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RESUMEN

La presente investigacion determina si los procedimientos de conciliacién por los
reclamos realizados por los consumidores ante el Servicio de atencién al ciudadano
(SAC) del Indecopi Junin son eficaces. Es asi que, a nivel metodoldgico se ha
empleado un disefio no experimental, de nivel de investigacion, descriptivo, y el tipo
de investigacion es de caracter juridico social, asimismo, haciendo uso de la
informacion recabada de la oficina regional del Indecopi Junin. A través de una
solicitud de acceso a la informacién publica se ha considerado estudiar las
audiencias de conciliacién en el caso de reclamos por parte de los consumidores,
llevadas a cabo por el SAC; asi como cinco entrevistas realizadas a colaboradores
de esta institucion. En tal sentido, debe indicarse que las entrevistas y el analisis
documental realizado constituyen los instrumentos de investigacion empleados para

la recoleccion de los datos.

Con la informacion recabada se pudo verificar que, durante el segundo semestre
del 2019 en la oficina regional de Indecopi Junin, se presentaron un total de 787
reclamos, presenciales y virtuales, lo que representa el 100 % de nuestra muestra,
de los cuales, 219 han concluido en una conciliacién o mediacion, lo que representa
solo el 28 % del total de nuestra muestra. La cantidad restante de reclamos
presentados constituye un total de 568 que concluyen en abandono, desistimiento
del reclamante, inasistencia o no conciliado, lo que representa el 72 % del total de
nuestra muestra. En consecuencia, se pudo determinar que el procedimiento de
reclamo realizado por los consumidores en la oficina del Indecopi Junin no es eficaz,

para la tutela de los derechos de los consumidores.



Palabras claves: derecho del consumidor, reclamo, conciliacién, eficacia.



ABSTRACT

The present investigation determines whether the conciliation procedures for claims
made by consumers before the Citizen Service (SAC) of Indecopi Junin are effective.
Thus, at a methodological level, a non-experimental, research-level, descriptive, and
social-legal-type research design has been used, also making use of the information
collected from the Regional Office of Indecopi Junin through A request for Access to
public information has been considered to study the conciliation hearings in the case
of claims by consumers, carried out by the SAC; as well as five interviews with
collaborators of this institution. In this sense, it should be noted that the interviews
and the documentary analysis carried out constitute the research instruments used

to collect the data.

With the information collected, it was possible to verify that during the second
semester of 2019 at the Indecopi Junin Regional Office, a total of 787 claims were
filed, face-to-face and virtual, which represents 100% of our sample, of which 219
have concluded in a conciliation or mediation, which represents only 28% of the total
of our sample, the remaining number of claims presented being a total of 568 that
conclude in abandonment, withdrawal of the claimant, absence or not reconciled,
which represents 72 % of our total sample. Consequently, it was determined that the
complaint procedure carried out by consumers in the Indecopi Junin Office is not

effective, for the protection of consumer rights.

Keywords: consumer law, claim, conciliation, efficiency.



INTRODUCCION

La presente investigacion ha fijado como problema de investigacion el
siguiente: ¢ son eficaces los procedimientos de conciliacion por reclamos realizados
por parte de los consumidores para la proteccion de sus derechos de consumo, en
la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 2019. Asimismo,
como objetivo de este ha establecido: determinar si son eficaces los procedimientos
de conciliacion por reclamos realizados por parte de los consumidores para la
proteccion de sus derechos de consumo, en la oficina regional de Indecopi de Junin,
segundo semestre del afio 2019. También, como hipotesis de trabajo ha fijado el
siguiente: no son eficaces los procedimientos de conciliacion por reclamos
realizados por parte de los consumidores para la proteccién de sus derechos de
consumo, en la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio

2019.

Asimismo, la investigacién, en cuanto a sus capitulos, se encuentra distribuida

de la siguiente manera:

El primer capitulo se encuentra determinado como Planteamiento del
problema, que abarca diferentes aspectos relevantes para la investigacion, entre los
cuales podemos citar a la formulacién del problema, tanto general como especificos,
asimismo se ha considerado a los objetivos de estudio, también a la justificacion e

importancia.

El segundo capitulo se encuentra determinado como Marco teérico de la

investigacion, que aborda aspectos vinculados a la fundamentacion teérica o



dogmatica de la investigacion, entre los cuales hemos citado a los antecedentes de
investigacion, también las corrientes teéricas del tema, asi como también el marco

legal.

El tercer capitulo denominado Hipotesis y Variables, se ha tratado la
identificacion de las variables como también el establecimiento de las hipoétesis de

trabajo.

El cuarto capitulo determinado como Metodologia de la investigacion, aspecto
vinculado a las partes formales de la tesis, entre los cuales podemos citar al método
de investigacion empleado, asi como también puede considerarse al nivel y tipo de
investigacion, también al disefio de investigacion, poblacion y muestra, asi como
haber identificado el instrumento de medicion de variables apropiado para la

presente tesis.

El quinto capitulo determinado Resultados de la investigacion, en el que se
han establecido aspectos fundamentales como la presentacion de los resultados
obtenidos como producto de la aplicacion del instrumento de investigacion en la
muestra seleccionada, y también se ha realizado la discusion de resultados

respectiva.

Al final de la investigacion, se han redactado las conclusiones y

recomendaciones; como las referencias bibliograficas y anexos.

Como resultado importante se menciona que se pudo verificar que durante el
segundo semestre del 2019 en la oficina regional de Indecopi Junin, se presentaron

un total de 787 reclamos, presenciales y virtuales, 1o que representa el 100% de



nuestra muestra, de los cuales, 219 han concluido en una conciliacion o mediacion,
lo que representa solo el 28% del total de nuestra muestra, siendo la cantidad
restante de reclamos presentados un total de 568 que concluyen en abandono,
desistimiento del reclamante, inasistencia o no conciliado, lo que representa el 72%

del total de nuestra muestra.

LA AUTORA.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

La conciliacion es un mecanismo importante dentro de las controversias
gue se generan, porgue constituye una forma de solucién para dichos
problemas, sin que necesariamente esto llegue a ser judicializado, lo que
brinda una ventaja importante en cuanto a celeridad y optimizacion de
recursos.

Debe sefalarse desde una perspectiva general, que, para la resolucion
de controversias, existen los denominados mecanismos alternativos de
solucion de conflictos entre ellos la conciliacion; este es un mecanismo
rapido y econémico el cual nos ayuda a resolver nuestros conflictos con la
ayuda de un tercero llamado conciliador, el cual es neutral e imparcial.

Los acuerdos de conciliacion los proponemos nosotros y le damos
solucién a nuestra controversia, y con este mecanismo evitamos procesos
judiciales; los acuerdos son de obligatorio cumplimiento, y se llega a
optimizar tiempo y dinero, y tampoco requerimos de un abogado, asimismo
debe indicarse que el acta de conciliacion tiene valor similar a una
sentencia judicial.

En tal sentido, si la contraparte no cumple con los acuerdos

contenidos en el acta de conciliacién este acuerdo ya serd cumplido de



forma obligatoria a nivel judicial. Los acuerdos son de obligatorio
cumplimiento en este caso, si yo no he en este proceso de conciliacion el
conciliador juega un rol importante, el cual cumple sus funciones de forma
neutral e imparcial y ayuda a facilitar la comunicacién y el didlogo entre las
partes.

En el caso de la conciliacion a nivel de derechos del consumidor, se
puede sefalar que este un mecanismo utilizado para que resuelvan sus
conflictos, tanto los consumidores como los proveedores, y en la cual, de
acuerdo a lo preceptuado por el Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, el funcionario encargado cumple un rol fundamental para
poder dirigir este procedimiento a fin que las partes puedan llegar a un
acuerdo consensuado.

Como aspecto fundamental de la presente investigacion, se ha tenido
como finalidad estudiar si son eficaces los procedimientos de conciliacién por
reclamos realizados por parte de los consumidores para la proteccion de sus
derechos de consumo, ya que si bien, este tipo de procedimientos es bastante
utilizado, ha sido importante determinar si cumplen con el objetivo de satisfacer
los intereses y derechos de los consumidores para garantizar justamente dicha
tutela por parte del Estado.

Por ultimo, hay que precisar que la gestién de los reclamos de consumo
es administrada por el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) del Indecopi,
el cual contarda con un colaborador encargado de registrar el reclamo del
ciudadano, comunicar del reclamo al proveedor reclamado y citar a una
audiencia de conciliacion a ambas partes. Asimismo, contara con un

especialista (conciliador) encargado de dirigir las audiencias de conciliacion.



De esta manera, la investigacion ha tratado de explicar desde un punto
de vista tedrico y practico como el procedimiento conciliatorio administrativo
no viene funcionando de forma efectiva para la tutela de los derechos de los
consumidores, porque si bien se instauran diferentes procedimientos de este
tipo, no llegan a concluirse por diferentes factores que generan que no haya
acuerdo al respecto, generando mas bien una afectacion a los derechos de los

consumidores.

1.2. Delimitacién del problema

1.2.1. Delimitacién temporal

La investigacion fue desarrollada durante el segundo semestre del afio 2019.
En concordancia con el disefio transversal de la tesis, que ha considerado como un

periodo determinado de tiempo la recoleccion de los datos de investigacion.

1.2.2. Delimitacion espacial

Respecto al ambito temporal de la tesis, esta considerd el estudio de los
reclamos presentados por todos los consumidores en el departamento de Juniny la

provincia de Huancayo.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢, Son eficaces los procedimientos de conciliacién por reclamos realizados por
parte de los consumidores para la protecciéon de sus derechos de consumo, en la

oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 2019?



1.3.2. Problemas especificos

1.3.2.1. ¢Cudles son los factores que indicen para la ineficacia de los
procedimientos de conciliacibn por reclamos realizados por parte de los
consumidores para la proteccion de sus derechos de consumo, en la oficina regional

de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 20197

1.3.2.2. ;Cuéles deberian ser los mecanismos legales para implementarse
para una adecuada eficacia de los procedimientos de conciliacién por reclamos
realizados por parte de los consumidores para la proteccién de sus derechos de
consumo, en la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afo

20197

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar si son eficaces los procedimientos de conciliacion por reclamos
realizados por parte de los consumidores para la proteccién de sus derechos de
consumo, en la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio

2019.

1.4.2. Objetivos especificos

1.4.2.1. Establecer que factores indicen para la ineficacia de los
procedimientos de conciliacion por reclamos realizados por parte de los
consumidores para la proteccion de sus derechos de consumo, en la oficina regional

de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 2019.
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1.4.2.2. Determinar qué mecanismos legales deben implementarse para una
adecuada eficacia de los procedimientos de conciliacion por reclamos realizados
por parte de los consumidores para la proteccion de sus derechos de consumo, en

la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 2019.

1.5. Justificacién de la investigacion

1.5.1. Justificacion teoérica

La presente investigacion es importante, porque realiza un analisis juridico
del procedimiento de reclamo tramitado en el SAC del Indecopi como mecanismo
alternativo de solucion de conflictos, ademas de realizar recomendaciones a fin de
difundir los mecanismos legales con los que cuenta los consumidores para tutelar

sus derechos.

De esta manera, la investigacion ha fijado las lineas doctrinales sobre el
estudio de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, y precisamente,
de la conciliacién, planteando que, si bien existe un sustento normativo para su
aplicacion, este no llega a ser efectivo en la tutela de los derechos de los
consumidores, porgue no soluciona de forma integral este problema que viene

sucediendo a lo largo de estos afios.

1.5.2. Justificacion social

A nivel social, la investigacion pretendié contribuir a que los consumidores
puedan tener una mejor tutela de sus derechos a través de un procedimiento como
el de la conciliacion, a fin que este pueda ser mas eficaz, y contribuya de forma

significativa a que los derechos de los consumidores sean mejor protegidos y se

11



cumpla con celebrar acuerdos conciliatorios en donde se garantice su efectividad
para la solucion de este tipo de controversias. En tal sentido, se debe evaluar la
forma en la que actualmente se vienen celebrando este tipo de acuerdos, a fin que
realmente se velen por los derechos, muchas veces vulnerados, de los

consumidores.

1.5.3. Justificacién metodoldgica

Para cumplir con el propésito de la presente investigacion, la metodologia
utilizada es la descriptiva, para lo cual se emplearon instrumentos como las guias
de entrevista y las fuentes de informacién documentarias. Ello, a fin de determinar

la eficacia de los procedimientos de reclamo tramitados en el SAC del Indecopi.

1.5.4 Justificacion juridica

La presente investigacion servird como precedente de andlisis legal para que
el Indecopi pueda establecer un procedimiento de reclamo eficaz para el

consumidor ante la vulneracion de sus derechos.

1.6 Hipétesis

1.6.1. Hipotesis general

No son eficaces los procedimientos de conciliacion por reclamos realizados
por parte de los consumidores para la proteccion de sus derechos de consumo, en

la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 2019.

12



1.6.2 Hipotesis especifica

1.6.2.1. Los factores que indicen para la ineficacia de los procedimientos de
conciliacién por reclamos realizados por parte de los consumidores para la
proteccion de sus derechos de consumo son el desconocimiento de sus derechos 'y
la normativa actual, en la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre

del afno 2019.

1.7. Variables

1.7.1. Variable independiente

Procedimientos de conciliacion por reclamos realizados por parte de los

consumidores.

1.7.2. Variable dependiente

Proteccién de los derechos del consumidor.

13



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.2. Antecedentes locales

A nivel local no ha sido factible hallar investigaciones relacionadas al tema

objeto de estudio de la presente.

2.2.2. Antecedentes nacionales

Céliz (2017), con su investigacion titulada: “Nivel de eficacia del reclamo
como mecanismo alternativo de solucion de conflictos en relacion con los casos del
rubro de servicios bancarios y financieros en la oficina regional en San Martin,
Periodo 2015”, para optar el titulo profesional de abogado, es de nivel de
investigacion explicativo y de tipo de investigacion juridico social. Sus conclusiones

son las siguientes:

Se concluye que “se identificaron 107 reclamos en el rubro bancario y
financiero durante el periodo 2015, en la oficina regional de Indecopi en San Martin,
de los cuales se verifica que el Banco de Crédito del Peru es la entidad financiera
mas reclamada al representar el 31.78 %, seguida del Banco Internacional de Peru,
Interbank con el 11,21 % ; luego en menos proporciones son reclamados el Banco
Azteca del Perd, el BBVA Banco Continental, Crediscotia Financiera, Banco
Falabella del Pera, Banco de la Nacion, Banco Financiero, CMAC Piura S.A.C,

Scotiabank, CMAC Paita y Financiera Efectiva con el 7 %, 6,54 %, 5,61 %, 4,67 %,

14



3%, 3,74 %, 3,74 %, 1,87 % y 1,87 % respectivamente” (p. 185).

Villegas (2017), con su tesis titulada: “La afectacion a los derechos del
consumidor y su resarcimiento economico en el procedimiento sancionador seguido
ante Indecopi”, sustentada en la Universidad Cesar Vallejo para optar el titulo
profesional de abogado, plante6 que, “en el ambito de aplicaciéon de esta nueva
disciplina juridica, es decir, la referida a los derechos de los consumidores, existen
ciertos vacios” (p. 100). Concluye que, “después de un analisis concienzudo de
todos los elementos empleados en la elaboracion de la tesis, es preciso que en el
CPDC se regule, aunque de manera genérica, el establecimiento de un
resarcimiento econémico en favor del consumidor afectado, con la finalidad de
salvaguardar cabalmente sus intereses y derechos ante cualquier infraccién

cometida en nuestro mercado de consumo” (p. 184).

Lépez (2017), con su tesis titulada “Derechos del consumidor y el uso del
libro de reclamaciones en el distrito de Puno durante el afio 2016”, sustentada en la
Universidad Nacional del Altiplano, para optar el titulo profesional de abogada,
establecié como objetivo general: “determinar la eficacia de la regulacion normativa
del Libro de Reclamaciones en el Decreto Supremo N.° 011-2011-PCM para los
derechos del consumidor y su aplicacion practica en el distrito de Puno durante el
afio 2016” (p. 19). La investigacion que realizé permitié establecer que la eficacia
de dicho libro es muy baja, ya que son pocos los consumidores que emplean este

mecanismo.

Como principal conclusién establecié que: “se ha demostrado que la actual

regulacion normativa del Libro de Reclamaciones resulta ineficaz en su aplicacion

15



practica. Establece que la vigente regulacion normativa resulté ineficaz para su
aplicacion practica en el distrito de Puno durante el afio 2016, toda vez que el texto
normativo por defecto no obliga a los proveedores a comunicar periddicamente al
Indecopi los reclamos y/o quejas que se hayan interpuesto en su Libro de
Reclamaciones, y al desconocer la poblacion de Puno la utilidad legislativa no hace
un uso adecuado del mismo, lo que concluye la ineficacia de la norma en su

aplicacion practica” (p. 144).

En tal sentido, puede indicarse que el libro de reclamaciones es un
instrumento que permite a los ciudadanos dejar constancia en el momento de
cualquier insatisfaccion en la prestacion del servicio recibido. Los establecimientos
comerciales abiertos al publico a nivel nacional tienen la obligacion de contar con
un libro de reclamaciones. Para atender una reclamacién de acuerdo tenemos que
considerar algo muy importante: el formato que tiene el libro de reclamaciones
establece que el consumidor puede dejar constancia de su queja o0 su reclamo y son
dos conceptos diferentes; la queja es la expresion de insatisfaccion por la atencién
recibida, en tanto que el reclamo esta relacionado mas con esa insatisfaccion
porque el producto que se adquirié o porque el servicio que se contratd no se presté
en las condiciones esperadas; en ese sentido cuando el proveedor de la
reclamacion y descubre que se trata de una queja puede tomar las acciones
inmediatas; si es un reclamo también lo puede hacer, la diferencia legal es que el
reclamo obliga al proveedor a dar una respuesta y la respuesta siempre debe ser
por escrito: puede ser un correo electronico, el usuario ha plasmado en la hoja de

reclamacion o puede ser una carta dirigida al domicilio que indico.

Existen algunas obligaciones que la norma del libro de reclamaciones ha
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establecido, por ejemplo, la existencia de un aviso todo establecimiento comercial
abierto al publico tiene la obligacion de tener un aviso que indique que ese
establecimiento tiene un libro de reclamaciones, sea fisico o virtual, si no se cumple
con contar con el aviso hay una infraccion que puede ser sancionada; la otra
infraccion podria ser cuando se tiene el aviso no se cuenta con el libro fisicamente

a disposicién de los usuarios, a través del cual él pueda registrar su queja o reclamo.

Las sanciones que puede aplicar el INDECOPI son de hasta 450 UITS,
inicialmente son amonestaciones como para llamar la atencién y pedir que los
proveedores busquen revertir sus conductas, mejorar, incorporarse y competir
sanamente en el mercado; pero si estas conductas son reiterativas entonces si

puede haber una sancion con multa.

El libro de reclamaciones puede ser fisico o virtual fisico, es un cuaderno o
libro, que puede estar a disposicion de los consumidores y el libro virtual se regula
a través del ingreso a una computadora; la norma establece el Decreto Supremo
011-2011-PCM, fijando que este modulo debe estar a disposicion de los ciudadanos
y debe el proveedor garantizar que ese moédulo pueda ser facilmente utilizado por
alguna persona que lo desee, si es el caso que hay algunas personas que tienen
dificultad para ingresar la informacion, el proveedor debe garantizar que haya una

persona que asista al ciudadano que quiere reclamarlo

Mormontoy (2017), con su tesis titulada: “Aplicacién de la sancion pecuniaria
del Indecopi a los infractores del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
segun los criterios utilizados por la comision de proteccion del consumidor de la

oficina regional del Indecopi-Cusco, 2014-2016”, sustentada en la Universidad
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Andina del Cusco, para optar el titulo profesional de abogado, analizé que “las
sanciones pecuniarias son una de las mejores herramientas utilizadas por el &mbito
administrativo” (p. 11). Como conclusiéon principal sostuvo que: “se tiene que la
aplicacion de las sanciones pecuniarias a los infractores del Codigo de Proteccién
y Defensa de Consumidor por parte del Indecopi en los ultimos afios viene
generando diversos cuestionamientos por parte de la doctrina especializada, debido
a los criterios utilizados para su determinacion haciendo que estas se conviertan en
indebidos hasta desproporcionales. Teniendo en cuenta la trascendencia de esta
medida, en el presente trabajo de investigacidbn se ha propuesto determinar la
existencia de una debida aplicacion de las sanciones pecuniarias por parte del
Indecopi a los infractores del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor” (p.

124).

2.1.3. Antecedentes internacionales

En México, la autora Ramirez (2007) planted la investigacion titulada “La
conciliacién: procedimiento instaurado en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor para la imparticibn de justicia como érgano descentralizado de la
administracion publica federal”, donde formulé la siguiente conclusion: Como forma
hetero compositiva, la conciliacion pretende que la Profeco sea designada como
tercero imparcial ajeno al conflicto entre las partes y pretende que sea solucionado
a favor del consumidor, exhortando a las partes a avenir sus intereses. Sin embargo,
sus funciones se agotan toda vez que es una autoridad administrativa y sus
decisiones no son vinculatorias para las partes; Asi, la autoridad debera seguir el
procedimiento y las formalidades que establece la Ley de la materia para producir

nuevos actos administrativos, sea solucionada o no la materia de la reclamacion.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Nocion juridica de consumidor

De acuerdo a (Espinoza, 2003) “puede parecer extrafio que conceptos como
consumidor y consumo, que, siendo connaturales de mercado, recién se empezaran
a desarrollar en el derecho en la década del 60, pero esto se debe a que hasta
mediados de este siglo imperaron ciertas doctrinas que implicaban fuertes

obstaculos para el reconocimiento de derechos a los consumidores” (p. 14).

Bajo la premisa anterior, el consumidor se encontraba en una evidente
situaciéon de inferioridad frente al empresario, motivo por el cual este podria ser
frecuentemente victima de abusos, desarrollandose asi relaciones de consumo

ajenas a la realidad de ambas partes.

‘A pesar de ello el consumidor no se encontraba totalmente indefenso, ya
gue teorias y garantias tradicionales, como la de los vicios ocultos, conferian cierta

proteccién al consumidor-comprador” (Benjamin, 1993, p. 105).

Asi, se esgrime que el derecho del consumidor nace de un mandato
constitucional, pues si revisamos la carta magna en el apartado referido al régimen
econdmico, se hace referencia a que es una obligacién del estado velar por los

derechos de los consumidores.

En las relaciones comerciales que se generan y claro no todas las relaciones
comerciales, estan sujetas a una proteccion por parte del estado, por eso las normas
de consumo traducidas o plasmadas en el codigo de proteccion y defensa del

consumidor van a sefialar ciertas definiciones y van a delimitar cual es la aplicacion
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de la proteccién del estado en estas relaciones comerciales que vamos a denominar

las relaciones de consumo.

Debe indicarse que un consumidor es aquella persona natural o juridica que
usa disfruta un bien o un servicio distinto al &mbito empresarial dentro de su entorno
familiar, y un proveedor “es aquella operacion natural o juridica que de manera
habitual vende productos o servicios en el mercado, entonces, la primera
caracteristica no es un consumidor, aquella persona que usa, disfruta, utiliza un bien
0 un servicio, fuera del entorno empresarial, dentro del &mbito familiar” (Espinoza,

2003, p. 88).

El provedor es una persona natural o juridica que de manera habitual vende
productos y servicios en el mercado, claro hay una excepcién en la norma también,
un consumidor podra ser aquella persona juridica, los microempresarios, siempre y
cuando cumplan ciertos requisitos que establece el cédigo, pero debemos sefalar
gue se genera una relacion de consumo respecto a la compra que realice el
consumidor y la venta que realice el proveedor y a esta relacion de consumo la
consideramos como aquella “relacion mediante la cual un consumidor adquiere un
bien o un servicio a cambio de una contraprestacion realizada a orden del proveedor
y en esta relacién que se genera respecto del consumidor y el proveedor existen
algunas obligaciones por parte del proveedor y el consumidor tiene el derecho a
exigir” (Piris, 2000, p. 133), enla medida que tiene ciertos derechos que la exigencia
por parte del consumidor sera requerir al proveedor aquella informacion relevante
suficiente y veraz para que el consumidor pueda realizar una compra del producto
0 servicio de manera adecuada, que busque satisfacer los intereses que estaba

buscando en el mercado y claro esa necesidad de informacién basicamente se debe
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a dos cosas: la primera es que el proveedor maneja mucho y mejor la informacion
con la que cuenta al momento de ofrecer su producto o servicio o informacién que
le brindé al consumidor; esto tiene como consecuencia eliminar la asimetria
informativa equilibrando tanto la informacién con la que cuenta el proveedor

respecto de la informacién que va a recibir el consumidor.

Y luego el consumidor recibe esta informacion, va a revisar el conjunto de
opciones que tiene el mercado y podra decidir cual es el producto o servicio que
mejor se la dé, un ejemplo claro puede ser si un consumidor decide contratar una
poliza de seguro para su vehiculo va a determinar cuantas empresas aseguradoras
existen en el mercado, cudales son las coberturas que cada una de ellas ofrece, cual
es la prima que debe pagar, cuédles son las exclusiones dentro de este contrato de
seguro, y el consumidor luego de recibir esta informacion relevante oportuna y veraz
podra de tomar podra tomar una decision adecuada y suficiente; una vez que se le
brinde esta informacioén al consumidor tiene una expectativa una expectativa de
recibir lo que en efecto se le informa y esa expectativa esta definida en el cédigo

como idoneidad a tener servicio.

Dicha idoneidad la podemos definir como la correspondencia que existe
respecto a lo que el consumidor espera recibir, respecto de lo que se le ofrecié y
este ofrecimiento por parte del proveedor no esta materializado por la informacién
que hablamos previa previamente y estas expectativas respecto a la
correspondencia que tiene el consumidor, respecto al bien especifico que se ofrece
en el mercado vamos a encontrar tres tipos de garantias: la garantia legal, la

garantia explicita y la garantia implicita.
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La garantia legal es aquella garantia impuesta que el proveedor al momento
de ofrecerle un servicio o un producto al consumidor y el consumidor lo adquiere,
es una obligacion legal por parte del proveedor otorgarle este tipo de garantia legal,
nuevamente un ejemplo, la norma de seguros establece la obligacién del proveedor
de otorgarle este contrato de seguro en un plazo determinado con las clausulas
generales particulares del contrato celebrado siempre que cumple con esta
obligacion de entregar hasta esta poéliza de seguro y entregarlo dentro del plazo, ya
se generd en infraccion a las normas de consumo, porque se ha vulnerado esa

garantia legal.

En tanto que una garantia explicita es aquella garantia que esta contenida
en un contrato, en esta relacién de consumo se verificara la relacién entre el

consumidor y el proveedor.

Una relacion implicita es aquella garantia que se le ofrece al consumidor, que
no es que necesita obligacion legal de hacerlo, no estad contenida quizas en esta
relacion de consumo que se generd, pero por costumbre o por practicas en el
mercado no se genera una obligacidén por parte del proveedor de hacerla cumplir,
un ejemplo nuevamente: yo compro un electrodomeéstico y tengo razonablemente la
expectativa que este producto va a durar un tiempo determinado, puede ser un
televisor, si a los pocos dias de las pocas semanas se termina malogrando u no
existe la garantia legal de consignar algo al respecto del contrato, tampoco es una
garantia explicita en el contrato que ofrece una reparacion pero lo razonable es que
es el proveedor quien va a tener que reparar mi producto o de ser el caso de
cambiarlo con uno nuevo; si es que el proveedor incumple estas garantias sera la

autoridad que regula o que administra estos derechos de los consumidores, el

22



INDECOPI, quien finalmente iniciara un procedimiento de oficio un procedimiento
de parte, llamemos de parte aquella denuncia realizada por el consumidor que
considera que se han visto afectados los derechos del consumidor y correspondera
a esta autoridad administrativa desplegar las acciones sancionadoras que puedan
tener y de ser el caso determinar una infraccion administrativa e imponer las multas

gue la norma le autoriza

De tal forma que “la necesidad de brindar proteccion especial a estos se torno
necesaria en el ambito de una sociedad de consumo” (Benjamin, 1993, pp. 87-91)

y de un mercado complejo, altamente diversificado.

Con relacién a la conceptualizacion de consumidor puede mencionarse lo

siguiente:

Para (Piris, 2000), el consumidor es “toda persona fisica o juridica que
adquiere bienes (cosas o servicios) como destinatario final de los mismos, es decir,
con el propdsito de no volver a introducirlos nuevamente en el mercado” (p. 145).
En otras palabras, dice el citado autor, se entiende que el consumidor es “el Gltimo

eslabdn en la cadena de produccidn-distribucion-comercializacion”.

En esa perspectiva, los derechos de los consumidores son todas aquellas
normas que los poderes publicos destinan a la proteccion del consumidor o usuario
en el mercado de bienes y servicios, otorgandoles ciertos derechos: mencionemos
cuales son estos seis derechos basicos: como primer punto tenemos el derecho a
la informacion, por la cual toda empresa que esta ofreciendo un producto o servicio
tiene la obligacion de brindar la informacion necesaria, pero de una forma oportuna

completa clara y sobre todo veraz, esto normalmente se realiza a través de la
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publicidad de etiquetas, precios, instructivos, garantias, etcétera; es importante
llevarlo a cabo porque de esta manera le estamos facilitando el proceso de decisién
de compras al consumidor ya que puede elegir qué comprar con mayor

conocimiento.

También se puede citar el derecho a la compensacion si una empresa vende
un producto de mala calidad o simplemente no estd cumpliendo con las normas
adecuadas, por la cual el consumidor tiene el derecho de exigir una reposicion que

le devuelva su dinero.

Asimismo, se puede nombrar el derecho a la proteccién, cuando una
empresa no respeta el derecho o comete abusos, el consumidor sera objeto de
defensa por las autoridades correspondientes, de igual manera, se puede exigir que

se apliquen las sanciones determinadas por la ley de la materia.

También se cita el derecho a elegir, por la cual los consumidores tienen la
libertad de elegir cualquier producto, es por ello que “al momento en que adquirimos
un producto o servicio nadie nos puede presionar o condicionar para que hagamos
algin cambio y comprar algo que realmente no queremos o bien exigir los pagos o

anticipos sin que haya un contrato de por medio” (Espinoza, 2003, p. 18).

Asi también se cita el derecho a la seguridad y calidad de todos los productos
y servicios que se estan ofreciendo en el mercado, que deben de cumplir con las
normas Yy disposiciones en seguridad y sobre todo en calidad, de igual forma los
instructivos deben incluir todas las advertencias que sean necesarias aplicar de

manera detallada el uso adecuado de los productos.
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Y asimismo puede citarse “el derecho a no ser discriminado en el momento
gue estamos comprando un producto o bien contratando algun tipo de servicio,
tampoco debemos de ser discriminados o recibir maltrato por nuestro género, raza
religion, condicion econdmica, nacionalidad, orientacién sexual y por tener algun

tipo de discapacidad” (Piris, 200, p. 19).

Espinoza (2003), respecto de su contenido, aclara sobre el consumidor "que
es objeto de campafas publicitarias y de presion por parte de grupos de produccion

y de distribucion extremadamente organizados” (p. 95).

De las premisas anteriores, se tiene al consumidor como aquella persona que
es incentivada a través de diversos medios publicitarios para adquirir bienes o

servicios dentro del mercado con la finalidad de utilizarlos para su uso personal.

De la premisa anterior, se puede decir que el Codigo protege a aquel
consumidor final que se encuentra en una situacion de desigualdad frente al
proveedor (asimetria informativa) ya que la informacién que este maneja al
momento de adquirir un producto y/o servicio no es la misma que la que maneja el
proveedor, considerandose a esta diferencia una situacién natural dentro del
mercado; sin embargo, a través de esta proteccion también se busca que a pesar
de la diferencia que manejan ambas partes respecto a la informacién el consumidor
pueda tomar buenas decisiones de consumo por lo que el proveedor debera

informar de manera clara y con informacion relevante al consumidor.

Ahora bien, en cuanto respecta a la ley de la materia, se puede indicar lo
siguiente, en primer se regula el titulo preliminar, que fundamenta el conjunto de

normas que van a servir de proteccion y defensa del consumidor, para que exista
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una buena relacion entre consumidor y proveedor, claro estd, siempre respetando
los derechos constitucionales y la politica social econémica que lo tiene como
principio rector. De otro lado, el articulo numero 2 del titulo preliminar, que se
denomina finalidad, plantea que el objeto de esta ley es que los consumidores gocen
de productos y servicios idoneos, para darnos una idea: es el producto mediante la
informacion que recibimos y que el proveedor nos otorga, sobre todo, debe guarda
correspondencia, “ya que si nosotros llevamos el producto a nuestra casa para
utilizarlo o cuando usemos el servicio y vemos que este servicio o este producto no
satisface nuestras necesidades o no estaba acorde a la idea que me habia dado en
base a la informacion que el productor que el proveedor le habia proporcionado,
entonces alli no estaria cumpliendo esta finalidad y méas bien estaria vulnerando las

leyes o los articulos de esta ley” (Espinoza, 2003, p. 88).

Ahora bien, se protege al consumidor por el simple hecho de ser un
consumidor, sin exigirles mayores diligencias. El articulo 65 de la constitucion
Politica del Pera defiende el interés del consumidor y 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 poblacion, sin embargo, la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios
ASPEC publicé una lista de aquellos alimentos que contienen organismos
genéticamente modificados, mejor conocidos como transgénicos, los cuales no
llevaban la informacion requerida, violando asi el derecho a la informacion del
consumidor el cual esta recogido en el articulo 37 del codigo de proteccion y defensa

al consumidor, el cual establece que los alimentos que incorporen componentes
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genéticamente modificados deben indicarlo en sus etiquetas, ahora bien, es

necesario que el consumidor tenga toda la informacion y ésta bien detallada.

“Al consumidor no le interesa toda la informacion, el consumidor no desea
toda la informacion, es decir, éste solo requiere la informacién que le sea util, para
esto el consumidor utiliza un patrén psicolégico demostrado llamado ignorancia
racional” (Espinoza, 2003, p. 45), entendiendo que un consumidor ignora
racionalmente cierta informacién, ya que obtener toda la informacion le acarrearia
un costo por ejemplo “cuando un consumidor va a sacar, un crédito bancario un
celular a pos pago, nadie se lee las 40 o 50 hojas del contrato sino solo las partes
més importantes y al final, entendiendo asi que tener toda la informacion, leer todo
el contrato o pedir mas detalles en el contrato, agregando asi mas hojas al mismo
generaria un gran costo y una pérdida de tiempo” (Bullard, 2018, p. 89), que al final
terminard pagando el consumidor, también se sefiala que en los productos
alimenticios donde se puede perjudicar la salud, es menester tener la informacién

adecuada y precisa, porque el consumidor no lee toda la informacién.

Por su parte el (Piris, 2000) nos dice que el consumidor debe tener toda la
informacion, pero no simplemente toda la informacion, sino también informacién
mas digerible, es decir, la informacion entendible para el comin denominador, ya
gue, si bien es cierto, el consumidor no se lee todo un contrato, asi lo leyese no lo
entenderia por todos aquellos términos juridicos y técnicos que tendrian” (p. 91),
por otra parte en el caso de los productos alimenticios no sélo es menester tener
toda la informacién sino, también ésta debe contener informacién real que no
engafa el consumidor y que establezca el contenido real de cada producto segun

los parametros y porcentajes de cada producto, asi cuando el consumidor vaya a
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comprar un detergente que se vende como el mejor y el que lava mas blanco no
solo sea por pura publicidad engafiosa, sino que ésta debe establecer en su etiqueta
los componentes “que hace que el ave mas blanco que otros” (Espinoza, 2003, p.
44), con lo cual el consumidor no tenga que hacer un ejercicio de ensayo-error,
comprando uno y probando otros, “ya que como pas6 con la leche pura vida que se
vendia como leche evaporada y en realidad no lo era, entonces el consumidor
crédulo e ignorante de la verdad compraba esa Unica marca porque era mas barata

creyendo que era leche” (Caceres, 2018, p. 40).

Ahora bien, doctrinalmente se puede indicar que el consumidor es el
destinatario final de bienes y servicios. EI INDECOPI a través de la via
jurisprudencial administrativa estipuld el concepto de consumidor responsable,
complementando asi la definicion del consumidor final, es asi entonces que afos
después el Decreto Legislativo Nro.1054, elevo esta definicion a rango de ley, ahora
bien, es un consumidor razonable, pues un consumidor razonable es aquel que se
informa y toma precauciones a la hora de comprar, cualquier bien segun los
especialistas el consumidor razonable no existe ya que la gente no lee las etiquetas
de los productos, es mas no las entiende, asi como también no entiende la
terminologia financiera y de seguros, los contratos de créditos hipotecarios
crediticios no entienden el procedimiento de reclamacion en materia de sancién
etcétera; entonces es asi que se criticd mucho a esta definicion, ya que segun los
especialistas es una definicion discriminatoria y legal e inconstitucional ya que si un
consumidor no era razonable estaba fuera de la proteccion juridica de la ley, es
decir, “la ley no lo amparaba por ejemplo si una sefiora de algun pueblo remoto que

llegaba a lima sacaba un préstamo y luego no entendia la terminologia juridica del
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contrato ésta estaba afuera de la proteccién de la ley, siendo asi una ley
discriminatoria, ilegal e inconstitucional porque la ley de proteccién al consumidor
debe proteger al consumidor por el simple hecho de ser un consumidor estandar,

sin necesidad de exigirle ningun tipo de adhesion” (Espinoza, 2003, p. 66), es

El objetivo de la norma debe ser el crear incentivos para que este consumidor
medio sea mejor, lo lleve a leer, a informarse, a seguir las instrucciones; en
conclusioén, las empresas de acuerdo a la ley deben informar a los consumidores,
pero con informacion entendible y clara, de lo contrario estarian violando la ley,
como lamentablemente se viene haciendo, ya que es un derecho, sin embargo, no
todos pueden ser derechos, también debe haber deberes y uno es el ser poco a
poco un mejor consumidor y establecer también quien si puede y no puede ser un
consumidor razonable de acuerdo a sus caracteristicas, crear incentivos para

ambos es muy importante.

- Funcién econémica de proteccion al consumidor:

La funcién econdémica de mercado de la proteccion al consumidor va a
depender mucho del tipo o de la organizacion econémica que se tenga. A lo
largo de la historia podemos ir viendo y analizando que la economia se ha
organizado de diferentes maneras, a lo largo de la historia hemos ido
variando en estos modelos, tenemos este primer modelo que es el modelo
de la tradicion, un modelo donde ya esta establecido claramente cuales son
los roles que cada individuo cumple y la produccion, pues va a ser asignada

también en funciodn al rol asignado a cada miembro de esta sociedad.
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Tenemos otro modelo llamado el modelo de la planificacion
centralizada y que automaticamente pensamos en un estado que nos indica
y que indica qué es lo que se produce, cuando se produce, como se produce
con qué caracteristicas van a estar los bienes en el mercado, los servicios y
que en definitiva pues tiene un gran problema y es que quien decide qué es
lo que se produce, como se produce, no es la persona final que va a recibir
ese bien o ese servicio si o es un ente superior y que lamentablemente en
la mayoria de los casos no tiene la informacion suficiente como para poder
realizar una decision eficiente y que resulte ventajosa para los que reciben

justamente este mandato.

En tal sentido, la perspectiva del Estado como regulador del mercado
debe de evaluar que las relaciones de consumo, que son econdémicas 0
patrimoniales por antonomasia, se deben realizar de acuerdo a criterios de
equidad y objetividad, asi como buena fe, para que las posiciones asimétricas
entre las partes de dicha relacibn de consumo se desarrollen de forma

equitativa.

2.2.2. Proveedor

Normativamente, el articulo IV numeral 2° del Cddigo de Defensa y
Proteccién del Consumidor sefiala que son proveedores todas aquellas personas
naturales o juridicas, de derecho publico o privado que, de manera frecuente,
producen, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan,
preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier

naturaleza a los consumidores.
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En tal sentido, los proveedores son la otra parte de la relacién consumo, y se
les exige que actuen con buena fe y probidad, a fin que no abusen de su posicion
ventajosa, aspecto que en la realidad muchas veces es vulnerado, ya que se ha
visto como empresas que tienen un porcentaje mayoritario en algun segmento del
mercado utilizan practicas anticompetitivas, afectando la buena fe y los derechos de
los consumidores, por lo que el INDECOPI debe realizar un trabajo de evaluacion y

fiscalizacion para sancionar este tipo de malas practicas.

2.2.3. Mecanismos alternativos de resolucién de conflictos

Los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, mas conocidos
como MARC’S, tienen como objetivo prescindir de la actividad jurisdiccional, es
decir, sustituyen la decisién del juez al momento de dar una solucién a un conflicto
el cual propicia, aunque a través del dialogo se llegue a una decisién consensual

entre las partes (Montes de Oca, 2018).

Debe sefalarse que la palabra conflicto significa combatir luchar o pelear,
conflicto es la relacion entre dos 0 mas personas que realizan conductas tendientes
a obtener metas que son incompatibles o en la que alguno de ellos los percibe como
incompatibles, el conflicto es parte normal del desarrollo de nuestras vidas, por

ende, no es ni positivo ni negativo, simplemente existe y esta alli.

Mediante esta resolucion puedes generar cambio en las partes, puedes
fomentar el crecimiento y madurez y puede llegar a solucionar el conflicto de la
manera mas salomonica, posible. Dentro de los aspectos negativos tenemos: que
desgasta las partes en conflicto, afecta la relacion, genera un gasto innecesario de

energia, se puede originar mayores conflictos, puede quedar residuos de rencor y
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por ultimo puede que el conflicto nunca tenga una salida.

En el derecho se le denomina la palabra conflicto para sefalar aquellas
posiciones antagonicas que surgen por un conflicto de intereses, cuando las partes
no quieren ceder algun derecho o pretension que consideran suyo 0 que tienen
mejor derecho, cuando se tiene un conflicto de intereses entre dos o mas partes, lo
normal es pensar que quien puede resolver este conflicto es el Poder Judicial, es
decir resolver los conflictos de los individuos, esta afirmacion ha desarrollado dos
pensamientos en las personas, primero que el Poder Judicial es el tnico medio para
poder solucionar conflictos de intereses de la manera mas eficaz, de modo que no
hay otro mecanismo para resolverlo y si lo hay es inservible, “cualquier persona que
preguntes en la calle sobre a donde acudir si tiene un conflicto con otra persona te

diria que acudiria al Poder Judicial” (Piris, 2000, p. 77).

El otro punto es como la sociedad ha ido perfeccionando aquel o aquellos
mecanismos que solo endurecen la confrontacion que se deriva de un conflicto, es
decir, nuevas leyes, normas que ayudan a agilizar el Proceso Judicial, pero que no
han hecho énfasis en aquellos otros métodos de solucion que ayudan a solucionar

los conflictos de la manera mas pacifica.

Es necesario recordar que acudir al Poder Judicial deberia ser la ultima
instancia para resolver el conflicto cuando ya habiendo agotado otros mecanismos
de solucion, si acudes al érgano jurisdiccional entonces por qué recurrir a metodos

alternativos de soluciéon de conflictos.

Los métodos alternativos de solucion de conflictos son aquellos mecanismos

gue aparecen o salen a relucir en medio de controversias que se presentan en los
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ciudadanos, estos son calificados como herramientas Utiles, agiles y que son de
aplicacion inmediata, por medio del uso de ellos nos permite esclarecer aquellas
posiciones antagonicas para resolver el conflicto; una de las ventajas es evitar el
despilfarro de dinero en todo lo que conlleva el proceso judicial, desde el inicio hasta
el final, hasta a veces es posible que todo el dinero que has gastado es mayor a la
pretension que anhelaba en el Proceso Judicial, otra ventaja es evitar la fatiga el
estrés que conlleva que conlleva a seguir un proceso judicial engorroso por varios
afios que en muchos casos se da y lo mas importante es acortar el tiempo en
resolver el conflicto, porque por medio del Poder Judicial “es posible que lleve
muchos afios al final la satisfaccion de tu pretension puede ser eficiente para ese

momento” (Bardales, 2010, p. 112).

El medio de solucién de controversias mas comun es el Proceso Judicial por
antonomasia, por regla general por estar arraigado a nuestro pensamiento como el
mas indicado y seguro. Dentro de los medios alternativos tenemos la negociacion,
en este medio de solucion de conflicto involucra la voluntad misma de las partes de
guerer solucionar el problema en la cual las partes son quienes aportan su
percepcion de como resolver el conflicto, es el proceso de comunicacién directa o
indirecta entre las partes en conflicto que buscan llegar a un acuerdo de una forma
no adversarial, teniendo como objetivo maximizar sus intereses y necesidades,
sobre sus posiciones, aqui no hay un intermediador o tercero que participa en la
negociacion, de hecho en una negociacion hay posibilidad de que una de las partes
tenga que ceder mas de su pretension para que se lleve el acuerdo, es posible que

se lleve un acuerdo no justo pero con la finalidad de acabar con el conflicto.

Ahora bien, la mediacion se caracteriza porque si se da la intervencion de un
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tercero que actia como promovedor de la comunicacién, es decir, la facilita para
gue las partes puedan acceder y llegar a un acuerdo, solucionando el conflicto, hay
gue sefialar que también se da la voluntad de las partes de solucionar, segundo, la
confidencialidad por todo lo que se hable y se acuerde, tercero, la neutralidad,
porque el mediador es neutral, no tiene una posicién parcializada y cuarto, igualdad

de las partes.

Asimismo, también se cuenta con el arbitraje; el arbitraje se sustenta como
un érgano investido de capacidad jurisdiccional, es decir, que puede administrar
justicia, se diferencia del proceso judicial porque en este caso el juez o los jueces
gue integraran el juzgado son personas privadas, dotadas de facultad jurisdiccional
y que actuan como arbitros a efectos de resolver el conflicto, como mencionaba
(Bullard, 2018) “es un proceso judicial pero con jueces privados, en consecuencia,
es mas rapido, hay celeridad en el proceso aunque un punto en contrario podrian

ser los costos” (p. 194).

Y por ultimo tenemos a la conciliacion, este es el método que deberia ser
mas usado por las partes, a efectos de evitar apertura o continuar con un proceso
judicial, es el mas comun y el mas arraigado en relacion con un proceso judicial, la
conciliacién se diferencia de la mediacion porgue el conciliador que es casi lo mismo
gue el mediador, en este caso el conciliador no sélo facilita la comunicacion sino
gue aporta ideas y soluciones para poner fin al conflicto; aqui el conciliador ayuda
a las partes a que comprendan la importancia de la relacién, ayuda a las partes a
gue analicen las alternativas de forma objetiva y controla las reacciones negativas

frente a posiciones extremas, etcétera.
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Estos son los métodos alternativos de solucion de conflictos, primero, afiadir
gue la conciliacion es una alternativa especial para culminar un proceso judicial, sea
el inicio al medio o hasta antes de que se emita sentencia, hacemos alusion de un
proceso judicial, porque es cierto que existen conflictos fuera, que no tiene nada
qgue ver con llevarse a cabo en un proceso judicial, ahora también es importante
recordar que no todas las pretensiones son materia de conciliacién, sino como lo
establece la legislacion, aquellos derechos que son disponibles, por derecho
disponible se entiende por aquellos derechos que tiene un contenido patrimonial, es
decir, que pueden ser susceptibles de valoracién econémica y también aquellos
derechos que no siendo susceptibles de valoracion patrimonial, pueden ser objeto
de libre disposiciéon; ejemplo de disponible puede ser el cobro de una deuda, y
dentro de los derechos no disponibles tenemos la declaracién de anular o validar un
acto juridico, aqui ya no es un derecho disponible, obligatoriamente se necesita la
pronunciacién de un juez, lo importante es que antes o una vez iniciado un proceso
judicial es que “pienses que no es la Unica via para resolver tu conflicto y ahorrarte
el tiempo, dinero y la fatiga que involucra este proceso, es lo mas eficiente y eficaz
mediante los métodos alternativos de solucién de conflictos” (Espinoza, 2003, p.

78).

Entiéndase asi a los MARC’s como el proceso alternativo al proceso judicial
gue permite a las partes gestionar el conflicto generado y crear su propia solucién.

Para ello existen diferentes mecanismos, siendo los mas importantes los siguientes:

e Autocomposicion, se refiere es la solucion al conflicto por parte de los
propios involucrados en el mismo, puede intervenir un tercero ajeno a

esta relacion, pero carecera de facultad para imponer una solucion
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(negociacidén, conciliacion y mediacion).
e Heterocomposicion, se trata de la solucion de un conflicto a través de
la intervencidn de un tercero imparcial que tiene la facultad de resolver

la controversia (arbitraje).

2.2.4. Negociacion

Al respecto, (Montes de Oca, 2018) refiere que “la negociacion es una forma
de resolver un conflicto por la que las partes intentan llegar a una decision conjunta
en asuntos de interés mutuo y situaciones conflictivas” (p. 94). La negociacién no
implica la participacion de un tercero; mas bien seran los interesados o sus

representantes quienes buscaran un acuerdo beneficioso para ambos.

2.2.4.1 Negociacion cooperativa

La negociacién cooperativa califica al conflicto como un problema comun
entre las partes que se solucionara trabajando en equipo, para lo que se requiere
gue el negociador tenga una nueva o6ptica en la que se privilegie los siguientes

aspectos que Garcia (2001) detalla lo siguiente:

- Incidir en el beneficio para ambas partes.
- Incidir en todo el proceso de negociacion, que se pueda realizar de forma
equitativa.

- Incidir que los intereses negativos de las partes sean obviados.

2.2.5. La conciliacion

Segun refiere (Rivera, 2018) “uno de los principios que constituyen la esencia
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de la conciliacion y que es regulado en forma autébnoma en el articulo 3° de la Ley

de Conciliacion (extrajudicial) Ley N.° 26872 es la voluntariedad” (p. 144).

En tal sentido, la conciliacion es el mecanismo alternativo de resolucion de
conflictos por excelencia, ya que por este medio se pueden solucionar los conflictos
generados entre las partes sin que sea necesario acudir a una via jurisdiccional.
Importa la celeridad del tramite que hara factible que las partes puedan observar la

resolucién de su dilema en un tiempo menor al de un proceso judicial.

Durante el desarrollo de la diligencia, importa la voluntad de las partes por
solucionar el conflicto o aclarar aquellos inconvenientes que lo motivaron; puesto
gue, durante su desarrollo, cualquiera de las partes puede poner fin a la reunién con
solo manifestarlo. Una caracteristica importante de la conciliacién es la falta de

capacidad del conciliador de adoptar una decision sobre el resultado del conflicto.

El conciliador, explica Rivera (2018), “fomenta en todo momento la
comunicacion entre las partes, valiéndose del lenguaje apropiado y con el

conocimiento de los intereses que subyacen a las posiciones enfrentadas” (p. 173).

Se tiene asi al conciliador como un tercero neutral que convocard a las partes
y se encargara de facilitar el dialogo entre estas durante la audiencia de conciliacion
y tendra la facultad de hacer propuestas para dar una solucion a la controversia; sin
embargo, seran solo propuestas en tanto las partes pueden considerar no

aceptarlas.

2.2.5.1 La conciliacién administrativa de consumo

En el caso de la conciliacion de consumo, entendida por Rivera (2018):
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Aquella que busca solucionar un conflicto surgido entre un consumidor y el
proveedor de un bien o servicio, podemos afirmar que esta puede ser el
siguiente paso una vez que el consumidor no ha podido resolver directamente

con el proveedor el inconveniente que generd su malestar (p. 81).

Rivera (2018) ejemplifica que, segun los reportes estadisticos, que pueden

encontrarse en la pagina web institucional:

La solucion de reclamos a través de la conciliacién supera en mas del 50 %
del nimero de reclamos presentados, lo cual expresa el interés de las partes
involucradas en un conflicto en solucionar sus diferencias a través de este

procedimiento agil y sencillo (p. 85).

2.2.6. Mediacién

En la mediacion, a diferencia de la conciliacién, interviene un tercero neutral
(mediador) que se limita a establecer la comunicacion y negociacion entre las partes
para resolver el conflicto generado entre estas, sin tener obligacién de formular una

propuesta de solucion.

Una de las principales caracteristicas de la mediacién es la voluntariedad de
las partes para que entre ellas puedan llegar a un acuerdo. El hecho de tener un
acercamiento de manera fisica facilita la comunicacion y personaliza la relacion

entre ambos participantes.

El Cbdigo en su articulo 148° indica que los consumidores pueden someter
a mediacion la controversia surgida con el proveedor con anterioridad a la

tramitacion de un procedimiento administrativo (Codigo de Proteccion y Defensa del
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Consumidor, 2010).

La mediacién es considerada un modo de conclusién de los reclamos
tramitados en el SAC, cuando una de las partes realiza una propuesta y es aceptada

por la otra, verificAndose el cumplimiento de esta.

2.2.7. Arbitraje

Etimologicamente, la palabra arbitraje adbiter, formada por la proposicion ad
y arbiter, (...) significa “tercero que se dirige a dos litigantes para entender sobre su

controversia” (Gozaini, 1995, p. 115).

Bajo la premisa anterior, se entiende que en este procedimiento el tercero
neutral (arbitro) tiene la facultad para definir la forma en la que el conflicto se puede

solucionar, lo que no se sucedia en los anteriores MARC's.

Cabe precisar que, a diferencia de los otros MARC’s el consumidor a través
del arbitraje de consumo podra solicitar una indemnizacion, siempre y cuando

acredite el dafio que se le ha causado.

2.2.8. Fundamentos o principios de proteccion al consumidor

En la redaccién de la norma de proteccion al consumidor, se establece un
conjunto de principios fundamentales que norman la proteccién a la parte mas débil

de la relacion de consumo, a decir de autores como (Thorne, 2014).

Entiéndase al consumidor como la parte méas débil de la relacion de consumo
debido a la asimetria informativa que se genera normalmente dentro del mercado

frente al proveedor.
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a) Principio general de proteccién al consumidor:

Este principio se entiende a partir de lo sefialado por la Constitucion Politica

en su articulo 65°, cuyo texto dice lo siguiente:

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.

Por su parte, el Tribunal Constitucional ha sefialado en su sentencia recaida

en el Expediente N.° 0858-2003-AA/TC lo siguiente:

Tras los deberes impuestos al Estado en el articulo 65 de la Norma Suprema,
subyacen una serie de exigencias que recaen sobre diversos 6rganos del
Estado. En primer lugar, sobre el legislador ordinario, al que se le impone la
tarea, mediante la legislacién, de crear un Organo estatal destinado a
preservar los derechos e intereses legitimos de los consumidores y usuarios.
Pero también la tarea de establecer procedimientos apropiados para que, en
su seno, los consumidores y usuarios puedan, mediante recursos sencillos,
rapidos y efectivos, solicitar la proteccién de aquellos derechos e intereses

(Fundamento Juridico N.° 10).

b) Principio de autonomia y la soberania del consumidor

Asi como lo explica Thorne (2014), “la soberania del consumidor en una
economia social de mercado es uno de los ejes para el entendimiento de la dinamica

del intercambio y para el bienestar individual y social que el intercambio se
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encuentra llamado a producir” (p. 144). Este principio se encuentra recogido por el

Proyecto de Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor con el siguiente texto:

Las normas de proteccion al consumidor deben ser interpretadas y aplicadas
en el sentido de respetar y fomentar las opciones libres e informadas de los

consumidores.

Desde estas consideraciones, en una economia social de mercado, el
consumidor resulta el decisor del proceso productivo de bienes y servicios cuando
estos son provistos en un contexto competitivo. Al respecto, en la doctrina, autores

como Averitt & Lande (2001) manifiestan lo siguiente:

La esencia de la soberania del consumidor es el ejercicio de la eleccién. Es
a través de la eleccion de algunos bienes o de algunas opciones entre otras,
que los consumidores satisfacen sus propias necesidades y envian sus
sefales a la economia. Es critico, por lo tanto, que el ejercicio de la eleccion

de los consumidores se proteja (p. 108)

C) Principio de buena fe comercial

En los casos en los que se requiere que el consumidor entregue informacion,

por ejemplo, dice el referido Thorne (2014), es sucede cuando:

Esta sea necesaria a efectos de que el proveedor realice un presupuesto
previo a la contratacion como sustento del precio de su oferta y/o para efectos
de calcular el riesgo en el caso de una cobertura de seguros, se exigira
también al consumidor que entregue informacién veraz y completa al

proveedor (p. 180).

41



Asimismo, debe considerarse que este principio, proscribe también, de modo
complementario, que cualquier conducta desleal que se presente en la concurrencia
entre empresas en el mercado, entendiendo que esta se produce desde la actividad

empresarial:

Al lograr o pretender lograr la preferencia de los demandantes (consumidores
intermedios o finales) por causas distintas a la propia eficiencia, tal como
ocurre, por ejemplo, cuando una empresa distorsiona la informacion sobre
determinados bienes o servicios y, en consecuencia, altera la valoracion que

se puede realizar sobre estos como oferta (Stucchi, 2009, p. 103).

d) Principio de correccién de la asimetria informativa

Por el contrario, forman parte de la actividad econdmica del proveedor, esta
diferencia sobre la informacion que manejan ambas partes respecto a un producto

y/o servicio es una condicién natural que se produce dentro del mercado.

Segun explica Thorne (2014), “la misiébn del Estado es contribuir en la
correccién de la asimetria que se deriva de este desigual conocimiento de los bienes
y prestaciones que recibe el consumidor, a cambio del precio o retribucién que paga

al proveedor” (p. 130).

Las primeras "tienen por objeto resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a
su estado anterior" (Espinoza, 2012, p. 183); mientras que las segundas "tienen por

objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca
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nuevamente en el futuro” (Thorne, 2014, p. 50), como es que sefala la propia norma

de manera textual en sus articulos 13°y 14°.

Este principio constituye el marco del derecho del consumidor "a acceder a
informacion oportuna, suficiente, veraz, y facilmente accesible, relevante para tomar
una decision o realizar una eleccién de consumo que se ajuste a sus intereses, asi
como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios", que

reconoce el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En complemento de este derecho, la norma establece, como deber del
proveedor de bienes y servicios, "la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacion relevante para tomar una decision o realizar una eleccion adecuada de
consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o

servicios" (Espinoza, 2012, p. 15).

Es asi que, para un mejor funcionamiento del mercado se busca que el
consumidor pueda acceder facilmente a la informacién que requiere respecto de un
producto y/o servicio antes de comprarlo, tomando asi una mejor decision de

consumo que logre satisfacer sus intereses.

e) La Iniciativa pro consumidor

Este principio implica que, la actuacién del Estado en la proteccion del
consumidor es permanente; en consecuencia, operara en aguellos supuestos en los
gue se concluya que el mercado no podra corregir cualquier distorsion en la

informacién o en las relaciones con los consumidores de manera adecuada,
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oportuna y efectiva, sin perjuicio de su facultad para intervenir en aquellos casos en

los que se haya producido una afectacién material a los consumidores.

f) Principio de responsabilidad de los consumidores

Por este se entiende que, se considerara que “los consumidores deberan
actuar responsablemente al adoptar sus decisiones de consumo, debiendo
desempeiiarse con la diligencia exigible segun las circunstancias y asociarse para
la defensa de sus intereses” (Espinoza, 2012, p. 58). La falta de diligencia del
consumidor podra limitar o impedir la proteccion de aquellas afectaciones a sus
intereses que provengan de su propia conducta y decisiones o que se deriven de

Su propia negligencia o descuido.

Sin embargo, nuestro pais es multicultural y su poblacion tiene distintos
niveles de desarrollo educativo; por ello, en linea de mantener un adecuado
equilibrio en el Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (2010), se

establece como politica publica lo siguiente:

El Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el
mercado, orientando su labor de proteccién y defensa del consumidor
con especial énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas
de préacticas contrarias a sus derechos, por sus condiciones especiales
como es el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y
personas con discapacidad, asi como los consumidores de las zonas

rurales o de extrema pobreza (Articulo VI numeral 4).
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2.2.9. Relaciéon de consumo

Para acercarnos a una definicion de la relacion de consumo, entenderemos
primero, cual es la nocion juridica de consumo mas acertada. EI consumo se define,
segun Thorne (2014), en el uso social como la accion o efecto de utilizar bienes

para satisfacer necesidades o deseos.

En efecto, a partir de ahi, autores como Rospigliosi (2008) sefialan que la
relacion de consumo es la relacion por la cual un consumidor adquiere un producto
0 contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion

econdmica.

La relacion juridica patrimonial a la cual se alude no es otra que la relacion
de consumo la misma que conforme a lo establecido en el articulo IV del Titulo
Preliminar del Cédigo “es la relacion por la cual un consumidor adquiere un producto
0 contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion

econdmica” (Articulo IV numeral 5).

Al respecto, en el articulo 1V del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor, se define a los consumidores o usuarios como

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en
beneficio propio o 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 Cédigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto

0 servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como
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proveedor. Los microempresarios que evidencien una situacién de asimetria
informativa con el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que

no formen parte del giro propio del negocio (Articulo IV numeral 1).

Asimismo, se sefiala que los proveedores son “las personas naturales o
juridicas, de derecho publico o privado, que de manera habitual fabrican, elaboran,
manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden,
suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los

consumidores”. Finalmente se establece que producto:

Es cualquier bien mueble o inmueble, material o inmaterial, de origen
nacional o no” y que servicio es cualquier actividad de prestacion de servicios
gue se ofrece en el mercado, inclusive de naturaleza bancaria, financiera, de
crédito, de seguros, previsionales y los servicios técnicos y profesionales

(Barturén, 2015, p. 53).

En los lineamientos sobre proteccion al consumidor se establece que la ley
se aplica a todos los casos en que exista una relacion de consumo entre proveedor

y consumidor celebrada en territorio nacional.

2.2.10. Mecanismos de proteccion del consumidor

La Constitucién Politica vigente ha esgrimido la tutela de la defensa de los
derechos de los consumidores. En efecto, segun se regula en el articulo 65° se

menciona lo siguiente:

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
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encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela en particular, por
la salud y la seguridad de la poblacién (Constitucion Politica del Peru, 1993,

articulo 65).

En la doctrina de la materia se ha discutido con cierto arraigo el problema
elemental que considera a los fundamentos que rodean a la proteccion del
consumidor. Al respecto, autores, como Paltron (2002), han esgrimido asi una

apreciacion al respecto, citando lo siguiente:

El fundamento de la proteccion al consumidor esta, en efecto, vinculado a la
aparicion del consumidor como categoria contractual, pero no en razén de la
desigualdad del poder de negociacidn entre las partes o del uso de contratos

estandares, como incluso hoy algunos aun erréneamente sostienen (p. 34).

El Tribunal Constitucional, en la sentencia que recae en el expediente

N°0008-2003-Al/TC, ha indicado de forma expresa lo siguiente:

La Constitucién prescribe en su articulo 65° la defensa de los intereses
de los consumidores y usuarios, a través de un derrotero binario; vale
decir, establece un principio rector para la actuacion del Estado vy,
simultaneamente, consagra un derecho subjetivo. En lo primero, el
articulo tiene la dimension de una pauta basica o postulado destinado a
orientar y fundamentar la actuacion del Estado respecto a cualquier
actividad econdmica. Asi, el juicio estimativo y el juicio logico derivado
de la conducta del Estado sobre la materia tienen como horizonte tuitivo
la defensa de los intereses de los consumidores y los usuarios. En lo

segundo, la Constitucion reconoce la facultad de accion defensiva de los
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consumidores y usuarios en los casos de transgresidon o
desconocimiento de sus legitimos intereses; es decir, apareja el atributo
de exigir al Estado una actuacion determinada cuando se produzca
alguna forma de amenaza o afectacion efectiva de los derechos del
consumidor o usuario, incluyendo la capacidad de accion contra el

propio proveedor (Constitucion Politica del Perud, 1993, Art. 65).

Otro de los fundamentos que prestan su expresion a la proteccion del
consumidor es la identificacion de la vulnerabilidad del consumidor en las relaciones
de consumo. En efecto, la doctrina identifica tres tipos de vulnerabilidad: la técnica,
la juridica y la factica (Lima, 2002). Respecto de la vulnerabilidad técnica se afirma
gue "el comprador no posee conocimientos especificos sobre el objeto que esta
adquiriendo vy, por tanto, es facilmente engafiado tanto por las caracteristicas de
bien como en su utilidad, lo mismo ocurre en materia de servicios" (Lima, 2002, p.
41). La vulnerabilidad factica "es aquella desproporcion factica de fuerzas,
intelectuales y econdmicas, que caracteriza la relacion de consumo y la
vulnerabilidad juridica es entendida como la "falta de conocimientos juridicos
especificos, conocimientos de contabilidad o de economia” (Lima, 2002, pp. 271-

272).

Teniendo en cuenta lo citado por estos autores, se puede concluir que el
fundamento de la proteccién del consumidor es la desventaja que tiene este frente
al proveedor, por lo que se busca que este Ultimo ofrezca un buen producto y/o
servicio e informe adecuadamente al consumidor para que este tome una buena
decision de consumo, buscando también evitar las malas practicas por parte del

proveedor.
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2.2.11. Nociones generales sobre el Indecopi

A) Historia de la defensa del consumidor a partir del rol del Indecopi

en el Peru

El Indecopi tiene como funcion principal entre otras cosas, la proteccion del

consumidor.

Recién en 1992, se dio el rango institucional a los derechos de los
consumidores, defendiendo el interés de los consumidores y usuarios frente
a los proveedores. Otra institucion importante que velan por la correcta
proteccién de los derechos de los consumidores y usuarios es la Defensoria

del Pueblo, que fue creada mediante Ley Organica 26520 en el afio de 1993.

De esta forma, el INDECOPI fue creado con la finalidad de tutelar el derecho
de los consumidores y conseguir que exista una defensa de la competencia,
aspectos que, si bien son los elementos fundamentales en cuanto a su rol, no
siempre se consiguen porque tampoco el Estado ha destinado una cantidad de

recursos para lograr dichos fines.

Si comparamos esta institucién, con lo que a nivel de otros paises han
regulado, puede observarse una diferencia significativa, en la que inclusive el
Estado ha determinado que sus agencias tengan salas especializadas para la
resolucién de conflictos, tal como sucede en paises como Espafia, Argentina y
Colombia; aqui en nuestro pais hace falta una mayor capacidad logistica para que
el INDECOPI pueda cumplir sus fines, ya que si bien existen normas juridicas que

pueden posibilitar que tutele los derechos de los consumidores, esto no sera viable
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siempre que existan elementos infructuosos como la falta de personal y de agencias

para cumplir con este rol.

B) Naturaleza de la institucion

El Indecopi es un oOrgano publico descentralizado del sector Industrial,
Turismo, Integracion y Negociaciones Comerciales Internacionales, que goza de
autonomia técnica, econdmica, presupuestal y administrativa, encargado de la

aplicaciéon de las normas legales destinadas a proteger:

e El mercado de las practicas monopdlicas que resulten controlistas y
restrictivas de la competencia en la produccion y comercializacién de
bienes y en la prestacion de servicios, asi como de las practicas que
generan competencia desleal, y de aquellas que afectan a los agentes
del mercado y a los consumidores.

e El Indecopi es el 6rgano encargado de que lo mercados funcionen
adecuadamente para realizar su funcion debe mantener autonomia

tanto de los intereses politicos y econémicos como de los particulares.

C) Principios de actuacioén del Indecopi

Los principios que han inspirado y dirigido la accion del Indecopi constituyen
la base de su caracter técnico y profesional. Estos principios pueden resumirse en

los siguientes enunciados.

e Prestar servicios al publico.
e Promover la toma de decisiones por parte del sector privado,

privilegiando asi las acciones ex post.
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D)

e Procurar la busqueda de calidad y eficiencia en el mercado.

e Crear incentivos para corregir las imperfecciones en el funcionamiento

del mercado.

e Promover la participacion de los agentes econdmicos (publicos y

privados) en el proceso de formulacion de politicas institucionales.

Normas y funciones del Indecopi

Normativa

Decreto Legislativo N.° 1033: Ley de Organizacion y Funciones del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (Indecopi). Publicado en el diario oficial EI Peruano
el 25 de junio de 2008.

Decreto Legislativo N.° 807: Ley sobre Facultades, Normas vy
Organizacion del Indecopi. Publicado en el diario oficial EI Peruano el 18
de abril de 1996.

Decreto Legislativo N.° 788: Declaran en reorganizacién al Indecopi para
disponer su descentralizacion y modificar algunos articulos de la Ley de
Organizacion y Funciones. Publicado en el diario oficial El Peruano el 31

de diciembre de 1994.

Funciones de Indecopi

El Indecopi cumple su rol a través de las siguientes funciones:

Evitar practicas monopdlicas o restrictivas de la libre competencia
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ii. Garantizar al consumidor informacion adecuada para la proteccion de
sus derechos

iii. Evitar los actos de competencia desleal

iv. Reducir los costos de acceso y salida al mercado, incluyendo los

casos en que tales costos son impuestos por el propio Estado.

(Entre otras funciones y competencias establecidas en la ley de su

creacion y organizacion).

2.2.12. Procedimiento de proteccién al consumidor

Como se introdujo en los items anteriores, el Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi), fue

creado en noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N.° 25868.

Se indica que “tiene como funciones la promocion del mercado y la proteccion
de los derechos de los consumidores. Ademas, fomenta en la economia peruana
una cultura de leal y honesta competencia, resguardando todas las formas de
propiedad intelectual: desde los signos distintivos y los derechos de autor hasta las

patentes y la biotecnologia” (Espinoza, 2003, p. 81).

2.2.13. El procedimiento de reclamo en la proteccion de los

derechos del consumidor

Segun se extrae del documento interno PE-SAC 01 Procedimiento de registro
y gestion de reclamos de consumo en el Servicios de Atencion al Ciudadano (SAC),

las etapas del procedimiento de reclamo son las siguientes:
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Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Revisar informacion y evaluar competencia.

Ingresar informacion del reclamo en PISAC.

iii. Verificar el ingreso del registro.

Trasladar el reclamo al reclamado.

Recibir, revisar y registrar la comunicacion al reclamado.
Citar a audiencia de conciliacion.

Concluir reclamo.

Verificar el cumplimiento del acuerdo.

Archivar el reclamo.

Supervisar.

Archivar la documentacion.

Ahora bien, los modos para la conclusion de un reclamo en PISAC son los

siguientes:

controversia, se observa que puede concluirse a través de la mediacion; sin

embargo, si no han llegado a una solucion se cita a una audiencia de conciliacién,

Cuando el proveedor y consumidor llegan a un acuerdo respecto a la

la misma que puede concluir de las siguientes formas:

Conciliado

No conciliado

Inasistencia del reclamante
Inasistencia del reclamado

Inasistencia de ambas partes
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Asimismo, podria concluir el reclamo con el abandono, ya sea por el exceso
en el tiempo transcurrido o por la falta de datos, como cuando la carta remitida al
consumidor presenta inconsistencias en la direccion, no pudiendo ser notificada y

no hay forma de contactarlo.

Otra forma de conclusion del reclamo es el desistimiento del reclamante, pero
para su acreditacion se debe considerar a nivel probatorio que sea por
comunicacion telefénica, en forma personal y a través de una comunicacion escrita

(carta o correo electrénico).

También, se considera como modo de culminar con el reclamo la derivacion,
cuando el domicilio del consumidor se encuentre fuera de la competencia territorial

de la oficina donde se registre el reclamo.
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CAPITULO llI

METODOLOGIA

3.2. Tipo de investigacion

La presente una investigacion juridico-social, porque se centro en estudiar la
realidad juridica del tema objeto de estudio, antes que proponer solamente teorias
o enfoques dogmaticos. Es decir, si bien se ha realizado un estudio tedérico y
normativo sobre la forma de proteccion a los consumidores ante un reclamo por
parte del Indecopi, también se ha establecido el estudio estadistico de la data
disponible de los casos conciliados y los casos no conciliados en el 2019, segundo
semestre, siendo esto un aspecto practico derivado de la naturaleza de la

investigacion propuesta.

Al respecto debe indicarse que la investigacion ha sido planteada de acuerdo
a los elementos estructurales de contenido exigidos por la Universidad, por lo que
se ha determinado que la tesis haya sido plasmada en funcion de criterios que son
parte de su formalidad. En tal sentido, la tesis tiene un caracter juridico social

cumpliendo con dichos criterios.

3.3. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es de caracter descriptivo. Segun Sutherland

(2001), el nivel descriptivo se basa en lo siguiente:

Consiste en conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes

mediante, objetos, procesos y personas. Pero la investigacién descriptiva no

55



se limita a la mera recoleccién de datos, la meta de los investigadores
competentes es la prediccion e identificacion de las relaciones que existen

entre dos 0 mas variables (p. 86).

Asi, en la presente se ha procurado realizar un estudio basico y fundamental
de las propiedades mas importantes de las variables enmarcadas, cuales son: los
procedimientos de conciliacibn por reclamos realizados por parte de los

consumidores y la proteccion de los derechos de consumo.

En esa perspectiva, este nivel de investigacion presupone la caracterizacion
de las variables de estudio, la cual se ha realizado en funcion de los elementos
tedricos seleccionados, a fin de poder detallar cada criterio o elemento conceptual

empleado.

3.4. Disefio de investigacion

La presente investigacion utiliz6 un disefio no experimental, de tipo
transversal o transeccional. Y es de tipo descriptivo simple, es decir, en la
investigacion no se ha manipulado de forma deliberada las variables de estudio
propuestas, sino que se han analizado desde como se encuentra conceptualizadas

en la doctrina.

Respecto a su caracter transeccional, esta investigacion ha considerado para
la recoleccién de los datos de estudio un periodo de tiempo determinado, que es el
afo 2019, segundo semestre. En cuando a su naturaleza descriptiva simple, esta

viene antecedida por el nivel de investigacién fijado.
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El disefio de investigacion planteado tiene una relacion también con el nivel
seleccionado, por lo que puede manifestarse que el disefio de la presente es

también de caracter descriptivo.

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

Constituida por las audiencias de conciliacion en el caso de reclamos por
parte de los consumidores, correspondientes a la oficina regional de Indecopi de

Junin, segundo semestre del afio 2019, cuyo nimero es de 787.

3.5.2. Muestra

Constituida por el mismo namero de la poblacion, ya que se ha podido
verificar los datos de todo ese numero poblacional, por lo que la muestra se
encuentra constituida por las audiencias de conciliacién en el caso de reclamos por
parte de los consumidores, correspondientes a la oficina regional de Indecopi de

Junin, segundo semestre del afio 2019, cuyo numero es de 787.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccién de datos

Las técnicas de investigacién que se utilizaran seran el andlisis documental

y la observacion.

De acuerdo con Sutherland (2001), el analisis documental consiste en aquel

“conjunto de operaciones encaminadas a representar un documento y su contenido
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bajo una forma diferente de su forma original, con la finalidad posibilitar su

recuperacion posterior e identificarlo” (p. 59).

Para lo cual, se analizaron los documentos propios del Indecopi respecto a
la data referida a los acuerdos de conciliacion por los reclamos presentados por los
consumidores ante el SAC, asi como también se han analizado libros, tratados,

manuales, entre otros documentos de caracter bibliografico para la investigacion.

Y asimismo se utilizé6 la observacion, que para Revoredo (2011) es la

siguiente:

Una técnica que consiste en observar atentamente el fenédmeno, hecho o
caso, tomar informacion y registrarla para su posterior andlisis. La
observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en

ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de datos (p. 45).

Ya que se ha podido observar cémo los procedimientos de reclamos pueden
derivar en un acuerdo de conciliacion o como también pueden concluir en las otras

formas que regula la legislacion de la materia.

3.6.2. Instrumentos de recoleccidon de datos

Se ha determinado utilizar como instrumentos para la recoleccién de datos la

guia de entrevista y las fuentes de informacion documentarias.

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) dicha guia de entrevista es
definida “como una reunion para conversar e intercambiar informacion entre una

persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (p. 403).
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En el presente caso, la guia de entrevista ha sido el instrumento utilizado
para realizar las entrevistas a cuatro funcionarios del Indecopi especialistas en
derecho del consumidor. La guia constd de cuatro preguntas abiertas, las mismas

gue fueron registradas a través de un grabador de voz para su fiabilidad.

También se emplearon las fuentes de informacion documentarias, como por
ejemplo la solicitud de acceso a la informacion publica proporcionado por el
Indecopi, que sirvi6 como material estadistico sobre los reclamos tramitados en el

SAC durante el periodo establecido en la muestra de la investigacion.

Asimismo, debe indicarse que las fuentes documentales observadas y

evaluadas para la investigacion se pueden detallar de la siguiente manera:

- Libros.

- Revistas.

- Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Jurisprudencia.

-Data obtenida del INDECOPI.

3.6.3. Procesamiento de datos

Los datos proporcionados por los cuatro funcionarios del Indecopi se
procesaron utilizando la matriz de categorizacion, que consistio en hacer una
sintesis integrativa de la informacion proporcionada para obtener conclusiones del

estudio.
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La informacién proporcionada en la solicitud de acceso a la informacion del
Indecopi se proceso utilizando el programa estadistico SPSS.v.25, para obtener el
porcentaje numeérico de cuantos casos por reclamos han culminado con un acuerdo

de conciliaciéon y cuantos por otras vias procedimentales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultado del tratamiento y analisis de la informacién

Los resultados de la investigacion se obtuvieron sobre la base de la
informacion recaba a través de la solicitud de acceso a la informacion publica
emitida por el Indecopi y la guia de entrevista realizada a los cuatro funcionarios de

esta institucion.

Ahora bien, debe explicarse que la seleccion de los funcionarios de esta
institucién, se ha realizado considerando el criterio de accesibilidad y disposicion de
los participantes, asi como también porque la tesis se enmarca en un caracter

cualitativo para su desarrollo.

4.1.1. Entrevista a expertos

Los expertos entrevistados pertenecen a la oficina regional de Indecopi -

Huancayo se enumeran en la Tabla 1:

Tabla 1
Funcionarios entrevistados

N.° Nombre Area

Jefa de la Oficina Regional del
1  Mg. Karina Alvarado Villaverde
Indecopi Junin

Comision de Proteccion al
2 Mg. Edwar Olazabal Sucasaca
Consumidor Indecopi Junin
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Mg. Derilda Katiuska Guzman

Servicio de Atencién al

3
Vela Ciudadano Indecopi Junin
Organo Resolutivo de
Mg. Gianfranco Flores
4 Procedimientos Sumarisimos
Rodriguez
Indecopi Junin
Tabla 2

Guias de entrevistas aplicadas a los funcionarios

Preguntas

Funcionario 1. Mg. Karina Alvarado Villaverde

Pregunta 1

Desde su punto de vista, ¢son
eficaces los mecanismos de

conciliacion por reclamo

realizados por parte de los
consumidores para la tutela de

sus derechos?

En esta parte hay que sefialar que el mecanismo que
ofrecemos a través del reclamo es una via conciliatoria
gratuita y accesible que a mi criterio si es un
mecanismo eficaz pero lo que faltaria es que tanto para
los proveedores como para los consumidores se pueda
hacer mas amigable este mecanismo, que haya mayor
conciencia por parte de los proveedores para poder
llegar al Indecopi con una propuesta y darla al
consumidor para solucionar la controversia que ha
surgido. El mecanismo si es eficaz lo que falla en este
caso son las voluntades, mas que nada del reclamado

para llegar a un acuerdo.

Pregunta 2

¢, En gqué materias usted ha visto
gue existen mas acuerdos
conciliatorios entre las partes,
cuando se trata de un reclamo
los

realizado por

consumidores?

En este punto es importante sefialar una data, ya que
aproximadamente el 50 % de los reclamos recibidos en
la oficina del Indecopi Huancayo son del sector
financiero, sobre todo por la naturaleza de estos
productos que son de mayor complejidad para que el
usuario entienda como opera este sistema por lo que
cometen algunos errores 0 se dan algunos
incumplimientos por parte de los proveedores. Es por
ello, que el sector mas reclamado es el sector
financiero y por ende es el sector al que los
proveedores se apersonan mas y donde se ha visto

mayores acuerdos conciliatorios, los otros sectores
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son muy diversos y en estadisticas alcanzan indices

muy bajos.

Pregunta 3

De ser el caso, ¢qué factores
inciden para el cumplimiento de
los acuerdos conciliatorios por

los reclamos realizados?

Los factores que inciden para el cumplimiento de los

acuerdos  conciliatorios  realizados  por  los
consumidores basicamente es que el acta sea clara,
gue se establezcan bien los plazos y que los acuerdos
sean detallados; todo ello implica que estos se puedan
cumplir, ya que si el acta no reviste esa claridad se
puedan dar incumplimientos y también se va a tener en
cuenta la voluntad de las partes de cumplir los

acuerdos arribados en la conciliacion.

Pregunta 4

¢Qué propuesta normativa
podria proponerse para que
exista una mayor tutela a los
los

reclamos realizados por

consumidores?

Mas alld de una propuesta normativa, se tendria que
fortalecer el mercado y sus agentes econémicos para
generar cierto nivel de conciencia empresarial y que
sepan gue ellos tienen que dar una respuesta a sus
clientes y con ello fidelizarlos. Por ello, a mi criterio se
tendria que fortalecer el mecanismo de conciliacién a
través de capacitaciones a los proveedores para que
ellos se puedan apersonar a las audiencias de
conciliacion con el animo de solucionar estos
inconvenientes 0 que ellos puedan solucionar de
manera interna a través de mecanismos de
autocomposicién, para que el mercado funcione de
manera natural a favor del consumidor sin tantas

distorsiones.

Preguntas

Funcionario 2. Mg. Edwar Olazabal Sucasaca

Pregunta 1

Desde su punto de vista, ¢son
eficaces los mecanismos de

conciliacion por reclamo

realizados por parte de los
consumidores para la tutela de

sus derechos?

Al ser un procedimiento alternativo de solucién de
conflictos, considero que permite dinamizar mucho
mas la solucion de los problemas que tienen los
consumidores en los diversos sectores el mercado, de
modo que a través de un procedimiento que tiene
como plazo un promedio de 10 a 15 dias habiles se
podria lograr una solucion al inconveniente del
consumidor con el fin de que no llegue a un

procedimiento administrativo sancionador que dura
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entre 30 a 120 dias habiles o tal vez un poco mas
del de

consideracién propia y por la experiencia considero

dependiendo tipo procedimiento. A
gue tenemos un procedimiento eficaz para solucionar
los reclamos que podria ser complementado con

algunos aspectos a mejorar.

Pregunta 2

¢ En qué materias usted ha visto
que existen mas acuerdos
conciliatorios entre las partes,
cuando se trata de un reclamo
los

realizado por

consumidores?

Mucho depende de la materia reclamada, si la materia
es 0 no conciliable y mucho depende también de la
predisposicion de las partes para conciliar; hay
consumidores que vienen a solicitar o buscar una
solucién a su problema y hay consumidores que
hemaos visto que vienen con otras intenciones muchas
veces lucrativas o buscando un beneficio del
inconveniente que se le ha generado; en ese sentido,
he podido verificar que algunas empresas grandes
como las entidades financieras muchas veces traen
propuestas conciliatorias a las audiencias a las que se
han citado pero ello esta condicionado a la voluntad

necesariamente de las partes.

Pregunta 3

De ser el caso, ¢qué factores
inciden para el cumplimiento de
los acuerdos conciliatorios por

los reclamos realizados?

Nuevamente incido en la predisposicion del reclamante
y el reclamado de solucionar la controversia, existen
muchos factores, un consumidor que viene para poner
en conocimiento su caso al Indecopi no solamente
busca que se le pueda resarcir el dafio generado como
consecuencia de la posible infraccion sino que también
ellos muchas veces sienten que se les ha generado un
dafio hacia su moral o un perjuicio que va mas alla de
lo econémico o de la contraprestacion que ha podido
pagar por el servicio o producto adquirido; es por ello,
gue algunos consumidores buscan no solamente que
se les pueda pagar la contraprestacion pagada sino
gue se les pueda indemnizar lo que el Indecopi como
ente administrativo no ve directamente, justamente el
del

indemnizaciones por dafios y perjuicios se dan a nivel

Cddigo consumidor establece que las
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judicial y no a nivel administrativo, es por ello que cada
caso es bastante particular y no podria indicarse
especificamente un indice de cuales son los factores
que podrian vincularse directamente porque muchas
veces depende del humor de las partes y de cémo se
lleve a cabo la audiencia, incluso también depende de
las habilidades que tiene el conciliador para eso si
considero que el Indecopi cuenta con personal
especialmente capacitado para este tipo de
situaciones con la finalidad de agotar hasta el ultimo
recurso con el fin de lograr una conciliacién que ponga
fin a la controversia que tiene este consumidor y

justamente en bien de este.

Pregunta 4

¢Qué propuesta normativa
podria proponerse para que
exista una mayor tutela a los
reclamos realizados por los

consumidores?

Considero que como  todo procedimiento
administrativo se rige por el principio de celeridad, por
ello que un aspecto a mejorar podria ser justamente
ello, la rapidez con la que se puedan solucionar estos
reclamos 0 estos mecanismos que tenemos,
actualmente el plazo maximo oscila entre 12 a 15 dias
habiles; sin embargo, una propuesta de mejora podria
ser la reduccion del plazo de tramitacién pero ello a su
vez implica que se genere un efecto colateral que seria
gue al reducir el plazo muchas veces el personal que
atiende los reclamos no contaria con los recursos
necesarios para abastecerse es por ello que se podria
proponer que se asigne un pliego presupuestal al
Indecopi especificamente para poder dar abastos a las
areas de atencion al publico que a su vez llevan
audiencias de modo que podamos tener un
procedimiento mas célere con gente debidamente
capacitada y a su vez con gente que pueda darse el
tiempo para cada reclamo y para el consumidor que
merece que su caso sea revisado adecuadamente en
un plazo determinado, porque actualmente la

necesidad que se tiene en las entidades del estado y

65



de la cual no es ajena el Indecopi es la carencia de
personal y lamentablemente la carga rebasa las
posibilidades humanas que tiene la institucion y es por
eso que esa deficiencia hace que por més esfuerzo
gue haga el trabajador materialmente resulte imposible
muchas veces cumplir con las labores asignadas en el
dia y ello genera una distorsion del servicio que
queremos brindar que es un servicio publico de
calidad; sin embargo, al no poder abarcar en las 8
horas diarias que nos dan y muchas veces avocamos
mas tiempo en cada caso pero solamente
considerando la carga que tenemos dia a dia, el
recurso humano no permite actualmente abarcar a
todos los consumidores es por eso que seria bueno
reforzar ese aspecto, dotar de mayores herramientas
minimizar el

al Indecopi para que podamos

procedimiento y que este sea eficiente.

Preguntas

Funcionario 3. Mg. Derilda Katiuska Guzméan Vela
de Cavalié

Pregunta 1

Desde su punto de vista, ¢son
eficaces los mecanismos de

conciliacion por reclamo

realizados por parte de los
consumidores para la tutela de

sus derechos?

Si, ya que permite que las partes de manera voluntaria
puedan reunirse con el proveedor previamente para
ver la posibilidad de llegar a un acuerdo conciliatorio,
el cual de cumplir la finalidad har4 que el mismo se
evite de ingresar a un procedimiento administrativo,

evitandose el pago de tasas y plazos.

Pregunta 2

¢ En qué materias usted ha visto
gue existen mas acuerdos
conciliatorios entre las partes,
cuando se trata de un reclamo
los

realizado por

consumidores?

Por ser el sector mas reclamado en la ORI Junin, el
sector financiero es considerado como el que busca
tener mayor acercamiento con los consumidores para
brindar para brindar respuestas o brindar una
propuesta conciliatoria que puede culminar como

mediacion o conciliacién entre las partes.
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Pregunta 3

De ser el caso, ¢qué factores
inciden para el cumplimiento de
los acuerdos conciliatorios por

los reclamos realizados?

En el reclamo se debe considerar que llegar a un
acuerdo se da en atencion a las partes, sobre todo del
proveedor de querer venir y solucionar el reclamo; y lo
segundo es, que en caso de incumplimiento se deje
claro que esta deviene a una sancion inmediata por
parte del Indecopi a través de un procedimiento de

incumplimiento de acuerdo conciliatorio.

Pregunta 4

propuesta normativa

¢Qué
podria proponerse para que
exista una mayor tutela a los
los

reclamos realizados por

consumidores?

Se debe considerar que el reclamo es un servicio
gratuito que brinda el Indecopi y no un procedimiento
regulado como tal, por tanto, una propuesta seria la
de

procedimiento, que tendria como uno de sus principios

regulacion esta para considerarse como
primordiales la celeridad y que la misma deba tomarse
como modelo de otras entidades en américa latina que

tienen la misma funcion de Indecopi en Peru.

Preguntas

Funcionario 4 - Mg. Gianfranco Flores Rodriguez

Pregunta 1

Desde su punto de vista, ¢son
eficaces los mecanismos de

conciliacion por reclamo

realizados por parte de los
consumidores para la tutela de

sus derechos?

No, puesto que los mecanismos de conciliacion por

reclamo, siguen siendo limitados, en tanto las
instancias encargadas de atender los reclamos de los
consumidores carecen de facultades para solucionar
las controversias con caracter definitivo; asimismo, la
praxis demuestra que la relacién entre ambas partes
durante el procedimiento de reclamo no se desarrolla
en un marco de buena fe, equidad o confianza
reciproca, a razon que los proveedores reclamados no
tienen la predisposicion a asistir a las audiencias de

conciliacién programadas.

Pregunta 2

¢ En qué materias usted ha visto
gue existen mas acuerdos
conciliatorios entre las partes,
cuando se trata de un reclamo
los

realizado por

consumidores?

Durante el tiempo que vengo laborando en la

institucion, he podido identificar que la mayor
predisposicion a la solucién de conflictos frente a los
consumidores, lo ejercen las mypes o0 personas
naturales con negocio, en tanto que, su infimo
conocimiento sobre el procedimiento y si este
conllevaria a una sancion, los incentiva a participar del

procedimiento de reclamos del Indecopi, por lo que, la
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materia que tiene mayores acuerdos son los
relacionados a la idoneidad, sea en el servicio o la

venta de un producto.

Pregunta 3

De ser el caso, ¢qué factores
inciden para el cumplimiento de
los acuerdos conciliatorios por

los reclamos realizados?

Considero que, los factores que inciden en el
cumplimiento de los acuerdos conciliatorios por los
reclamos presentados, es en primer lugar evitar que la
controversia devenga en un futuro procedimiento
sancionador; 'y, segundo que, por politicas
internas(empresas) o personales tengas la natural a la

solucion de conflictos en los que se vean involucrados.

Pregunta 4

propuesta normativa

¢, Qué
podria proponerse para que
exista una mayor tutela a los
los

reclamos realizados por

consumidores?

Se requiere fortalecer los sistemas de atencién y

resolucion &gil y efectiva de las controversias,
especialmente de las pequefias causas, seria Uutil
desarrollar herramientas para incentivar al proveedor
reclamado a asistir a las audiencias de conciliacién que
se les sea programada y al cumplimiento de los
acuerdos en los que se arribe. Dichas herramientas
deberian incluir evaluaciones de impacto, de modo que
ayuden a identificar a los proveedores que necesiten

estos incentivos.

Al momento de realizar la entrevista a los funcionarios del Indecopi Junin

hallamos que tres de ellos consideraban a este procedimiento eficaz, pero que debia

mejorarse en algunos aspectos y que se deberia incentivar mas a las partes para

que participen de este. Por otro lado, uno de los expertos consider6 que este

procedimiento no es eficaz ya que no habria predisposicion de las partes a asistir a

las audiencias.

Al respecto, es necesario precisar que la conciliacion tramitada ante el SAC

del Indecopi es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos en el que la

asistencia de las partes a la audiencia de conciliacion es voluntaria y les da la

oportunidad de llegar a un acuerdo conciliatorio que dé solucion a la controversia
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generada en un plazo no mayor a 15 dias habiles evitando asi el inicio de un
procedimiento administrativo en las otras instancias de esta institucion que podria
durar entre 30 a 120 dias habiles; sin embargo, la cantidad de acuerdos
conciliatorios suscritos en el SAC es minimo debido a que en su mayoria los
reclamos concluyen por inasistencia de las partes, por lo que coincido con los
expertos al indicar que es necesario reforzar el procedimiento de reclamo tramitado
ante el SAC, incentivando la participacién tanto del consumidor como del proveedor
e informando los beneficios para ambos de un acuerdo conciliatorio que pueda

solucionar la controversia surgida.

Asimismo, han considerado al Sistema Financiero como el sector mas
reclamado en la ORI Junin y por ende el que a mas acuerdos conciliatorios ha

llegado.

Sobre el particular, es importante indicar que los productos adquiridos por un
consumidor financiero tienen caracteristicas e informacién mas compleja y técnica
gue otros sectores reclamados, como el rubro de transportes, siendo este un factor
gue influiria para la disconformidad del consumidor y su posterior reclamo ante el

Indecopi.

Finalmente, los cuatro expertos coinciden en que seria necesario fortalecer
este procedimiento y el conocimiento de los agentes econdémicos que participan de
este. Lo cual responde a la forma en que se asumen los conflictos no s6lo en el
ambito administrativo, sino que es una cuestion que se puede extrapolar a diferentes
ambitos, en el cual se tiene una idea de que todo conflicto debe judicializarse, sin

emplearse de forma 6ptima los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos,
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gue el Cddigo ha regulado como vias para que se puedan solucionar las
controversias que se suscitan en este ambito, y en ese sentido, la conciliacion no
es adecuadamente practicada por factores como el desconocimiento de los

interesados asi como una falta de equidad y buena fe.

4.1.2. Fuente de informacion documentaria

En la presente investigacion se tomo en cuenta la informacion recabada a
través de la solicitud de acceso a la informacion publica proporcionada por el
Indecopi Junin, a fin de evaluar el resultado de los 787 reclamos tramitados durante

el segundo semestre del afio 2019 en la oficina regional del Indecopi Junin.

Debe precisarse en este punto que la recoleccion de los datos se ha realizado
de acuerdo al caracter transversal de la investigacion, es decir, considerando como
espacio temporal de estudio un periodo especifico.

Tabla 3

Resultados de los reclamos tramitados durante el segundo semestre del 2019 en
el Indecopi Junin

Resultado Cantidad Porcentaje

Conciliados 66 8 %

Mediacién 153 19,44 %
Abandono 7 0,88 %
Derivacion 5 0,63 %
Desistimiento del reclamante 190 24,14 %
Inasistencia de ambas partes 95 12,07 %
Inasistencia del reclamado 125 15,88 %
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Inasistencia del reclamante 49 6,22 %

No conciliado 74 9,40 %
En tramite 23 2.92%
Total 787 100%

Reclamos tramitados durante el segundo semestre del 2019
en el Indecopi Junin
190
24.14%
25% 153
19.44% 125
20% 95  15.88%
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Figura 1. Resultados de los reclamos tramitados durante el segundo semestre del 2019
en el Indecopi Junin

De los resultados del presente estudio se ha podido verificar que solo el 8 %
del total de reclamos han sido conciliados y el 19,44 % han arribado en una
mediacidn, mientras que el porcentaje restante que asciende a 72 % han finalizado

como no conciliado, desistimiento, inasistencia o han sido derivados a otras sedes.
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4.2 Discusion

De los resultados del presente estudio evidencian que el procedimiento de
reclamo tramitado por el SAC de la oficina regional del Indecopi Junin durante el
segundo semestre del afio 2019 no es un procedimiento eficaz, ya que no estaria
cumpliendo la finalidad conciliatoria o0 mediadora entre el consumidor y el proveedor
reclamado. Se ha comprobado que solo el 28 % del total de reclamos durante el
periodo materia de estudio ha arribado en una conciliacién o mediacién a favor del
consumidor, lo que deja al 72 % restante sin una solucién para el consumidor. Esto
demuestra una falencia al momento de examinar por qué dicho solo casi tres de
cada diez casos reclamos tramitados en el SAC del Indecopi culminan en una

conciliacion que tutele los derechos de los consumidores.

En tal sentido, de la data revisada es evidenciable que este mecanismo
alternativo de resolucion de conflictos, como lo es la conciliacion, no esta
funcionando adecuadamente porque si bien este tipo de procedimientos es incoado,
no tiene un correlato en cuanto a la solucibn que debe proporcionarsele al
consumidor, que es el directo afectado cuando este tipo de conflictos no es

solucionado de forma objetiva e imparcial.

Asi, desde una critica que realiza la investigadora puede esgrimirse que el
Estado en este tipo de conflictos no esta cumpliendo su rol de tutela y proteccion a
los derechos de los consumidores, ya que como se ha visto desde la doctrina citada,
es el consumidor quién se encuentra en una posicion de desventaja y asimétrica en
este tipo de relaciones de consumo, porque no cuenta en todos los casos con la

informacion necesaria para poder conocer la integridad de un producto o servicio,
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por lo que es fundamental que el rol del INDECOPI se traduzca en un trabajo

articulado, sistematico y efectivo, a fin de proteger el derecho del consumidor.

De esta forma, la conciliacion como tal, tiene una efectividad infima para la
resolucién de los conflictos en materia del consumidor, lo que hace que se deban
prever soluciones mas efectivas, como, por ejemplo, que se instaura la
obligatoriedad de este procedimiento, y que también a la par, se realice un
seguimiento de este mecanismo, a fin de determinar por qué no se llega a solucionar

este tipo de conflictos.

Ahora bien, debe sefialarse que, en materia de consumo la conciliacion tiene
como cardcter definidor la voluntariedad. Si bien es cierto que encontramos la figura
del mediador, el cual es imparcial y neutral, el mismo no forma parte del acuerdo en
si, puesto que su Unica finalidad es la de ayudar a que las partes acerquen sus

posturas en busca de una solucién medida.

Asi, el conflicto que pretende resolverse a través de la mediacion debe
mirarse desde un punto de vista positivo; intervienen ambas partes, en el caso que
nos ocupa, consumidor y empresario o profesional, y la finalidad es que ambas se
vean beneficiadas por el acuerdo y, por tanto, que las dos posturas resulten

vencedoras, por lo que prima la autonomia de la voluntad.

Ahora bien, con la finalidad de ampliar el rango de proteccion al consumidor,
y diligenciar en la brevedad los procedimientos administrativos de proteccion, el
Indecopi, establecido un conjunto de modificatorias al codigo de consumo, cuyo

objetivo es que los ciudadanos obtengan una solucion mas eficaz a sus
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controversias en materia de consumo, recibiendo un pronunciamiento rapido y

oportuno por parte de Indecopi.

Los reclamos presentados ante el Servicio de Atencion al Ciudadano son
independientes del procedimiento que se pueda realizar ante la oficina de
procedimientos sumarisimos o la Comision de Proteccion al Consumidor; asi, el
Caddigo contempla que la respuesta de los proveedores ante un reclamo sea
mediante libro de reclamaciones o mediante el Servicio de Atencion, no afecta el

derecho de los consumidores a presentar una denuncia.

Para los procedimientos ordinarios, la Directiva N.°006-2017/DIR-COD-
Indecopi, establece ademas del agravante, un atenuante cuando el proveedor

formule una propuesta conciliatoria:

4.10. Conclusion del procedimiento

(...) De llevarse a cabo la audiencia de conciliacion y aun cuando no se arribe
a un acuerdo, la autoridad administrativa debe dejar constancia en el acta de
conciliacién de la propuesta conciliatoria formulada por el proveedor, para
efectos de la atenuante especial contemplado en el articulo 112° del Cédigo
de Proteccién y de Defensa del Consumidor (INDECOPI, 2017, Directiva

N.°006-2017/DIR-COD-Indecopi).

Sin embargo, esto no fue contemplado para los procedimientos sumarisimos,

en los cuales solo se expone la situacién del agravante.

Por ende, si bien la conciliacion se ha convertido en una de las vias

procedimentales establecida para resolver los reclamos por parte de los
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consumidores, esta no ha sido empleada en un nimero significativo de casos, por
lo que su eficacia es poco significativa ante el nimero de casos que dia a dia se

llegan a conocer a partir de los reclamos por parte de los consumidores.

En tal sentido, puede evidenciarse de acuerdo al marco tedérico estudiado, y
también de las entrevistas aplicadas, que efectivamente si bien se cuenta con
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, entre los que se en cuentan a
la conciliacion, puede indicarse que este procedimiento si bien suele utilizarse, no
cumple en cuanto a la efectividad para la solucion de los problemas que devienen

del conflicto, lo que afecta la tutela de los derechos de los consumidores.

Como se habia indicado anteriormente, el aporte de la investigacion parte por
mencionar y precisar que el actual mecanismo alternativo de resoluciéon de conflictos
gue es la conciliacién, no viene siendo efectiva para la solucién de los mismo,
debido entre otras cosas, a una falta de seguimiento del procedimiento desde su
inicio, ya que, si bien muchas veces las partes tienen la intencién de conciliar, este
aspecto no se logra debido a que el consumidor considera que el tramite sera
engorroso y que no le sera beneficioso; por lo que es importante evaluar la forma

en que este de tipo de procedimientos se viene desarrollando.

La intencion de la norma es bastante interesante, pero si es que no se realiza
un seguimiento adecuado y detallado del procedimiento conciliatorio, este sélo
guedara como un elemento normativo de buenas intenciones, ya que, si bien se
propende desde una vision administrativa, que los conflictos en materia del

consumidor sean resueltos por medio de la conciliacion, este procedimiento no llega
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a ser efectivo, por lo que a la postre termina afectando los derechos de los

consumidores.
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CONCLUSIONES

1. Se ha determinado que no son eficaces los procedimientos de conciliacion
por reclamos realizados por parte de los consumidores para la proteccion de
sus derechos de consumo, en la oficina regional de Indecopi de Junin, en el
segundo semestre del 2019, ya que se ha evidenciado, a partir de los
instrumentos de investigacion aplicados, que son pocos los casos en los que
un reclamo puede ser resuelto por la via conciliatoria.

2. Se ha establecido que el factor determinante para la ineficacia de los
procedimientos de conciliacion por reclamos es la inasistencia tanto de los
consumidores como de los proveedores a las audiencias de conciliacion
llevadas en el SAC de la oficina regional del Indecopi Junin, ya que este
representa el 34,17 % del total de reclamos tramitados durante el segundo

semestre del afio 2019.

En ese sentido, puede observarse que hace falta un trabajo de seguimiento
por parte del INDECOPI, para evaluar qué causas originan esta ausencia a
dichos procedimientos, porque justamente este motivo hace que la

conciliacién administrativa no funcione adecuadamente.

3. Se concluye que el nivel de eficacia de los reclamos como un mecanismo
alternativo de solucion de conflictos en la oficina regional de Indecopi Junin
durante el segundo semestre del 2019 es baja, por cuanto solo el 8 % del
total de reclamos presentados fueron conciliados y el 19,4 % terminaron en

una mediacion entre el consumidor y el proveedor reclamado; sin embargo,
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los reclamos restantes que representan el 72,14 % no obtuvieron un

resultado favorable para el consumidor.
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RECOMENDACIONES

1. Modificar el Procedimiento de Registro y Gestion de Reclamos de Consumo
en el SAC, en el sentido que se deberia establecer el patrocinio juridico
gratuito destinado a la asistencia de los consumidores que lo soliciten y no
cuenten con recursos econdmicos suficientes para contratar un abogado.
Asimismo, si a criterio del Coordinador del SAC, la controversia materia de
conciliacion requiriese, por la complejidad de sus caracteristicas u otra
circunstancia, este patrocinio, se pondra ello en conocimiento a las partes.

2. Se sugiere que exista una mayor politica de difusion de los procedimientos
de reclamos hacia las personas, para que puedan conocer qué mecanismos
legales deben emplear para la tutela de sus derechos, ya que frente al
desconocimiento de estos procedimientos se vulnera por omisién el derecho
de los consumidores.

3. Serecomienda que la oficina regional del Indecopi Junin refuerce a través de
capacitaciones para los consumidores la importancia y finalidad del
procedimiento de Reclamo que se lleva a cabo en el Servicio de atencion al
ciudadano (SAC), ello con el fin de que el consumidor pueda presentar
correctamente su reclamo, con informaciéon adecuada y relevante para que
el proveedor pueda hacer un analisis de los hechos reclamados y pueda
brindar una respuesta o propuesta conciliatoria al consumidor.

4. Se sugiere que la oficina regional del Indecopi Junin difunda a través de
diversos medios de comunicacion las herramientas digitales que pone a
disposicion del consumidor, como es el caso del Concilia Facil, que viene a

ser una plataforma a través de la cual los consumidores y proveedores
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pueden comunicarse en tiempo real desde cualquier dispositivo mévil, sin la
necesidad de asistir de manera presencial a una oficina, ya que el 6,22 % de
reclamos han finalizado en inasistencia del reclamante, el 15.88 % ha
finalizado en inasistencia del reclamado y el 12,07 % ha finalizado en
inasistencia de ambas partes, lo que hace un total del 34,17 % del total de
reclamos presentados en el Indecopi Junin durante el segundo semestre del
2019.

Se sugiere que la oficina regional del Indecopi Junin publique de manera
mensual el registro Mira a Quien le Compras, el cual contiene informacion de
los proveedores mas sancionados, para que con ello el consumidor pueda
tener informacion del proveedor del cual pretende adquirir un producto y/o
servicio. Lo que constituiria, un instrumento de coercion legitima sobre los
proveedores que vulneren los derechos de los consumidores ya que tendrian
mayor cuidado para evitar generarse una mala imagen frente a sus posibles

consumidores.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: La eficacia de los procedimientos de conciliacion por reclamos realizados por parte de los consumidores para la proteccion de sus

derechos de consumo, en la oficina regional de Indecopi de Junin, segundo semestre del afio 2019.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL METODO DE i
INVESTIGACION
:Son eficaces los procedimientos Determinar si son eficaces los No son eficaces los procedimientos de Cientifico
de conciliacion por reclamos procedimientos de conciliacion por conciliacion por reclamos realizados por -Procedimientos de TIPO DE

realizados por parte de los
consumidores para la proteccion de
sus derechos de consumo, en la
oficina regional de Indecopi de
Junin, segundo semestre del afio
20197

ESPECIFICOS

¢Qué factores indicen para la
ineficacia de los procedimientos de
conciliacién por reclamos realizados
por parte de los consumidores para
la proteccion de sus derechos de
consumo, en la oficina regional de
Indecopi de Junin, segundo
semestre del afio 2019?

¢Qué mecanismos legales deben
implementarse para una adecuada
eficacia de los procedimientos de
conciliacion por reclamos realizados
por parte de los consumidores para
la proteccion de sus derechos de
consumo, en la oficina regional de
Indecopi de Junin, segundo
semestre del afio 20197

reclamos realizados por parte de los
consumidores para la proteccién de
sus derechos de consumo, en la
oficina regional de Indecopi de
Junin, segundo semestre del afio
20109.

ESPECIFICOS
Establecer qué factores indicen para
la ineficacia de los procedimientos
de conciliacion por reclamos
realizados por parte de los
consumidores para la proteccion de
sus derechos de consumo, en la
oficina regional de Indecopi de
Junin, segundo semestre del afio
20109.

Determinar qué mecanismos legales
deben implementarse para una
adecuada eficacia de los
procedimientos de conciliacién por
reclamos realizados por parte de los
consumidores para la proteccion de
sus derechos de consumo, en la
oficina regional de Indecopi de
Junin, segundo semestre del afio
20109.

parte de los consumidores para la
proteccién de sus derechos de consumo,
en la oficina regional de Indecopi de
Junin, segundo semestre del afio 2019.

ESPECIFICAS
Los factores que indicen para la
ineficacia de los procedimientos de

conciliacion por reclamos realizados por
parte de los consumidores para la
proteccion de sus derechos de consumo
son el desconocimiento de sus derechos
y la normativa actual, en la oficina
regional de Indecopi de Junin, segundo
semestre del afio 2019.

Los mecanismos legales que deben
implementarse para una adecuada
eficacia de los procedimientos de
conciliacion por reclamos realizados por
parte de los consumidores para la
proteccion de sus derechos de consumo
son establecer un tipo de resarcimiento
directo al consumidor, en la oficina
regional de Indecopi de Junin, segundo
semestre del afio 2019.

conciliacion por
reclamos realizados
por parte de los
consumidores

-Proteccion de los
derechos del
consumidor.

INVESTIGACION

Investigacion  juridica
social.
NIVEL DE

INVESTIGACION
Nivel descriptivo.

DISENO DE LA
INVESTIGACION

Disefio no
experimental, de tipo
transversal o]
transeccional. De tipo

descriptivo simple.

TECNICAS
RECOLECCION
DATOS
-Andlisis documental.
-Observacion.
INSTRUMENTO
INVESTIGACION
-Guia de entrevista.
-Fuentes de
informacion.

DE
DE
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' “hj> Decreto Legislativo N°

1. OBJETIVO

El presente documento tiene como objetivo
establecer el procedimiento gratuito para la
solucién y tramitacion de reclamos de consumo en
el SAC.

2. ALCANCE

Este procedimiento es administrado por el SAC de
la Sede Central y es aplicable a los casos en los
que exista una relacién de consumo entre un
consumidor final de un producto o servicio y un
proveedor, y este Ultimo domicilie en territorio
peruano.

El SAC de las SD realiza la atencion de los
reclamos segun lo indicado en este procedimiento,
en lo que resulte aplicable, dada la naturaleza de
dichas sedes.

3. LINEAMIENTOS

La siguiente documentacion ha sido utilizada
como referencia para |la elaboracién del presente
documento o contiene disposiciones que, al ser
citadas en este texto, constituyen requisitos del
mismo.

3.1 Normativa

a) Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, y sus modificatorias.

b) Ley N° 29524, Ley que reconoce Ila
Sordoceguera como discapacidad Unica y
establece disposiciones para la atenciéon de
las personas Sordociegas.

c) Ley N° 298535, Ley que Otorga
Reconocimiento Oficial a la Lengua de Sefias
Peruana.

d) Ley N°® 29571, Cobdigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor y sus modificatorias.

e} Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos
Personales.

f) Ley N° 30046, Ley que protege al usuario del
Servicio de Transporte en Tramos Mditiples.

g) Ley N° 30490, Ley de la Persona Adulta
Mayor.

807, Ley sobre

;,{Ezcultades. Normas y Organizacion del

= Indecopi,
creto Legislativo N® 1033, que aprueba la

e
N Z,(-,',:/'] Ley de Organizacion y Funciones del

Indecopi,

i) Decreto Legislativo N° 1158, que dispone de
medidas destinadas al fortalecimiento y
cambio de denominacion de la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento
en Salud.

k) Decreto Legislativo N° 1246, que aprueba
diversas medidas de simplificacion
administrativa, publicado el 10 de noviembre
de 2016.

1) Decreto Supremo N° 006-2011-MIMDES, que
aprueba el Reglamento de la Ley N° 29524,
Ley que reconoce la Sordoceguera como
Discapacidad Unica y establece disposiciones
para la atencién de las Personas Sordociegas.

m) Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, que
aprueba el Reglamento de la Ley N° 29733,
Ley de Proteccion de Datos Personales.

n) Decreto Supremo N° 026-2015-SA, que
aprueba el Reglamento del Procedimiento de
Transferencia de Funciones del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de
la Protecciéon de la Propiedad Intelectual —
Indecopi a la Superintendencia Nacional de
Salud — SUSALUD, en el marco del Decreto
Leagislativo N* 1158.

o) Decreto Supremo N° 006-2017-MIMP, que
aprueba el Reglamento de la Ley N” 29535,
Ley que Otorga Reconocimiento Oficial a la
Lengua de Sefias Peruana.

3.2 Directivas Internas

a) Resoluciones emitidas por la Comision de
Proteccion al Consumidor y la Sala de Defensa
de la Competencia del Indecopi.

b) Directiva N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI,
que establece las Reglas Complementarias
aplicables al Procedimiento Sumarisimo.

c) Directiva N° 001-2013/DIR-COD-INDECOPI,
que modifica la Directiva N° 004-2010/DIR-
COD-INDECOPI, que establece Reglas
Complementarias aplicables al Procedimiento
Sumarisimo en materia de Proteccion al
Consumidor.

d) Directiva N° 007-2013/DIR-COD-INDECOPI,
que moadifica incorpora y deroga diversos
articulos de la Directiva N° 004-2010/DIR-
COD-INDECOPI, que establece las Reglas
Complementarias aplicables al Procedimiento
Sumarisimo en Materia de Proteccion al
Consumidor y aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Directiva N° 004-2010-
2010/DIR-COD-INDECOPI.

e) Directiva N° 003-2014/DIR-COD-INDECOPI,
que modifica e incorpora diversos articulos del
Texto Unico Ordenado de la Directiva que

copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
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aprueba el Procedimiento Sumarisimo en
materia de Proteccién al Consumidor previsto
en el Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, aprobado por Resolucién N°
298-2013-INDECOPI/COD.

Resoluciéon de la Presidencia del Consejo
Directivo del Indecopi N° 075-2017-
INDECOPI/COD, que aprueba la Directiva
que regula el procedimiento sumarisimo en
materia de proteccién al consumidor previsto
en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor,

3.3 Otros documentos

a)
b)
c)
d)
e)

f)

4.

PE-MDP-01, Procedimiento para la recepcién
de documentos en mesa de partes.
PE-SAC-02, Procedimiento del servicio de
informacion del SAC.

PE-SAC-03, Procedimiento para
audiencias de conciliaciéon en el SAC.
PE-SGL-05, Procedimiento para la
distribucion de documentos y encomiendas.
PE-ORI-01, Procedimiento para la distribucion
de documentos y encomiendas en las ORI,
PE-ARC-01, Procedimiento de traslado de
documentos.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

realizar

Para los propositos del presente documento,
aplican las siguientes definiciones y abreviaturas:

.| audiencia y el acuerdo, de ser el caso, son
= | consignados en un acta.
=

Acuerdo: Transaccién por la cual se soluciona
la controversia existente entre consumidor y
proveedor, que dio lugar a |a presentacion del
reclamo. Por medio del acuerdo se busca
satisfacer los intereses de las partes
involucradas en el mismo.

Aplicativo moévil para Android: Permite el
ingreso de reclamos a través de un equipo
movil,

Audiencia de conciliacién: Reunién entre el
onsumidor, proveedor y conciliador, en la
que luego de conversar sobre sus diferentes
alternativas de soluciéon al reclamo
presentado, consumidor y proveedor intentan
llegar a un acuerdo. Los resultados de la

' Definicién de acuerdo a la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, modificado por el

Asesor SAC: Especialista y/o colaborador en
la modalidad CAS responsable de brindar
informacion respecto de temas de consumo,
recibe los reclamos y da tramite a los mismos,
debiendo reportar al Coordinador SAC
cualquier incidente que ocurra antes, durante o
después de la tramitacién de reclamo.

Cliente: Persona natural o juridica que solicita
la tramitacion de un reclamo en materia de
proteccion al consumidor.

Conciliador: Jefe, coordinador, especialista,
y/o CAS encargado de dirigir las audiencias de
conciliacion como  facilitador de la
comunicacién entre dos partes en conflicto.

Consumidores o usuarios': Las personas
naturales o juridicas que adquieren, utilizan o
disfrutan como destinatarios finales productos o
servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando
asi en un ambito ajeno a una actividad
empresarial o profesional. No se considera
consumidor a quien adquiere, utiliza o disfruta
de un producto o servicio normalmente
destinado para los fines de su actividad como
proveedor. También seran consumidores 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. En
ese sentido, para efectos del presente
procedimiento se le denominara “Reclamante”.

Coordinador SAC: Ejecutivo y/o Especialista
encargado de supervisar si la informacion que
se brinda al cliente es la correcta, Asimismo,
coordina, supervisa e implementa acciones
correctivas necesarias en la tramitaciéon de
reclamos, emite los informes solicitados y
representa al SAC en ausencia del jefe.

Mediacién: Es un mecanismo alternativo de
solucién de conflictos, a través del cual un
colaborador de Indecopi se desempefia como
“mediador”, buscando facilitar la comunicacion
para que las partes de un reclamo puedan
resolver un conflicto, sin que se lleve a cabo
una audiencia de conciliacion.

Notificaciones electrénicas: Aplicacién que
permite notificar (traslado de reclamo, citacién

Decreto Legislativo N* 1308, publicado en el diario oficial el
Peruano el 30 de diciembre de 2016.
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a audiencia de conciliacion, etc.) a los
proveedores que previamente hayan suscrito
€l contrato correspondiente con el Indecopi.

e PISAC: Plataforma Interactiva del Servicio de
Atencion al Ciudadano, en la que se registran
las asesorias y se ingresan los reclamos de
consumo, permitiendo la gestion de los
mismos de manera virtual, asi como cargar a
una base de datos todos los documentos
propios del tramite y registrar las interacciones
entre las partes.

Adicionalmente, permite llevar a cabo la
mediacién y conciliacién de manera virtual.

Pretension: Manifestacion de voluntad del
consumidor final para hacer valer un derecho

convenios de cooperacion Institucional, brinda
sus servicios a los ciudadanos.

Servicios?: Cualquier actividad de prestacion
de servicios que se ofrece en el mercado,
inclusive las de naturaleza bancaria,
financiera, de crédito, de  seguros,
previsionales, los servicios técnicos y los
servicilos profesionales. Se exceptuan los
servicios que se brindan bajo relacion de
dependencia.

Servicio de solucién de reclamos: Servicio
brindado por el SAC, que consiste en la
intermediacion entre los consumidores y
proveedores para la solucién de conflictos.

o pedir el cumplimiento de una obligacion de _ ABREVIATURAS
acuerdo al marco normativo respecto de la APP Aplicacién para dispositivos méviles
proteccion al consumidor. para presentacion de reclamos

ARC Archivo Central

e Producto': Cualquier bien mueble o

inmueble, material o inmaterial, de origen CAS Contratacion Administrativa de

Shal Servicios

R oo cc1/CC2 Comisién de Proteccion al

e Proveedor: Persona natural o juridica que GOR g°“s“".“°’§' Ofici e
fabrica, elabora, manipula, acondiciona, erencia ce Licinas megionates
mezcla, envasa, almacena, prepara, expende LN lndgcopl on Lima Norte
o suministra bienes o presta servicios de _ | Instituto Nacional de Defensa de Ia
cualquier naturaleza a los consumidores. En Indecopi | Competencia y de la Proteccion de la
ese sentido, para efectos del presente Propiedad Intelectual
procedimiento, se le denominara MAC Mejor Atencién al Ciudadano
"Reclamado”, MDP Mesa de Partes

OLI Oficina Local de! Indecopi

e Pruebas: Conjunto de actuaciones que Organo Resolutivo de
demuestran la ocurrencia de un hecho, su OPS Procedimientos Sumarisimos de
existencia o contenido; estas pueden estar Proteccion al Consumidor
constituidas por documentos fisicos y/o por OR Organo Resolutivo
todo aquello que permita acreditar lo expuesto ORI Oficina Regional del Indecopi

por las partes. PISAC Plataforma Interactiva del Servicio de

Atencién al Ciudadano

Reclamo: Manifestacién oral o escrita por RENIEC Registro Nacional de Identificacion y

parte de un consumidor originada por la Estado Civil
presunta infraccion por parte de un proveedor SAC | Servicio de Atencion al Ciudadano
Py 7,3 a sus derechos como tal, contenidos en la Ley Superintendencia de Banca, Seguros
S . N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del SBS |y AFP
..:.Consumidor y sus modificatorias. sSD Sedes Desconcentradas

~ ]

Subgerencia de Logistica y Control

' /Sedes Desconcentradas: Comprenden ILN, SGL | 5_trimonial

las ORIy OLI; asi como los puntos de atencion STD Sistema de Tramite Documentario

al ciudadano del Indecopi en los MAC; es
decir, todos los puntos de atencién en los que
el Indecopi de manera directa o en virtud de

Definicién de acuerdo a la Ley N* 29571, Cddigo de Decreto Legislativo N* 1308, publicado en el diario oficial el
Proteccion y Defensa del Consumidor, modificado por el Peruano el 30 de diciembre de 2018,
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5. CONSIDERACIONES GENERALES

A fin de obtener y/o verificar la informacion
(Documento de Identidad, entre otros)
brindada por las partes involucradas en este
procedimiento, se podra realizar las consultas
correspondientes a través de la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado - PIDE.

En cualquier etapa del procedimiento, se
podré recibir pruebas fisicas documentales.
Sera el Asesor SAC, el encargado de
digitalizarios y subirlos a PISAC. Archivado el
reclamo, en caso se requiera la devolucién de
la prueba fisica entregada, se elaborara la
constancia de entrega correspondiente.

El Jefe SAC revisa todas las cartas fisicas que
se generan en este procedimiento y, en caso
estén conformes, las suscribe. Si hubiese
alguna observacion, devuelve la carta al
responsable para su correccién y procede a
firmarla, segln corresponda. Solicita al
Asistente Administrativo SAC el envio de la
carta, la cual se realiza de acuerdo al
procedimiento PE-SGL-05 o PE-ORI-01,
segun sea el caso.

Todo reclamo ingresado a PISAC, debera
contar con la documentacion inicialmente
entregada y la que se produzca durante el
reclamo, debidamente digitalizada y subida a
PISAC, como, por ejemplo: confirmacion del
ingreso del reclamo, confirmacion de traslado
de reclamo, hoja informativa, correos
electronicos, cartas, entre otros.
Posteriormente, la copia fisica, debe ser
entregada al Asistente Administrativo SAC
para su archivo.

Para el archivo de la documentacion fisica, se
debe entregar la misma al Asistente
Administrativo SAC quien procederd de
acuerdo al Anexo C.

\Las Matrices de Segregacién de Funciones
. del presente documento (SAC Sede Central y

\% < 8D) han sido definidas en el Anexo B.
‘\' - .4’
o D~/
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

INICIO

1. | Revisar
informacién y
evaluar
competencia

Asesor SAC

Jefe SAC/
Asistente
Administrativo SAC/
Asesor SAC

Ante la exposicion de un reclamo de consumo por parte de un
Cliente, verifica si éste cumple con los siguientes requisitos:

Si existe relacion de consumo.
Si cumple con la condicién de consumidor final.

e Si existe una presunta infraccion a los derechos del
consumidor,

Si cumple con estos requisitos, genera el reclamo ante el
requerimiento y/o conformidad de! reclamante, pasa a la
actividad 2. De lo contrario, se procesara la informacion segun el
procedimiento PE-SAC-02.

De tratarse de comunicaciones recibidas a través de la MDP, que
no sean de competencia del Indecopi, relacionadas a servicios
publicos, seran registradas en PISAC como un reclamo, pasa a
la actividad 2.

2. |Ingresar
informacién del
reclamo en
PISAC

Asesor SAC

Coordinador SAC/
Asesor SAC

Ingresa la informacion del reclamo en PISAC, debiendo tener en
cuenta lo siguiente;

« Generar el reclamo segun el canal que utilizo el reclamante
para la presentacion del hecho.
Adjuntar la documentacion presentada por el reclamante.
Generar la hoja informativa del reclamo.
Enviar al reclamante, a través de PISAC, la conformidad del
ingreso del reclamo e inicio de tramite, en los casos en los
cuales el reclamante haya proporcionado un correo
electronico.

Formas de registro en PISAC:

« Reclamos registrados de manera presencial: Ingresada la
informacioén, con la conformidad del reclamante, se procede
a imprimir dos (2) juegos de la hoja informativa del reclamo,
siendo una suscrita en sefal de conformidad y subida a
PISAC, y la otra entregada como cargo.

* Reclamos registrados por comunicaciones generadas por
carta, via telefénica o medios electronicos (Portal Web SAC,
correo electronico, WhatsApp o APP): (i) La informacion
sobre el reclamo se ingresa como “reclamo temporal®. (i) Se
asigna el reclamo temporal para su validacion en el mismo
dia de su generacién. (iii) La validacion del reclamo temporal
se realizara en el mismo dia de su asignacion al
responsable. (iv) De haber observacion, el reclamo es
devuelto con la observacion y el Asesor SAC deberd
subsanar la misma en el dia. {(v) Validado el reclamo, en el
mismo dia, el Asesor SAC debe dar inicio al tramite del
reclamo en PISAC. (vi) Se genera el reclamo real y se envia
“conformidad del ingreso" al reclamante, en el que éste haya
proporcionado un correo electrénico.

Toda copia en medio fisico o electronico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Coordinador SAC

Sobre la asignacion de responsable del tramite de reclamos
en PISAC:

Administra la designacién de los responsables en casos de
coyuntura, como, por ejemplo: vacaciones, licencia por
descanso médico, entre otros.

NOTAS:

* En caso de existir algiin inconveniente técnico en la plataforma, el
registro de los reclamos se realizara manualmente en el formato F-
SAC-01; subsanado el inconveniente, la informacién se ingresara
en PISAC y el formato F-SAC-01 debe ser subido al sistema de
manera digital; asi como, todos los documentos presentados por el
reclamante y se procederd al archivo conforme lo detallado en e!
anexo C y que se generaron como consecuencia del ingreso del
reclamo.

* En la hoja informativa que se entrega y/o envia al reclamante se
precisa el link que le permitira realizar el seguimiento de la gestion
a fravés de la pagina web institucional:
http://servicio.indecopi.gob.pe/consultareclamos/index.seam.

La numeracion correlativa de los reclamos temporales y reales son
generadas por PISAC.

* En caso de SD, los reclamos registrados por comunicaciones via
carta, via telefonica, medios electronicos (Portal Web, correo
electronico o APP) son registrados como reclamos reales.

3. |Verificar el
registro del
reclamo

Asesor SAC/
Coordinador SAC

Desde PISAC, opcion "control de reclamos® visualiza los
reclamos asignados en el dia, verificando que el reclamo cuente
con los datos y documentacién indispensable para la gestion.

De presentarse alguna observacién o de tratarse de un caso
especial, se reportara dicha situacion al Coordinador SAC para
las acciones correctivas correspondientes.

4. |Trasladar el
reclamo al
reclamado

Asesor SAC

Establece contacto con el proveedor reclamado mediante las
cartas de traslado o traslado y citacién, en un plazo no mayor de
un (1) dia habil de registrado el reclamo en PISAC, por los
siguientes medios:

* De tratarse de proveedores registrados en PISAC, envia una
comunicacion de traslado de reclamo a través de la
plataforma, mediante |a opcién “correo electrénico”.

» De tratarse de proveedores no registrados en PISAC, envia
una carta M-SAC-01 o M-SAC-10, por Courier.

* En caso de proveedores no registrados en PISAC, y
registrados en el Padrén de Proveedores del SAC, envia
correo electronico a través de la opcién habilitada en PISAC.

e Via telefénica: cuando el proveedor reclamado cuente con
numero telefénico, se realiza el traslado del reclamo a fin de
brindar una solucién inmediata al problema. Se exceptua el
uso de este medio, cuando previamente se haya coordinado
con el proveedor reclamado una forma de traslado distinta.
En caso el proveedor requiera que se le notifique por escrito,
proceder segun lo sefialado en esta actividad,

* Personalmente: De tratarse de proveedores frecuentes
debidamente registrados con los poderes de representacién
correspondiente, que se apersonan a nuestras oficinas, se
podra entregar los documentos remitidos por el reclamante

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
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en copia simple y citar a una audiencia de conciliacion;
asimismo, en el caso de una ORI y OLI, se podra visitar al
proveedor. El representante del reclamado firma la
recepcion de dichos documentos, para lo cual se imprimira
la hoja informativa del reclamo gque servira como cargo de
recepcion, se registrara la accién en PISAC y se subira el
documento digitalizado.

Asistente Recoge en correspondencia, los cargos de las notificaciones

Administrativo SAC/ | emitidas y las entrega en el dia al Asesor SAC responsable quien

Asesor SAC debe subir dicha informacion digitalizada en PISAC en un plazo
maximo de dos (2) dias habiles de recibida.

Asesor SAC Si el reclamado se niega a recibir la primera comunicacion
escrita (M-SAC-01 o M-SAC-10), se le enviara la misma carta,
con nimero correlativo distinto, por conducto notarial, al dia habil
siguiente de recibido el cargo.

Registra en el dia las actividades realizadas en PISAC, debiendo

subir también la evidencia de las mismas.

NOTAS:

« Plazos establecidos para las siguientes actividades:

o El plazo que tiene el reclamado para brindar informacién
respecto del reclamo planteado, es de dos (2) dias habiles
contados desde el dia siguiente habil de recibida la notificacion
sobre el reclamo. Cabe precisar que, de darse alguna
coordinacién previa con proveedores de determinados rubros
economicos, el plazo de respuesta a considerar sera de cinco
(5) dias habiles.

o En los rubros de servicios bancarios y financieros, seguros y
Administradora de Fondo de Pensiones, el plazo para dar
respuesta al reclamo trasladado por carta (M-SAC-01) o por
correo electrénico a través de PISAC, para los proveedores
registrados en la plataforma o en el Padron de Proveedores del
SAC, sera de cinco (5) dias habiles, ello debido a la complejidad
en obtener la informacién respecto de los reclamos en los rubros
mencionados.

» En cualquiera de los supuestos, si el reclamado, solicita una
ampliacién del plazo para dar una respuesta a un reclamo, se
concedera por Gnica vez dicha ampliacién hasta por tres (3) dias
habiles contabilizados desde el vencimiento del plazo inicial,
comunicando a las partes de dicha ampliacion y registrando dicha
accién en PISAC.

* Toda interaccién con las partes de un reclamo se debe registrar en
PISAC y en el caso de las comunicaciones telefénicas, de manera
adicional se consigna el numero telefoénico, el dia y la hora de
efectuada la comunicacién, asi como los datos de la persona de
contacto.

+« Las Notificaciones electrénicas a proveedores que se realizan a

2 través del Sistema de Notificaciones Electronicas, requerira la
cu revision y firma digital del Jefe SAC para proceder con su envio.
5..-| Recibir, revisary | Asesor SAC Procura un acuerdo entre las partes involucradas en el reclamo,
;‘T’,,' registrar la una vez que el reclamado efectué su descargo mediante
. | comunicacién del comunicacion escrita, telefénica, personal, por correo electrénico
reclamado 0 a través de PISAC, en cuyo caso, pueden suceder dos
situaciones previas a una audiencia de conciliacion:

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
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e El proveedor reclamado debidamente acreditado,
plantea una propuesta o se encuentra de acuerdo con el
requerimiento del reclamante que satisface su
pretension y éste expresa su aceptaciéon. Pasa a la
actividad 7,

* El reclamado no admite satisfacer la pretensién del
reclamante, no contesta, niega su responsabilidad ante
los hechos o no llega a un acuerdo, entonces se pasa a
la actividad 6.

Registra en PISAC las actividades realizadas en el dia, debiendo
subir también la evidencia de las mismas.

NOTAS:

* Respecto de correos electrénicos y comunicaciones recibidas a
través de PISAC, seran atendidas en el plazo de un (1) dia habil.

* En el caso de correos electrénicos deberan ser digitalizados y
subidos a la plataforma.

» Cabe la posibilidad de ampliar el reclamo cuando el reclamante
solicita la inclusion de uno o mas problemas relacionados
directamente con el mismo y que no fueron mencionados al
momento de su registro inicial. En atencién a lo indicado, se debe
poner en conocimiento al reclamado de dicha ampliacién, en un
plazo maximo de un (1) dia habil de recibida la misma
comunicacion, mediante cata M-SAC-51 o a través de correo
electrénico para proveedores registrados en PISAC o en el Padrén
de Proveedores; sin embargo, en caso que, dicho requerimiento se
realice con muy poca anticipacion a la audiencia de conciliacion o
en la misma audiencia, se podra suspender la misma, conforme al
procedimiento establecido para tal fin (PE-SAC-03).

» Cuando el reclamante informa de manera telefénica la solucién del
reclamo y cuenta con correo electrénico, el Asesor SAC procede a
registrar la llamada en PISAC (consignando sus datos personales
y el teléfono de contacto). Luego se enviara a las partes a través
de PISAC la informacién de la conclusién y archivo del reclamo
(actividades 7 y 9).

* En caso de enviarse correos electronicos por una via distinta a
PISAC, al subirlos a la plataforma, en el archivo adjunto, se debera
visualizar la fecha y datos del destinatario.

6. | Citar a audiencia | Asesor SAC Cuando las partes involucradas en el reclamo todavia no han
de conciliacién podido dar solucién al mismo, cita a una audiencia de
conciliacién siguiendo lo indicado en el procedimiento PE-SAC-
03.

7. | Concluir reclamo | Asesor SAC Realiza |a conclusion del reclamo en PISAC, tomando en cuenta
los modos de conclusién del sistema establecidos en el Anexo
A.

En caso se hayan presentado los siguientes casos, se realiza lo
siguiente:

() Se llegéb a un acuerdo por mediacién; no obstante, se
encuentre pendiente la verificacion del mismo. Pasa a la
actividad 8.

(ii) Se llegé a un acuerdo conciliatorio en audiencia; no obstante,
se encuentre pendiente la verificacion del mismo. Pasa a la
actividad 8,

(iii) No se llega a un acuerdo conciliatorio. Pasa a la actividad 9.

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La version vigente se encuentra
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En los puntos (ii) y (iii) se concluye el reclamo, aunque se
encuentre pendiente la presentacion de los poderes de las
partes.

NOTA: En caso un reclamo se encuentre concluido en PISAC, se
podran realizar modificaciones, tales como: seguimientos y/o adjuntar
documentos (cartas, entre otros), generados con posterioridad.

8. |Verificar el Asesor SAC Verifica el cumplimiento del acuerdo, a través de la comunicacion
cumplimiento del con las partes, por cualquiera de los canales previstos: teléfono,
acuerdo correo electrénico, PISAC, entre otros. Puesto que el reclamante

debe confirmar el cumplimiento, en caso no se reciba su
respuesta, se le enviara la carta M-SAC-08, dandole el plazo de
dos (2) dias habiles, con el fin de que confirme el cumplimiento
del acuerdo por parte del proveedor (reclamado).

Si se trata de reclamos por servicios bancarios y financieros,
referidos al extorno de operaciones realizadas a favor del
consumidor y/o al reporte erréneo en las centrales de riesgo,
donde el cumplimiento del acuerdo depende de un
procedimiento administrativo a cargo de la SBS, la verificacion
se hara efectiva en la fecha en la que el Banco se compromete
a enviar la informacién a la SBS |a misma que se indica en su
propuesta de solucion o en el acta respectiva.

En caso el reclamado no cumpla con lo acordado
telefénicamente, podria pasar al PE-SAC-03, siempre que el
reclamante lo solicite, en cuyo caso, retornara a la actividad 6.

En caso el reclamado no cumpla con el acuerdo formalizado en
acta producto de la audiencia de conciliacion, sera de
responsabilidad del reclamante comunicarse con el Asesor SAC
responsable del reclamo en un término de dos (2) dias habiles
contabilizados desde la fecha en que debié cumplirse el acuerdo,
para informar de este hecho; caso contrario, se tendra por
cumplido el mismo solo para efectos del registro en PISAC. En
los casos de incumplimiento, se le indicara al consumidor los
requisitos a fin de que inicie la denuncia correspondiente ante la
CC1, CC2 u OPS. Continua con la siguiente actividad.

Registra en el dia |as actividades realizadas en PISAC, debiendo
subir también la evidencia de las mismas,

NOTA: De tratarse de un proveedor reclamado, registrado en PISAC,
este puede subir en la plataforma, informacién a través de la cual se
puede verificar el cumplimiento del acuerdo.

Archivar el Asesor SAC Archiva el reclamo concluido en PISAC verificando el
reclamo cumplimiento del acuerdo y/o la presentacion de los poderes.

10. | Supervisar Coordinador SAC Supervisa las actividades realizadas por los Asesores SAC, en
ARl N base al Instructivo de Supervision de la Gestion de Reclamos, el

mismo que incluye la supervision de reclamos en tramite y
) archivados.

NOTA: De tratarse de casos sensibles o cualquier inconveniente
. B generado en la gestion diaria del reclamo, con el reporte previo del
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Asesor SAC, el Coordinador SAC realiza las acciones correctivas
correspondientes.
11. | Archivar la Asistente Archiva los registros fisicos generados durante tres (3) meses en
documentacién | Administrativo SAC | el area, tomando en cuenta lo indicado en el Anexo C, luego de
lo cual son enviados al ARC de acuerdo al procedimiento PE-
ARC-01.
FIN
7. REGISTROS
Cédigo Descripcion
F-SAC-01 Recepcién de Reclamos
M-SAC-01 Carta al Proveedor comunicando el Reclamo
M-SAC-08 Carta requiriendo al Consumidor que se comunique (durante el tramite)
Carta de Traslado de Reclamo y Citacion a Audiencia de Conciliacion Adjunta Hoja
M-SAC-10 | 4o PISAC
M-SAC-19 Oficio de Derivacién (servicios publicos)
M-SAC-24 Carta comunicando a Proveedor Conclusién de Reclamo
M-SAC-25 Carta de Cumplimiento de Presentaciéon de Poderes
M-SAC-26 Carta a Usuarios (servicios publicos)
M-SAC-27 Carta de No Cumplimiento de Presentacién de Poderes
M-SAC-51 Ampliacién de Reclamo

8. CONTROL DE CAMBIOS

Principales Cambios

Se modificé el nombre del procedimiento, antes
tramitacion de reclamos en el SAC".

“Procedimiento para la solucién y

4

Se incluyeron las siguientes definiciones: PISAC, Mediacion.

5

Se incluyeron las siguientes consideraciones: Consultas a través de la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado — PIDE, la documentacién del reclamo debe ser
digitalizado y subido a PISAC. Se incluy6 en abreviaturas: PISAC.

Se modificaron las actividades del procedimiento en atencion a lo estructurado para
el uso de la Plataforma Interactiva del Servicio de Atencion al Ciudadano — PISAC.

o
<

7 N

Se ha modificado el modelo M-SAC-01 retirando la obligacién de consignar el
detalle del reclamo.

Se ha modificado el nombre del modelo M-SAC-10, antes “Carta de Traslado de
Reclamo y Citacién a Audiencia de Conciliacion Adjunta Hoja de SSR",

Se da de baja el modelo M-SAC-14.

Se ha creado el modelo M-SAC-51.

Se modificaron las formas de conclusién en atencién a PISAC: Mediacién, Inasistencia
de ambas partes.

Se modificé la Matriz de Segregacién de Funciones del SAC de la Sede Central
en atencion a la modificacion de las actividades del procedimiento (Numeral 6).
Se incluyé la Matriz de Segregacién de Funciones de las SD.

Se incluy6: Consideraciones Para el Archivo Fisico de Documentos PISAC.

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
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ANEXO A
MODOS DE CONCLUSION DE UN RECLAMO EN PISAC

Los modos de conclusiéon de un reclamo en PISAC son los siguientes:

A) CONCILIADO En los casos que se ha llegado a un acuerdo, se debe especificar como se
llegé a éste tomando en cuenta lo siguiente:

1) Mediacién

Cuando las partes llegan a un acuerdo sin que se lleve a cabo una audiencia
de conciliacion, considerandose que cualquiera de las partes puede
presentar una propuesta y ésta es aceptada por la otra. Con esta accion se
debe concluir el reclamo, archivandose el mismo con la verificacion de
cumplimiento de la propuesta realizada.

Para el caso del proveedor reclamado, |la propuesta debera ser presentada
por el representante debidamente acreditado.

Algunas precisiones en atencion al caso presentado:

a) Si se trata de reclamos por servicios bancarios o financieros,
referido a reporte erréneo en las centrales de riesgo, ante la
propuesta aceptada por el consumidor, se concluira el reclamo y se
archivara el mismo en PISAC cuando el proveedor reclamado envie
la solicitud de rectificacién a la central de riesgo de la SBS.

b) Cuando el reclamado comunica la solucién del problema sin
adjuntar documentacion alguna que acredite este hecho y el
consumidor no confirma la solucién, se envia carta al consumidor
(M-SAC-08), para lo cual se establecen los siguientes supuestos:

« El reclamante brinda respuesta a la carta M-SAC-08 enviada,
aceptando la solucion del inconveniente, en cuyo caso se
verificara la fecha efectiva de solucién a fin de concluir y
archivar el reclamo en PISAC. De existir documentacién que
sustente la solucion brindada, para efectos de la conclusién y
archivo del reclamo en PISAC, se tomara en cuenta la fecha
consignada en el documento.

* Si el reclamante no se comunica en el plazo otorgado en la
carta M-SAC-08 enviada, |la fecha de conclusién y archivo en
PISAC sera al término del plazo indicado de dos (2) dias
habiles de recibida la misma.

2) Con audiencia

Cuando se lleva a cabo la diligencia de conciliacién y las partes llegan a un
acuerdo, el mismo que obra en el acta de audiencia de conciliacion,
pudiéndose cumplir durante la diligencia o con posterioridad al desarrollo de
ésta, por lo que se podria presentar los siguientes supuestos:

A a) Se concluye y archiva el reclamo el mismo dia, cuando el
&) cumplimiento se efectiia durante la diligencia.

D b) Cuando el cumplimiento se da posterior a la diligencia, se concluye
el reclamo en el dia de realizacién de la misma y se archiva el
reclamo, una vez realizada la verificacién del acuerdo.

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
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c) En los casos que el proveedor deba acreditar su representacion, se
considerara la fecha de archivo cuando se cuente con los cargos de
las cartas M-SAC-25 y M-SAC-27, en los cuales se comunica al
consumidor de la presentacion o no de los poderes de
representacion.

B) NO CONCILIADO
(Con audiencia)

En los casos en los que se lleva a cabo la audiencia y las partes no lleguen
a ningln acuerdo se concluird y archivara el reclamo el mismo dia de
realizada la diligencia; sin embargo, en los casos que esté pendiente la
acreditacion de poderes de representacion, se concluye en el acto y se
archiva cuando se presentan los poderes de representacion,

NOTAS:

. Las propuestas de las partes podran ser consignadas en el acta a pedido de éstas.
En caso el conciliador sefiale una propuesta, ésta debera constar en el acta.

- En este caso se informa al consumidor que tiene la posibilidad de presentar su
denuncia ante la CC1, CC2 u OPS o iniciar otras acciones que crea convenlentes,

C) ABANDONO

1) Exceso en el tiempo concedido:

Cuando durante el tramite del reclamo, se hace imposible establecer
contacto con el reclamante a fin de continuar con el procedimiento, en cuyo
caso se le envia una carta (M-SAC-08), solicitando que se comunique a fin
de que: (i) nos confirme la solucién de su reclamo, ello acorde con lo
informado por el proveedor (ii) nos informe si se encuentra conforme con la
propuesta planteada por el proveedor (iii) nos precise la direccién exacta del
proveedor para poder notificario (iv) nos brinde la documentacién requerida
previamente, entre otros. Vencido el plazo (2 dias habiles) sefalado en la
carta M-SAC-08 enviada al reclamante, y este no se ha comunicado con el
responsable del reclamo, se concluye y archiva el mismo.

2) Por falta de datos:

Cuando la carta remitida al consumidor presenta inconsistencias en la
direccién, no pudiendo ser notificada y no hay forma de contactarlo. La
conclusién y archivo se realizara en la misma fecha de recibido el cargo.

NOTA: En caso el reclamante no responda en el piazo establecido en la carta M-SAC-08,
se debe comunicar al reclamado, del archivo del reclamo, para lo cual se enviara a éste un
correo electrénico o la carta M-SAC-24.

D) DESISTIMIENTO DEL
RECLAMANTE

Para la conclusién del reclamo como desistimiento, se debe contar con
evidencia respecto del interés del reclamante de desistirse del reclamo;
asimismo, la conclusién y el archivo, se deben realizar en la misma fecha.

En ese sentido, se debe tener en cuenta lo siguiente:
1) Por comunicacién telefénica:

Se deja constancia en PISAC de |a fecha y hora de realizacién de |a llamada
efectuada por el reclamante; y en caso el desistimiento se origine por una
llamada realizada por el Asesor SAC, se debera consignar de manera
adicional el nimero telefonico al cual se efectué la comunicacién, asi como
la fecha y hora de su realizacién.

Cuando el reclamante comunica via telefénica |a voluntad de desistirse del
tramite del reclamo, y cuenta con correo electrénico: posteriormente al
registro de la llamada en PISAC, se remitira un correo electrénico
confirmando que se procedié con la conclusion y el archivo del reclamo en
PISAC. De ser el caso, se le enviara los requisitos para la presentacién de
la denuncia administrativa.

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
publicada en la Intranet del Indecopi, seccién Sistema Integrado de Gestion.
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2) En forma personal:

Cuando el consumidor acuda a nuestras oficinas y manifieste su intencién
de desistirse del reclamo, el Asesor SAC, imprime la hoja de seguimiento
del reciamo, la misma que es suscrita por el reclamante. Posteriormente, el
Asesor SAC escanea la hoja de seguimiento y la envia por correo electrénico
al encargado del trémite, quien subira el documento en PISAC.

3) A través de una comunicacion escrita (carta o correo electrénico):

En este supuesto, cuando el reclamante manifiesta por escrito su voluntad
de no continuar con el tramite de reclamo, segun corresponda, se escanea
y sube el documento en PISAC.

NOTAS:

« De tratarse de documentes fisicos (carta, escritos, entre otros), el Asesor SAC,
entregara los mismos a la Asistente Administrative SAC para el archivo fisico
correspondiente (Ver anexo C).

=« El desistimiento del reclamante en cualquiera de las situaciones descritas en el
procedimiento, no impedirad que el consumidor vuelva a plantear posteriormente su
pretensién en otro reclamo.

E) INASISTENCIA DEL
RECLAMANTE

Cuando el consumidor no se presenta a la diligencia de conciliacion.
Se concluird y archivara el reclamo en la fecha de suscrita el acta.
Se levanta el acta M-SAC-06, M-SAC-85 o M-SAC-86, segun corresponda.

F) INASISTENCIA DEL
RECLAMADO

Cuando el proveedor no se presenta a la diligencia de conciliacion.
Se concluird y archivara el reclamo en la fecha de suscrita el acta.
Se levanta acta M-SAC-28, M-SAC-66 o M-SAC-65, segin corresponda.

G) INASISTENCIA DE AMBAS
PARTES

Cuando las partes (reclamante y reclamado) no asisten a la diligencia.
Se concluird y archivara el reclamo en la fecha de suscrita el acta.
Se levanta el acta M-SAC-18 o M-SAC-67, segun corresponda.

H) DERIVACION

La conclusién se realiza al momento de derivar el reclamo y el archivo
dependera del retorno del sustento correspondiente (cargo del documento
con el que se deriva el reclamo).

Se envian los modelos M-SAC-19 y M-SAC-26, segun corresponda.

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La version vigente se encuentra
publicada en la Intranet del Indecopi, seccidon Sistema Integrado de Gestién.
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ANEXO B
MATRICES DE SEGREGACION DE FUNCIONES

Macro Proceso (Nivel 0) | GESTION DE ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO

Proceso (Nivel 1) TRAMITACION ¥ SOLUCION DE RECLAMOS DE CONSUMO
Sub Proceso (Nivel 2) | TRAMITACION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE CONSUMO
Procedimiento PROCEDIMIENTO DE REGISTRO Y GESTION DE RECLAMOS DE CONSUMO EN EL SAC - SEDE CENTRAL
Responsable JEFE DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO
Activicades iogitrade f " T T A enesein o ||| TE 7}
Operaciones | Procesamiento Revisién | “Aprobacién |  Control Custodia Archiva
e ASISTENTE
REVISAR
REVISAR ADMINISTRATIVO
R aON 1 ESPECIALISTA 1 JEFE SAC
'COMPETENGIA ESPECIALISTA 2
COMPETENCY CAS
B i SRS ESPECIALISTA1 | COORDINADOR
2 L RECLAMO EN ESPECIALISTA2 | (EJECUTIVO 1)
A g&e CLAMO EN CAS ESPECIALISTA 1

ESPECIALISTA 1 | COORDINADOR
ESPECIALISTA2 | (EJECUTIVO 1)
CAS ESPECIALISTA

ESPECIALISTA 1
ESPECIALISTA 2 JEFE SAC
CAS

RECLAMADO
ESPECIALISTA 1 COORDINADOR
ESPECIALISTA 2 (EJECUTIVO 1)

CAS

ESPECIALISTA 1

COORDINADOR
ESPE%I:;ISTA 2 (EJECUTIVO 1)

| vERIFICAR EL ESPECIALISTA 1
7.+ | CUMPLIMIENTO ESPECIALISTA 2 JEFE SAC
DEL ACUERDO CAS

| ARCHIVAREL ESPECIALISTA 1
B, BF‘??N!O : ESPECCI:;BTAZ

COORDINADOR
(EJECUTIVO 1)

ASISTENTE EJECUTIVO 2

(ARCHIVO
ADMINISTRATIVO | (EEERRT0

Toda copia en medio fisico o electrénico es un documento No Controlado. La versién vigente se encuentra
publicada en la Intranet del Indecopi, seccién Sistema Iintegrado de Gestién,
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Sub Proceso (Nivel 2) TRAMITACION Y SOLUGION DE RECLAMOS DE CONSUMO
Procedimiento PROCEDIMIENTO DE REGISTRO Y GESTION DE RECLAMOS DE CONSUMO EN EL SAC - SEDES DESCONCENTRADAS
Responsable JEFE DE LA OFICINA REGIONAL
Wi ’ Responsable de:
Actividades | pecisrode | o e AULOTEACHAN © , I
(e 2 s "’ Procesamiento |  Revision ‘pm.f‘%‘:f ~Control ‘Custodia ‘Archivo
REVISAR ASESOR SAC ASESOR SAC
1. | INFORMACIONY ESPECIALISTA ESPECIALISTA
© |EVALUAR CAS! CAS/
& JEFE ORI JEFE ORI
ASESOR SAC | ASESOR SAC
2 ESPECIALISTA | ESPECIALISTA
CAS/ CAS/
JEFE ORI JEFE ORI
ASESOR SAC
‘ VERFIGAR EL JEFE ORI/
3 | REGISTRODEL P a5 TA | COORDINADOR
RECLAMO JEFE ORI SAC
ASESOR SAC
mswm! Et. JEFE ORI/
4. | RECLAMO T COORDINADOR
aecuww:o JeFs oRt SAC
RECIBIR, REVISAR ASESOR SAC SO
5 | YREGISTRAR LA ESPECIALISTA GOORDINABOR
' | COMUNICACION CAS/ SAC
DEL RECLAMADO JEFE ORI
ASESOR SAC
s | CONCLUR El. ESPECIALISTA O s
| RECLAMO CAS/ SAC
JEFE ORI
ASESOR SAC
VERIFICAR EL JEFE ORI
7. | CUMPLIMIENTO e~ COORDINADOR
DEL Acusabo JEFE ORI SAC
. : ASESOR SAC
& | ARCHIVAR EL ESPECIALISTA
" | RECLAMO CAS/
JEFE ORI
_ JEFE ORI
9 sUFERV!sAR; COORDINADOR
P T e e SAC
10, ARGHVAR LA asisTENTE | EIECUTVO 2
i nocwemt;uén ADMINISTRATIVO |  denrear)
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ANEXO C
CONSIDERACIONES PARA EL ARCHIVO FiSICO DE DOCUMENTOS PISAC

Se deben subir a PISAC todos los documentos del reclamo tales como: confirmacion de traslado del reclamo,
cargos de reclamos, correos electronicos y/o cartas presentadas por las partes, actas, poderes presentados
en la diligencia de conciliacién, entre otros; por lo que es necesario que precisemos la forma de archive que
se ha definido para los documentos fisicos de un reclamo;

1. File “Cargos de Reclamos Presenciales”, en el cual se archivaran los cargos de reclamos
atendidos de manera personal y firmados por el consumidor que acude al SAC.
Forma de Archivo: Por numero de reclamo.

2, File “Correspondencia de Reclamos”, en el cual se archivaran todos los documentos (Escritos,
consultas, cartas que generan un reclamo, entre otros) que ingresen por MDP para los reclamos ya
registrados; asimismo, se incluiran las hojas de seguimientos (desistimientos, entre otros) que son
firmadas por las partes de un reclamo,

Forma de Archivo: Orden cronolégico (fecha de presentacién del documento en la MDP). Para
el caso de las hojas de seguimientos, se considerara la fecha de la firma del proveedor o
consumidor.

3. File “Poderes de Reclamos”, en el cual se archivaran Gnicamente los poderes que han sido
presentados para un reclamo en particular a través de la MDP.
Forma de Archivo: Orden cronolégico (fecha de presentacién del documento en la MDP.

4. File de “Cargos de Notificacion (Cartas)", en el cual se archivaran los cargos de las cartas que se
cursen a las partes en el marco de un reclamo.
Forma de Archivo: Por niimero de carta.

5. File de “Actas de Audiencias de Conciliacién y Constancias de Asistencia”, en la cual se
archivaran cualquier acta (Acuerdo, no acuerdo, inasistencia, entre otras) con sus respectivos
poderes (cuando sean presentados en la misma diligencia); asi como, las constancias de asistencia.
Forma de Archivo: Orden Cronolégico (Fecha del acta).

El file indicado en el numeral 1, estara a cargo del Coordinador SAC, y los files del 2 al 5 se encontraran a
cargo del Asistente Administrativo SAC.

Para el caso de los files del 2 al 5 la entrega de documentos se realizara todos los miércoles de 09h00 a
11h00.

***** Fin del documento ****




ANEXO 03: RECLAMOS SAC SEGUNDO SEMESTRE 2019

NRO. OFICINA SIGLAS

N.© RECLAMO

ESTADO

FECHA DE CONCLUSION

ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000630-2019-SAC-

1 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
2 Sin N CUDADANG (GAG)  SUNRG - TSAT ARCHIVADO conciLiapo
3 SN N CUDRANG GAD) - SoRe e SAC ARCHIVADO MEDIACION
4 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(QZg\'C'ON AL 38?\82%33'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
5 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(QZg\'C'ON AL 38?\82%34'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
6 ?&'IIN JUN gIEURDV A'CD'/SN%E(QZE;\'C'ON AL 88?\8%%35'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
7 ?&'lm JUN iIEURS/ ACDfN%E(QIg\'C'ON AL 88%9%?6'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
8 ?SI\IHN JUN iFURS/ACDfN%E(SA;g\I CION AL 88%9%?7'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
9 ?SI\IHN JUN EFURS/AE[&)N%E(SAZE;\‘ CION AL 88%9%%38‘2019'SAC' ARCHIVADO MEDIACION
10 ?&IHN JUN gFURS/ Ang%E(SA;g\‘ CION AL 88%9%%39’2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
1 ?mm JUN iFURS/A%fN%E(é,Ig\I CION AL 88%9%%‘0‘2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
12 ?mm JUN iFURS/A%fN%E(é,Ig\I CION AL 88%9%%‘1‘2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000642-2019-SAC-

13 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO NO CONCILIADO
14 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%926513'2019'%0 ARCHIVADO MEDIACION

15 JOSI\'”N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON?%(SC‘M'ZMQSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
16 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%%‘5'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

17 ?S\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?8%3%%‘6'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
18 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL \?SON%GCM'ZMQ'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
19 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL \?SON%GCM'ZMQ'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
20 ?S\IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%32?8'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
21 GRU v SERVICIODEATENCIONAL - 00000649-2018-SAC  ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
2 S N CUDAOAND (RO  Soume e SAC ARCHIVADO NO CONCILIADO

23 SN TN CUDADAND (5RO Somime eSS ARCHIVADO MEDIACION

24 SN N CUDADANG (5RO Souime eSS ARCHIVADO. MEDIACION

25 SN TN CUDADAND (5RO Souime eSS ARCHIVADO MEDIACION

% SN N CUDADANG (GAO) - Souime AT ARCHIVADO No CONCILIADO

27 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%%54'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

28 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%',SN%E(Q,IE)N CION AL 28%92(3355'2019'5AC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
29 JouRy\lnN JUN iFURS/ACDfN%E(Q,Ig\I CION AL 28%?%%56_201&%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000657-2019-SAC-

30 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
31 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%92%58'2019'%0 ARCHIVADO MEDIACION

32 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%3%%59'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
33 JOS,\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL 38%3%%60'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
34 ?&'lm JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%3%?0'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
35 ?&IHN JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL 38%%%61-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
36 Suuiny JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000002-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

37 ?&IHN JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL 28%32?3'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
s ORly  Jun  SERVICIODEATENCIONAL  00000664-2013SAC:  ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
39 ?LT,\'"N JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%6?5'2019'3/“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
40 ?LTI\IHN JUN gFURDVAICDI/SN%E(SAZg\I CIONAL 38?\823%66-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
41 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%67'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
42 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\3%6068'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
43 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\3%6069'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
44 ?5,\'”,\] JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%926070'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
% TN N CUOADAG GAG)  Soume AT ARCHIVADO MEDIACION

46 JOUR,\IHN JUN iFURS/ ACDfN%E(Q,IE;\‘ CION AL 28%?%@2201&%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000673-2019-SAC-

47 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

48 JOLT,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%92(2374'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
49 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON?%(SC?S'ZO“’SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
50 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%32656'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
51 ?S\'"N JUN gIIEURS/ AI\(ISENDOE(QZE;\]CION AL ?8%3%@7'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
o2 ?&I.m JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL ?SoNggfgS'ZOlQSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
o3 ?&I.m JUN i,EURDV,L%',SN%E(Q,IE;“ CION AL 380N3(éesc79-2019-3Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
54 ?S\IHN JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL ?8%3%6?0'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
55 ORly JUN SERVICIODEATENCIONAL  00000GE1-2018-SAC:  ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
5 Sonn JUN glEuRS//l%fN%E(Q/Ig\I CIONAL OO 82-201-SAC-  ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
57 ?5,\'”,\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5’8?\3%6082'2019'5/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
58 ?5,\'”,\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5’8?\3%6083'2019'5/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
9 S TN CUDADAND (SAG) T Somime eSS ARCHIVADO. MEDIACION

0 SN TN CUDADANG (5RO Somime eSS ARCHIVADO. MEDIACION

61 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%‘3086'2019'SAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

2 S N CUDADANO (RO  Soume e SAC ARCHIVADO MEDIACION

63 JOUR[\IHN JUN iFURS/AIng%E(QZg\I CION AL 880,\3%%38‘2019‘%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO

108



ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000689-2019-SAC-

64 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO NO CONCILIADO

65 JOLT,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%92(2390'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

66 JOSI\'”N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%?1'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
67 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON?%?Z'ZOQSAC' ARCHIVADO MEDIACION

68 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL ?8%3%%93'2019'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

69 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%32?4'2019'5Ac' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
70 ?me JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 28%32?5-2019-%0 ARCHIVADO CONCILIADO

1 ?&IHN JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL 28%32?6'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
2 S N CUDADANO BAD  SONRe AT ARCHIVADO MEDIACION

73 ?LT,\'"N JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%?8'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
74 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\3%639'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
75 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%780'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
76 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%781'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
77 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%782'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
78 ?5,\'",\] JUN iIEURS/ ACDEN%E(QZE;\'C'ON AL ?8%9%?3'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
79 ?UR,\IHN JUN iFURS/ A(SEN%E(Q,IE;\' CION AL 28%92?4'2019'5AC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
80 JOUR[\IHN JUN iFURS/Ang%E(Q,Ig\I CION AL 28%?%?5201&%0 ARCHIVADO MEDIACION
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000706-2019-SAC-

81 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO ABANDONO

82 JOLT,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL ‘(J)BON(;(};YCOY-ZOlQ-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
83 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON?%?COS'ZO”'SAC' ARCHIVADO MEDIACION

84 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 88%(;&7&)9-2019-%0- ARCHIVADO MEDIACION

85 ?&'lm JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%3%210'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
86 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL \?SON%EH'ZMQSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
87 Souin JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000712-2019-SAC-  ARCHIVADO MEDIACION

88 ?&IHN JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL 28%32213'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
9 5NN N CUDADANG (AD) T SUNRC S ARCHIVADO MEDIACION

0 SN N CUDADANG (GAD) T SONRC A ARCHIVADO ABANDONO

5NN N CUDADANO (SAD) UG ARCHIVADO MEDIACION

92 ?LTI\IHN JUN gFURDVAICDI/SN%E(SAZg\I coNAL 38?\3?37017-2019-%0 ARCHIVADO CONCILIADO

93 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\3%7018'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
94 ?LTI\IHN JUN gFURDVAICDI/SN%E(SAZg\I coNAL 38?\3?37019-2019-%0 ARCHIVADO CONCILIADO

95 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%7020'2019'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

96 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%',SN%E(Q,IE)N CION AL 28%9221'2019'5AC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
97 JOUR,\IHN JUN iFURS/ACDfN%E(Q,Ig\' CION AL 28%?%222201&%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000723-2019-SAC-

98 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
99 JOLT,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%927(:24'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
100 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON?%?CZS'ZO“"SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
101 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 88%3%226'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE

102 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BON(;%Z”ONSAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

103 ?&I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL ?8%3%228'2019'3/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
104 ?&'HN JUN gFURS/ ACDfNDOE(SAZg\‘C'ON AL 28%3%229'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
105 Jii N gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000780-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

06 Shin N CUDADAN (SAD) T SUNRG S ARCHIVADO MEDIACION

07 Shin N CUDADANG (BAD) T SUNRG " ARCHIVADO MEDIACION

108 SN N CUDADANG (GAD) T SUNRG AT ARCHIVADO MEDIACION

109 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%7034'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
110 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%7035'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
111 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 38%9%?6'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

112 ?&'HN JUN iIEURS/ ACD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%9%7037'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
113 ?UR,\IHN JUN gFURS/AI%fN%E(QZg\I CION AL \?SON(;(F){?S'ZONSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
114 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%?%?92019%0 ARCHIVADO CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000740-2019-SAC-

115 J0NiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
116 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%927511'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
117 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON?%?C“Z'ZO“"SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

18 SN TN CUDADANG GAD) T SUNRC AT ARCHIVADO MEDIACION

19 S N CUbADANO AT T SNme AT ARCHIVADO MEDIACION

120 Sy UN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 000D0745-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

121 ?Sﬂlm JUN gIIEURS/AI\%fNDOE(QZg\ICION AL 88%3%7516'2019'3/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
122 ?Sz,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL 28%3275‘7'2019'5/*0 ARCHIVADO MEDIACION

123 ORI sun SERVICIODEATENCIONAL  00000746-2019-SAC  \RGHIVADO  DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
124 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8%7519'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
25 Thin N CUDADANO SAD) T Some. A ARCHIVADO MEDIACION

26 Tin N CUDADANO SAD) T SR A ARCHIVADO MEDIACION

27 Tin N CUDADANO AT SR A ARCHIVADO MEDIACION

128 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%7053'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
129 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%7054'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

130 ?UR,\IHN JUN gFURS/AI%fN%E(QZg\I CION AL 28%92255-2019-%(:- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
131 JOSI\'”N JUN iFURS/A'ng%E(QZg\‘C'ON AL 38%?%255'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO

112



ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000756-2019-SAC-

132 S NiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
133 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%927(:57'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
3 SN N CUDADANO GAD) T SNRC AT ARCHIVADO MEDIACION

135 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ A%IAON%E(SAZE;\]CION AL 88%3&259'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
136 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?8%3%7550'2019'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

137 ?Sz,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL 28%327551'2019'5“} ARCHIVADO NO CONCILIADO

138 S0l JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000762:2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

139 (il JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000762:2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

190 Sin N CUDADAND (SAG) T Sume A ARCHIVADO NO CONCILIADO

1 SN N DA (BAD)  SUNRG M ARCHIVADO MEDIACION

142 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38&9&?4'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
199 SN N CUDADANO GAD) T SUNRC AT ARCHIVADO MEDIACION

144 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38&9&?6'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
145 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%7067'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

16 SN N CUDADANG GAD) T SUNRC AT ARCHIVADO MEDIACION

147 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 28%92?9'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
148 JOUR[\IHN JUN iFURS/AIng%E(QZg\I CION AL 880,\3%270‘2019‘%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000771-2019-SAC-

NS JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
150 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%92272'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

151 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON?%?C”'ZO“’SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
152 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON?%?C?“'ZMQSAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

153 ?&'HN JUN gFURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 98%3%275'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
154 ?Sz,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 380N3(é7c76-2019-3Ac- ARCHIVADO CONCILIADO

155 S0y JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL O0ODOTTT72019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

156 ?&I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 38%3%278'2019'3%' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
157 3)5,\'",\' JUN gFuRS/ A'ngDOE(SAZE;\‘C'ON AL 3’8?\8%7079'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
158 ONlo JUN gFURS/A'%fN%E(SAATg\‘C'ON AL O00DD780-2019-SAC- ARCHIVADO NO CONCILIADO

159 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\32?1'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
160 ?5,\'",\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\32?2'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
180 Thin N CUDADANO AT Some A ARcHIvADO MEDIACION

18 Thin N CUDADANO AT SoRe A ARCHIVADO MEDIACION

163 ?&'HN JUN iIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%9%?5'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
164 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 28%92?6'20195”‘0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
165 JOUR;\InN JUN éFURS/ACDfN%E(QATg\‘ CION AL 280,\3%?7‘2019’%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000788-2019-SAC-

166 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO CONCILIADO

167 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%92239'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
168 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON?%?CgO'ZOlg'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
169 JOSI\'"N JUN gFURS/ Ang%E(SA/Ig\'C'ON AL 88%3%7091'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
170 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAXE;\‘C'ON AL 38%3%?2'2019'3’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
171 ?S\'"N JUN gIIEURS/ A%fNDOE(SAZg\‘C'ON AL 28%3%?3'2019'3/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
172 ?S\'"N JUN gIIEURS/ A%fNDOE(SAZg\‘C'ON AL 28%3%?4'2019'3/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
173 ?S{,\I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%3%?5'2019'5Ac' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
174 ?5,\'",\' JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\827&96'2019'5“} ARCHIVADO CONCILIADO

175 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\]3%?7'2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
176 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%7098'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

177 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%7099'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
78 SN N CUDADANO (SAD) T SR oA ARCHIVADO MEDIACION

179 ?5,\'",\' JUN gIIEURS/ A'CDfN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%%’1'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
180 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%%’2'2019'SAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

B S0 N CUDADANG GAD) T SONRE AT ARCHIVADO MEDIACION

182 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%?%%’42019%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000804-2019-SAC-

183 S NiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
0 S0 N CUDADANO (SAD) T SR AT ARCHIVADO MEDIACION

185 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%?6'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

186 SN N CUDADANG (SAC) T JUNRC < ARCHIVADO MEDIACION

187 ?S\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 98%3%%’8'2019'3’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
188 JiNiy U gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000809-2019-SAC-  ARCHIVADO  CONCILIADO

189 ?S{,\I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL gg%?g%o'ZOlg'SAc' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
190 Jiliy N gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 0000081 1-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

191 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\82%1'2019'5“} ARCHIVADO MEDIACION

192 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8%%2'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
193 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%8013'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

194 SN TN CUDADANG (GAD) T SUNRE AT ARCHIVADO MEDIACION

195 SN TN CIUDADANG (AD) T SUNRE " ARCHIVADO MEDIACION

196 SN TN CIUDADANG (AD) T SUNRG " ARCHIVADO MEDIACION

197 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?SON(;ggcl?'ZOlg'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

198 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%',SN%E(Q,IE;“ CION AL 380,\3%%18'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
199 JolmiN JUN iFURS/AIng%E(é\Zg\I CION AL 38%9%%92019_%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000820-2019-SAC-

200 iGN N CIUDADAND (SAC) JONIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
201 v N SUDADANO GAD)  SONRe P SAC ARCHIVADO. MEDIACION

202 SN N CimAmANe A0 SOnme . SAS ARCHIVADO. MEDIACION

203 O Jun 2RV Ang%E(SA/Ig\'C'ON AL OOOIDE23-2019-SAC ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
200 Shin N Cimhmane hG) T SOme . SAS arcHIvADO. MEDIACION

205 Gi\py  JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000825-2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

206 Jiupy  JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000826-2019-SAC- - ARCHIVADO NO CONCILIADO

207 QR JuN 2ERY A%fNDOE(SAZg\‘C'ON AL OD000827°2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
208 OR Uy SERVICIODEATENCIONAL - 00000828-2019-SAC-  ARGHIVADO. INASISTENCIA DEL RECLAMADO
200 QN N gFURS/A'%fN%E(SAATg\‘C'ON AL O00D0829-2019-SAC- ARCHIVADO NO CONCILIADO

210 O oo SRR A'CDfN%E(SAZg;\'C'ON AL OODVD830-2019-SAC- ARCHIVADO  DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
211 QR oo SRR A'CDfN%E(SAZE;\'C'ON AL OODVDBS1-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
212 QR JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL OOOID852-2019-SAC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
213 v N SDAoANo AD)  SORIRe 2 SACT ARCHIVADO. MEDIACION

214 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%%34'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

215 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’ AI(SEN%E(QZE;\' CION AL 28%92?5'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
216 Jonin U iFURS/Ang%E(Q,Ig\‘ CION AL O a36-2019-SAC"  ARCHIVADO CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000836-2019-SAC-

217 UNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO CONCILIADO

218 Thin N CUDADANO BAD) T SN AT ARCHIVADO MEDIACION

219 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%3%?8'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
220 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 88%3%?9'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
221 ?S\'"N JUN gFURS/ ACDEN'DOE(SAZE;\‘C'ON AL 98%3%8510'2019'3’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
222 ?&'HN JUN gFURS/ ACDfNDOE(SAZg\‘C'ON AL \?SON%SC‘”'ZO”'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
223 ?&I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL ?8%3%8512'2019'3AC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
224 ?&'HN JUN gFURS/ ACDfNDOE(SAZg\‘C'ON AL 28%3%85‘3'2019'5/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
225 SN N CUDAOAND(SAG) T SONRE S ARCHIVADO. MEDIACION

226 QN N ERY A'ngDOE(SAATg\‘C'ON AL ODODD8E5-201-SAC- ARCHIVADO CONCILIADO

227 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%8046'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
228 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%8047'2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
229 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%8048'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
230 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%8048'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
231 ?&'HN JUN iFURS/ACDfN%E(QZE;\ICION AL 38%9%8049'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
232 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 28%92%50'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
233 Jonn N iFURS/AI%fN%E(QATg\I CION AL R IIS1-2019-SAC" ARCHIVADO  NO CONCILIADO

118



ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000852-2019-SAC-

234 SUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO CONCILIADO

235 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%92253'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
236 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%3%%54'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
237 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%3%%55'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

238 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%3%%5’6'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
239 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%32%57-2019-%(:- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
240 SOy JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000858-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

241 ?Sz,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%3%%59201@%0 ARCHIVADO CONCILIADO

242 3)5,\'”,\' JUN gFuRS/ A'ngDOE(SAZg\‘C'ON AL 5’8?\3%%60'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
243 SN TN SUDADANG (A0 T Soume eSS ARcHIVADO WEDIACION

244 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%9%%62'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

245 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%63'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
246 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%64'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
247 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%9%%65'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

248 ?5,\'",\] JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%9%%66'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
249 ?UR,\IHN JUN iFURS/ A(SEN%E(Q,IE;\' CION AL 28%92%67'2019'5AC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
250 JouRy\lnN JUN iFURS/Ang%E(Q,Ig\I CION AL 28%?%%68_201&%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000869-2019-SAC-

251 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

252 Tun N CUDADAND (SAG) SO SAT ARCHIVADO MEDIACION

253 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON%SC?LZO”'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
250 Thin N CUDADANO (BAD) SN A aRcHIvADO MEDIACION

255 ?J{,\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SA;E;\‘C'ON AL \?8?\32?3'2019'3’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
256 ?&I.m JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\' CION AL \?8%3%?4'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
257 ?S\'"N JUN gIIEURS/AI\%fNDOE(QZE;\ICION AL \?8%3%?5201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
258 ?me JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL gaoNggfge-zom-SAc- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
259 ORl JUN SERVICIODEATENCIONAL  00000S77-2019-5AC  ARGHIVADO  INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
200 SN TN CUDADANG (A0 T Soume eSS ARcHIVADO WEDIACION

261 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\3%8079'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
262 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%8080'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

263 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%8081'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
264 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%8082'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

265 NN N CUDADANO (BAD) SN A ARCHIVADO MEDIACION

266 ?UR,\IHN JUN i,EURg’,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 880,\3%%84'2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
267 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%?%?5'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000886-2019-SAC-

268 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

269 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%92?7'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
270 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%3%?8'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
271 JOSI\'”N JUN gFuR[Y A%'/SN%E(SA;E;\'C'ON AL 38%3%?9'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
272 ?J{,\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SA;E;\‘C'ON AL 98%3%?0'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
273 SOy JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL O0000891-2019-SAC- ARCHIVADO CONCILIADO

274 ?S\'"N JUN gIIEURS/ A%fNDOE(SAZg\‘C'ON AL 28%32%’2'2019'3Ac' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
215 ?&I.m JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\' CION AL 28%32?3'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
276 QR JUN SERVICIODEATENCIONAL  00000894-2019-SAC  ARGHIVADO  DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
217 QN UN gFURS/A'%fN%E(SAATg\‘C'ON AL O00DD895-2019-SAC- ARCHIVADO NO CONCILIADO

278 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%?6'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
279 Thin N CUDADANO BAD) T SN A ARCHIVADO. MEDIACION

280 Thin N CUDADANO (BAD) SN A ARCHIVADO. MEDIACION

291 Thin N CUDADANO SRS SN A ARCHIVADO. MEDIACION

282 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%%’0'2019'SAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

283 ?UR,\'”N JUN gFURS/A'%fN%E(QZg\'C'ON AL ga%gg%m-zow-sm- ARCHIVADO NO CONCILIADO

284 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%?%%’12019%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000902-2019-SAC-

285 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
286 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%92%)3'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
287 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON?%%M'ZOQSAC' ARCHIVADO ABANDONO

288 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 88%(;&9&)5-2019-%0- ARCHIVADO CONCILIADO

289 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SA;E;\‘C'ON AL 38%3%%’6'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
290 ?&I.m JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘ CION AL 28%32?7'2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
291 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28%3%%’8'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
292 ?Sz,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL 28%32?9'2019'5/*0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

233 SN N CUDADAND (SAG) T SUNRE o SA ARCHIVADO CONCILIADO

294 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%%1'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
295 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%2'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
296 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%3'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
297 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%4'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
298 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%5'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
299 SN TN CUDADANG (AD) T SONIRC eSS ARCHIVADO WEDIACION

300 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 28%92%7'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
301 JOS,\IHN JUN iFuRS/ Ang%E(é\,Ig\' CION AL 28?\32%8’2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000919-2019-SAC-

302 30NN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
95 Thin TN SUDAOANG (A0 SoNRe eSS ARCHIVADO WEDIACION

304 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%%21'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
305 JOSI\'”N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\'C'ON AL SBON(;ggCZZ'ZOlg’SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
306 ?S\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%3%%23'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
307 SOy JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000924-2019-SAC-  ARCHIVADO MEDIACION

308 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%3%%252019'5/*0 ARCHIVADO CONCILIADO

309 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%%26-2019-%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

310 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\82%27'2019'5/*0 ARCHIVADO CONCILIADO

311 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8%%28'2019'3/“} ARCHIVADO CONCILIADO

312 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%9%%9'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

13 SN N DA (SRS SONRC T ARCHIVADO. MEDIACION

14 SN N DA (SRS SONRC ST ARCHIVADO. MEDIACION

315 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%9%%31'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

316 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%9%%32'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
317 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%',SN%E(Q,IE)N CION AL 28%92?3'2019'5AC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
318 JOUR,\'”N JUN iFURS/A'ng%E(Q/Ig\‘C'ON AL ?8%?%%)’4‘2019‘%0 ARCHIVADO CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000935-2019-SAC-

319 JUNiIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
320 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%92?6'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

321 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%?7'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

322 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%?8'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

323 ?S\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%3%%”9'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
324 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%32%40'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
325 ?LT,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL 38%32%41-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
326 ?LT,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL \?8%3%%42201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
27 SN N CUDAOAND(SAG) T SONRE ST ARCHIVADO. MEDIACION

28 SN N CUDADAND (SAO) T SONRE ST ARCHIVADO. MEDIACION

29 SN TN CUDADANG (AG) T SONRC eSS ARCHIVADO MEDIACION

530 SN TN SUDADANG (AD)  SONIRC eSS ARCHIVADO WEDIACION

331 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%46'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
332 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%47'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
333 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%%48'2019'%0 ARCHIVADO DERIVACION

3 SN TN SUDADANG (RO T SONRe eSS ARCHIVADO WEDIACION

335 JOUR,\'”N JUN iFURS/A'ng%E(Q/Ig\‘C'ON AL ?8%?%%50‘2019‘SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000951-2019-SAC-

336 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
W7 S N CUDADANG GAD) T SUNRC AT ARCHIVADO MEDIACION

338 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%3%%53'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
339 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL 38%3%%54'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
340 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%3%%5’5'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
341 Siun UM gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00000396-2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

342 ?&IHN JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\‘ CION AL 28%32%57'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
343 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%3%%58201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
4 SN N CUDADAND (GAG)  SONRE A ARCHIVADO NO CONCILIADO

345 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%%60'2019'3/“} ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
946 SN TN CUDADANG (BAC) T JONIRC o ARCHIVADO MEDIACION

47 SN TN SUDADANG (AD)  SONRC eSS ARCHIVADO WEDIACION

348 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%9%%63'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

349 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 38%9%%64'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

350 ?5,\'",\] JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%9%%65'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
51 SN TN CUDADANG (GAD) T SouRE . SAT ARCHIVADO CONCILIADO

352 JOUR,\IHN JUN iFURS/ACDfN%E(Q,Ig\' CION AL 28%?%%67201&%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000968-2019-SAC-

353 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
354 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL 38%92%69'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

355 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON?%%?O'ZO“’SAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

356 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%%H'ZO“’SAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

357 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAXE;\‘C'ON AL 38%3%?2'2019'3’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
358 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%?3-2019-%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
359 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%3%?4'2019'5/*0 ARCHIVADO CONCILIADO

360 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%?5-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
s Oy JUN SERVCIODEATENCIONAL - 00000976-2019-SAC-  ARCHIVADO  INASISTENGIA DEL RECLAMADO
B2 SN N CUDADAND (SAO) - JONRE ST ARCHIVADO MEDIACION

363 ?5,\'",\' JUN gIIEURS/ A'CDfN%E(SAZg;\'C'ON AL 38?\3%?8'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
364 ?5,\'",\' JUN gIIEURS/ A'CDfN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%?9'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
365 ?5,\'",\' JUN gIIEURS/ A'CDfN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%%80'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
366 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%81'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
367 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?8%9%%82'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

68 SN N CUDAOAND(SAG)  JONRC T ARCHIVADO MEDIACION

369 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 28%32?4'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00000985-2019-SAC-

370 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
371 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%92%86'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
372 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%%87'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

373 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%3%%87'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

S SN TN SUDADANG (AD)  SONRC eSS ARCHIVADO WEDIACION

375 ?LT,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL \?8%3%%89201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
376 ?LT,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL 28%32%90'2019'5“} ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
3t ?me JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 28%32%91-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
378 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\82%92'2019'5/*0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

379 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%%93'2019'3/“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
380 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%?4'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
381 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 38%9%%’5'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

382 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%’6'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
383 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%’7'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
384 ?&'HN JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%9%?8'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
385 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 28%92?9'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
386 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 28%9;(?0-2019-%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001001-2019-SAC-

387 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
388 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gBON%(é)z-zmg-SAc- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
389 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%%?3'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
390 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL 38%%?4'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
391 ?S\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%3;‘?5'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
392 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%3;?6-2019-%(:- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
393 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%%‘%07201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
394 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%3;?8-2019-%(:- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
395 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8%%’9'2019'5“} ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
396 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8%%0'2019'3“} ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
397 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%1'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
398 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%2'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
399 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%3'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
400 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%%4'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
401 ?5,\'",\] JUN iIEURS/ ACDEN%E(QZE;\'C'ON AL ?SON%%S'ZON'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

902 TN N CUDADANG GAD) SO ST ARCHIVADO conciLiADO

403 SN N iFURS/AIng%E(QATg\I CION AL ORI RA16-2019-SAC"  ARCHIVADO CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001017-2019-SAC-

404 35NN IUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
405 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gg%%%wmg%o ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
06 v N CiDaom0 G Souie 1 SAC ARCHIVADO MEDIACION

407 JOSI\'“N JUN gFuR[Y ACDfN%E(SAATg\‘C'ON AL (J)BON%OCZO'ZMQ'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
408 ?S\'“N JUN EIIIEURS/A%ENDOE(QZE;\]CION AL \?8%%%21201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
409 ?&IHN JUN i,EURQ’ A%[SNDOE(SAZE;\' CION AL 38%%%224019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
410 ?&IHN JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL ?SoNgé()CZS'ZOlg'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
411 ?&\'“N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL \?SON%OCZ“'ZMQ'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
412 ?j\'m\l JUN gFURS/A'CDfNDOE(SAZE;\‘C'ON AL 28?\]%%25'2019'5/“3' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
43 Tin TN S oA A SonRe . AT ARCHIVADO. MEDIACION

414 ?5,\'",\' JUN ?:IIEURDV A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\3%20027'2019'8/"0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
415 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%20028'2019'8”‘(7' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
46 Shin N CUDAom0 GhG) - Souie SRS ARCHIVADO MEDIACION

47 v N CUDaom0 A0 SouRe. (SRS ARCHIVADO MEDIACION

418 ?5,\'”,\] JUN iFURS/ ACD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%?1'2019'8”‘0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
419 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL gg%c;;cgz-zow-sm- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
420 JolmiN JUN iFURS/AIng%E(é\Zg\I CION AL 38%%;?32019_%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001034-2019-SAC-

421 5NN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
422 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL gg%?é(g’S'ZOlg'SAc' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
423 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON%OCQ’MMQ'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
24 SN N CUDAOAND (SAO) T SONRE T ARCHIVADO MEDIACION

425 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACD';)N%E(SAXE;\‘C'ON AL 98%3;‘?8'2019'3’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
426 ?S{,\I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 980N3é()cs,9-2019-3Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
427 ?Sz,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL gao&;cgm-zom-sm- ARCHIVADO MEDIACION

428 ?S{,\I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 980N3é()C411-2019-3Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
129 QN SERVICIODEATENCIONAL  00001042-2019:SAC ARGHIVADO  INASISTENGIA DEL RECLAMADO
a0 O N ERY A'ngDOE(SAATg\‘C'ON AL ODODIOH3-2019-SAC- ARCHIVADO CONCILIADO

431 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5’8?\1%%14'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
92 Tin TN SUDAOANG (A0 SUNRC eSS ARCHIVADO WEDIACION

95 Wi TN SUDAOANG (A0 SUNRe eSS ARCHIVADO WEDIACION

9 T TN SUDAOANG (A0 SoNRe eSS ARCHIVADO WEDIACION

435 ?&'HN JUN iFURS/ ACD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%%18'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
95 TN TN CUDADANG (BAG) - SUNRC S ARCHIVADO CONCILIADO

437 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%%?02019%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001050-2019-SAC-

438 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
439 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL gg%?é(zfl'ZOlg'SAc' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
440 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON%(?Z'ZO”'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
“1 TN TN CUDAomG (A0 SoNiRe eSS ARCHIVADO WEDIACION

442 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAXg\‘C'ON AL 38%3;‘5’4'2019'3’*(:' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
443 Sl IUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 0000L095-2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

444 ?Sz,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 380N3]é()c56-2019-SAC- ARCHIVADO MEDIACION

445 ?&I.m JUN gFURS/ A%fNDOE(SAZg\I CION AL 38?\%(?7'2019'3/“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
as O v SERVICIODEATENCIONAL  00001056-2019-5AC  ARGHIVADO  DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
447 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%;?9'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
448 ?5,\'”,\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\1%0060'2019'8/“7' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
449 ?5,\'”,\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\1%0061'2019'8/“7' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
450 ?5,\'”,\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\1%0062'2019'8/“7' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
451 ?5,\'”,\' JUN ?:IIEURS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\1%0063'2019'8/“7' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
452 ?&'HN JUN iIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\%(?4-2019-%(:- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
3 TN N CUDADANG GAD) T SONRG o SAT ARCHIVADO coniLiADO

454 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%?;(?6'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001067-2019-SAC-

455 JNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
456 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL gBON%(?S-zmg-SAc- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
457 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON%(?S'ZO”'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
458 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%%?9'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

459 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN'DOE(SA;E;\‘C'ON AL 38%%%70'2019'3’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
460 ?&I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL \?SON%?HMQ'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
461 ?Sz,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%?2-2019-%0 ARCHIVADO MEDIACION

462 ?Sz,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%?3-2019-%0 ARCHIVADO CONCILIADO

463 OR| JUN  SERVICIODEATENCIONAL  0000I074-2015-SAC: ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
0 SN N CUDADAND (SAO) T SONRE ST ARCHIVADO. MEDIACION

465 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 5)8?\3%20076'2019'8/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
466 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%20077'2019'8/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
467 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%20077'2019'8/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
468 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%20078'2019'8/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
469 ?&'HN JUN §|EUR|3/ ACD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%0079'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
470 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’ AI(SEN%E(QZE;\' CION AL \?8%%?0201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
471 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 38%%?12019%0 ARCHIVADO MEDIACION
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001082-2019-SAC-

472 30NN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO CONCILIADO

473 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gBON%(?s-zow-SAc- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
474 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%%?4'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
475 JOS\'"N JUN gFURS/ AE'SN%E(SA;E;\‘C'ON AL (J)BON%(?S'ZMQSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
476 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACD';)NDOE(SAXE;\‘C'ON AL 38%3;‘?6'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
477 ?S\'"N JUN gIIEURS/ A%fNDOE(SAZg\‘C'ON AL \?8%%‘?7'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
478 Souin IUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00001085-2019-SAC-  ARCHIVADO  CONCILIADO

479 ?me JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL gaoNgé()C&ag-2019-SAc- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
s80 ORI\ 9N SERVICIODEATENCIONAL  000010B0-2015-SAC-  ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
©1 TN N CUDADAND (SAO) T SONRE ST ARCHIVADO. MEDIACION

482 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5’8?\1%(?1'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
483 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 38%%?22019%0 ARCHIVADO CONCILIADO

484 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5’8?\1%(?3'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
485 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5’8?\1%(?4'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
486 ?5,\'",\] JUN iIEURS/ ACDEN%E(QZE;\'C'ON AL ?SON%OCS’S'ZON'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

487 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL gao&gzge-zow-sm- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
488 Jomm JUN iFURS/Ang%E(Q,Ig\I CION AL 28%?;?7‘2019’%0 ARCHIVADO MEDIACION

133



ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001098-2019-SAC-

489 JUNiIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

9 TN N CUDADANG GAD) T SUNRE AT ARCHIVADO MEDIACION

491 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%{lCOO'ZOlg'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
492 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%{lCOl'ZOlg'SAC' ARCHIVADO ABANDONO

493 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BON%%)Z'ZON‘SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

494 ?&'lm JUN gIIEURS/ A%fNDOE(SAZg\‘C'ON AL \?SON%%B'ZOlgsm' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
495 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 280N3;1é34-2019-5Ac- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
4% SNy IUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL O0ODLI0S-2019-SAC-  ARCHIVADO MEDIACION

497 3)5,\'”,\' JUN gFuRS/AICDfNDoE(sAZg\ICION AL 5’8?\%186'2019'5“3' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
9 SN N CUDADAND (SAO) - JONRC ST ARCHIVADO MEDIACION

499 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2188'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
500 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%189'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
0L SN TN CUDADANG (SAC) T JONIRE eSS ARCHIVADO WEDIACION

502 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%%11'2019'5”' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
503 ?5,\'",\] JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%1012'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
00 SN TN CUDADANG (GAD) T SONIRE eSS ARCHIVADO WEDIACION

505 JOUR,\'”N JUN iIIEURS/ A'ng%E(é\ATg\‘C'ON AL \?BON%%“‘ZOlgsm' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001115-2019-SAC-

506 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO CONCILIADO
507 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gg%%tlwmg%o ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
508 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%%%17'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
509 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL SBON%%&ZO“’SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
510 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BoNgélclg'ZOlg'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

511 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 38%%150-2019-%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
512 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL gaoNgélczl-zmg-SAc- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
513 ?LT,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL 380N3é1C21-2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
14 SN TN CUDADANG (GAD) T SouRe T SAT ARCHIVADO NO CONCILIADO

515 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\]%{%23'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
516 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3&23'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
SI7 SN N CUDADANO AT SoNRe AT ARCHIVADO ABANDONO

518 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2%25'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
519 TN N CUDADRNO (BAD) T SoNRe AT ARCHIVADO. MEDIACION

520 ?5,\'",\] JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%1027'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
21 Thin N CUDADO BAD) T SoRe A aRcHIvaDO MEDIACION

522 Jonin U iFURS/AIng%E(QATg\I CION AL OO 2019 SAC  ARCHIVADO  CONCILIADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001130-2019-SAC-

523 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
2 TN N CUDADANO BAD) T SN A ARCHIVADO. MEDIACION

525 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%?ZZO“’SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
526 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL (J)BON??CQ’Q"ZONSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
27 SN TN CUDADANG (AD) T SoNRE e SAS ARcHIvADO

528 ?LT,\'"N JUN i.EURS//i%fN%E(QZETC'ON AL \?8%%?5201@%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

529 ?LT,\'"N JUN i.EURS//i%fN%E(QZETC'ON AL gao&;ga-zom-sm- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
530 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%%%37201@%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

3 5NN N CUDADAND (SAG) T SONRG A ARCHIVADO NO CONCILIADO

52 SN N CUDADAND (SAG) T SONRC ST ARCHIVADO. MEDIACION

533 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\1%1040'2019'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

534 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\1%1040'2019'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

535 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\1%1040'2019'SAC' ARCHIVADO CONCILIADO

536 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\]%10‘11'2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
537 ?&'HN JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL 38?\1%1041'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
538 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 280N9é1512-2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
539 JOSI\'”N JUN iFURS/ A'ng%E(é\Zg\'C'ON AL 28%?;?3'2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001144-2019-SAC-

540 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

541 JOL?,\'"N JUN (S:'IEURS/ A'CD'AON%E(QZE;\‘C'ON AL gg%?élé‘S'ZOlg'SAc' ARCHIVADO CONCILIADO

542 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%%%‘6'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

543 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL SBON%%”'ZMQSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
544 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%%?7'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
545 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL gao&ggs-zom-sm- ARCHIVADO MEDIACION

546 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%1&19-2019_3Ac- ARCHIVADO CONCILIADO

547 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL ga%g;go-zow-sm- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
548 \(])LIJQI\IIIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\]%15’1'2019'5/“3' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
19 SN N CUDAOAND (SAG) T SONRC ST ARCHIVADO MEDIACION

550 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2%53'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
551 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\1%1054'2019'%0 ARCHIVADO DERIVACION

552 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2%55'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
553 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\1%1056'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

554 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%%1057'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
555 ?UR,\'”N JUN iFURS/A'%fN%E(Q/Ig\'C'ON AL ?BON%E&ZONSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
556 JOUR,\'”N JUN iFURS/A'ng%E(Q/Ig\‘C'ON AL \?8%%%59201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001160-2019-SAC-

557 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
59 SN N CUDADANO (SAD) T SN AT ARCHIVADO MEDIACION

559 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%?Z'ZMQSAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
560 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL 38%%?3'2019'%0 ARCHIVADO CONCILIADO

561 ?S\'"N JUN gIIEURS/ ACDEN%E(SAZE;\‘C'ON AL 38%3;1554'2019'5’*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
562 ?&IHN JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\' CION AL 28%3;1555'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
563 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \CJ)SON?;].CGG-ZOlg-SAC- ARCHIVADO MEDIACION

564 Suuiy  JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL OOODLIOT2019-SAC- ARCHIVADO MEDIACION

565 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\]%158'2019'5“} ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
566 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\]%159'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
7 Jnin N CUDADANO (SAD) T SN AT ARCHIVADO MEDIACION

569 TN N CUDADANO (SAD) T SN A ARCHIVADO. MEDIACION

569 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\1%15 2-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
S0 TN N CUDADANO SAD) T SoNRe AT ARCHIVADO ABANDONO

571 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5’8?\3;107 4-2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
2 SN TN CUDADANG (A0 SONRE eSS ARCHIVADO WEDIACION

573 JOUR,\'”N JUN iIIEURS/ A'ng%E(é\ATg\‘C'ON AL 38%%%:7 6-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001177-2019-SAC-

574 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
575 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gBON?élg 8-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
576 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON??C? 9-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
577 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL (J)BON%?CSO'ZO”'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
578 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BON%?HONSAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

579 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%%?2'2019'5%' ARCHIVADO MEDIACION

580 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?SON%?S'ZOlg'SAC' ARCHIVADO DERIVACION

581 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 280N3;1é34-2019-5Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
se2 QR JUN SERVCIODEATENCIONAL  000LLES-2019.SAC  ARCHIVADO  INASISTENGIA DEL RECLAMADO
583 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\]%1536'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
584 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%156'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
585 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2157'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
586 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2157'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
587 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2158'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
588 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%%1088'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
589 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%fN%E(QATg\'C'ON AL ?BON%?S"ZONSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
590 JOUR,\'”N JUN iIIEURS/ A'ng%E(é\ATg\‘C'ON AL \?8%%?9201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001190-2019-SAC-

591 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

592 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gg%?étgl'ZOlg'SAc' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
593 JOSI\'“N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(QZE;“C'ON AL (J)BON%{ngl'ZOlg'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
594 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL (J)BON%?C%'ZO“’SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
595 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BON%?‘Q"ZONSAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

596 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 380N3é1é93-2019-3Ac- ARCHIVADO NO CONCILIADO

597 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 280N3;1é94-2019-5Ac- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
598 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%%?5201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
599 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\]%136'2019'5“} ARCHIVADO CONCILIADO

600 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%{1&97'2019'3/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
601 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%?8'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
602 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%?9'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
603 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\1%2000'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

604 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%281'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
05 SN TN CUDADANG (AD) SN SAS ARCHIVADO WEDIACION

05 SN TN CUDADANG (AD) T SONIRG A ARCHIVADO WEDIACION

607 JOUR,\IHN JUN iFURS/ACDfN%E(Q,Ig\' CION AL 28%3;%)4’2019'SAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001205-2019-SAC-

608 S UNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
609 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gg%%?wmg%o ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
610 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%ZCOHONSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
611 SN TN CUDADANG (GAD) SN AT ARCHIVADO WEDIACION

612 SN TN CUDADANG (RO T SN eSS ARCHIVADO WEDIACION

613 ?LT,\'"N JUN gFuRS/A%fN%E(QZE?C'ON AL gao&;zg&zom-sm- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
614 Joupy  JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL O0ODL210-2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

615 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%231-2019-%0 ARCHIVADO CONCILIADO

616 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8&12'2019'5“} ARCHIVADO NO CONCILIADO

617 QN JUN gFURS/A'%fN%E(SAATg\‘C'ON AL OOODI213-2019-SAC ARCHIVADO NO CONCILIADO

618 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\1%2013'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

619 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\1%2014'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

620 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SA;g\'C'ON AL 38%%%15201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
621 ?5,\'",\' JUN gIEURDV A'CDfN%E(QZE;\'C'ON AL 5)8?\1%2016'2019'%0 ARCHIVADO DERIVACION

622 ?&'HN JUN iIEURS/ ACD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%2017'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
623 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL gao&;%s-zow-sm- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
624 JOUR;\InN JUN iFURS/ACDfN%E(Q,Ig\‘ CION AL 28%%%19_2019’SAC' ARCHIVADO MEDIACION
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001220-2019-SAC-

625 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
626 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gg%?é%zl'Z()lg'SAc' ARCHIVADO NO CONCILIADO

627 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%ZCZZ'ZO”'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
28 SN TN CUDADANG (AD) SN SAS ARCHIVADO WEDIACION

629 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BON%%Z“'ZONSAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

630 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL \?8%%%25201@%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

63L Juupy  JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00001226-2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

632 ?S{,\I.m JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 980N3ézcz7-2019-3Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
633 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\]%{%28'2019'5/“} ARCHIVADO MEDIACION

3 SN N CUDAOAND (SAG) T SoNRE ST ARCHIVADO. MEDIACION

635 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\1%2030'2019'8/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
35 SN TN CUDADANG (BAC) SN oS ARCHIVADO WEDIACION

637 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\1%2032'2019'8/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
638 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\1%2033'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

639 ?&'HN JUN iFURS/ ACDEN%E(SAZE;\'C'ON AL 38%%?4'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
640 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL 88%%?4-2019-5%- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
641 Jomm JUN iFURS/Ang%E(Q,Ig\‘ CION AL 28%?;?5‘2019’%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001236-2019-SAC-

642 NN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
643 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gg%%?nmg%o ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
644 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%ZCQ’S'ZMQSAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
645 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL 38%%?9‘2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
646 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL ?BON%%‘M'ZONSAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

647 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 280N3;2é11-2019-5Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
648 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 380N3é2512-2019-3Ac- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
649 ?LT,\'"N JUN gIIEURS/ ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 280N3é2513-2019-3Ac- ARCHIVADO CONCILIADO

650 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\8%{25‘4'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
651 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\8%{25‘5'2019'3/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
2 nin N CUDADANO AT SoniRe A ARCHIVADO MEDIACION

653 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%22517'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
654 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%22518'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
655 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%2519'2019'5/*0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
656 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%%2050'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
7 SN N CUDADANG (BAD)  SoNRe AT ARCHIVADO coniLiADO

658 JOUR,\'”N JUN iIIEURS/ A'ng%E(é\ATg\‘C'ON AL \?8%%%52201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001253-2019-SAC-

659 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRG ARCHIVADO NO CONCILIADO

0 TN N CUDADAND (SAG) T SONRG o SAT ARCHIVADO MEDIACION

661 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%%%55'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
662 JOSI\'”N JUN ?:IIEURS/ A%fN%E(SA/IE;\‘C'ON AL (J)BON%ZC%'ZMQSAC' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
663 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL \?8%%%57'2019'5/*0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

664 Joupy  JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL O00DL298-2019-SAC-  ARCHIVADO NO CONCILIADO

665 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%%59-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
666 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL gao&;zgo-zom-sm- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
o7 Ry JUN  SERVICIODEATENCIONAL  00001261-2019-5AC  \RGHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
668 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\]%%62'2019'3/“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
669 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\1%2063'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

670 ?5,\'",\' JUN gFURDV A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2%64'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
671 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%%65'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
672 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\‘%%65'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
673 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%%2066'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
674 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%',SN%E(Q,IE)N CION AL 88%9;.?7-2019-%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
675 JOUR,\'”N JUN iIIEURS/ A'ng%E(é\ATg\‘C'ON AL \?8%%%68201@%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001269-2019-SAC-

676 JUNIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION

677 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gBON%ZJ 0-2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
78 SN TN CUDADANG (AC) T JUNIRC oS ARCHIVADO MEDIACION

679 JOSI\'”N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\'C'ON AL (J)BON%ZJ 2-2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
680 ?S{,\'"N JUN gIIEURS/A%fNDOE(QZE;\ICION AL S’BON%ZJ 3-2019-SAC- ARCHIVADO CONCILIADO

81 SN TN CUDADANG (AD) T SoNme e SAC ARCHIVADO ABANDONO

682 ?&IHN JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\' CION AL 98%3;%7 5-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
683 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%25 6-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
Goa Oy JUN  SERVCIODEATENCIONAL  000I277-2019:SAC-  ARGHIVADO  INASISTENGIA DEL RECLAMADO
685 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL ga?\%zg 8-2019-SAC- ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
686 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\1%25 9-2019-SAC- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
687 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\1%2080'2019'%0 ARCHIVADO NO CONCILIADO

688 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2%81'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
689 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 5)8?\3%2%82'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
690 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL ?SON%ZC%'ZON'SAC' ARCHIVADO NO CONCILIADO

691 ?UR,\IHN JUN i,EURQ’,L%',SN%E(Q,IE)N CION AL gao&;zgm-zow-sm- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
692 JOUR,\IHN JUN iFURS/ACDfN%E(Q,Ig\' CION AL 28%3;%85’2019'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001286-2019-SAC-

693 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO MEDIACION
9 Toun N CUDADAND (SAG) T SONRG o SAT ARCHIVADO MEDIACION
695 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%ZCSS'ZO”'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
696 JOSI\'”N JUN gFURS/ACD'/SN%E(SAATE;“C'ON AL 38%%%89'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
697 ?S\'"N JUN gFURS/ACDfNDOE(SAZE;\‘C'ON AL \?8%%?9201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
698 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 98%%%89-2019_3Ac- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
699 ?LT,\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 98%%%90-2019_3Ac- ARCHIVADO MEDIACION
700 iy JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL O0ODLZ91-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION
701 3)5,\'",\' JUN ?:IIEURS/AI\CDQN%E(QZE;\]CION AL 28?\]%2092'2019'3/“} ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
02 TN TN SUDADANG (AD)  SniRe eSAC aRcHIVADO WEDIACION
09 Thin N CUDADANO BAD) T SoNiRe A ARCHIVADO. MEDIACION
704 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\1%2095'2019'8/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
05 TNin N CUDADANO BAD) T SoNRe A ARCHIVADO MEDIACION
706 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\1%2097'2019'8/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
707 ?SI\IHN JUN iIEURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%%?8'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
708 ?UR,\IHN JUN gFURS/AI%fN%E(QZg\I CION AL \?8%%‘?9201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
709 JolTy\lnN JUN iFURS/AIng%E(QZg\I CION AL 880,\3;3(’?0‘2019‘%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001300-2019-SAC-

710 10NN N CIUDABANO (SAC) JUN/RC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
1 i N SDAoANo eAD) " SoiRe S SAC ARCHIVADO. MEDIACION

712 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL (J)BON%E’COZ'ZO”'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
8 TN N CimAmaNe A0 SOme. SAS arcHIvADO. MEDIACION

714 ?S\'"N JUN gFURS/ ACDEN'DOE(SAZE;\‘C'ON AL 38%3;??4'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
715 ?&IHN JUN i,EURQ’ A%[SNDOE(SAZE;\' CION AL ga%gé?s'ZOlg'SAc' ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
716 Souny JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 0000L306-2019-SAC- - ARCHIVADO MEDIACION

717 ?&'HN JUN gIIEURS/AI\CDfNDOE(QXE;\ICION AL 28%3;?7'2019'5/*(3' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
78 QX oun SERVICIODEATENCIONAL  00001307-2019-5AC  sRGHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
0 TN TN SUoAoa A SoRme. AT ARCHIVADO. MEDIACION

720 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%23009'2019'8”' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
21 SN N CimAnANe A0 T Sorme . SAS aRcHIvADO. MEDIACION

2 SN N CimamaNe A0 T Some . SAS arcHIvADO. MEDIACION

723 ?5,\'",\' JUN gIEURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%23011'2019'8”' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
724 ?&'HN JUN iFURS/ACDI;\)N%E(QZg\ICION AL 38%9;3012'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
25 SN N Cimhoae hg T Sonme AT arcHIvADO. MEDIACION

726 JolmiN JUN iFURS/AIng%E(é\Zg\I CION AL 38%%%42019_%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001315-2019-SAC-

727 30NN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
728 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gBON%ege-zmg-SAc- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
28 SN N CUDADANG GAD) SN eSS ARCHIVADO MEDIACION

730 JOS,\'”N JUN ?:IIEURS/ ACD'/SN%E(SA;E;\‘C'ON AL 88%%%8'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
731 ?&'lm JUN gFURS/A%fN%E(SAZg\‘C'ON AL ?BON%%N'ZONSAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
732 ?L'f,\'"N JUN gIIEURS/AI\%fNDOE(QZE;\ICION AL 28%3;36202019-%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
738 Soun UM gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL 00001921-2019-SAC-  ARCHIVADO MEDIACION

734 ?L'f,\'"N JUN gIIEURS/AI\%fNDOE(QZE;\ICION AL \?SON%‘?’CZHO”'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
795 ORI\ Jun SERVICIODEATENCIONAL  0000I323-2019-SAC  \RGHIVADO  DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
736 ?&'IIN JUN gFURS/ A'CDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 28?\85&24'2019'3/“} ARCHIVADO DERIVACION

737 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%25'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
738 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%%26'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
9 TN N CUDADNO AD) T Sonie A ARcHIvADO MEDIACION

740 ?5,\'",\' JUN gFuRS/ A'CD'/SN%E(SAZE;\'C'ON AL 38?\3%%28'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
741 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 28%9;3029'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
742 ?UR,\'”N JUN gFURS/ A'%';DN%E(QZE;\'C'ON AL gao&ggo-zow-sm- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
743 JOURy\InN JUN iFURS/AIng%E(Q,Ig\I CION AL ?8%%?1‘2019’%0 ARCHIVADO MEDIACION

148



ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001332-2019-SAC-

744 ONIN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
745 JOL?,\'"N JUN (S:FURS/A'CD'?N%E(SAZE;\‘C'ON AL gBON%e(,:e.s-zow-SAc- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
M6 TN N CUDADANO (BAD) T SN AT ARCHIVADO MEDIACION

M7 TN N CUDADANG BAD) T SONRe A TRAMTE

8 TN N CUDADANG GAD)  SoNRe A TRAMTE

749 ?&IHN JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\I CION AL ga%%grzow-sm- ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
50 Thin N CUDADANG GAD)  SoNRe A RAMTE

751 ?&\'“N JUN gIIEURS/AI\%fNDOE(QZE;\ICION AL \?SON%‘Q’C?’Q'ZMQ'SAC' ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
52 N N CUDADANG (D) T SoNRe A RAMTE

753 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\]%%41'2019'3“} ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
5 TN N CUDADAND (SA) ORGSR TRAITE

55 SN N CUDADAND (SAO) T SONRGSAS TRAITE

756 ?5,\'",\' JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38?\3%23043'2019'8/*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
ST SN U CUDADANG (SA) T SoNRG SRS TRAITE

758 ?5,\'”,\] JUN iFURS/ACDfN%E(QZg\ICION AL 28%%3045'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
50 TN N CUDADANO BAD) T SN A aRcHIvaDO MEDIACION

760 JolmiN JUN iFURS/AIng%E(é\Zg\I CION AL 38%%5?72019_%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001348-2019-SAC-

761 JUNiN JUN CIUDADANO (SAC) JUNIRC ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
78 SN TN CUOADAND (GAG) T SOme AT ARCHIVADO MEDIACION

763 JOSI\'“N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\‘C'ON AL 38%%%50'2019'%0 ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
764 JOSI\'”N JUN gFURS/ACDfN%E(SA/Ig\'C'ON AL 38%%%51'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
765 ?S\'"N JUN gFURS/ACDfN%E(SAZg\‘C'ON AL 38%%%51'2019'5’*0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
785 S N CUDADAND (SA) T SoNRe O SAS TRAITE

767 ?&'lm JUN gFURS/ACDfNDOE(SA;g\‘C'ON AL \?8%%?3201@%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
768 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 28%3é3g4'2019'5Ac' ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
769 Oy JUN  SERVICIGDEATENCIONAL - 000013552019-SAC  GONGLUIDO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
770 ?&'IIN JUN gFURS/A'CDfN%E(SAZE;\‘C'ON AL 28?\855’6'2019'3“} ARCHIVADO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
TN N CUDADAND (SAG) T SONRG SAT ARCHIVADO MEDIACION

2 SN N CUDADANG (SA) T SoNRG o SAT TRAITE

8 TN N CUDADAND (SA) T SoNRG SAS TRAITE

74 TN N CUDADANG (SA) ORGSR TRAITE

775 ?5,\'",\] JUN iFURS/ACDfN%E(SAZg\'C'ON AL 38%%3061'2019'%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
776 S N CUDADAND (SA) T SONRG SRS TRAITE

T SN N CUDADAND (SR SONRe SRS TRAwITE
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ORI

SERVICIO DE ATENCION AL

00001364-2019-SAC-

8 junin YN clubabano (sac) JUN/RC TRAMITE
N I s I - A
0 i N i oaomoean o Sma. SR AT
TN N iaomoean T Sume SR trAwTe
2 i N Cuoromoeag 1 onme S SAC rrawime
783 ?&IHN JUN i,EURDV,L%fN%E(Q,IE;“ CION AL 38%%%69-2019-%0 ARCHIVADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
8 SN N Cubromoeag 1 onmaSAC rramime
5 NN N Cubromoeag 1 Sonme UESAS rramime
6 TNn N Cooaomoean 1 Soume” S trawTe
TN Y Cioaomoean 1 Soume S trawrTe
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