva es que una Defensoria en 14
afios no ha sido cuestionada, desde el punto de vista ético, su imparcialidad, que es lo que
nosotros tenemos que incorporar en todo lo que hacemos, ello me parece destacable. Que
se haya podido, a través de los distintos defensores, mantener esta imagen de
independencia, respeto, que las personas vengan en confianza, no se ha recibido nunca
una queja (una queja digamos que llegue a mayores).

¢Ustedes han tenido algin acercamiento con otros gremios para conocer su experiencia?
El Indecopi les pidié recomendaciones para la creacion de otras Defensorias Gremiales,
pero eso es como un tema mas de la Autoridad de Consumo. ¢Ha habido otros gremios
gue quizas les hayan pedido opinién a ustedes?

Sefiora Eva: Si nos han buscado dos gremios, de seguros y automotriz, no podria decir si
han recogido exactamente nuestra practica. Que hemos servido como una experiencia, si,
porgue nos hemos reunido mas de una vez con representantes y quienes los asesoraban a
ellos en la conformacion de la Defensoria, para contarles nuestra experiencia. Ahora, el
alcance que ellos hayan dado a su Defensoria no lo conozco.

¢ Tu recomendarias la creacion de una Defensoria en otros gremios?

Sefiora Eva: Si hay compromiso con el cumplimiento de lo que la Defensoria va a
resolver, si. Pero tiene que haber ese compromiso, porgue si no hay ese compromiso se
pierde credibilidad ante el usuario, y en algiin momento se va a caer.

Sefiora Rubi: Ese tema se menciona en el informe (presentado al Indecopi), porque en
alguna parte de las caracteristicas de esta practica, entendida la Defensoria como buena
practica, se menciona que es replicable, y ahi poniamos como antecedentes que tuvimos la
posibilidad de reunirnos con otros gremios para poder darles informacion sobre nuestra
experiencia. Pero con relacion a lo Gltimo que dice Eva es mas que importante, porque
tiempo atras vino una asociacion de X sector y comentaba un poco como estaba divido el
sector en varias pequerfias asociaciones.
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Sefiora Eva: Fue el sector construccién. En la practica es muy dificil, en el sector
construccion todos los meses se crean empresas constructoras, hay mas de un gremio.
Entonces lograr el consenso en un sector como el de construccion, yo lo veo
complicadisimo.

Sefiora Rubi: Estan las intenciones porque ven que puede ser importante para ellos a nivel
reputacional, darles también una alternativa a la resolucién de reclamos de sus usuarios,
pero si es que no existe este principio base que es el compromiso de los agremiados, en
verdad todo no deja de ser una creacion fantastica, que puede estar en un reglamento, pero
en la practica se va a ver como un tema de obstaculizacion del derecho de usuario de
acceder a una tutela efectiva, podria llegar a esos extremos. Pero sin ese principio base,
seguramente una practica como esta no tiene futuro.

Sefiora Eva: O si no tendria que haber un hibrido, que seria alguna certificacion, algun
tipo de distintivo, de cuéles son las empresas de esta asociacion que se adhieren al sistema
de la Defensoria y que aceptan cumplir con lo que dice el Defensor. Nosotros somos 16
por lo que tenemos esa ventaja, aunque son empresas grandes, no son tantas para el
consenso. Pero hay sectores, con cientos de empresas, tendrias que tener un distintivo “yo
pertenezco a la Defensoria”, o sea no somos todos, y podria ser un elemento de venta,
cuando llegan donde un usuario para vender y decirle, en el sector construccion hay una
defensoria, 20% de las empresas estamos ahi, y es una solucion facil, rapida y ese es mi
distintivo. Pero no es nuestro caso.
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