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RESUMEN EJECUTIVO

Durante los ultimos afios, la inteligencia artificial ha ido evolucionando y cobrando
mayor relevancia en el mercado a nivel mundial. En particular, en el contexto de la
pandemia ocasionada por el brote del virus COVID-19 y el consecuente aislamiento
obligatorio, se volvié mas frecuente que las empresas que prestan sus servicios de manera
virtual implementen chatbots para el servicio de atencion de usuarios en sus diferentes

etapas de consumo, incluyendo la atencion de reclamos.

Sobre esta materia, hemos observado que la informacion aln seria escasa. Y es que, Si
bien se ha podido apreciar que existen estudios sobre chatbots, no hemos podido constatar
alguna investigacion que aborde si hay una proteccion apropiada de los derechos de los
consumidores frente a la prestacion del servicio de atencion de reclamos a través del uso

de chatbots y qué alternativas podria adoptar el Estado al respecto.

En ese sentido, la presente investigacion tiene como finalidad abordar un tema poco
explorado, pero que consideramos tiene una importancia significativa debido a que el uso
de los chatbots viene creciendo de manera constante y, por lo tanto, ello sugeriria que
eventualmente podria representar un riesgo de que los consumidores reciban una
inadecuada atencion que vulnere de algin modo sus derechos. Asi, una parte de la teoria
de mejora regulatoria postula que el regulador debe tener la capacidad de anticiparse a
riesgos que puedan presentarse y, de este modo, aplicar herramientas que permitan
minimizar los potenciales problemas, razén por la cual en el marco de este trabajo se
busca evaluar qué medidas podrian ser tomadas en cuenta para enfrentar estas

contingencias.

Para estos efectos, iniciamos la investigacion de esta tematica identificando la
informacion y herramientas disponibles que seran empleadas para la recopilacién de
datos, tales como la realizacion de entrevistas a expertos en la materia; elaborar y
desarrollar una encuesta dirigida al publico para conocer el perfil de los usuarios, sus
experiencias y grado de satisfaccion con relacion al uso de los chatbots en la atencion de
reclamos; emplear el método de observacion directa a través del cual los autores hemos
interactuado con los chatbots de diversas empresas; analizar informacién de acceso

publico y jurisprudencia emitida por el Indecopi.

Seguidamente, en este estudio analizamos el estado del arte sobre la materia, detallando
conceptos correspondientes a la inteligencia artificial y los chatbots, exponiendo el



debate sobre los beneficios y riesgos en la atencién de reclamos mediante dichas
herramientas de inteligencia artificial, analizando y discutiendo los elementos que
constituirian el deber de idoneidad como parte del servicio de atencion de reclamos y su
aplicacion respecto de los chatbots. Luego de ello, desarrollamos determinados enfoques

de cumplimiento normativo y tendencias regulatorias en esta materia.

De manera posterior, en el documento se procede a analizar el riesgo de la falta de
idoneidad en la atencion de reclamos mediante chatbots, para lo cual se evalta a partir
de los resultados de las entrevistas, encuestas, de la interaccion directa, asi como la
informacién proporcionada por el Indecopi y otros estudios de acceso publico, la
perspectiva del usuario, las empresas y el Estado. Asimismo, se estudia y analiza si la
legislacion peruana aborda la proteccion de los derechos de los consumidores con
relacion al cumplimiento del deber de idoneidad en la atencion de reclamos mediante

chatbots y los enfoques de cumplimiento normativo sobre el particular.

A partir de todo lo anterior, se concluye el presente trabajo proponiendo medidas
complementarias al marco regulatorio vigente en el Per, las cuales podrian coadyuvar a
enfrentar en cierta medida el eventual riesgo de incumplimiento de la normativa aplicable

a la atencion de reclamos mediante el uso de chatbots.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, las tecnologias de inteligencia artificial se han venido
consolidando como un mercado emergente hasta volverse una realidad en diversos
sectores econdmicos. Segun Tricot (2021), la inversion en el desarrollo de la inteligencia
artificial ha crecido notablemente a nivel mundial; Estados Unidos y China son los
principales desarrolladores de esta tecnologia pasando de una inversién anual de USD 2.6
mil millones en el 2012 hasta una inversion anual de USD 73.6 mil millones en el Gltimo
reporte del 2020.

Asi, considerando las importantes inversiones en el desarrollo de inteligencia artificial,
herramientas como los chatbots o bots conversacionales han logrado un desarrollo y
mejora significativa en sus usos; por ejemplo, en materia de atencion al cliente, la
implementacién de los chatbots ha permitido que dicho servicio sea proporcionado por
las empresas los 7 dias de la semana, las 24 horas del dia y de manera simultanea a
muchos clientes. No obstante, estos sistemas de inteligencia artificial ain presentan
limitaciones en la comprension y produccion del habla natural, generando que en ciertas
oportunidades no se pueda entender una frase; de esta manera, Se ocasionan
inconsistencias en la comunicacion y experiencias desagradables para el interlocutor

(Adamopoulou y Moussiades, 2020).

En efecto, la inteligencia artificial ha permitido el desarrollo de los chatbots, que
permiten, entre otros usos, que las empresas brinden, mediante estas herramientas, el
servicio de atencidn de reclamos. Sin embargo, al tratarse de una tecnologia en constante
construccidn y evolucion, los chatbots ain presentan limitaciones que podrian generar
riesgos de brindar una atencion de reclamos inadecuada, es decir, que incumplan el deber
de idoneidad en la prestacion de este servicio. En ese sentido, a partir de la presente
investigacion, se busca identificar si estos riesgos estan cubiertos por el marco legal
existente y qué herramientas pueden adoptarse desde el ambito de la regulacién para

enfrentar de una mejor manera este problema.

Nuestra investigacion y analisis se divide en cuatro capitulos, siendo el primero de ellos
el planteamiento del problema. En este capitulo se expone la importancia que reviste el
tema abordado, asi como sus antecedentes y la justificacidn para analizar el riesgo en el
incumplimiento del deber de idoneidad en la atencion de reclamos mediante el uso de

chatbots. Asimismo, en este capitulo se identifican las hipétesis sobre las cuales parte el



presente trabajo de investigacion. La investigacion se desarrolla a través del método
cualitativo, empleando para ello el andlisis normativo, estudio del caso, analisis de
encuestas realizadas a consumidores y, por ultimo, entrevistas a expertos en materia de

consumidor y de inteligencia artificial.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco conceptual de las principales variables y
conceptos que giran en torno a la problematica que es objeto de nuestra investigacion. En
ese sentido, se desarrolla la definicion, beneficios y riesgos de la inteligencia artificial y,
concretamente, de los chatbots. Asimismo, se discute acerca del servicio de atencion de
reclamos y el deber de idoneidad aplicable a la prestacion de dicho servicio, a efectos de
abordar seguidamente cuales son los elementos que componen el deber de idoneidad que
resultan aplicables al servicio de atencion de reclamos a través del uso de chatbots.
Finalmente, se desarrolla teéricamente los enfoques de cumplimiento normativo y las
tendencias actuales que existen sobre esta materia en torno a las herramientas de

inteligencia artificial como los chatbots.

En el tercer capitulo, presentaremos nuestro analisis relativo al riesgo de falta de
idoneidad de los chatbots en la prestacion del servicio de atencion de reclamos, asi como
nuestro analisis sobre si el marco juridico vigente es apropiado para abordar los casos en
los que se discuta el incumplimiento de este deber de idoneidad aplicado a la atencion de
reclamos mediante chatbots. Luego de ello, analizamos si el enfoque de cumplimiento
normativo que viene empleando el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de
la Proteccién de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es suficiente para enfrentar
adecuadamente el mencionado riesgo. Finalmente, en el cuarto capitulo, planteamos
nuestras propuestas y recomendaciones respecto de la problematica advertida en nuestra

investigacion.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1. Antecedentes del problema

Segln Corea (2017), la inteligencia artificial no es un tema de reciente estudio. De hecho,
indica que si excluimos los razonamientos filosoficos que se tenian desde los antiguos
griegos hasta Hobbes, Leibniz y Pascal, se podria considerar que la inteligencia artificial
fue oficialmente concebida en el afio 1956 por diversos expertos que se unieron en la
Universidad de Darthmouth para buscar la forma de simular procesos inteligentes.
Asimismo, el autor manifiesta que esto ocurrié unos afios después de la obra publicada
por Alan Turing en la que se propuso la idea de maquinas inteligentes y donde se plante6
la popular prueba de Turing (Turing test) como herramienta para evaluar la capacidad de

una méaquina de mostrar un comportamiento inteligente.

Reconocida como la tecnologia de punta en el siglo XXI, la inteligencia artificial ha
emergido gradualmente en varias industrias, y aparecid como una tendencia para
reemplazar a las industrias tradicionales de mano de obra intensiva. Uno de los usos de
la inteligencia artificial se da en la atencion al cliente (chatbots). Los chatbots responden
a una programacion tecnoldgica que entrena datos o informacion utilizando determinadas
herramientas de inteligencia artificial para interpretar el contexto de la conversacion vy,

de esta manera, responder a las preguntas (Indecopi, 2021).

En 1966 se desarrollé el primer chatbot conocido, denominado “Eliza”, cuyo proposito
era actuar como psicoterapista respondiendo al usuario con enunciados en forma de
pregunta, empledndose para ello un sistema simple de coincidencia de patrones con una

plantilla de respuestas automaticas?.

El servicio de atencion al cliente por teléfono y en linea ha sido durante mucho tiempo
una industria intensiva en mano de obra, debido a la necesidad de un dialogo uno a uno
entre proveedores y clientes. En ese sentido, el robot virtual de atencién al cliente
(chatbot) basado en tecnologia de inteligencia artificial brinda una solucion eficiente para
esta industria (Li et al., 2020).

! La capacidad conversacional de “Eliza” no era buena, pero era suficiente para confundir a las personas en un tiempo
que no estaban acostumbrados a interactuar con computadoras. Posteriormente, En 1972, se desarrollé al chatbot
“Parry” que incluia mejoras respecto a su antecesor “Eliza”, y Luego, en 1995, se desarroll6 el chatbot “Alice”, que se
baso en la aplicacion de un algoritmo con patrones de coincidencias. En 2001, se crearon chatbots como “SmartChild”,
que fueron empleados en aplicaciones de mensajeria, lo cual dio lugar al siguiente paso para la creacion de chatbots
como asistentes virtuales tales como “Apple Siri”, “Microsoft Cortana”, “Amazon Alexa”, “Google Assistant” e “IBM
Watson” (Adamopoulou y Moussiades, 2020).



Para Ahmad et al. (2018), si los chatbots son bien disefiados e implementados, se pueden
convertir en una herramienta para atraer a los usuarios en virtud de una buena experiencia.
Asi, los autores manifiestan que disefiar e implementar los chatbots no es una tarea fécil,
debido a que dicha industria se mueve muy rapido por avances y mejoras tecnoldgicas
que son lanzadas cada cierto tiempo; por tanto, consideran que el desarrollo de chatbots
por parte de las empresas debe planificarse cuidadosamente para aumentar la eficacia y

eficiencia de dichas herramientas de inteligencia artificial.

Cabe indicar que, a nivel de legislacion comparada, no existe normativa especifica que
regule el funcionamiento de los chatbots como herramienta utilizada en la prestacion de
servicios, aunque varios paises han adoptado marcos generales para regular la
inteligencia artificial. Sin embargo, los chatbots se encuentran sujetos al cumplimiento
de normativa general como las leyes de proteccion de datos personales, publicidad y

proteccién al consumidor, y seguridad de la informacion.

En el caso del Perq, el Estado peruano, a traves de una nota de prensa de la Presidencia
de Consejo de Ministros (PCM) (2021), anunci0 la creacién de una Estrategia Nacional
de Inteligencia Artificial (ENIA). En efecto, el 18 mayo de 2021, la PCM publico la
ENIA, a través de la cual se realizd una anélisis nacional e internacional del contexto de
la inteligencia artificial y la necesidad de establecer lineamientos y directrices en relacion
con este tipo de tecnologia, estableciendo como uno de sus ejes el crear el Centro
Nacional de Innovacién e Inteligencia Artificial con el objetivo de lograr una sinergia
colaborativa entre el sector académico, el sector publico y el sector privado para el

desarrollo adecuado de este tipo de tecnologias en el Perti (PCM, 2021).

Asimismo, en el indicado documento, se identifico que las principales aplicaciones de las
tecnologias de inteligencia artificial en el Perl se ejecutaban en el sector privado,

concretamente, destinadas a la adquisicion de nuevos clientes, pricing, estimacion de

2 En particular, al observar el uso de tecnologia de inteligencia artificial en diferentes industrias, la Comision Europea
en el afio 2020, elabor6 un documento denominado el “Libro Blanco de la Inteligencia Artificial” a través del cual se
establecié un analisis de los avances tecnolégicos, asi como los beneficios que el uso de la tecnologia de inteligencia
artificial podria generar en los ciudadanos; sin embargo, se puso especial atencion al posible riesgo que el uso de estas
tecnologias puedan vulnerar derechos fundamentales de las personas, razén por la cual se estableci6 la necesidad de
generar y armonizar un marco regulatorio relativo al uso de dichas tecnologias (Comision Europea, 2020).

En el afio 2021, la misma Comision Europea elabord una “Propuesta de Reglamento del Parlamento Europeo y del
Consejo por el que se Establecen Normas Armonizadas en Materia de Inteligencia Artificial”, a través de la cual se
definen, entre varios aspectos, requisitos minimos para los sistemas de inteligencia artificial, asi como obligaciones a
todos los participantes con la finalidad de garantizar que los sistemas de inteligencia artificial que se introducen en el
mercado tengan un funcionamiento adecuado y que respeten los derechos de las personas (Comision Europea, 2021).
Recientemente, el 14 de junio de 2023, el Parlamento Europeo ha aprobado la mencionada propuesta como la primera
Ley de Inteligencia Artificial, la cual resultara aplicable a la Unidn Europea.



riesgos, cross/up selling, churn prevention, fraude/abuso, optimizacion de
inventarios/rutas y chatbots. Finalmente, se identificé que estos proyectos de inteligencia
artificial eran mayoritariamente desarrollados por los grandes grupos econdémicos,

principalmente, en las industrias de bancos, telecomunicaciones y retail.

Mediante sesion del Pleno del Congreso de la Republica del Per( de fecha 25 de mayo
de 2023, se aprobd el Proyecto de Ley 2775/2022-Ley que promueve el uso de la
inteligencia artificial en favor del desarrollo econémico y social del pais (Diario Gestion,
2023). El Proyecto de Ley 2775/2022 aprobado por el Congreso (Congreso de la
Republica, 2023) declard de interés nacional el desarrollo y uso de las tecnologias de
inteligencia artificial en el Perq, fijando a su vez de manera declarativa una serie de
principios rectores®, entre los cuales destaca el principio de enfoque de pluralidad de
participantes, el cual plantea la participacion del sector privado en el debate para efectos
de desarrollar una regulacion normativa sobre el uso de la inteligencia artificial.

Recientemente, dicho proyecto de ley ha sido promulgado como la Ley N° 318144,

Si bien en el Peru existe una estrategia nacional y una norma relativa a la inteligencia
artificial, al igual que lo que ocurre a nivel internacional, estas son normas generales y
directrices que aplican a los chatbots, pero no hay una regulacion especifica sobre
chatbots.

2. Justificacion del problema

Segln Arnold et al. (2021), en los ultimos afios, con mayor énfasis desde el 2015 en
adelante, las inversiones en proyectos de inteligencia artificial han crecido notablemente
a nivel mundial, principalmente en Estados Unidos y China. Solo en el 2019, Estados
Unidos invirti6 USD 25.2 mil millones en el desarrollo de estas tecnologias, lo cual
representa un crecimiento del 194 % de inversion desde el 2015. Asimismo, los indicados
autores mencionan que como segundo actor principal en el desarrollo de estas tecnologias
se encuentra China, seguido por Israel, el Reino Unido, Canada, India, Alemania,
Singapur y Francia, los cuales, en conjunto en el 2019, se estimé un total de inversion de
USD 74 mil millones. En ese sentido, segun Forbes (2021), el impacto en la sociedad y

el boom de inversion en este mercado es equiparable a la invencion del internet.

3 El Proyecto de Ley 2775/2022 plantea de manera declarativa seis principios: (i) Seguridad Supervisada; (ii) Enfoque
de pluralidad de participantes; (iii) Gobernanza de internet; (iv) Sociedad digital; (v) Desarrollo ético para una
Inteligencia Artificial responsable; (vi) Privacidad de la Inteligencia Artificial.

4 Publicada el 5 de julio de 2023 en el Diario Oficial EI Peruano.



De manera especifica, un nimero creciente de empresas de diversos sectores esta
brindando servicios al cliente impulsados por inteligencia artificial (chatbots) en lugar de
humanos, con evidencia que indica que se genera una reduccién de los costos laborales
para las empresas y una mejora de la eficiencia en la atencion de los consumidores
brindando respuestas inmediatas, convenientes y objetivas (Zhao et al., 2021). A modo
de ejemplo, el crecimiento de chatbots implementados por empresas en la plataforma
Facebook Messenger ha crecido aproximadamente de 11,000 a 300,000 en el periodo
comprendido entre junio de 2016 y abril de 2019 (Adam et al., 2021).

En el caso del Pert, segun el Indecopi (2021), es cada vez mas frecuente que los
proveedores implementen el uso de chatbots como canales de atencion para sus clientes
en las distintas etapas de consumo. Lo anterior debe ser evaluado a la luz del contexto
mundial que se ha vivido a partir del afio 2020 a raiz de la pandemia a causa del brote del
virus COVID-19, lo cual ocasion6 que en el Perd y a nivel mundial las personas se
encuentren obligadas a mantenerse en sus hogares, con distanciamiento absoluto. En ese
sentido, dado ese contexto, no era viable que las empresas y los consumidores puedan
desarrollar su relacién de consumo de manera presencial, sino Unicamente de manera

virtual.

Sin embargo, el uso de esta tecnologia no esta exenta de retos. Rodriguez et al. (2014)
mencionan que el principal problema de los chatbots es que no son capaces de seguir una
conversacién por mucho tiempo en la cual brinden respuestas que satisfagan al
interlocutor, toda vez que los chatbots presentan dificultades para distinguir cuando una
frase es dependiente o independiente del contexto. Similar problematica advierten Zhao
et al. (2021), al mencionar que la insatisfaccion de los clientes respecto de los chatbots
se debe principalmente a la pobre capacidad de los chatbots para la resolucién de
problemas, asi como la respuestas inexactas y la falta de contacto humano. Ello permite
inferir que los chatbots no necesariamente garantizan que el servicio de atencion al cliente
sea iddneo, sino que ello dependeréd de cada proveedor y de las funciones que este le

asigne.

Lo manifestado por los anteriores autores es contrastable con lo indicado en el Informe
N° 000112-2021-DPC/INDECOPI de fecha 07 de diciembre de 2021, elaborado por la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi (Indecopi,
2021a), a traves del cual la referida entidad muestra los resultados de la informacion
recabada entre el periodo del 16 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2021, dando



cuenta de un total de 1,167 reportes y consultas, en los cuales diversos ciudadanos han
manifestado que el servicio brindado por chatbots utilizados por las empresas no les
permite solucionar sus consultas, interrogantes, solicitudes e inconvenientes que se les

presentan con respecto a sus relaciones de consumo.

Asimismo, conforme a una encuesta elaborada en el marco de la presente investigacion,
la cual fue contestada por 350 personas de diversos distritos de Lima Metropolitana, se
ha podido analizar que, en su mayoria, la experiencia de los consumidores con el servicio
de atencidn de reclamos mediante el uso de chatbots no seria satisfactoria y, por tanto,

existiria una preferencia de ser atendidos por personal humano.

Cabe agregar que la falta de idoneidad en el servicio de atencidn de reclamos a través del
uso de chatbots, puede traer como consecuencia que se vea afectada la buena reputacion
de las empresas, lo cual se traduce en una pérdida de valor econdmico para estas. En esa
linea, se debe tomar en cuenta que en un estudio realizado por Deloitte (2014), el 41% de
las empresas que fueron consultadas indicaron que una experiencia negativa que afecte

la reputacion de la compafiia genera una pérdida econdmica asociada al valor de la marca.

A mayor abundamiento, se debe sefialar que, seguin un reporte elaborado por Lloyd’s y
KPMG (2020), el valor de la reputacion de una empresa constituye aproximadamente el
25% de su capitalizacion en el mercado. En esa linea, se podria considerar que la buena
reputacion de una empresa es un activo para esta, por lo tanto, brindar un mal servicio de
atencion de reclamos frente a los consumidores genera un detrimento a dicha reputacion

y per se representa una afectacion econdémica para las empresas.

En ese sentido, dado el crecimiento constante de la implementacion del servicio de
atencion al cliente a través del uso de chatbots por parte de las empresas, se puede
considerar que —dadas las experiencias actuales de los consumidores— nos
encontrariamos ante un riesgo de incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion
del servicio de atencion de reclamos; por tanto, advertimos la necesidad de evaluar si el
marco juridico vigente es apropiado para abordar los casos en los que se discuta el
incumplimiento del deber de idoneidad en la atencion de reclamos a través del uso de
chatbots, y, en cualquier caso, evaluar y plantear las propuestas o alternativas
relacionadas con el cumplimiento normativo que se podrian implementar en nuestro pais

para enfrentar de mejor manera el riesgo mencionado.



3. Planteamiento de la investigacion del problema
3.1. Delimitacion de la investigacion del problema

En la presente investigacion, se evalla la existencia de un riesgo de incumplimiento del
deber de idoneidad en la atencion de reclamos mediante el uso de chatbots en el sector
privado, razén por la cual se analiza si en el Perdl contamos con un marco normativo
apropiado para abordar casos en los que se discuta el incumplimiento del deber de
idoneidad en la prestacion del servicio de atencion de reclamos a través del uso de
chatbots, y, en cualquier caso, se evaltan y plantean las propuestas o alternativas que se

podrian implementar en nuestro pais para enfrentar de mejor manera el riesgo advertido.

La presente investigacion se limita al estudio del uso de chatbots en los servicios de
atencion de reclamos del rubro de telecomunicaciones, banca y finanzas, y retail durante
el periodo comprendido desde el mes de enero del afio 2020 hasta el mes de junio del afio
2023, a nivel de Lima Metropolitana, para lo cual se toma en consideracién la experiencia
de los usuarios de los mercados antes indicados, asi como los datos y estadisticas
proporcionadas por el Indecopi, el estudio de casos en los que se haya fiscalizado y
sancionado a empresas de dichos sectores por la falta de idoneidad en la atencion de

reclamos mediante el uso de chatbots y la opinion de expertos sobre la materia.

Al respecto, atendiendo a que nuestro pais se declar6 en emergencia sanitaria a nivel
nacional en el afio 2020 por el COVID-19, es en este contexto de pandemia que se produjo
un incremento en el uso de las herramientas de tecnologia de informacion, motivo por el
cual, teniendo en cuenta que nuestro trabajo de investigacion esta enfocado en la
prestacion del servicio de atencion de reclamos a través de los chatbots, se ha considerado
pertinente seleccionar como periodo a los Gltimos 3 afios, especificamente, desde el mes
de enero del afio 2020 hasta el mes de junio del afio 2023. De manera posterior, a inicios
del afio 2024, se ha obtenido datos que han sido considerados en la investigacion, sin
embargo, estos no generan ningun cambio significativo en las conclusiones arribadas en

este estudio.

Por otra parte, en relacion con los sectores que forman parte del presente trabajo de
investigacion, se ha optado por seleccionar los sectores de telecomunicaciones, banca y
retail, dado que son los sectores en los cuales se han implementado méas chatbots a nivel
nacional y en los cuales se han identificado reclamos respecto a su funcionamiento,
conforme se advierte del Informe N° 000112-2021-DPC/INDECOPI, de fecha 07 de



diciembre de 2021, elaborado por la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al

Consumidor del Indecopi (Indecopi, 2021a).

Finalmente, se ha considerado realizar la investigacion a nivel de Lima Metropolitana en

atencion a que es la localidad en la que esta concentrada la mayor cantidad de usuarios

de chatbots a nivel nacional y, particularmente, la mayor cantidad de poblacion con

servicio de telefonia y acceso a internet® (INEI, 2023).

3.2. Preguntas de investigacion

La principales preguntas que responde nuestra investigacion son las siguientes:

¢El Peru cuenta con un marco normativo apropiado para abordar casos en los
que se discuta el incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion del
servicio de atencion de reclamos a traves del uso de chatbots?

¢Qué medidas de cumplimiento normativo pueden ser adoptadas desde el Estado
para promover que el sector privado brinde una prestacion del servicio de
atencion de reclamos a través del uso de chatbots que satisfaga en mayor medida
el deber de idoneidad frente a los consumidores, considerando el incremento en

el uso de esta tecnologia?

Para efectos de responder dichas preguntas, resulta necesario que sean respondidas las

siguientes preguntas secundarias:

¢Existe un marco juridico vigente que regule la prestacion del servicio de
atencion de reclamos mediante el uso de chatbots?

¢Existe un estandar de idoneidad en la prestacion del servicio de atencién de
reclamos mediante el uso de chatbots?

¢ Existen medidas de cumplimiento normativo, en el &mbito regulatorio peruano,
que sean empleadas para impulsar que el sector privado preste un servicio de
atencion de reclamos a través del uso de chatbots que satisfaga el deber de
idoneidad?

3.3. Hipotesis de la investigacion

Las principales hipotesis de nuestra investigacion son las siguientes:

5 Segln el INEI (2023), el 77.8 % de Lima Metropolitana tiene acceso a internet, el resto urbano tiene acceso en un
58.7 % vy, finalmente, las areas rurales solo un 19.3 %. Por otro lado, con relacion al servicio de telefonia, Lima
Metropolitana cuenta con dicho servicio en un 98.2 %, el resto urbano en un 96.9 % y las areas rurales en un 86.3 %.



El riesgo de incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion del servicio
de atencion de reclamos a través del uso de chatbots se genera por las
limitaciones inherentes a la tecnologia y por defectos en el disefio e
implementacién de los chatbots por parte de las empresas, existiendo un marco
legal que permite abordar estas deficiencias bajo un enfoque disuasivo de
cumplimiento normativo.

En el Pert no se ha adoptado un enfoque distinto al disuasivo para abordar el
riesgo de incumplimiento del deber de idoneidad en la atencion de reclamos a
través del uso de chatbots, como un enfoque persuasivo. En ese sentido, se deben
implementar medidas de enforcement con enfoque persuasivo y orientadas hacia
la autorregulacién, a efectos de incentivar que los agentes regulados disefien e
implementen chatbots que respeten elementos basicos que exige la normativa
vigente para efectos de prestar un servicio de atencion de reclamos de manera

idonea.

Para demostrar nuestras hipotesis principales, previamente debemos confirmar la validez

de las siguientes hipdtesis especificas:

No existe un marco normativo especifico que regule a los chatbots; sin embargo,
si existe un marco juridico relacionado con la prestacion del servicio de atencion
de reclamos que resulta aplicable de manera transversal a los chatbots que sean
utilizados para la prestacion de dicho servicio.

No existe normativamente, ni jurisprudencialmente, ningin estandar de
idoneidad en la atencién de reclamos en la prestacion del servicio de atencion
de reclamos mediante el uso de chatbots; no obstante, este se puede interpretar
y construir sobre la base de las obligaciones y garantias que el marco normativo
vigente exige.

No existen medidas especificas, en el ambito regulatorio peruano —distintas a
medidas disuasivas— que sean empleadas para impulsar que el sector privado
preste un servicio de atencién de reclamos a través del uso de chatbots que
satisfaga el deber de idoneidad. Sin embargo, si existen alternativas no
regulatorias que son empleadas por diversas entidades del Estado peruano
enfocadas en la persuasion y prevencion, y orientadas a la autorregulacion, las
cuales pueden ser aplicadas en torno a la prestacion del servicio de atencién de

reclamos a través del uso de chatbots a efectos de incentivar el cumplimiento
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del deber de idoneidad. Estas medidas permitirian que el sector publico y el
privado puedan cooperar de manera conjunta, con el propésito de que se llegue

a cumplir con el marco juridico aplicable.
4. Objetivos de la investigacion

La investigacion realizada en el presente documento tiene como principal objetivo
analizar si el Per( cuenta con un marco normativo apropiado para abordar los casos que
versen sobre el incumplimiento del deber de idoneidad en la atencidn de reclamos a través
del uso de chatbots y, ademas, evaluar qué medidas de cumplimiento normativo podrian
adoptarse desde el regulador para buscar promover que el sector privado desarrolle
chatbots que puedan satisfacer en mejor medida el deber de idoneidad del servicio de
atencion de reclamos en favor de los consumidores, teniendo en cuenta el auge de esta

herramienta tecnoldgica.
Ademas de lo sefialado, el presente trabajo tiene los siguientes objetivos especificos:

e Examinar si existe un marco juridico vigente relativo a la prestacion del servicio
de atencidn de reclamos mediante el uso de chatbots

e Analizar si juridicamente existe un estdndar de idoneidad en la prestacion del
servicio de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots

e Evaluar si existen medidas de cumplimiento normativo, en el ambito regulatorio,
que permitan impulsar que el sector privado preste un servicio de atencién de

reclamos a través del uso de chatbots que satisfaga el deber de idoneidad
5. Metodologia empleada para la investigacion

Schettini y Cortazzo (2015) indican que uno de los principales factores que influyen en
el uso de una metodologia de investigacion cuantitativa y una cualitativa dependen del
objeto y proposito del estudio que se esta realizando. En ese sentido, afirman que la
estrategia cualitativa es empleada en el examen de materias y procesos que no son
medibles en términos de cantidad, monto, intensidad o frecuencia; mientras que, por otro
lado, la estrategia cuantitativa debe ser empleada en el examen de aspectos, variables o

causales mensurables.

En virtud de lo expuesto, la metodologia que ha sido empleada en el presente trabajo de
investigacion es de orden cualitativo, toda vez que, de acuerdo con los objetivos del

trabajo, se analizd informacion con datos no numéricos. En efecto, a través del método
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cualitativo se nos permitié explorar, analizar e interpretar la vision, experiencias y
distintas realidades de los diversos actores gubernamentales y privados, del ambito
nacional y extranjero, que se encuentran relacionados con el uso de la inteligencia
artificial mediante chatbots (Dalle et al., 2005).

5.1. Limitaciones de la investigacion

El tema objeto del presente trabajo de investigacion presenta diversas limitaciones al
tratarse de una materia novedosa, motivo por el cual la informacidn, estudios y estadistica
respecto de la temética de atencidn de reclamos mediante el uso de chatbots es escasa a
nivel nacional. A nivel internacional, se ha podido obtener informacion a través del
acceso a repositorios y bibliotecas de organizaciones académicas del extranjero; no
obstante, se han presentado limitaciones al no contarse con libertad de acceso en diversos

Casos.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion se ha desarrollado durante el periodo
de pandemia del COVID-19, lo cual también ha generado limitaciones para llevar
adelante el estudio de la materia y la basqueda de evidencia sobre la problematica. De
manera especifica, se ha tenido una mayor dificultad en lograr obtener entrevistas con
expertos y, en ningun caso, estas han podido realizar de manera presencial;
adicionalmente, la encuesta que se ha realizado durante la investigacion Unicamente se
ha podido dirigir al publico por medios virtuales, lo cual ha imposibilitado que se tenga
un mayor control respecto al llenado de la mismay no se ha podido absolver las consultas
que hayan podido surgir del pablico con relacion a las preguntas que se formulaban en el

cuestionario.
5.2. Alcance de la investigacion

El trabajo de investigacion se ha realizado a partir de la informacién pablica que ha
podido ser obtenida de entidades académicas, banco de datos y organismos estatales de
alcance nacional como extranjero, a efectos de comprender los sistemas de inteligencia
artificial, el funcionamiento de los chatbots, los usos que se le dan a estas herramientas
tanto en el mercado nacional e internacional, los beneficios, riesgos y retos asociados al
uso de chatbots en la prestacién del servicio de atencidn de reclamos, la experiencia y
grado de satisfaccion de los consumidores en su interaccién con chatbots, asi como el

marco regulatorio aplicable en el Pert para el resguardo de los derechos de los
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consumidores frente a estas tecnologias y las tendencias en materia de regulatoria sobre

la materia.

Se ha indagado respecto a la existencia de normativa especifica sobre chatbots y, de
manera general, respecto a inteligencia artificial en los paises lideres en dicho ambito, asi

como también a nivel regional.

Se ha revisado la jurisprudencia del Indecopi emitida por la Sala de Proteccion al
Consumidor y las Comisiones de Proteccion al Consumidor N° 1, 2'y 3 desde el afio 2018
hasta el 8 de julio de 2022, la cual fue remitida por dicha entidad mediante la Carta 1353-
2022-OAF/INDECORPI, a fin de identificar casos en los que se haya discutido acerca del
incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion del servicio de atencién de

reclamos, haciendo énfasis en que este servicio haya sido prestado mediante un chatbot.

Se han realizado entrevistas semiestructuradas de manera virtual, debido el limitante de
la pandemia, con 13 expertos sobre la materia a nivel académico, como funcionario
publico y como profesional que se desempefia en alguna de las empresas de los sectores
investigados (telecomunicaciones, banca y finanzas, y retail). ElI objetivo de las
entrevistas semiestructuradas era conocer las variables en torno al uso de los chatbots en
la atencién de reclamos de los consumidores como lo es su funcionamiento, capacidad
de las empresas de mejora, incentivos del sector privado, caracteristicas de un servicio
que satisfaga el deber de idoneidad en la atencion de reclamos mediante chatbots,
tendencias regulatorias a nivel mundial, acciones que se realizan desde el Estado para

velar por el cumplimiento regulatorio sobre la materia.

Asimismo, durante el periodo de investigacion, se elabor6é y desarroll6 una encueste
dirigida al pablico general, la cual fue difundida a través de las redes sociales debido a
las limitaciones presentadas por la pandemia del COVID-19. El objetivo de la encuesta
era recabar la experiencia del usuario con los chatbots, en que sectores principalmente
han interactuado con chatbots, el grado de satisfaccion que hayan podido tener en la

atencion de algun reclamo que haya sido procesado por estas herramientas virtuales.

Finalmente, se ha empleado el método de observacion directa por parte de los autores, de
manera tal que se ha interactuado con los chatbots de diversas empresas de los sectores
gue son objeto de estudio a fin de conocer directamente las distintas funcionalidades,

capacidades, caracteristicas y elementos de interaccion que ofrecen dichas herramientas
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de inteligencia artificial, especificamente, en la atencion de reclamos de los

consumidores.
5.3. Entrevistas a expertos

Se buscé contar con las opiniones de profesores, expertos y funcionarios publicos con
conocimiento sobre inteligencia artificial aplicada en el uso de chatbots como agentes
virtuales de atencion para los consumidores, lo cual se materializd en la presente

investigacion a través de la realizacion de entrevistas semiestructuradas.

Las preguntas de los formularios de entrevista constan como Anexo 5a del presente
trabajo de investigacion y fueron disefiados de manera preliminar considerando al sector
al que pertenece el entrevistado, su area de practica, su posicion y las actividades que

desempefia sobre la materia dentro de su organizacion y fuera de esta.

En ese sentido, se intentd concertar con diversos profesionales de los distintos sectores
gue son materia de estudio, logrando obtener una respuesta satisfactoria en un total de 13
casos, los cuales se encuentran compuestos por dos tipos de entrevistados: (i) altos
funcionarios de instituciones gubernamentales y expertos legales del sector privado
especializados en la materia, y (ii) expertos tanto en el ambito tedrico como préactico en

el uso de tecnologias de inteligencia artificial®.
5.4. Observacion directa

Adicionalmente, se aplicd el método de observacion directa que consiste en la interaccion
por parte de los propios autores con diversos chatbots de los sectores de
telecomunicaciones, bancay finanzas, y retail, en cuyos rubros principalmente en el Peru
las empresas han puesto a disposicion de los consumidores estas herramientas de

inteligencia artificial.

En relacion al sector de telecomunicaciones, se ha investigado e interactuado con los
chatbots de las cuatro empresas operadoras que, segun lo sefialado por OSIPTEL (2023),
ostentan la mayor participacion del mercado movil a nivel nacional, siendo Claro el
primer lugar con el 37.52%, el segundo Movistar con el 24.41%, el tercero Entel con el
23.44% y en ultimo lugar, Bitel, con el 14.36% de participacion.

6 El perfil de los expertos que fueron encuestados a efectos del presente trabajo de investigacion se encuentra detallado
en el Anexo 5.
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En cuanto al sector banca y finanzas, se ha interactuado con los chatbots del Banco de
Crédito, Banco Continental e Interbank, que segun la clasificadora de riesgo Apoyo &
Asociados Internacionales S.A.C. (2022), representan tres de los cuatro bancos mas
grandes del pais, debiéndose precisarse que, de los cuatro, solo éstos tres que han sido
materia de investigacion contarian con la herramienta de chatbots para la atencion de los

usuarios.

Por altimo, con relacion al sector retail, se ha interactuado con los chatbots de Ripley,
Saga Falabella y Oechsle (Tiendas Peruanas S.A.), que representan a tres de las diez
empresas mas sancionadas en materia de proteccion al consumidor de dicho sector, a
nivel nacional, durante los Gltimos cinco afios, tal como es indicado por el Indecopi en la
Carta N° 00468-2024-OAF/INDECOPI de fecha 19 de febrero de 2024 [Anexo 10 del
presente trabajo de investigacion], la cual nos fue cursada en respuesta a la solicitud de

acceso a la informacion publica que presentamos con fecha 5 de febrero de 2024.
5.5. Encuesta mediante cuestionario

A efectos de conocer la experiencia de los consumidores en su interaccion con chatbots
y, especificamente, para la presentacion de algin reclamo, se elabor6 una encuesta
dirigida al publico general, cuyo formulario de preguntas consta como Anexo 1 del
presente trabajo de investigacion, siendo difundida de manera virtual a través de las

distintas redes sociales de los autores.

En el cuestionario se incluyeron preguntas orientadas a identificar el perfil del usuario,
distrito en el que reside el encuestado -considerando que el estudio del consumidor estaba
limitado a Lima Metropolitana-, preguntas con opcion de seleccién unica y de seleccion
multiple relacionadas al grado de satisfaccion y sectores en los que se ha interactuado con
chatbots, asi como finalmente preguntas de desarrollo con la finalidad de recabar

testimonios y experiencias especificas de los consumidores.

En lo que respecta a la muestra del nimero de participantes de la encuesta, segun el INEI
(2022), la poblacién de Lima Metropolitana, que se circunscribe en el &mbito territorial
de nuestro estudio, en el 2022 supero los 10 millones de personas. Asi, al ser difundida
la encuesta para el publico en general mediante redes sociales -debido a las limitaciones
de emplear otros mecanismos durante la pandemia del COVID-19- resultaba incierto

estimar un namero de participantes promedio, sin embargo, dentro del periodo del 30 de

15



junio de 2022 hasta las 15:00 horas del domingo 3 de julio de 2022, se logro recabar la

informacidn de un total de 350 personas de los distintos distritos de Lima Metropolitana.
5.6. Analisis documental, normativo, jurisprudencial y estudio de caso

Finalmente, en el marco de la investigacion, se evaluaron reportes e informes obtenidos
de fuentes publicas a nivel nacional e internacional, se analizo la informacién disponible
sobre la materia en el Indecopi mediante la presentacion de solicitudes de acceso a la
informacion publica, se indag6 sobre los procedimientos de fiscalizacion y sancionadores
tramitados por dicha entidad por incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion
del servicio de atencion de reclamos a través del uso de chatbots, logrando identificar
solo un caso que fue tramitado como procedimiento administrativo sancionador ante el
Indecopi, lo cual se condice con lo sefialado anteriormente con respecto a la escasa

informacion con la que se cuenta a nivel nacional debido a lo novedoso de la materia.

En efecto, para identificar el caso relacionado de la materia, se tuvo que analizar las
resoluciones emitidas por todos los 6rganos resolutivos del Indecopi, en materia de
proteccion al consumidor, respecto de la idoneidad del servicio de atencién de reclamos
en general durante el periodo comprendido para esta investigacion de enero del 2020 a
junio del 2023. Asi, el procedimiento administrativo sancionador que ha sido identificado

sobre la materia ha sido considerado en nuestro analisis como estudio de caso.
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CAPITULO Il. MARCO CONCEPTUAL
1. Lainteligencia artificial y el uso de los chatbots para la atencion de reclamos
1.1. Definicion de la inteligencia artificial y los chatbots

Si bien a la fecha no hay una definicion Gnica sobre la inteligencia artificial”’ —ello debido
a que su evolucion con el transcurrir del tiempo ha ocasionado un mayor desarrollo y su
aplicacion en mayores actividades— para efectos de este trabajo se entiende que la
inteligencia artificial es un sistema disefiado por seres humanos para un objetivo en
especifico, cuya caracteristica es la autonomia al poder analizar el entorno en el cual
opera. Se categoriza por niveles, dependiendo del grado de complejidad de la actividad a

realizar.

Una de las formas de aplicacion de la inteligencia artificial se da a través de los
denominados chatbots o agentes conversacionales®. Estos son paquetes de software
capaces de establecer interacciones con el ser humano utilizando el lenguaje natural
(Dale, 2016). Es decir, son programas de inteligencia artificial que pueden generar una
conversacién concreta con personas, a través del proceso del lenguaje natural (Zeni et al.,
2019); son accesibles a una gran cantidad de personas, debido a la capacidad de
interaccionar mediante voz y texto de forma paralela (Fadhil y Gabrielli, 2017). Sin
embargo, para poder llegar a esa capacidad, son necesarios diversos datos con el

proposito de entrenar al agente conversacional (Fast et al., 2018; Sumikawa et al., 2020).

No obstante, existe otra postura con respecto a que estos agentes conversacionales o
chatbots son programas de inteligencia artificial que generan una conversacién
Unicamente mediante texto. Es asi que se considera como un generador automatico de
mensajes escritos basados en algoritmos, 0 como un sistema conversacional que utiliza o
se sirve de la tecnologia propia de la mensajeria instantanea (Herrero-Diz y Varona-
Aramburu, 2018).

7 Para Akerkar (2020), la inteligencia artificial es desarrollar maquinas inteligentes que tomen decisiones con
justificacion, usando datos y realizando aprendizajes automaticos. La diferencia mas significativa del actual sistema
de inteligencia artificial son los poderes computacionales y la cantidad de datos que puede recopilar y analizar en
comparacién con décadas anteriores. Bajo esa linea, la Comision Europea (2018) ha indicado que los sistemas basados
en la inteligencia artificial pueden consistir simplemente en un programa informatico (por ejemplo, asistentes de voz,
programas de analisis de imagenes, motores de blsqueda, sistemas de reconocimiento facial y de voz), pero también
puede estar incorporada en dispositivos de hardware (por ejemplo, robots avanzados, automdviles auténomos y
drones).

8 Los chatbots se encuentran presentes desde hace 5 décadas y, en la actualidad, forman parte cada dia mas de la
realidad de diversos profesionales, asi como de proveedores y consumidores, debido al auge de los usuarios digitales
(Cid, 2020).
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El presente trabajo asume la postura de que los chatbots o asistentes virtuales son un tipo
de bot® creados mediante el uso de inteligencia artificial, que establecen una conversacion
con el ser humano a través de voz y texto, indistintamente; es decir, las respuestas

automatizadas que brinden pueden ser mediante cualquiera de esos canales de mensajeria.

Ahora bien, los chatbots se vienen implementando por parte de los proveedores en
diversos rubros de nuestro pais, como una herramienta tecnoldgica a fin de realizar
diversas actividades, siendo una de ellas la de atender los reclamos de los consumidores.
En ese sentido, procederemos a mencionar sobre los beneficios y riesgos de la atencion

de reclamos mediante el uso de esta herramienta tecnoldgica.
1.2. Beneficios y riesgos en la atencidn de reclamos mediante chatbots

Uno de los primeros beneficios que se obtiene del uso de los chatbots es su bajo costo de
implementacion en el &mbito comercial a diferencia del servicio al cliente mediante un
humano, siendo mucho mas provechoso que puedan operar sin un horario establecido (Li
et al., 2020).

Bajo esa misma linea, Froehlich (2018) considera como una ventaja que resulte evidente
para el usuario que este puede comunicarse de manera inmediata con los chatbots puestos
a disposicion a fin de que resuelvan —de ser posible— su problema o responder a su
pregunta sin tener que esperar a un personal humano. El impacto del servicio inmediato
que ofrece una empresa llega a ser altamente positivo, teniendo en cuenta que los chatbots
pueden atender todo el dia, sin horario establecido.

Sobre el particular, coincidimos, como la mayoria de la doctrina, en que un gran beneficio
de la utilizacion de los chatbots es su disponibilidad permanente e ilimitada, lo que genera
ahorro de costos para las empresas, asi como la satisfaccion del usuario o cliente de no

depender de un determinado horario para realizar una consulta y/o reclamo.

Por otro lado, Wilson et al. (2017) consideran que los chatbots se encuentran equipados
con herramientas refinadas de reconocimiento de voz y procesamiento de lenguaje natural

que les permiten comprender platicas complejas y sutiles.

En este punto, la doctrina no es unanime, ya que existen posturas en las cuales observan
que existen chatbots que no cuentan con la capacidad de mantener un dialogo complejo

con un usuario, lo que ocasiona un perjuicio. Segun Rozo (2021), los chatbots

9 Se conoce como bot al programa que es capaz de efectuar tareas automatizadas a través de diversas redes informaticas
(Horn, 2023).
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denominados “directorios™® contienen las caracteristicas de un interactive voice
response utilizados como parte del servicio de atencién al cliente de las empresas, y
corresponde a un operador de voz que le permite elegir al usuario distintas alternativas

con el proposito de enlazar la Ilamada a un personal humano.

Al respecto, advertimos que la eficiencia para entablar conversaciones con un didlogo
elaborado dependera del grado de complejidad de cada chatbot y entrenamiento, a fin de
poder satisfacer los requerimientos de reclamos de los usuarios y clientes; puesto que, si
el chatbot no se encuentra estructurado para atender reclamos o consultas complejas, no
habria éxito en su interaccion en esos casos. Por tanto, consideramos que dependera de
cada caso para que la eficiencia sefialada sea considerada como una ventaja y no un

riesgo.

Por su parte, Luo et al. (2019) sefialan que el servicio de atencion al cliente integral —
incluyendo la atencion de reclamos— mediante inteligencia artificial, resulta ser tan
competente como un agente humano de experiencia en la materia y cuatro veces mayor
a la efectividad de un agente humano novato. Esta apreciacion, sobre la capacidad de los
chatbots, coincide con lo sefialado por Pionce et al. (2022) al precisar que estos son
habiles y competentes al tener acceso a datos enormes que puedan ayudarlos a responder
las consultas y/o reclamos de sus clientes. Debido a la programacién y los algoritmos
inteligentes con los que cuentan, pueden procesar los datos con precision y proporcionar
las respuestas solicitadas en el mas corto tiempo, situacién que no sucede con un personal

humano.

No obstante, Li et al. (2020) sostienen que el servicio al cliente mediante inteligencia
artificial ain no ha sido capaz de sobrepasar al servicio al cliente humano en relacion con
la precision y exhaustividad, por lo que necesitan continuar mejorando el algoritmo
utilizado en los chatbots, con la finalidad de que pueda existir mayor rigurosidad y
especificacion en su atencion. Es decir, en muchas ocasiones, los clientes no comprenden

lo que los chatbots desean transmitir.

Desde nuestra Optica, estimamos que la capacidad y efectividad mencionada solo podra
ser considerada como tal siempre que el chatbot puesto a disposicion se encuentre en

constante retroalimentacion acorde a la experiencia que haya obtenido con las

10 De acuerdo con Rozo, los chatbots pueden ser de tres tipos: directorio, perfilamiento e inteligente. Ello se determina
de acuerdo al nivel de exigencia de la conversacién.
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interacciones previas; caso contrario, resultaria dificil considerar que la atencién del
chatbot llegue a ser superior a la de un humano, por mas que albergue mayor informacién
que este. Es decir, el éxito de la atencion no depende de cuédnta informacion se tenga en
el almacenamiento del chatbot, sino en su capacidad de resolver el requerimiento

propuesto por el usuario.

Por otro lado, otro beneficio que se obtiene del uso de los chatbots en la atencion de
reclamos de los usuarios son las interacciones de desarrollo sin complicaciones,
generando confianza y seguridad al tener fluidez en la comunicacion que sostienen con

los usuarios (Adamopoulou y Moussiades, 2020).

Esta posicion —naturalmente— ha encontrado opositores, los cuales advierten que los
humanos pueden tener la sensacion de que estos asistentes virtuales no son empaticos ni
tienen sentimiento personal, considerdndolos como no confiables con la informacion que

proporcionan sobre la consulta y/o reclamo que ellos realizan (Luo et al., 2019).

Es asi que, al carecer de la capacidad de relacionarse emocionalmente con los clientes,
un chatbot de servicio al cliente corre el riesgo de fracasar (Brandtzaeg y Folstad, 2017).
A pesar de que algunos chatbots han sido entrenados para ser exhaustivos en sus
respuestas, muchos de ellos no se encuentran aptos de dar seguimiento a la emocionalidad
del ser humano (Prasad y Akana, 2021). El referido riesgo puede traer como consecuencia
el perjuicio del enfado y/o insatisfaccion del cliente, debido al antropomorfismo del
chatbot al proporcionar respuestas sin coherencia ante la emocion —en su mayoria, de

indole negativa— manifestada por el cliente (Crolic et al., 2022).

Desde nuestro punto de vista, estimamos que la mayoria de los chatbots contienen esta
falencia por su propia naturaleza, es decir, que son maquinas de inteligencia artificial que
no tienen la capacidad inherente del ser humano de expresar y entender las emociones de
los usuarios. Ante una situacion de atencién de reclamo, en donde se parte de que existe
una incomodidad o insatisfaccion del cliente, la emocionalidad llega a ser un punto

importante para llevar a cabo la solucion del requerimiento.

En el presente trabajo de investigacion observamos que existen tanto beneficios como
riesgos en la utilizacion de los chatbots, sin que haya una determinacién definitiva al
respecto, y solo podrian mitigarse los riesgos siempre que el chatbot pueda llegar a

cumplir con lo minimo requerido para atender correctamente el problema y/o reclamo de
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cada usuario. De esa manera, podriamos considerar que estamos ante una atencion

satisfactoria.
2. El deber de idoneidad como parte del servicio de atencion de reclamos

Conforme a lo dispuesto en la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante el CPC) y el Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por Decreto Supremo
N° 011-2011-PCM (en adelante, el Reglamento del Libro de Reclamaciones), el servicio
de atencion al cliente comprende, entre otros, atender los reclamos que presentan los
usuarios de un bien o servicio determinado, generados por la insatisfaccion en la calidad,
falta de correspondencia, u otras particularidades del referido bien o servicio, segun
corresponda. En este escenario, los usuarios se encuentran facultados para presentar
reclamos —mediante el libro de reclamaciones fisico o virtual— ante el respectivo
proveedor, el cual debe proporcionar una respuesta en un plazo determinado. Cabe
agregar que el articulo 3° del Reglamento del Libro de Reclamaciones!! y el articulo 24°
del CPC*? regulan las condiciones esenciales para la atencion de reclamos por parte de

los proveedores.

Ahora bien, Kotler y Armstrong (2006) sostienen que las empresas buscan brindar un
servicio que cumpla con altos estandares de calidad y sin errores, con la finalidad de
conseguir y mantener la fidelizacion de sus clientes. Por lo sefialado, se podria inferir
que, en concordancia con el ordenamiento juridico vigente, el servicio de atencion de
reclamos deberia contar con estandares de calidad para coadyuvar con la satisfaccién de

los consumidores.

En los sectores de retail, banca y telecomunicaciones, la legislacion general en materia
de proteccion al consumidor no tiene mayores variaciones; no obstante, presentan sus
propias particularidades segin cada caso en concreto. Por ejemplo, el procedimiento de

atencion de reclamos del servicio de telecomunicaciones se encuentra contenido en la

1 Articulo 3

(...) 3.3. Reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de Reclamacion del
Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o
suministrados o a los servicios prestados. La reclamacién no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia un
procedimiento administrativo sancionador por infraccidn a la normativa sobre proteccion al consumidor.

()

12 Articulo 24

24.1. Los proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los
mismos en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles improrrogables.

()
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Resolucidn de Consejo Directivo N° 099-2022-CD/OSIPTEL, de fecha 19 de junio de
2022, que aprueba el Texto Unico Ordenado del Reglamento para la atencion de gestiones
y reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones (en adelante, el TUO
del Reglamento de Atencion de Reclamos), dispone que los usuarios podran presentar
reclamos siempre que versen sobre determinadas materias'®. Cabe agregar que los plazos
para la resolucion de reclamos en el sector de telecomunicaciones se encuentran

estipulados en el articulo 58° del TUO del Reglamento de atencion de reclamos,

Asi, también tenemos el caso de los usuarios de los servicios financieros, cuyo
procedimiento de atencion de reclamos se encuentra comprendido en el articulo 88° del
CPC™¥y la Circular N° G-184-2015, Circular de Atencion al Usuario.

Entonces, considerando que la legislacion general en materia de proteccion al consumidor
no tiene mayores variaciones para los sectores materia de analisis (retail, banca y
telecomunicaciones), salvo determinados aspectos que han sido desarrollados en el
presente acapite, se podria concluir que el servicio de atencion de reclamos abarca no
solo el acceso a generar un reclamo, sino también la atencion que se brinda durante el

procedimiento y la respuesta a los usuarios dentro del plazo correspondiente.

De ello se desprenderia que los proveedores deberian implementar las medidas que
resulten mas convenientes para brindar un adecuado servicio de atencion de reclamos a

los usuarios —que incluya el acceso a generar un reclamo, la buena atencioén durante el

13 Comprende las siguientes materias: (i) Facturacion y cobro; (ii) Calidad e idoneidad en la prestacion del servicio
(lentitud, intermitencia, comunicaciones entrecortadas, entre otros); (iii) Incumplimiento de condiciones contractuales,
ofertas y promociones; (iv) Falta de servicio; (v) Instalacién, activacion o traslado del servicio; (vi) Falta de ejecucion
de baja o suspension del servicio; (vii) Recargas; (viii) Contratacion no solicitada; (xi) Migracién; (x) Portabilidad;
(xi) Otras materias: negativa a contratar el servicio, falta de entrega de recibos, asi como la negativa a brindar
facturacion detallada o llamadas entrantes.

14 Los plazos para resolver los reclamos: (i) Hasta en tres dias habiles, en reclamos por calidad e idoneidad en la
prestacion de servicios, falta de servicio, baja o suspension del servicio no solicitada, portabilidad, falta de entrega de
recibos, facturacion detallada o llamadas entrantes; (ii) Hasta en quince dias habiles, en reclamos por facturacion y
cobro cuyo monto sea de hasta 0.5 % de la Unidad Impositiva Tributaria, Recargas, Instalacion, Activacion o Traslado
del servicio; (iii) Hasta veinte dias habiles, en los demas casos de reclamos.

15 Articulo 88°

88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los
reclamos en un plazo no mayor de quince dias habiles. Excepcionalmente, la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones podra establecer un plazo ampliatorio cuando la naturaleza y
complejidad de la operacion, producto o servicio materia del reclamo o requerimiento lo justifique, situacioén que debe
ponerse en conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo inicial, sin perjuicio del derecho del
consumidor de recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo.

()
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procedimiento y remitir a los usuarios una respuesta oportuna— a fin de que puedan

cumplir con el deber de idoneidad previsto en el articulo 18° del CPC*®,

Stucchi (2011) sostiene que la idoneidad de un bien o un servicio depende
fundamentalmente de la informacion que sobre este haya puesto el proveedor a
disposicion del consumidor, toda vez que serd esta informacion la que determine las
expectativas razonables del usuario respecto de lo que se espera adquirir para satisfacer
alguna de sus necesidades. Conforme se aprecia, la informacién que se brinda a los
usuarios configuraria un elemento necesario para dar cumplimiento al deber de idoneidad

en el servicio que, en el caso bajo analisis, es la atencion de reclamos.

En concordancia con lo sefialado, el precedente que establece los primeros criterios con
respecto al deber de idoneidad, contenido en la Resolucién N° 085-1996/TDC, de fecha
30 de noviembre de 2016, caso Tori vs. Kouros, considera que deben tenerse en cuenta
las circunstancias que rodean la adquisicion como, por ejemplo, el lugar de compra, la
informacién compartida por el proveedor al momento de la adquisicién, los términos y
condiciones ofrecidos, presentacion del producto, entre otros, que pueda generar

expectativas distintas en un consumidor razonable.

Este precedente precisa, ademas, que la idoneidad del bien o servicio debe ser analizada
en abstracto, inicialmente, lo cual implica que debe considerarse o que normalmente
esperaria un consumidor razonable, salvo que de los términos y condiciones acordados
de manera expresa por el consumidor se desprenda algo distinto. En este sentido, se deja
entrever que las expectativas de los consumidores con respecto a la prestacion del servicio
de atencion de reclamos constituyen un factor determinante para establecer si se estaria

cumpliendo o no con el deber de idoneidad.

En nuestro ordenamiento juridico nacional, el Indecopi ha emitido diversos
pronunciamientos sobre el deber de idoneidad para los consumidores y usuarios, por lo
cual hemos seleccionado determinados casos por considerarlos relevantes para

desarrollar con mayor profundidad el concepto de idoneidad en la atencion de reclamos.

Observamos, entonces, los pronunciamientos de la Sala Especializada en Proteccion al

Consumidor del Instituto Nacional de Defensa y de la Proteccion de la Propiedad

16 Articulo 18. Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién a lo que se le ofrecio, la publicidad e informacién proporcionada, entre otros, atendiendo a las
circunstancias del caso.
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Intelectual (Indecopi, 2018, 2019b)!’, opinando que todo consumidor que presenta un
reclamo espera que el mismo sea atendido dentro del plazo vy, asi, tener conocimiento
sobre la respuesta, de manera oportuna, en la medida en que de ello no solo dependen las
decisiones y acciones que vaya a adoptar, sino que permite, ademas, eliminar una
situacion de incertidumbre sobre el asunto materia de reclamo. Lo sefialado reforzaria lo
que hemos indicado anteriormente respecto de un adecuado servicio de atencién de
reclamos, que comprenderia desde acceder a presentar tu reclamo, la atencion durante el

mismo y la obtencion de una respuesta para los usuarios dentro del plazo establecido.

Ahora bien, el mismo pronunciamiento destaca, ademas, que la idoneidad no puede ser
medida exclusivamente sobre los productos o servicios adquiridos, sino que también
comprende aquellas condiciones que los proveedores ofrecen conjuntamente con sus
prestaciones principales como, por ejemplo, la tranquilidad, la buena atencién brindada,
entre otros aspectos. De ello se podria inferir que los proveedores deberian tener la
capacidad de contar con condiciones minimas para brindar un adecuado servicio de
atencion de reclamos a los usuarios, de modo que si se diera el caso que estos no pudieran
garantizar dichas condiciones, entonces la prestacion que brinde el proveedor no estaria

ajustada dentro de los parametros de idoneidad.

Otro pronunciamiento de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Instituto
Nacional de Defensa y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi, 2019a)*®
considera que los proveedores tienen el deber de brindar los productos y servicios
ofrecidos en las condiciones acordadas o en las condiciones que resulten previsibles, en
funcién a la naturaleza y circunstancia que rodean la adquisicion del producto o la
prestacion del servicio. Coincidimos con lo opinado por la Sala, debido a que los
proveedores tienen la obligacion de cumplir con pardmetros de idoneidad, para lo cual
deberian brindar condiciones minimas —entre las cuales se encuentran respetar las
condiciones acordadas y/o que resulten previsibles entre proveedores y consumidores—

con la finalidad de coadyuvar con un servicio de atencién de reclamos que sea apropiado.

De lo sefialado anteriormente, y sobre la base de los criterios emitidos por el Indecopi, se
podria determinar que el deber de idoneidad que forma parte del servicio de atencién de

reclamos, principalmente, supone que el proveedor brinde las facilidades para que el

17 Resolucién N° 2464-2018/SPC-INDECOPI, de fecha 19 de septiembre de 2019. Resolucion N° 1290-2019/SPC-
INDECOPI, de fecha 17 de mayo de 2019.
18 Resolucion N° 0321-2019/SPC-INDECOPI, de fecha 06 de febrero de 2019.
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consumidor pueda presentar su reclamo y que dicho reclamo sea atendido de manera

oportuna, es decir, dentro del plazo legal previsto.
2.1. El deber de idoneidad en la atencion de reclamos mediante el uso de chatbots

El ordenamiento juridico peruano no comprende una regulacién particular aplicable para
el servicio de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots, ni contempla una
definicion especifica que desarrolle el contenido del deber de idoneidad aplicado a este
tipo de servicio o los elementos que deben concurrir para que se considere que el
proveedor ha cumplido con el deber de idoneidad. En otras palabras, nos encontramos

ante la ausencia de un marco juridico especifico.

Frente a ello, corresponde evaluar si las reglas generales previstas en la normativa
existente en materia de proteccion al consumidor permiten extraer elementos o
caracteristicas trasversales a partir de las cuales se pueda determinar el contenido del
deber de idoneidad aplicado al servicio de atencion de reclamos a traves de chatbots o si,

por el contrario, las normas existentes son insuficientes para abordar esta materia.

Al analizar de manera integral el marco legal vigente en materia de proteccion al
consumidor que se desarrolld anteriormente!®, se advierte que la normativa aplicable
regula el criterio de idoneidad en la prestacion de un bien o servicio, el parametro de
evaluacion de dicho criterio y desarrolla diversas obligaciones impuestas a los
proveedores que se encuentran vinculados con el deber de idoneidad, ademéas de
identificarse que el referido criterio ha sido materia de desarrollo jurisprudencial por los
distintos 6rganos funcionales y superior jerarquico de proteccion al consumidor del

Indecopi.

En virtud de ello, considerando la definicién prevista en el CPC y los pronunciamientos
emitidos por el Indecopi, podemos sefialar que la idoneidad en la prestacion del servicio
de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots supone determinar la existencia de
correspondencia entre lo que el usuario esperaba recibir y aquello que efectivamente
recibié, en funcién a factores como la informacion proporcionada, las condiciones y
circunstancias dadas en la prestacion del servicio de atencion del reclamo. En linea con

lo indicado en el CPC, consideramos que el parametro de analisis comprende considerar

19 Cabe precisar que, a efectos de elaborar el presente analisis, se estan considerando aquellos dispositivos normativos
que regulan aspectos de proteccion al consumidor y que resultan aplicables a los sectores de retail, telecomunicaciones
y banca. En este sentido, la evaluacion que se desarrolla en esta seccion comprende las disposiciones contenidas en el
CPC, el Reglamento del Libro de Reclamaciones, el TUO del Reglamento de atencién de reclamos y en la Circular
N° G-184-2015.
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la naturaleza de este servicio y su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual se ha

puesto en el mercado.

En cuanto a los factores que formarian parte de la idoneidad del servicio materia de
andlisis, se debe tener en cuenta, en primer lugar, aquel referido a la informacién que
debe trasmitir el proveedor del servicio de atencion de reclamos mediante chatbots. Como
regla general, el CPC? sefiala que el proveedor debera cumplir con brindar al usuario
informacion oportuna, veraz, de facil acceso, en castellano y que resulte relevante para
realizar un uso adecuado del servicio. Esta regla, aplicada al servicio de atencion de
reclamos a través de chatbots, se traduce en el requisito de que el chatbot se identifique
como el bot o asistente virtual que se encargara de la atencion del usuario en la
presentacion del reclamo, y que esta identificacion sea de facil comprension para el
usuario, asi como que se realice de manera claray en la primera interaccion que se entable
con este Gltimo, de tal manera que el consumidor tenga la certeza de que su interaccién

sera, en esta primera etapa, con una herramienta digital y no con un ser humano.

En segundo lugar, y en observancia de la obligacién establecida en el literal I, numeral
1.1. del articulo 1 del CPC, el chatbot debe tener implementada la opcion de atencion
personal, de manera que el usuario puede elegir si desea continuar la interaccion con el
chatbot o si prefiere ser derivado con un ser humano. Al respecto, consideramos que
dicho mandato legal busca evitar que se genere una demora o impedimento para que se

pueda presentar el reclamo ante el proveedor.

En tercer lugar, los proveedores del servicio de atencidn de reclamos mediante chatbots
tienen la obligacion de contar con un libro de reclamaciones virtual —ademas del libro
fisico— en la medida en que también comercializan sus productos a través de medios
virtuales para establecer sus relaciones de consumo, en los términos indicados en el
Reglamento del Libro de Reclamaciones. En ese sentido, consideramos que los chatbots
también deben brindar la opcién a los consumidores de acceder al libro de reclamaciones
virtual, para que, de ser el caso, puedan presentar el reclamo directamente por esa via.
Con ello, se evitaria que, ante la interaccion infructuosa con el chatbot, el consumidor

vea frustrada la presentacion del reclamo.

20 E| deber de informacion al que hacemos referencia se encuentra referido al principio de transparencia, previsto en el
numeral 3 del articulo V del CPC, concordado con el literal b, numeral 1.1 del articulo 1y articulo 2 del mismo cuerpo
legal.
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El cuarto y quinto factor que consideramos forma parte de la idoneidad en la prestacion
del referido servicio, consisten en lo siguiente: (i) brindar una atencion oportuna, y (ii)
que la atencion no suponga un obstaculo para presentar el reclamo, conforme lo prevé el
numeral 24.2 del articulo 24° del CPC. La atencion oportuna implica que el proveedor
otorgue una respuesta al reclamo presentado por el consumidor en el plazo legal previsto
para ello, es decir, dentro de los 15 dias habiles desde su presentacion —en observancia
de lo establecido en el citado dispositivo legal—, siendo que dicho elemento encuentra

sustento en una garantia legal establecida en la referida norma.

Finalmente, en relacion con el elemento indicado en el punto (ii) del parrafo anterior, este
consiste en evitar que el medio de atencion del reclamo mediante chatbots se convierta
en un impedimento de tal magnitud que conlleve a la no presentacion del mismo. De esta
manera, la existencia 0 no del impedimento se deberd evaluar atendiendo a las
circunstancias del caso particular, debiendo determinarse si existio un obstaculo y si,

como consecuencia de ello, el usuario no puede realizar la presentacion de su reclamo.

En virtud de lo sefialado anteriormente, se observa que los dispositivos normativos
comprendidos en el marco legal vigente permiten dar contenido al deber de idoneidad en
la atencion de reclamos mediante chatbots, lo cual —en nuestra opinion— debe
comprender los siguientes elementos: (i) informar en el primer contacto con el usuario
que la interaccién sera con un chatbot, (ii) implementar la opcién para que el usuario
pueda ser derivado con un ser humano y poder continuar con la presentacion del reclamo,
(iii) brindar la opcién a los consumidores de acceder al libro de reclamaciones virtual,
(iv) brindar una atencién oportuna, es decir, atender el reclamo dentro del plazo previsto

para ello, y (v) que la atencién no suponga un obstaculo para presentar el reclamo.

Es importante mencionar que la normativa vigente en materia de proteccion al
consumidor que hemos considerado a fin de dotar de contenido al deber de idoneidad en
la prestacion del servicio de atencidén de reclamos mediante chatbots, constituye una
regulacion con enfoque comando y control, en la medida que ante el incumplimiento de
alguna de las disposiciones contenidas en dichas normas, se ha previsto como
consecuencia la aplicacion de sanciones desde la amonestacién hasta la imposicién de

multas.
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3. Enfoques de cumplimiento normativo

La actividad regulatoria que ejerce el Estado a través de sus distintas entidades puede
definirse como toda forma de influencia deliberada del Estado en el comportamiento
econdmico o social de las personas (Baldwin et al., 2012). De esta manera, el concepto
de regulacion se puede entender bajo un ambito de aplicacion mas amplio, el cual
comprende distintas etapas que inician desde el momento en que la ley es ley y la norma

juridica existe hasta la aplicacion en el caso concreto y su cumplimiento (Garoupa, 2014).

Bajo este concepto, la regulacion busca ajustar el funcionamiento de un sistema a
determinados fines, o determinar las reglas o normas a que debe ajustarse una persona
(Chavez, 2019). De ahi que cuando nos referimos a la potestad regulatoria se entiende
que esta se ejerce con el objetivo de lograr que los agentes econémicos se comporten de
la manera deseada, prevista en la ley o dispositivo normativo que corresponda.

La potestad regulatoria no se agota con la mera determinacién de las reglas a las que
deben ajustarse los administrados, sino también abarca las acciones que se adoptan y
aplican para efectos de lograr el cumplimiento de la normativa establecida. En efecto, el
enforcement puede entenderse como la actividad que debe realizar el Estado para hacer
cumplir y aplicar las normas, lo cual comprende todas las acciones necesarias para ello
(Falla, 2009).

Hay dos tipos de enfoques para el enforcement o cumplimiento normativo: (i) el enfoque
de compliance, que consiste en adoptar acciones de persuasion y prevencion, y (ii) el
enfoque de deterrance o de disuasion. El enfoque de compliance constituye una estrategia
en donde priman los incentivos, la negociacion y el dialogo entre el regulador y regulado
a fin de alcanzar el cumplimiento de las normas, mientras que el deterrance se basa en el
uso de sanciones a efectos de disuadir a los agentes regulados de incurrir en infracciones
(Ochoa, 2018).

Conforme indica Tapia (2015), el enfoque de enforcement disuasivo es el predominante
en Latinoamérica y, principalmente, es empleado en las regulaciones del tipo “comando
y control”, las cuales implican la imposicion de reglas de conducta con sujecion a la

aplicacion de sanciones en caso de incumplimiento®.

21 para Mejia (2022), en América Latina, y particularmente en el Perd, existe una gran dificultad para desterrar el
mecanismo de “comando y control” de la idiosincrasia del regulador, lo cual conlleva a que Se incurran en excesivos
costos por parte del Estado a partir del momento en que surge la necesidad de intervencion.
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En ese sentido, de acuerdo a lo desarrollado en el acépite anterior, se puede verificar que
el marco juridico existente que resulta aplicable al deber de idoneidad del servicio de
atencion de reclamos mediante el uso de chatbots, se encuentra compuesto por una serie
de mandatos y obligaciones legales sometidos a la imposicion de una sancion en caso de
incumplimiento, lo cual se enmarca en una regulacion del tipo “comando y control”, asi

como en un enfoque de enforcement disuasivo.

Ochoa (2018) refiere que la actividad regulatoria no debe depender solamente de emitir
mandatos, prohibiciones o requerimientos por parte de una autoridad, sino que debe
recurrirse a mecanismos alternativos que influencien en la toma de decisiones de las
personas a fin de buscar asegurarse el cumplimiento normativo. Y es que, segun
manifiesta el autor, una regulacion basada en el “comando y control” tiene limitaciones
en torno a su adecuado cumplimiento, pues para que ello sea posible se requiere que, por
los menos, coexistan seis condiciones: (i) el conocimiento del mandato, (ii) la
comprension del mandato, (iii) la voluntad de cumplimiento, (iv) adecuadas sanciones,

(v) efectiva fiscalizacion, (vi) seguimiento y evaluacion de los resultados punitivos.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) ha elaborado
una guia para el cumplimiento regulatorio, por medio de la cual ha recomendado que
debe aplicarse un enfogque de enforcement basado en principios de regulacion responsiva
(OCDE, 2019). En efecto, como sefiala Ochoa (2016), el enfoque de cumplimiento
normativo de regulacion responsiva consiste en que el regulador acude a mecanismos de
dialogo y coordinacion con el agente regulado, aplicando solo como ultimo recurso

herramientas de coercion, de manera escalonada y en una piramide de cumplimiento.

Segln Bonifaz y Montes (2015), este enfoque de regulacion responsiva permite adaptarse
al comportamiento que pueda tener el agente regulado, considerando que estos pueden
ver influenciada su conducta por distintas razones: (i) por criterios econémicos, es decir,
sus decisiones estan orientadas a obtener beneficios; (ii) por la sociedad, es decir, sus
decisiones estan orientadas en funcion a la imagen que proyectan a la sociedad; (iii) por
el sentido de cumplimiento, es decir, sus decisiones estan orientadas a cumplir las normas

y encontrarse conforme a derecho.

En la medida que la regulacion tradicional de “comando y control” y su enfoque disuasivo
de cumplimiento normativo presentan las limitaciones que han sido mencionadas

anteriormente, surge la regulacion responsiva como una alternativa de cumplimiento
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normativo que permite abordar desde otra perspectiva las dificultades inherentes al

enfoque disuasivo tradicional.

Ahora bien, la regulacion responsiva no es el Gnico mecanismo regulatorio alternativo,
pues autores como De Cock Bunning et al. (2014) manifiestan que algunos reguladores
estan optando por aplicar técnicas alternativas para solucionar los problemas dejando de
lado la aplicacién de instrumentos legales como, por ejemplo, el hecho de que algunos
regimenes hayan optado por aplicar un enforcement orientado en la cooperacion entre el
publico y el privado. Asi, los autores indican que, a través de esta cooperacion, se logra
un aprendizaje entre el sector publico y el privado, logrando a su vez el cumplimiento del
objetivo de la regulacion de prevenir el incumplimiento de las normas por parte de los

agentes regulados y reduciendo de manera eficiente los costos de fiscalizacion.

De manera especifica, en relacion con los chatbots, no se advierte a nivel de la literatura
un enfoque regulatorio concreto que se considere que debe ser utilizado; sin embargo, si
existen opiniones de diversos autores en cuanto a los enfoques a ser empleados respecto
de la regulacion de las tecnologias de inteligencia artificial. En efecto, para autores como
Vercelli (2023), la regulacion basada en leyes, normas y/o textos juridicos es insuficiente
en el campo de su aplicacion a los usos de la inteligencia artificial. Asi, el referido autor
manifiesta que en el campo de los usos de la inteligencia artificial es necesaria la
implementacién de un enfoque de co-construccién entre la regulacién y la tecnologia a
través de las cuales ambas se articulan, retroalimentan, cambian, co-evolucionan, co-

varian y se construyen simultdneamente como parte de un solo proceso.

Bajo otro enfoque, Bahamon y Barrero (2020) consideran que en el &mbito de los usos
de tecnologias de inteligencia artificial debe aplicarse un modelo hibrido de regulacion,
en virtud del cual el Estado establezca un marco amplio basado en principios generales
que deben ser respetados, mientras que, por otro lado, el privado se “autorregule”
enfocandose en los detalles. Sobre la autorregulacion, Pazos y Vega (2020) sefialan que
este es un sistema en el que los agentes privados determinan los limites de sus propias
practicas empresariales, a partir de la creacion de codigos de conducta, buenas practicas
y formas especificas de cumplimiento de los imperativos del ordenamiento juridico, lo
cual trae consigo beneficios para las empresas asociados a la autodeterminacién y para

los poderes publicos como la consolidacion del marco normativo.
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Por su parte, Nesta (s.f.) sugiere que en el &ambito de innovacion tecnolégica como los
usos de la inteligencia artificial se deben considerar las practicas regulatorias bajo un
enfoque que denomina anticipatory regulation (regulacién anticipada), en virtud de la
cual se plantea la reduccion de las barreras regulatorias en el desarrollo de tecnologias
emergentes para sectores clave de la industria, generando asi un ambiente que sea
propicio para la innovacion y gestionando los riesgos de manera dindmica por parte del
regulador. Una herramienta acorde a dicho enfoque es el sandbox regulatorio o también
llamado “banco de prueba regulatorio”, el cual es explicado por Herrera y Vadillo (2018)
como un entorno regulatorio de prueba creado por la autoridad reguladora en la cual se
fijan criterios generales y las empresas, asi como sus clientes, participan de dicho entorno
por un tiempo limitado, ofreciéndoles soluciones caso por caso y planteandose medidas
alternativas que se adapten al modelo de negocio. Asi, una vez concluido el sandbox
regulatorio, los entes reguladores pueden evaluar los riesgos asociados a las nuevas
actividades y, de ser el caso, proponer una adecuada regulacién basada en la evidencia

obtenida.

Castafio (2020) opina que, en materia de inteligencia artificial, debe iniciarse la
estructuracion y puesta en marcha de iniciativas de experimentacion regulatoria mediante
sandboxes regulatorios, pues considera que dicho enfoque permitiria el desarrollo de la

innovacion y definir cudl seria la mejor forma de regular estas tecnologias.

Los enfoques de regulacion en materia de inteligencia artificial que han sido mencionados
por los autores, efectivamente, vienen siendo avalados e implementados en la realidad.
Por ejemplo, se observa que recientemente el Parlamento Europeo de la Union Europea
ha aprobado el texto de la Ley de Inteligencia Artificial (Parlamento Europeo, 2023), a
través del cual se establecen normas con carcter declarativo y general, asi como
directrices en el desarrollo e implementacion de la inteligencia artificial en la Unidn
Europea y prohibiciones a usos de estas herramientas con un enfoque basado en la
determinacion de riesgos, incluyéndose ademas la posibilidad de aplicar multas en caso

de incumplimiento.

En el caso de Estados Unidos, en el 2022 se presentd un Proyecto de Ley de
Responsabilidad Algoritmica, a través de la cual se busca establecer que las empresas

evalten el uso que hacen de los sistemas automatizados de toma de decisiones para
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determinar su impacto en la afectacion de derechos de las personas??. Asimismo, en el
afio 2023, Estados Unidos haber llegado a un acuerdo de autorregulacion con 7 empresas
norteamericanas para buscar brindar productos de inteligencia artificial que sean seguros,
confiables, debidamente monitoreados y con un sistema de control de fallas
(Weidenslaufer y Roberts, 2023).

En lo que respecta a China, desde el 2017, se cuenta con un Plan de Desarrollo de la
Nueva Generacion de Inteligencia Artificial (Consejo de Estado China, 2017). Asimismo,
a mediados del 2023, el Gobierno Chino ha emitido el documento denominado medidas
provisionales para la gestion de servicios de inteligencia artificial generativa, siendo estos
importantes esfuerzos por intentar regular de manera especifica a este tipo de tecnologia
(He, 2023).

A nivel regional latinoamericano, paises como Brasil?®, Argentina®* y Chile® han
elaborado sus respectivos planes y politicas nacionales en materia de inteligencia
artificial, estableciendo principios generales y objetivos de desarrollo en el uso de dicha
tecnologia por parte del sector publico y privado en sus respectivos paises. Uruguay
tambien ha dado un paso estableciendo En el caso de Colombia?, se ha empleado un
enfoque orientado al soft law, estableciendo un Marco Etico para la Inteligencia Artificial
como guia no obligatoria con recomendaciones y sugerencias para la formulacion de
proyectos que incluyan el uso de inteligencia artificial en el sector publico. En paises
como Ecuador, Uruguay y Bolivia, no se observa regulacion general ni especifica

respecto a la inteligencia artificial.

En el caso puntual del Pert, se ha verificado que ha seguido con la tendencia
latinoamericana de establecimiento de un plan nacional de inteligencia artificial,
dictandose directrices, principios y objetivos de desarrollo de esta tecnologia en el pais.
Lo indicado se evidencia con dos actuaciones concretas por parte del Estado: (i) la
publicacion el 18 de mayo de 2021 de la ENIA, a través de la cual se establecen los
objetivos en torno al desarrollo de la inteligencia artificial en el pais, y (ii) la
promulgacion de la Ley N° 31814-Ley que promueve el uso de la inteligencia artificial

22 Segin nota informativa de Cuatrecasas (2022).

23 proyecto de Ley N° 21/2020 que establece principios y directrices en la aplicacion de la inteligencia artificial en
Brasil (2020).

24 pPlan Nacional de Inteligencia Artificial en Argentina (2020).

%5 politica Nacional de Inteligencia Artificial en Chile (2021).

26 Marco Etico para la Inteligencia Artificial en Colombia (Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica, 2021).
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en favor del desarrollo economico y social del pais, a través de la cual se fijan de manera
declarativa una serie de directrices y principios rectores en materia de uso de inteligencia

artificial.

No obstante, también se ha recogido un enfoque innovador a ser implementado en la
regulacién de las tecnologias de inteligencia artificial, pues en la ENIA se ha establecido
como uno de los objetivos especificos promover los sandboxes regulatorios en esta

materia?’.

A manera de resumen respecto regulaciones existentes entre los principales actores a
nivel mundial y los paises a nivel regional, se ha preparado la siguiente tabla en la que se
puede advertir un comparativo sobre los avances de la regulacion de inteligencia artificial

en cada pais.
Tabla 1.

Cuadro comparativo con los avances en regulacion de inteligencia artificial por pais.

ESTRi‘l;'IEEg;.Aoc::RF;:L:NG,EPI‘?ELFI{‘:I?::JBRE CUENTA CON REGULACION ESPECIFICA SOBRE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Union Europea ]| sl

Estados I EN PROCESO

Unidos

China Sl EMN PROCESO
Brasil Sl NO
Argentina Sl NO
Chile Sl NO
Peri Sl NO
Colombia Sl NO
Ecuador NO NO
Uruguay NO NO
Bolivia NO NO

En virtud a lo indicado, en cuanto a los usos de tecnologias de inteligencia artificial, se
puede advertir que existen distintas tendencias en materia de enforcement y en el empleo
de otras estrategias regulatorias no tradicionales, las cuales estan orientadas a la
prevencion riesgos, persuasion y a la colaboracion entre el Estado y el privado. Dicho
esto, consideramos que el enfoque de enforcement disuasivo para la satisfaccion deber de

idoneidad en la atencion de reclamos a través del uso de chatbots en el Peru es insuficiente

27 Se establece como objetivo estratégico A.2.3.9 de la ENIA.

33



ante el posible riesgo de incumplimiento; por lo tanto, este requiere ser complementado
con un enfoque de enforcement persuasivo y preventivo con la participacion del sector

privado.
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CAPITULO I1l. DESARROLLO DEL PROBLEMA Y ANALISIS

1. Andlisis sobre el riesgo de la falta de idoneidad de los chatbots en la prestacion

del servicio de atencion de reclamos

Como se ha mencionado en el presente trabajo de investigacion, el uso de chatbots por
parte de las empresas para la atencién de sus clientes, entre otros aspectos, sigue en un
crecimiento de manera acelerada a nivel global. En el Perq, la mayoria de las grandes
empresas, particularmente en el rubro de telecomunicaciones, banca y finanzas, asi como
retail, han instaurado la utilizacidn de esta inteligencia artificial aproximadamente 3 afios
atras?®. Ello guarda relacion con la situacion mundial a causa del brote del virus del
COVID-19, en la cual existio la restriccion del contacto fisico y se abrid paso a las

interacciones virtuales, de manera practicamente obligatoria.

De acuerdo con la empresa Atento Pert (s.f)?°, el uso de los chatbots para la atencion de
reclamos, asi como para otras funcionalidades, se ha extendido de manera exponencial

principalmente en los sectores de telecomunicaciones, banca y finanzas, y retail.

En ese sentido, aun cuando la utilizacion de los chatbots como herramienta para atencion
al cliente es relativamente reciente —y, por tanto, existe escasa informacion conforme lo
precisamos en la metodologia de la investigacion— se busca verificar e identificar el
riesgo de la falta de idoneidad de los chatbots en la prestacion del servicio de atencion de
reclamos bajo las siguientes perspectivas: (i) perspectiva del usuario, (ii) perspectiva de
la empresa y (iii) perspectiva del Indecopi y un estudio de caso.

1.1. Perspectiva del usuario

En aras de poder tener alcance sobre la perspectiva del usuario, elaboramos una encuesta
contestada por 350 personas de los diversos distritos de Lima Metropolitana, la cual fue
difundida por distintas redes sociales (en adelante, se identificara como “la encuesta”)

cuyos resultados, que se procedera a analizar, se exponen en el Anexo 1.

En relacion con los canales que utilizan con mayor frecuencia los usuarios para presentar

un reclamo contra las empresas proveedoras de bienes y servicios, identificamos que los

28 |_a temporalidad sefialada fue comentada por Stefanie Trigoso - gerenta de eCare, digitalizacion & digital revenue
de Telefdnica del Per( (comunicacion personal, 01 de mayo de 2023), Ricardo Deustua, Business Owner y Growth
Hacker de los canales autoasistidos y digitales de Claro Per( (comunicacion personal, 05 de mayo de 2023) y Boris
Saldafia-Gerente Legal de Nuevos Negocios del Grupo Falabella (comunicacidn personal, 21 de junio de 2023).
29Atento Per(, perteneciente al Grupo Atento, es una empresa de servicios de gestion de las relaciones con clientes y
externalizacion de procesos de negocio, Unica empresa especialista en CRM/BPO en el Peru.
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encuestados, en su gran mayoria, emplean la atencion por via telefonica y la atencion por
pagina web como alternativas. Debido a la naturaleza inherente de los chatbots, estos
principalmente son implementados por las empresas en las vias telefénicas y en sus

respectivas paginas web para la atencién al pablico.

De igual manera, se constato que casi la totalidad de los encuestados (94 % equivalente
a 329 encuestados) han interactuado con chatbots, frente a un 6 % (21 encuestados) que
aun no lo han hecho. Ello evidenciaria que existe una cantidad importante de personas —

dentro de esta muestra— que han utilizado chatbots.

Sobre los encuestados que no han interactuado con chatbots, su perfil principalmente se
caracteriza por ser personas que —en gran parte— son mayores de 60 afios y que emplean
con mayor frecuencia la atencién presencial o el libro de reclamaciones para formular sus
reclamos ante las empresas. En nuestro pais, el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, conjuntamente con Osiptel, sefiala que existe una deficiencia de
alfabetizacion digital del adulto mayor (Ebiz Latin América, 2022), por lo que no resulta

extrafio que tengan una mayor resistencia a la atencién virtual.

Asimismo, se observa que los usuarios de esta tecnologia de inteligencia artificial han
interactuado, mayormente, por medio de texto (paginas web, WhatsApp, entre otros) y
en menor medida a través de voz (llamadas), siendo la principal finalidad de dicha
interaccion el presentar un reclamo (268 encuestados que es equivalente al 81.2 %)%, tal

como se expone en el grafico 7 del Anexo 1.

Con el proposito de determinar la percepcion de los encuestados respecto del nivel de
satisfaccion en el uso de los chatbots para la presentacion de reclamos, se obtuvo la

siguiente informacion:

30 Sobre este resultado, podemos sefialar que es una tendencia, a nivel mundial, que las personas utilicen mucho mas
la mensajeria instantanea que las llamadas (Rubio, 2019). Se estima que los jovenes usan a diario aplicaciones como
Facebook Messenger, WhatsApp o Telegram, haciendo cada vez menos llamadas, preferencia que no es solo comin
en ellos, sino que en la poblacion en general el uso diario de este tipo de aplicaciones casi duplica al de llamadas
telefonicas.
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Figura 1.

Niveles de satisfaccion de usuarios

9. Si usted selecciond la opcion de “presentar un reclamo” en la pregunta 8, por favor,
califique del 1 (Muy mala) al 5 (Muy Buena) la interaccion que usted tuvo con el
chatbot.

289 respuestas

® 1 (Muy mala)
® 2 (Mala)

@ 3 (Regular)

@ 4 (Buena)

@ 5 (Muy Buena)

Fuente: Elaboracion propia

La figura muestra que la experiencia generalizada en los encuestados cuando han

presentado un reclamo es insatisfactoria.

A fin de poder indagar la expectativa de los encuestados, es decir, qué es lo que espera el
usuario promedio al momento de interactuar con los chatbots para efectos de plantear un
reclamo, solicitamos a los encuestados que elijan las alternativas que ellos consideran

gue pueden mejorar dicha interaccion, obteniéndose el siguiente resultado:

Figura 2.

Recomendaciones para la interaccion con los chatbots segun los encuestados

11. Segun su experiencia, ; Como considera que se puede mejorar la interaccion con
los chatbots para la atencién de reclamos? Elija las 3 opciones que usted valore mas.

139307 %)
12(349%)

Establecer lz opeidn de atencion directa por personal de la emprzsa

Establecer un catalogo de opciones brindadas por el chatbot para
la solucion del reclamo

80 (22,9 %)
93 (26,6 %)

Implementar la posibilidad de mteractuar en otro idioma
Se habilite la opcion de seguinento del reclamo

Sc informe con claridad ¢l procedimicnto al inicio de la
interaccién

149 (426 %)

Emplear un lenguaje de ficil entendimiento
Mejorar la velocidad de la interaceion

Reducir 1a cantidad de preguntas /0 requerimientos del sistema

237 (67,7 %)

Fuente: Elaboracion propia
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La principal alternativa sefialada por los encuestados (67.7 %) es que se establezca la

opcion de atencion directa por personal de la empresa.

Con relacion a las otras alternativas que fueron elegidas por los encuestados, advertimos
que los usuarios también priorizan que los chatbots tengan la capacidad de que puedan
seguir el tramite del reclamo en el tiempo. Asimismo, valoran que la interaccion sea
sencilla, que no tengan requerimientos innecesarios y que no dejen de ser atendidos de

manera rapida y fluida, conforme se advierte de la Figura 2.

Siguiendo con los resultados, verificamos que los encuestados refieren que los chatbots
no cuentan con un lenguaje sencillo ni amplio, puesto que no les ha sido posible precisar
con detalle su reclamo a causa de las respuestas que otorgan y, por otro lado, no han sido
capaces de otorgar la solucion correspondiente al reclamo planteado.

Asimismo, otras personas marcaron la opcion “Otro”, mediante la cual un encuestado
manifestd como opcidn que la interaccion con los chatbots pueda ser prolongada, ya que
ha verificado que tiene que volver a gestionar toda la solicitud cuando no responde de
manera inmediata. A su vez, otro encuestado sefial6 que es recomendable que las
respuestas automatizadas con las que cuentan los chatbots, se actualicen constantemente.
Ademas, un encuestado preciso que la implementacion de los chatbots no solamente sea
por via telefonica o por chat de texto, sino que sea implementado en todas las vias de
comunicacion y no de manera excluyente, a fin de que el usuario pueda tener diferentes

opciones de atencién de reclamos conforme a sus circunstancias.

En concordancia con los resultados obtenidos en la encuesta, observamos —conforme al
reciente estudio realizado por la empresa Neo Consulting®— que el 90 % de usuarios
considera que los chatbots no pueden resolver todas sus dudas (Naupas, 2023). De esta

manera, el referido estudio muestra el siguiente resultado:

31 La empresa Neo Consulting S.A.C. es una consultora de estrategia y transformacion digital.
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Figura 3.

Resultados de estudio sobre uso de chathots

£Cudles han sido tus peores momentos con el uso
de un chatbot?

Mo entiende lo que le escribo
O pregunto

Pocas opciones de respuesta
lgnora lo que le consulto

Mo me ofrecen los servicios
que necesito

La informacion aofrecida
Nno es clara
Fuente: Neo Consulting

Asimismo, seguin Arellano Consultoria®, que elaboro el estudio de Marcas 2023, solo el
28 % de 1,561 encuestados en Lima y provincias pudieron solucionar sus dudas al
interactuar con un chatbot (Miani, 2023). En ese sentido, el 72 % restante habrian tenido

una experiencia insatisfactoria al utilizar esta herramienta tecnoldgica.

Por otro lado, a fin de seguir investigando sobre la perspectiva del usuario, realizamos la
observacion directa, es decir, interactuamos —como usuarios— con diversos chatbots
del sector telecomunicaciones, bancay retail, conforme se expone en detalle en el Anexo
2. Como resultado de la referida observacion directa, pudimos verificar que la mayoria
de las empresas han puesto a disposicion la opcién de atencion de reclamos; no obstante,
se advierte que, solo en el caso de una empresa del sector de banca (Banco de Crédito del
Per(), se redirige el reclamo indicando que el usuario sera atendido por un personal
humano mediante via telefénica. De igual manera, se observa que esta empresa les precisa
a los consumidores que la atencion de reclamos podra ser ejercida en un determinado

horario de atencion, una vez que el usuario o cliente realice la Ilamada de manera directa.

Por otro lado, la empresa Entel perteneciente al sector de telecomunicaciones, sefiala en
su pagina web que el cliente podra ser atendido via telefonica de manera directa,
independientemente que inicie la consulta y/o reclamo mediante el chatbot de la empresa.
No obstante, en este caso también se verifico que, si se realiza la consulta a traves del
chatbot puesto a disposicion, no existe una atencion clara para que el cliente precise su

consulta y/o reclamo.

32 Empresa que ofrece consultoria para el desarrollo de empresas e instituciones en mercados emergentes.
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En relacion con lo indicado, se observo que las empresas Claro, Movistar y Bitel del
sector telecomunicaciones, tienen la posibilidad de plantear reclamos mediante los
respectivos chatbots, no obstante, solo en el caso de Bitel se permite el acceso directo a

dicha opcion .

En el caso de los sectores de banca, las tres empresas investigadas (BCP, BBVA e
Interbank) cuentan con la funcionalidad de reclamos a través de sus chatbots, sin

embargo, en ninguno de estos casos se tiene facilmente un acceso directo a dicha opcion.

Por ultimo, en las empresas investigadas del sector retail, los chatbots de Saga y Ripley
cuentan con la funcionalidad de atencion de reclamos, siendo en el caso de Ripley de facil
y directo acceso a dicha opcion. En el caso del chatbot de Oechsle, no se cuenta con la
funcionalidad de atencion de reclamos. A manera de resumen, se detalla en la siguiente
tabla un comparativo de la funcionalidad de atencion de reclamos disponible en los

chatbots de las empresas investigadas.

Tabla 2.

Cuadro comparativo de la funcionalidad del servicio de atencion de reclamos

disponible en los chatbot de las empresas de los sectores investigados

SECTOR EMPRESA CUENTA CON OPCION DE PEEFI{II:::E‘E-TECEEASD
RECLAMOS OPCION

Movistar Sl NO
Telecomunicaciones Claro Sl NO
Entel NO NO
Bitel sl 3l
BCP sl MNO
Banca y Finanzas BBVA sl NO
Interbank sl NO

Saga
Falab;EeLl.a Sl NO

Retail

Ripley Sl Sl
Oechsle NO NO

Sin perjuicio de la interaccion directa que hemos realizado con los chatbots de los
respectivos sectores, de los resultados obtenidos en la encuesta, asi como de las encuestas
elaboradas por Neo Consulting y Arellano Consultoria, verificamos que la atencion por

parte de los proveedores no es considerada idonea por los usuarios en lo que concierne al
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canal de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots. Por lo tanto, se puede

considerar que existiria una atencion inadecuada.

Observamos que, al no haber una satisfaccion al momento de interactuar con los chatbots,
los usuarios prefieren una atencién con personal humano. En consecuencia, se podria
considerar que no existen —en la actualidad— chatbots con caracteristicas completas
puestos a disposicion de los consumidores capaces de satisfacer los requerimientos de
estos, por lo que, se puede inferir que la atencion por medio de los chatbots hacia los

consumidores todavia es precaria.

Asimismo, al no ser un canal idoneo, la atencion de reclamos por medio de los chatbots,
los encuestados tienen diversas expectativas y opciones de mejora en mente, con el
proposito de que se lleve a cabo una atencidn adecuada. Se observa que la mayoria de los
encuestados considera necesaria una mejor adecuacion de los chatbots en diferentes

aspectos.

Segin Naupas (2023), en el mencionado estudio realizado por Neo Consulting, se
determina que la molestia de los consumidores es que muchas empresas usan esta
herramienta tecnoldgica para resolver cualquier situacion, incluso los reclamos que tienen
mayor complejidad. Segin se menciona, el chatbot, al no entender el reclamo, genera

frustracion en un usuario que ya se encontraba insatisfecho.

Lo indicado hasta el momento coincide con lo precisado por Jorge Soto, especialista del
CEMI® del Indecopi (comunicacion personal, 16 de febrero de 2023), al considerar que
aun los chatbots no tienen el entrenamiento debido para atender correctamente a los
consumidores. Lo mismo opina Guerrero Argote, especialista en legaltech y derecho
digital (comunicacion personal, 07 de febrero de 2023), ya que estima que la tecnologia
de los chatbots para la atencion al publico ain no se encuentra madura en el mercado

peruano.

En concordancia con ello, Bejarano Murillo, asociada de Smart Cities y especialista en
gobierno digital (comunicacion personal, 02 de marzo de 2023) advierte que hoy en dia
la atencion por personal humano no llega a ser reemplazable al 100 % por la inteligencia
artificial debido a fallas que hay detras de este tipo de tecnologias, pero para ciertos

asuntos y dependiendo de la complejidad, puede llegar a ser eficiente.

33 Centro Especial de Monitoreo
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Por su parte, Florez Choque (comunicacién personal, 03 de marzo de 2023) considera
que solo en los casos mas rutinarios los chatbots llegan a ser eficientes, y no en casos
complejos. Una opinion similar tiene Durand Carrion (comunicacion personal, 18 de
marzo de 2023), al considerar que los chatbots se utilizan para situaciones basicas y no

para casos con mayores particularidades, sino no seria eficiente su uso.

Los especialistas citados tienen la misma percepcidn que los encuestados con respecto a
la poca capacidad de los chatbots para llegar a atender un reclamo que contiene, en
muchas ocasiones, varios detalles, por lo que no estarian de acuerdo con que pongan a

disposicion del pablico una herramienta sin mayor alcance para ese tipo de situaciones.

Por otra parte, desde la experiencia de la observacion directa realizada, consideramos que
la interaccion que existe entre los chatbots y los usuarios para la atencién de sus reclamos
resultaria ser limitada, insuficiente y de poco alcance. Ello, debido a que el chatbot no
atiende propiamente el reclamo, sino que genera, en algunos casos, solo la recepcion de
este. Esta conclusion va de la mano con una de las expectativas verificadas en la encuesta,
ya que los usuarios consideran que deberian hacer el seguimiento del tramite del reclamo,

y no solo recepcionarlo.

Es asi que consideramos que los chatbots puestos a disposicion por las empresas que los
han implementado como un canal de atencion son basicos, lo que genera, en muchos

casos, un malestar al usuario por no obtener una atencion y solucién oportunas.
1.2. Perspectiva de las empresas

En la encuesta realizada, se pudo obtener la informacion respecto de los principales
sectores de bienes y servicios en los que hayan tenido la experiencia de tener a su
disposicion la atencion de reclamos a traves del uso de chatbots. Del resultado expuesto
en el gréafico 10 del Anexo 1, se advierte que los sectores telecomunicaciones, banca y
finanzas, y retail son los principales sectores en los que las empresas han implementado
el uso de chatbots en sus sistemas y, a su vez, registran el mayor nimero de interacciones

con los encuestados.

De manera similar dicha informacion se corrobora a propésito de lo sefialado por Pachas
Almeyda, gerente de RPAs en la empresa NTT DATA3* (comunicacion personal, 08 de

marzo de 2023), precisandonos que los principales clientes que tienen son empresas del

34 La empresa NTT DATA Europe & Latam es una de las principales compaiifas proveedora de servicios de Tl en el
mundo. En el Perd, es una de las principales empresas proveedoras de chatbots.
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sector telecomunicaciones, banca y finanzas, y retail; los mismos que han aumentado en
demanda de solicitud de chatbots en los dos ultimos afios, de forma abismal. De igual
manera, Florez Choque, exmiembro del Comité de Expertos para la Estrategia Nacional
de Inteligencia Artificial del Gobierno Peruano (comunicacion personal, 03 de marzo de
2023), nos sefald que el sector de banca y finanzas era uno de los sectores principales en
donde se ponian a disposicion del publico consumidor a los chatbots como canal de

atencion.

Aunado a ello, la plataforma Zyxme Conversations, perteneciente a la empresa VCA
Perd®®, indica que distintas empresas han implementado chatbots para atencion al cliente
con éxito, entre los que resaltan el Banco de Crédito del Perd, Entel y el Banco

Continental.

Estimamos que ello no llega a ser extrafio, teniendo en cuenta que solo determinadas
empresas que sean de mayor presencia en el mercado ponen a disposicion los chatbots
como un canal de atencién de reclamos. Como lo menciona Durand Carrion
(comunicacion personal, 18 de marzo de 2023), solo son los grandes proveedores los que
utilizan el sistema de chatbots a diferencia de una panaderia o sastreria. En consecuencia,
resulta razonable que grandes empresas, por su capital, rentabilidad y capacidad, puedan
probablemente utilizar la herramienta digital de chatbots para atender los reclamos de sus

consumidores.

Por otro lado, y con el objetivo de verificar las caracteristicas de los chatbots desde un
ambito técnico-empresarial, Pachas Almeyda (comunicacién personal, 08 de marzo de
2023) refiere que, en el momento en que se elaboran los chatbots, se tiene en cuenta
varios factores, como el alcance y la complejidad por implementarse en cada chatbot, asi
como la capacidad que el cliente desea que su chatbot tenga y, con ello, poder cotizarle
una tarifa establecida. De igual manera, nos precisa que buscan que sus clientes tengan
un ahorro de costos y, a su vez, ofrecerles chatbots personalizados en aras de que haya
una experiencia grata de los usuarios que interactan con estos. Es ahi, segin Pachas
Almeyda, donde un chatbot puede ser considerado un producto maduro, tomando en
cuenta que siempre estd en constante aprendizaje al procesar grandes volumenes de
solicitudes en un tiempo récord y de manera simultdnea. Asimismo, sefiala que el

aseguramiento de éxito que brindan con respecto a las consultas que los chatbots atiendan

35 VCA Perli es una empresa de tecnologia e innovacion aliado de la empresa IBM, que ofrece la plataforma digital
Zyxme Conversations, agencia de chatbots.
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son al 90 %, pudiendo el 10 % restante variar por circunstancias ajenas al funcionamiento
del chatbot, dado que para dicho funcionamiento se necesita plataformas y tecnologias

adicionales.

Respecto de este tema y desde el punto de vista de Florez Choque (comunicacion
personal, 03 de marzo de 2023), el gran problema y deficiencia a nivel técnico que genera
un mal funcionamiento de los chatbots es la separacion entre el equipo de ingenieria y el
equipo de interfaz que intervienen en su proceso de elaboracion, en el sentido de que los
ingenieros no son conscientes de los limites de la tecnologia, generandose asi una gran
dicotomia. En otras palabras, si existiera un mejor trabajo en equipo desde esas dos areas,

podria un chatbot tener un mejor alcance.

Desde esa misma perspectiva, Naupas (2022) sefiala que el trabajo con lingilistas, asi
como la retroalimentacion de los clientes, puede coadyuvar a que las empresas contintien
mejorando la satisfaccion deseada del cliente, teniendo en cuenta que este canal de
atencion de inteligencia artificial se ha incrementado en las empresas, pero también se

verifica que ha empezado a generar oposicion e incomodidad en los usuarios.

A partir de la informacion recabada, consideramos que los chatbots pueden llegar a ser
capaces de interactuar de mejor manera con los consumidores, para lo cual se requiere un
monitoreo continuo por parte de las empresas a fin de que se pueda perfeccionar el
funcionamiento con el objetivo de cumplir con el deber de idoneidad en la atencion de

reclamos a los usuarios.

No obstante, si bien existe la capacidad desde el &mbito tecnoldgico y técnico para que
los chatbots puedan tener una mejor interaccion, lo cierto es que siempre hay limitaciones
desde la particularidad o caracteristica de cada chatbot y, ademas, cada empresa tiene en
cuenta diversos factores e incentivos a fin de contar con un determinado tipo de chatbot®®.

Para poder analizar con mayor detalle el tema, procedimos a conversar con profesionales
de diferentes empresas a cargo de atencion de clientes mediante el uso de chatbots de los
sectores de banca y finanzas, telecomunicaciones y retail, los cuales comentaron lo

siguiente sobre las caracteristicas de los chatbots y los incentivos para mejorar su calidad:

36 Nos referimos a chatbots con caracteristicas complejas.
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Tabla 3.

Resultados de las entrevistas a profesionales de empresas

Empresa

Profesional

Caracteristicas del
chatbot

Incentivos para mejorar la
calidad del chatbot

Banco de Crédito
del Peru

Hans Briickmann
Flores-Product
Owner del
WhatsApp Chatbot

El chatbot “Clara” solo
atiende determinadas
consultas concretas.

El cumplimiento normativo
actual (cumplir con el deber
de idoneidad, por ejemplo)

Telefénica del
Peru

Stefanie Trigoso
Roman-Gerenta de
eCare,
digitalizacion &
digital revenue

El chatbot “Lucia” atiende
reclamos, consultas, entre
otros requerimientos.

El ahorro de costos que
genera el uso de esta
inteligencia artificial y la
fidelizacion del cliente si
encuentra satisfaccion en
este canal de atencién

Claro Peru

Ricardo Deustua
Aris-Business
Owner y Growth
Hacker de los

El chatbot trabaja de la
mano con el aplicativo Mi
Claro App y solo se
encuentra para atender

La satisfaccion del cliente,
asi como captacion de

canales . . nuevos clientes
-~ consultas especificas sin
autoasistidos y o 37
- complejidades®’.
digitales

Grupo Falabella

Boris Saldafia
Solari-Gerente
Legal de Nuevos
Negocios

El chatbot de la empresa
una herramienta solo de
primera linea®.

Evitar caer en temas de
incumplimiento respecto de
la legislacion de datos
personales y derechos
fundamentales

Fuente: Elaboracion propia

A raiz de lo mencionado, desde la percepcién empresarial, los chatbots puestos a
disposicion de los usuarios —hoy en dia— solo tienen la capacidad de atender reclamos
sencillos de manera satisfactoria; no es idonea su atencién ante un reclamo complejo,

debido a su bajo alcance.

Ademas de lo indicado, Briickmann Flores (comunicacion personal, 03 de abril de 2023)
considera que el chatbot “Clara” puede llegar a ser mucho mas completo, pero va a
depender del disefio y la arquitectura a implementar, y, a su vez, de la evaluacion costo-

beneficio correspondiente a fin de analizar si llega a ser rentable.

Asimismo, Deustua Aris (comunicacion personal, 05 de mayo de 2023) nos precisé que
los canales digitales son una gran oportunidad para una mejor atencion al cliente que se
encuentra inconforme al tener un problema y lo que menos desea en esos momentos es
interactuar con la empresa que le ha generado el referido conflicto. Es decir, para el citado

profesional, los chatbots también son utilizados para evitar un contacto negativo entre la

37 El chatbot debe ser entrenado constantemente para una mayor eficacia.

38 Para Saldafia Solari (comunicacién personal, 21 de junio de 2023), cuando una empresa utiliza esta herramienta
tecnoldgica solamente es para un front office, es decir, para preguntas y consultas del dia a dia y rutinarias,
considerandolo como bésicamente una primera linea.
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empresa y el consumidor de manera frontal mediante personal humano. Sin embargo,
consideramos que, para que esa utilizacion sea exitosa, el chatbot tendra que estar
capacitado para interactuar de manera adecuada con el cliente; caso contrario,

probablemente la insatisfaccion se acreciente.

Por su parte, Saldafia Solari (comunicacion personal, 21 de junio de 2023) enfatiza que
en muchas ocasiones los usuarios se expresan de manera no tan clara, situacion que hace
mucho mas compleja la interaccion con el chatbot. Fuera de ello, el indice de atencion
del chatbot para resolucién de casos que sean cotidianos, llega a ser beneficioso.

En vista de lo precisado por los profesionales de las diferentes empresas, se advierte que
tendrian la percepcion de gue se esta generando un buen desempefio en el uso de chatbots
como canal de atencion, por lo menos en los casos no tan complejos. Inclusive, segun
Trigoso Roman (comunicacion personal, 01 de mayo de 2023), el net promoter score®
del chatbot “Lucia” ha llegado a tener un mejor puntaje que el del call center de la

empresa.

Sin perjuicio de ello, aparentemente si existe el potencial para que grandes empresas,
como son las mencionadas, pongan a disposicién chatbots con mejores capacidades que
permitan cumplir satisfactoriamente con el estandar de idoneidad en la atencién; sin
embargo, se debe tener en cuenta las particularidades que giran en torno a cada sector,

asi como la intencidn y expectativa de cada empresa.

Asimismo, observamos que las empresas estiman como valor agregado el hecho de que
el chatbot puesto a disposicién cumpla con conseguir la idoneidad en la atencién de
reclamos de los usuarios, ya que, como lo mencionaron, se desea la lealtad y continuidad
de los clientes*® a fin de evitar que dejen de tener una relacion de consumo con la empresa.
Por tanto, existe una intencion clara de cumplir con la norma imperativa®!, evitando asi

algun dafio reputacional y, como consecuencia, la pérdida o poca captacion de clientela.
1.3. Perspectiva del Indecopi y estudio de caso

Con el propésito de analizar la perspectiva de la entidad a cargo de la supervision de los
derechos a los consumidores, hemos tomado como referencia el Informe N° 000112-

39 El net promoter score es un indicador que se utiliza en los programas de experiencia del cliente. Sirve para determinar
la lealtad de los clientes a una empresa. Se mide a través de una encuesta.

40 para Stefanie Trigoso (comunicacion personal, 01 de mayo de 2023), ello se llama en términos de marketing
“fidelizacion del cliente”.

41 Ello conforme a lo mencionado por Briickmann Flores (comunicacion personal, 03 de abril de 2023) y por Saldafia
Solari (comunicacidn personal, 21 de junio de 2023).
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2021-DPC/INDECOPI de fecha 07 de diciembre de 2021, elaborado por la Direccion de

la Autoridad Nacional de Proteccidn al Consumidor del Indecopi (Indecopi, 2021a).

El Indecopi viene utilizando el CEMI como herramienta disefiada mediante tablero de
control con inteligencia artificial, a fin de supervisar el comportamiento del mercado
desde el inicio de la declaracion de emergencia sanitaria producida por el COVID-19y,
de esa manera, detectar las afectaciones a los derechos de la ciudadania (Indecopi,
2021b).

En esa linea, segln el informe antes sefialado, el CEMI ha identificado —desde el 16 de
marzo de 2020 hasta el 31 de octubre de 2021*>— un total de 1,167 reportes y consultas
en los cuales los ciudadanos manifiestan que la asistencia brindada mediante bots que
utilizan los proveedores no les permite solucionar sus consultas, interrogantes, solicitudes

e inconvenientes que se les presentan en las relaciones de consumo.

Es asi que el CEMI identifico que las referidas afectaciones a los derechos de los
ciudadanos se han presentado ante diversas situaciones que —en la mayoria de casos—

Ilegan a constituir un reclamo, tal como se verifica en la tabla 1 del Anexo 3.

De igual manera, en el informe se precisé que la Direccion de Fiscalizacion del Indecopi
realizd la evaluacion a 34 proveedores que ponen a disposicion de los consumidores el
servicio de chatbots y concluyo, entre otros aspectos, que de 34 proveedores consultados,
la opcion de preguntas abiertas es permitida por 26 chatbots, de los cuales solo cuatro
respondieron con éxito las cuatro preguntas formuladas, los otros 22 chatbots responden

solo algunas de las preguntas o generan opciones predeterminadas.

En vista de ello, Jorge Soto, especialista del CEMI (comunicacién personal, 16 de febrero
de 2023), menciona que los consumidores estan inconformes con el uso de chatbots como
medio de atencidn por parte de las empresas, ya que no les solucionan el problema.
Preciso, como ejemplo, que los chatbots no son capaces de redireccionarlos a un libro de

reclamaciones.

Por su parte, Roa Quispe, secretaria técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor
N° 03 del Indecopi (comunicacion personal, 23 de marzo de 2023), sefiala que las

opciones del chatbot que las empresas ponen a disposicion deberian ser muy variadas y

42 La data sefialada es la més actualizada que ha proporcionado la entidad. Es decir, no se ha verificado informes con
fechas posteriores a la indicada, conforme se expone en el Anexo 3.
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estar relacionadas con la frecuencia de la interaccion con el consumidor, pero no de lo

evidente u obvio que pueda responder o atender.

De lo indicado, es posible inferir que, a través del monitoreo gestionado, se detect6 una
aparente insatisfaccion de los consumidores con respecto a la atencion recibida de los

proveedores mediante el uso de chatbots.

Por otro lado, el referido informe nos sefiala también que, entre los principales
proveedores que tienen mayor nimero de reportes y consultas en relacion con los
inconvenientes que presentan estos canales de atencion que utilizan los chatbots,
pertenecen a los sectores de telecomunicaciones, banca y finanzas, y retail, como se
expone en la tabla 2 del Anexo 3. Es asi que se observa que el CEMI también ha
identificado como principales empresas que utilizan esta herramienta tecnoldgica a las

que pertenecen a los sectores antes mencionados.

Ademas de lo sefialado hasta ahora, podemos apreciar —como estudio de caso— el
Expediente N° 231-2020/PS1, en el cual se denuncia a la empresa Telefénica del Peru
S.A.A. ante el Indecopi por la infraccion al articulo 24° del Codigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor, debido a que no se habria generado el deber de atencidn
correspondiente por parte de la empresa, al no haber brindado respuesta a los cuatro

reclamos presentados por un consumidor respecto del servicio Movistar Play.

En este caso, se verifica que la insatisfaccion del consumidor fue que la empresa remitid
respuestas automaticas mediante el sistema Phantasia, el cual utiliza la plataforma Google
Apps, servidor de correo electrénico SMPT de Gmail que cuenta con una de las funciones

de chatbot (respuesta automatizada).

De hecho, se advierte que la insatisfaccion obedecia a la falta de respuesta oportuna para
la debida solucion de cada reclamo presentado por el consumidor. Efectivamente, como
lo sefiala la Comision de Proteccion al Consumidor N° 02 en la Resolucién en cuestion,
no llega a cumplirse la correcta atencién de reclamos solo con remitir la respuesta en el
tiempo estipulado por la norma, si es que esta no tiene ningun fundamento o sustento. En

otras palabras, ello seria igual a no haber atendido cada reclamo.

A su vez, este caso nos hace apreciar el poco alcance con el que cuenta el chatbot puesto
a disposicion, debido a que solo llegb a producir respuestas automatizadas una vez que

vencia el plazo para atender cada reclamo. Ademas, el chatbot no se encontraba
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capacitado para observar que no se estaba resolviendo propiamente cada reclamo. Ante

esta situacion, no se estaria cumpliendo con el deber de idoneidad por parte de la empresa.

Todo lo precisado en el presente acapite nos lleva a concluir, una vez mas, que habria
una experiencia del consumidor de indole negativa al no poder satisfacer sus expectativas
respecto de una adecuada atencion de reclamos a través del uso de chatbots, por parte de
los proveedores. Es asi que podemos sefialar que existe un riesgo de la falta de idoneidad
de los chatbots en la prestacion del servicio de atencién de reclamos, el cual va a
incrementarse en la medida que estas tecnologias se sigan implementando en las
relaciones de consumo, situacion que viene ocurriendo como tendencia. En ese sentido,
resulta necesario que el Estado tenga una actuacion activa y eficaz en aras de proteger los
derechos de los consumidores, toda vez que se puede apreciar que el enfoque de
cumplimiento normativo que tradicionalmente viene aplicando el Indecopi seria

insuficiente para brindar una tutela adecuada en esta materia.

2. Analisis del marco normativo del deber de idoneidad en la prestacion de

servicios de atencion de reclamos mediante chatbots

En la presente seccion, se analiza si en el Perd se cuenta con un marco normativo que
permita abordar casos en los que se discuta el incumplimiento del deber de idoneidad en
la prestacion del servicio de atencién de reclamos a través del uso de chatbots. Ello, a
efectos de poder determinar si, en efecto, es necesario emitir una regulacion especifica o
si ya existen disposiciones que permiten proteger a los consumidores en los casos en los
que se discute el cumplimiento del deber de idoneidad en la atencion de reclamos

mediante chatbots.

Al respecto, tal como se indico en el Capitulo Il del presente trabajo de investigacion, si
bien nuestro marco legal vigente no cuenta con normativa especifica que regule el uso de
los chatbots, si podemos encontrar dispositivos legales que comprenden reglas
trasversales, que permiten darle contenido al deber de idoneidad en la prestacion del

servicio de atencion de reclamos mediante chatbots.

De esta manera, se ha determinado, para efectos de la presente investigacion, que la
idoneidad en el servicio de atencion de reclamos a través de chatbots comprende las
siguientes caracteristicas: (i) informar, en el primer contacto con el usuario, que la
interaccion sera con un chatbot, (ii) contar con la opcion de derivar al consumidor con un

ser humano y poder continuar con la presentacion del reclamo, (iii) contar con un libro
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de reclamaciones virtual, (iv) atender el reclamo dentro del plazo establecido, y (v) que

la atencion no represente un obstaculo para la presentacion del reclamo.

En ese sentido, el referido servicio serd idéneo en la medida que concurran los cinco
elementos indicados en el parrafo anterior. Por el contrario, estaremos ante un servicio
deficiente o inadecuado cuando se verifique la ausencia de alguno de estos elementos

durante la presentacion del reclamo mediante la citada herramienta virtual.

En particular, y tal como se ha podido verificar a partir de la encuesta, sobre la base de
lo sefialado por la mayoria de los usuarios encuestados, podemos mencionar que la falta
de idoneidad en la prestacion del servicio de atencidn de reclamos mediante el uso de
chatbots se traduce en la ausencia de un lenguaje sencillo y amplio, la demora para
atender el reclamo, la incapacidad para brindar una solucion al reclamo y la imposibilidad
de darle seguimiento.

Ahora bien, al evaluar los aspectos que supondrian la falta de idoneidad del servicio de
atencion de reclamos mediante chatbots, tenemos que el primero de ellos se encuentra
referido a la demora en la atencion del reclamo, lo cual genera un nivel de insatisfaccion
alto en el consumidor. Sin embargo, este problema encuentra solucién en el propio CPC,
en la medida en que dicha norma dispone que el reclamo presentado mediante canales
virtuales debe ser atendido de manera oportuna, es decir, dentro del plazo de 15 dias

habiles establecido en el articulo 24° de la citada norma.

En relacion con la ausencia de un lenguaje sencillo y claro ofrecido por el chatbot, asi
como la incapacidad para brindar una solucion al reclamo, consideramos que ello también
encuentra solucion en el CPC, el cual prevé como derecho de los consumidores el poder
contar con la opcién de ser derivado a atencion personal cuando se trate de servicios
brindados mediante inteligencia artificial, en este caso los chatbots. Asi, pues, en caso de
presentarse alguna de estas dificultades durante la interaccién con el chatbot —sea por el
lenguaje complejo o el no obtener una solucién al reclamo—, el consumidor puede
solicitar que lo deriven con un ser humano para continuar la atencién por ese medio,
garantizandose con ello que el consumidor pueda lograr comunicar su molestia y
presentar el reclamo, obteniendo, a su vez, la informacion que requiere de manera mas
agil.

Sumado a ello, como se mencion0 previamente, consideramos que en observancia del

deber de informacion con el que deben cumplir los proveedores del servicio, previsto en
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el CPC, se garantiza el derecho de los consumidores a que se les informe, desde la primera
interaccion, que el asistente virtual es un chatbot. De esta manera, los consumidores
pueden conocer que la comunicacion sera con una herramienta de inteligencia artificial
y, con ello, estar conscientes de las posibles limitaciones en cuanto al lenguaje e
interaccion con el chatbot y, en caso de presentarse una dificultad en la interaccion, tienen

la posibilidad de pedir ser derivados con una persona.

Asimismo, debemos indicar que la incapacidad del chatbot para proporcionar una
solucidn al reclamo, como caracteristica de la falta de idoneidad en la prestacion del
servicio antes mencionado, también encuentra solucion en el CPC, el cual dispone que la
atencion de reclamos mediante medios electronicos o similares —en este caso, los
chatbots— no debe representar un obstaculo para la presentacion del reclamo. De esta
manera, el proveedor de este servicio se encuentra obligado a garantizar que los chatbots
cuenten con el mecanismo que permita la atencion y presentacion del reclamo de manera
sencilla, lo cual también comprende el utilizar un lenguaje claro y de facil entendimiento,

de modo que el consumidor no vea frustrada su intencidn de presentar su reclamo.

En concordancia con ello, el problema antes indicado también encuentra solucion en el
articulo 4° del Reglamento del Libro de Reclamaciones, en virtud del cual el proveedor
que cuente con libro de reclamaciones virtual —como es el caso de las tiendas del sector
retail, banca y telecomunicaciones materia de la presente investigacion— debe
proporcionar el apoyo necesario para que el consumidor pueda presentar su reclamo,
incluyendo el orientarlo para identificar toda manifestacion que califique como reclamo

e incluirla en el libro de reclamaciones.

En cuanto a la posibilidad de hacer seguimiento al reclamo presentado, ello también se
encuentra garantizado en el Reglamento del Libro de Reclamaciones, el cual dispone que
en el caso de los proveedores virtuales, al finalizar con el proceso de presentacion del
reclamo se debe permitir la impresion de la hoja de reclamacion y enviarse
automaticamente al correo electronico indicado por el consumidor, dejandose constancia

de la fecha y hora de presentacion del reclamo o queja®.

En virtud de lo expuesto, podemos colegir que el marco legal vigente contiene diversas

disposiciones en materia de proteccién al consumidor que resultan aplicables de manera

43 La referida obligacion se encuentra prevista en el articulo 4-B del Reglamento del Libro de Reclamaciones.
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trasversal, y cuya aplicacion permite tutelar el deber de idoneidad en la prestacion del

servicio de atencion de reclamos mediante chatbots.

En efecto, cada uno de los problemas identificados por los usuarios como falta de
idoneidad en el servicio, pueden ser prevenidos o se puede minimizar el riesgo de que se
presenten durante la tramitacion del reclamo, mediante la aplicacion y cumplimiento de
las citadas normas, verificando en cada caso que el servicio brindado satisfaga estos
elementos que comprenderian el deber de idoneidad en la prestacion del servicio de
atencion de reclamos mediante chatbots, tal y como ha sido definido en el presente trabajo

de investigacion.

Asi, las citadas normas permiten garantizar los derechos de los usuarios en la medida que
contemplan aspectos relativos a la oportunidad en la atencion del reclamo, evitar que esta
se convierta en una traba para la presentacion de este ultimo, la presentacion del reclamo
de manera virtual, asi como la posibilidad de continuar el trdmite con un ser humano, lo

cual reduciria la posibilidad de que se brinde un servicio que no sea idoneo.

A partir de lo sefialado, se advierte que el marco legal peruano que se encuentra en vigor
tutela el deber de idoneidad en la prestacion del servicio de atencidén de reclamos
mediante chatbots, razén por la cual permite abordar los casos en los que se discuta el
incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion de dicho servicio. En esa linea,
al igual que Guerrero Argote (comunicacion personal, 07 de febrero de 2023),
consideramos que un chatbot idéneo seria aquel que cumpla con la normativa de

consumidor, siendo ello lo Unico que deberia esperarse o exigirse a las empresas.

Por lo tanto, consideramos que no seria necesaria la adopcion de un marco normativo
distinto que regule especificamente la atencion de reclamos mediante chatbots, toda vez
que la regulacion vigente resulta apropiada para abordar y proteger los derechos de los
consumidores en los casos en los que se discuta el incumplimiento del deber de idoneidad
en la prestacion del servicio de atencidn de reclamos a través del uso de chatbots. Dicho
esto, ante el riesgo de incumplimiento del deber de idoneidad en la atencién de reclamos
a través de chatbots, resulta relevante analizar si el enfoque de cumplimiento normativo
que se viene adoptando por parte del Indecopi es suficiente para enfrentar dicha

problematica.

Sobre esto ultimo, cabe precisar que, en los ultimos afos, el Indecopi ha demostrado tener

una conducta pasiva en cuanto a la fiscalizacion del cumplimiento del deber de idoneidad
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de los chatbots en la prestacion del servicio de atencion de reclamos, dado que
unicamente ha tramitado un expediente sancionador en esta materia. Ello, pese a que la
data que se ha podido recabar para efectos de la presente investigacion, evidencia que
existen consumidores que han utilizado el referido servicio y no han sido atendidos de
manera adecuada, razon por la cual se denota la ausencia de una estrategia de

cumplimiento efectiva por parte del Indecopi.

3. Andlisis del enfoque de cumplimiento normativo del deber de idoneidad en la
atencion de reclamos a través del uso de chatbots

Tal y como hemos podido concluir en nuestro analisis previo, en el Peru si se cuenta con
un marco legal que permite abordar los casos en los que se discuta el incumplimiento del
deber de idoneidad en la prestacion del servicio de atencién de reclamos a través del uso
de chatbots. En efecto, el marco juridico existente en materia de proteccion al consumidor
contiene un abanico de mandatos legales que permiten concluir lo que seria la prestacién
idonea de este servicio mediante el uso chatbots: (i) el deber de informar al usuario que
se esta interactuando con un chatbot**; (ii) implementar la opcion en el chatbot para que
el usuario pueda elegir ser derivado con un ser humano®; (iii) implementar la opcion de
acceso al libro de reclamaciones virtual*®; (iv) que la atencion brindada por el chatbot sea
oportuna; y (v) que la atencién brindada por el chatbot no suponga un obstaculo para

presentar el reclamo®’.

Asi, el incumplimiento de cualquiera de estos mandatos legales supondria per se el
incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion del servicio de atencién de
reclamos a través de chatbots y, consecuentemente, corresponderia la aplicacion de una

sancion administrativa por parte del Indecopi.

De acuerdo con lo indicado, como punto de partida se puede observar que en esta materia
se mantendria una perspectiva tradicional de regulacion basada en el “comando y
control”, es decir, estableciendo reglas imperativas que deben ser cumplidas por agentes
regulados, bajo amenaza de sancion administrativa (multa). En ese sentido, bajo ese
enfoque, el Indecopi viene aplicando un enforcement o estrategia de cumplimiento

normativo basado en la disuasion a través de la fiscalizacion y aplicacién de sanciones.

44 Se encuentra referido al principio de transparencia, previsto en el numeral 3 del articulo V del CPC, concordado con
el literal b, numeral 1.1 del articulo 1y articulo 2 de la misma norma.

45 Se encuentra prevista en el literal I, numeral 1.1. del articulo 1 del CPC.

46 Se encuentra prevista en el primer parrafo del articulo 4° del Reglamento del Libro de Reclamaciones.

47 Las obligaciones del punto (iv) y (v) se encuentran previstas en el numeral 24.2 del articulo 24° del CPC.
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Consideramos que aplicar un enforcement disuasivo por parte del Indecopi en relacion
con las normas relativas al deber de idoneidad en la atencion de reclamos a través de
chatbots puede ser insuficiente para enfrentar el riesgo que hemos detectado en nuestra
investigacion. Esta consideracién la basamos en dos hallazgos:

(i) EI Informe N° 000112-2021-DPC/INDECOPI de fecha 07 de diciembre de
2021, elaborado por la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al
Consumidor del Indecopi (Indecopi, 2021a), en el cual se identifico —desde el
16 de marzo de 2020 hasta el 31 de octubre de 2021— hubo un total de 1,167
reportes y consultas en los cuales los ciudadanos manifiestan que la asistencia
brindada mediante chatbots que utilizan los proveedores, no les permite
solucionar sus consultas, interrogantes, solicitudes e inconvenientes que se les
presentan en las relaciones de consumo; vy,

(i) Que exista a la fecha de la presente investigacion solo un procedimiento
administrativo sancionador en materia de atencion de reclamos a través de
chatbots, tramitado bajo el Expediente N° 231-2020/PS1, en el cual se impuso
una multa de 10 UIT a Telefonica del Perd S.A.A. mediante la Resolucion Final
N° 2469-2022/CC2.

De la informacidn presentada se puede advertir que no existe ninguna proporcién entre
los 1,167 reportes de una indebida asistencia brindada a consumidores mediante chatbots,
lo cual ha sido identificado por el Indecopi (2021a) en el Informe N° 000112-2021-
DPC/INDECOPI de fecha 07 de diciembre de 2021, en relacion con la existencia de solo
un procedimiento sancionador en materia de atencion de reclamos a través del uso de
chatbots. Dicho esto, en la medida que el uso de chatbots por parte de las empresas se
viene incrementando Y, por lo tanto, existe el riesgo de que también se incremente el
namero de casos de incumplimiento del deber de idoneidad en la prestacion del servicio
de atencidén de reclamos mediante chatbots, resultaria insuficiente que el Indecopi

mantenga el mismo enfoque tradicional de enforcement disuasivo.

En ese sentido, resulta pertinente analizar si hay otros enfoques de cumplimiento
normativo que sean empleados en el PerQ y, si fuera el caso, si resultaria conveniente su
implementacidn en torno a las normas vinculadas al deber de idoneidad en la prestacion

del servicio de atencion de reclamos a través de chatbots.

54



Respecto de otros enfoques de cumplimiento normativo que son empleados en el Perd,
Ayala Gonzales (comunicacién personal, 03 de julio de 2023) refiere que en entidades
como el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA) se han tenido
gjercicios de implementacién de enfoques de regulaciéon responsiva. Asimismo, la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacidn Laboral (Sunafil) ha apostado por realizar un
acercamiento y orientacion a los sujetos obligados antes de aplicar simplemente la

sancion.

De igual manera, Guerrero Argote (comunicacion personal, 7 de febrero de 2023), nos
indica que la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales (ANPD) tiene como
herramienta las opiniones consultivas en las cuales un administrado hace consultas si una
accion determinada puede suponer o no una infraccion, lo cual es respondido por la
autoridad y asi el administrado puede adecuar su conducta en funcién a la respuesta. De
esta manera, considera que si el Indecopi implementara esa practica seria muy Util como
guia para que las empresas puedan saber qué constituye una infraccion en relacion con la

normativa de consumidor en el contexto de uso de chatbots.

En el caso especifico del Indecopi, se advierte que no es ajeno a implementar enfoques
no tradicionales orientados al cumplimiento normativo, pues particularmente la Comision
de Libre Competencia viene aplicando un enfoque de cumplimiento normativo orientado
en la persuasion, esto es, bajo el método de la abogacia de la competencia, la cual tiene
por finalidad realizar actividades en aras de fortalecer y promover la competencia a través
de practicas no represivas, como la difusion y promocion de los beneficios de las practicas
competitivas y, ademas, elaborar informes y estudios de mercado como recomendaciones

de adopcion de acciones regulatorias*® (Lossio, 2021).

Asimismo, legalmente esta reconocido en el numeral 6 del articulo 1V del CPC*, asi
como en el articulo 1 del Decreto Supremo 185-2019-PCM-Reglamento que promueve y

regula la implementacion voluntaria de programas de cumplimiento normativo en materia

48 De acuerdo con los datos que obran en la pagina institucional del Indecopi, entre el 2014 y el 2020 se han adoptado
11 recomendaciones acciones regulatorias materializadas en informes y estudios de mercados.

49 Articulo V1.- Politicas publicas

(..)

6. El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucion de conflictos entre proveedores y
consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y rapidamente los reclamos
de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucion como la mediacion, la conciliacion y el arbitraje
de consumo voluntario, y sistemas de autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a procedimientos administrativos
y judiciales agiles, expeditos y eficaces para la resolucion de conflictos y la reparacion de dafios. Igualmente, facilita
el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.
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de proteccion al consumidor y publicidad comercial®®, que el Estado peruano promueve
un enfoque de cumplimiento normativo basado en la autorregulacion, a través de
programas de cumplimiento elaborados por los propios privados, brindandoles a su vez
incentivos para que estos lo implementen en sus organizaciones de tal manera que se

establece como un supuesto atenuante en la graduacion de sanciones administrativas®®.

En virtud a lo sefialado, se puede concluir que si existen otros enfoques de cumplimiento
normativo que son empleados en el Perd, los cuales se basan en la persuasion, la
autorregulacion y la aplicacion de regulacion responsiva. En consecuencia, corresponde
ahora analizar si resulta conveniente la adopcion de estos enfoques en torno a las normas
vinculadas al deber de idoneidad en la prestacion del servicio de atencion de reclamos a

través de chatbots.

Sobre el particular, el profesor Huapaya Tapia (comunicacién personal, 27 de junio de
2023) opina que se debe salir del enfoque estrictamente de “comando y control” que reina
en materia de proteccion al consumidor; por lo tanto, la idea es superar el mecanismo
tradicional de ver al Indecopi como una maquina de atender reclamos y, méas bien,

implementar herramientas modernas y distintas de cumplimiento normativo.

Asi, precisa que la regulacion debe dejar de ser vista como una imposicion vertical; en
cambio, debe tomarse como una regulacién horizontal, coordinada y testeada antes de ser
adoptada, aplicando conceptos como la actividad informal de la administracion publica
en la que no hay un procedimiento o una forma de acto administrativo de cumplimiento
de las normas, sino simplemente actuaciones administrativas en las que se van creando
los mecanismos de cumplimiento de una manera distinta a la imposicion y unilateralidad

clasica del derecho administrativo.

Por otro lado, Guerrero Argote (comunicacion personal, 7 de febrero de 2023) considera
gue una accidn que puede servir para guiar la manera como se opera con las herramientas
de inteligencia artificial, y que ha sido empleada por otros paises, son las declaraciones
de gobernanza dictadas por los Estados que deben ser cumplidas por los agentes que

implementan estas tecnologias en sus respectivos paises, sean estatales o privados, a fin

%0 Articulo 1. Objeto

El presente reglamento tiene por objeto promover y regular la implementacién voluntaria de programas de
cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor y publicidad comercial.

51 El numeral 4 del articulo 112° de la Ley 29571-Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, establece como
circunstancia atenuante especial que el proveedor del bien o servicio cuente con un programa efectivo para el
cumplimiento normativo de la regulacion contenida en dicho Cddigo.
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de lograr una despliegue mas ordenado de estas tecnologias y que cumpla con estandares

de respeto de derechos humanos.

Asimismo, en relacion con el caso especifico de los chatbots, el experto nos ha
manifestado que es necesario que el Estado convoque a espacios de dialogo y mesas de
trabajo con el privado en el que se pueda producir documentos o guias no vinculantes
(soft law) en el que se establezca lo que se espera o las caracteristicas que deben cumplir
estas tecnologias de acuerdo con el marco juridico vigente. Asi, al ser un mercado
inmaduro requiere una intervencién como guia y no imperativa, lo cual, en un futuro,
podria permitir alimentar regulaciones especificas y con mayor evidencia sobre esta

materia.

La doctora Bejarano Murillo (comunicacién personal, 2 de marzo de 2023) indica que si
es necesario un cambio de enfoque, dado que el avance de la tecnologia es mucho mas
rapido que el avance del Estado, siendo este uno de los problemas mas comunes en el
derecho en la medida que el tiempo para cambiar una ley requiere afios mientras que la
tecnologia cambia en muy poco tiempo, entonces se deben adoptar legislaciones abiertas
en las que no se adopten medidas imperativas y mas bien se tenga un enfoque con

participacion del sector privado.

Por su parte, Ayala Gonzales (comunicacion personal, 03 de julio de 2023), manifesta
que no siempre la regulacion de una obligacion directa en un primer momento es la mejor
salida; de hecho, considera que hay otros enfoques que no imponen una obligacion desde
el inicio, sino que se plantean un esquema de soft law y luego se va incrementando la
intervencion dependiendo de cémo se va desarrollando el comportamiento de los sujetos

obligados.

Durand Carrién (comunicacion personal, 18 de marzo de 2023) reconoce que seria
optimo que el Indecopi tomase en cuenta y se reuniera con las principales empresas con
la finalidad de obtener la eficiencia buscada en el cumplimiento del deber de idoneidad

en la atencién de reclamos a través de chatbots®?.

Por parte del sector empresarial, Deustua Aris (comunicacion personal, 5 de mayo de

2023) afirma que, en materia de atencion de reclamos a través del uso de chatbots, es

52 para Durand Carridn, la eficiencia en este tema corresponde a la satisfaccion del consumidor al momento de
interponer un reclamo.
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necesario que el Estado adopte medidas de colaboracion y trabajo conjunto con el privado

a través de las cuales este Gltimo pueda brindarle a su vez un soporte al regulador.

En esa misma linea, Bruckmann Flores (comunicacion personal, 3 de abril de 2023)
sefiala que uno de los principales incentivos de las grandes empresas es el cumplimiento
normativo por politicas internas de buenas practicas; en ese sentido, considera que
deberian emplearse mecanismos de regulacion no imperativa a modo de guia de
cumplimiento del marco normativo y, ademas, establecerse comités, foros o mesas de
trabajo que convoquen al sector privado a participar, debatir y dar sugerencias en relacion

con esta materia.

Dadas las opiniones de los expertos del sector publico, empresarial y académico sobre la
materia, se puede concluir que existe una coincidencia en las posturas al sefialar que,
dadas las caracteristicas de las tecnologias de inteligencia artificial y, concretamente, de
los chatbots, si resulta conveniente adoptar de manera complementaria otros enfoques
para el cumplimiento normativo que permitan un interaccion, comunicacion y

colaboracidn entre el Estado y el privado, a través del uso de herramientas no imperativas.

Lo indicado se contrasta con lo desarrollado en el punto 3 del marco conceptual de la
presente investigacion, en el cual se ha verificado que a nivel internacional en materia de
regulacién de la inteligencia artificial existe una tendencia de aplicar mecanismos
regulatorios cuyo enfoque se centra en practicas preventivas, persuasivas y colaborativas

entre regulador y agente regulado.

En efecto, a modo de ejemplo, en la Unién Europea, Brasil, Argentina y Chile se ha
optado por establecer principios y directrices sobre la materia a fin que los privados las
tengan en cuenta y de esta manera se autorregulen; otro ejemplo, es el caso de Colombia
que ha empleado herramientas de soft law mediante la elaboracién de guias y
recomendaciones a fin de persuadir a los agentes regulados para que actten de la manera
esperada; por ultimo, también tenemos el caso de Singapur que ha aplicado un enfoque
preventivo de anticipatory regulation que supone desarrollar la regulacion bajo una
colaboracion constante entre el Estado y privado.

A manera de conclusion, dadas las limitaciones y lo insuficiente que resulta ser que se
siga aplicando unicamente un enforcement disuasivo por parte del Indecopi con relacién
al riesgo de incumplimiento de las normas relativas al deber de idoneidad en la atencién

de reclamos a través de chatbots, vemos la necesidad que de manera complementaria el
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Indecopi adopte medidas de enforcement con un enfoque persuasivo, de colaboracion y,

a su vez, que busquen motivar el cumplimiento voluntario del privado (autorregulacion).
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CAPITULO IV. PROPUESTAS DE LA INVESTIGACION

Atendiendo a lo desarrollado en el capitulo anterior, se puede determinar que, al ser los
chatbots una tecnologia emergente en constante evoluciéon, cuyo uso viene
incrementadndose cada vez més en las relaciones de consumo y, en contraposicion,
también se incrementaria el riesgo de incumplimiento del deber de idoneidad en la
prestacion del servicio de atencion de reclamos a través del uso de esta tecnologia,
consideramos que el Estado deberia adoptar en este &mbito medidas complementarias al

actual enforcement disuasivo que viene realizdndose por parte del Indecopi.

En ese sentido, proponemos como medidas complementarias que el Indecopi aborde la
problematica adoptando dos acciones concretas de enforcement con enfoque persuasivo
y con orientacién hacia la autorregulacién, a efectos de promover que el sector privado
brinde un servicio de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots que pueda

satisfacer en una mayor medida el deber de idoneidad frente a los consumidores.

Al respecto, tal y como ha sido analizado en capitulos precedentes, en el Per( ya se cuenta
con un marco regulatorio aplicable al servicio de atencion de reclamos a través del uso
de chatbots bajo un enfoque de comando y control; no obstante, nuestra propuesta sugiere
potenciar dicho marco regulatorio a traveés de la promover medidas con enfoque
persuasivo orientadas hacia la autorregulacion, en forma adicional y complementaria a la

normativa imperativa.

El sefialado Decreto Supremo 185-2019-PCM-Reglamento que promueve y regula la
implementacién voluntaria de programas de cumplimiento normativo en materia de
proteccion al consumidor y publicidad comercial es un claro ejemplo del actuar de las
medidas del Estado orientadas a promover la autorregulacion en el sector privado.

Asi, somos de la opinidn que en materia de proteccion al consumidor, promover medidas
persuasivas que orienten una autorregulacién del sector empresarial no es por si sola
suficiente para brindar una adecuada proteccion y defensa del consumidor, sin embargo,
ante la existencia de un marco normativo general de cumplimiento imperativo, la
promocion de medidas persuasivas orientadas hacia la autorregulacién permite reforzar
el cumplimiento normativo por parte de los sujetos regulados, independientemente de las

acciones de fiscalizacion y supervision que ya desempeiia el Indecopi.

Como lo precisa Segura (2014), los acuerdos y/o dialogos en el sector privado puede

Ilegar a tener un gran éxito siempre que esté en la misma linea de los fines normativos.
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Si bien parece contradictorio a los principios reguladores, este tipo de estrategia que se
utiliza en el Estado busca incentivar la participacion y el deber de responsabilidad de las
empresas en el cumplimiento del objetivo publico, asegurando también la eficacia y la
coherencia de la legislacion vigente.

En virtud a lo indicado, las propuestas que sefialaremos, las cuales tienen un enfoque
persuasivo y con orientacion hacia la autorregulacion, no son contrarias a la existencia
de las normas vigentes, sino las consideramos como complementarias y pertinentes como
mecanismo para reforzar el objetivo publico de cumplimiento normativo, siendo en este
caso la satisfaccion del deber de idoneidad en el servicio de atencion de reclamos a través
del uso de chatbots por parte de las empresas.

Finalmente, es pertinente sefialar que las dos acciones que proponemos podrian servir
como base para que en un futuro se pueda desarrollar una estrategia de cumplimiento
normativo basada en un enfoque de regulacién responsiva sobre la materia, lo cual
estimamos que actualmente resultaria muy prematuro al tratarse de un mercado ain en

desarrollo y con una escasa evidencia para dichos efectos.

1. Medida con enfoque de enforcement persuasivo: elaboracion por parte del

Indecopi de una guia informativa

Como primera propuesta, planteamos que se adopte una medida de enforcement con
enfoque persuasivo consistente en la elaboracion de una guia informativa elaborada por
el Indecopi, a través de la cual se buscaria informar a las empresas que utilicen chatbots
en la atencién de reclamos acerca de los elementos minimos que deberian considerarse

en su disefio e implementacion para efectos de cumplir con el deber de idoneidad.

Esta medida de enforcement persuasivo permitiria que, a través de la accion concreta
materializada en la guia informativa, el agente regulador cumpla con su deber de difusion
normativa con la finalidad de influenciar en el agente regulado para que este cumpla con
el marco juridico aplicable. Asimismo, esta medida permitird que las empresas conozcan

lo que el regulador espera de su comportamiento en el mercado.

La guia al ser informativa es una medida que estaria dirigida a todas las empresas que a
través de sus distintos canales pongan a disposicion de sus clientes el servicio de atencién
de reclamos a través del uso de chatbots. Sin perjuicio de ello, la medida particularmente
buscaria genera un impacto en las grandes empresas, toda vez que, por la propia estructura

y dimension de estos negocios, tienden a tener un mayor volumen de reclamos y, en
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consecuencia, es en este nivel empresarial en el que se ha incrementado la automatizacion

en la atencidn de reclamos mediante el uso de chatbots.

Al respecto, se debe destacar que esta herramienta informativa ya ha sido empleada en
diversas ocasiones por el Indecopi y otras entidades del Estado. En efecto, a través del
link_https://www.consumidor.gob.pe/es/guias-para-el-consumo, el Indecopi ha puesto a
disposicion diversas guias y lineamientos referidos a diversas materias de consumo, las

cuales han sido promovidas por diversas entidades (ver Anexo 4).

En cuanto a la informacién que formaria parte de la guia propuesta, consideramos que
deberia contemplar los elementos que componen el deber de idoneidad en la prestacién
del servicio de atencién de reclamos a través de chatbots. Dicho esto, los elementos que

deberian detallarse en la guia son los siguientes:

e Primer elemento: La obligacion del deber de informacion que se traduce en el
requisito consistente en que el proveedor del servicio de atencién de reclamos
configure al chatbot, de manera tal que este ultimo se identifique ante el usuario
como un bot o agente conversacional que se encargara de atenderlo. De este
modo, el usuario tendra la certeza de que su interaccion sera con un chatbot y
no con un ser humano.

e Segundo elemento: La obligacion consistente en que el proveedor configure al
chatbot con una opcion que permita derivar al consumidor con un ser humano
para la atencién de su reclamo. De este modo, al elegir ser atendido por un
chatbot o por una persona, se evita generar al usuario demoras u obstaculos en
la atencidn de su reclamo.

e Tercer elemento: La obligacion consistente en que el proveedor configure al
chatbot con una opcidn que brinde acceso al libro de reclamaciones virtual.

e Cuarto elemento: La obligacion consistente en que el chatbot sea configurado
de tal manera que garantice que el proveedor pueda dar una respuesta oportuna
al reclamo.

e Quinto elemento: La obligacion consistente en que el chatbot sea configurado

de tal forma que no suponga un obstaculo para presentar el reclamo.
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2. Medida con enfoque de enforcement persuasivo orientada a la autorregulacion:
Implementacion por parte del Indecopi de mesas de trabajo con el sector

privado respecto del uso de chatbots para la atencion de reclamos

Como segunda propuesta, planteamos que se adopte una medida de enforcement con
enfoque persuasivo orientado a la autorregulacion, la cual consistiria en la
implementacion de mesas de trabajo entre el regulador y los agentes regulados, en virtud
de las cuales se buscaria poner en conocimiento de las empresas privadas los objetivos
de cumplimiento normativo del regulador en torno a la satisfaccion del deber de
idoneidad en la atencidn de reclamos mediante el uso de chatbots y, a su vez, se habilitaria
la posibilidad de que en dicha interaccion se generen programas de cumplimiento

normativo por parte del privado en esta materia.

Sobre el particular, es pertinente indicar que nuestra propuesta se encuentra alineada con
los objetivos del Decreto Supremo N° 185-2019-PCM-Reglamento que promueve y
regula la implementacion voluntaria de programas de cumplimiento normativo en materia
de proteccion al consumidor y publicidad comercial, a través del cual se reconoce que el
Estado busca promover que las empresas adopten voluntariamente mecanismos de
autorregulacion como los programas de cumplimiento en materia de proteccién al
consumidor. Asi, a través de las mesas de trabajo entre el regulador y los agentes
regulados, el Indecopi podra impulsar la adopcidn de estas herramientas de cumplimiento
normativo por parte del sector privado.

La medida propuesta estaria dirigida inicamente a las grandes empresas, toda vez que las
mismas son las que principalmente vienen adoptando la implementacion de chatbots en
la atencion de reclamos y, a su vez, son las que cuentan con chatbots con mayores
funcionalidades y de mayor complejidad, por lo tanto, las grandes empresas al ser los
principales actores en la implementacion de chatbots para la atencion de reclamos en el
mercado serian los sujetos idoneos para formar parte en las mesas de trabajo con el
Estado.

A mayor abundamiento, en las entrevistas realizadas a Bruckmann Flores (comunicacion
personal, 3 de abril de 2023) y Deustua Aris (comunicacion personal, 5 de mayo de 2023),
en su calidad de encargados de los canales digitales y chatbots implementados por sus
respectivas empresas, se les consulté su opinion sobre nuestra propuesta, quienes

manifestaron que si existiria interés y voluntad por parte de las grandes empresas del
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sector privado en la implementacion de mesas de trabajo con los agentes reguladores para
el desarrollo y mejor funcionamiento de los servicios asistidos por chatbots. Asimismo,
advierten que existe una brecha de conocimiento en los funcionarios publicos sobre el
funcionamiento, disefio e implementacién de los chatbots y que, a través de estas mesas
de trabajo, se podria lograr ese traspaso de conocimiento del privado al publico que

permita un mejor entendimiento de la presente materia.

Por otro lado, Ayala Gonzales (comunicacion personal, 3 de julio de 2023) opina sobre
nuestra propuesta que seria 6ptimo que se desarrollasen mesas de trabajo, debido a que,
al ponerse en conocimiento del sector privado la problematica del servicio de atencién de
reclamos a través del uso de chatbots, ello les permitiria adoptar medidas por iniciativa

propia a las empresas para coadyuvar con la satisfaccion de los consumidores.

En virtud de lo sefialado, se puede concluir que este intercambio continuo y dindmico de
informacidn a traves de las mesas de trabajo, habilitaria la posibilidad de lograr acuerdos
entre el sector publico y el privado en beneficio de los consumidores y, de esta manera,
podrian cumplirse con mayor eficiencia los objetivos regulatorios de satisfaccion del
deber de idoneidad, reduciéndose los costos asociados a la tramitacion de procedimientos

sancionadores que son inherentes a un enforcement tradicional de enfoque disuasivo.
3. Evaluacion de costos y beneficios de las medidas propuestas

Las mencionadas medidas propuestas son complementarias entre si y tienen como
finalidad la difusién de los derechos y obligaciones de los consumidores y de los
proveedores de bienes y servicios en el mercado que utilizan los chatbots como
mecanismo de atencién de reclamos, buscando de esta manera aplicarse un enfoque
persuasivo y orientado hacia la autorregulacion de los agentes. En esa linea, en las
siguientes figuran hemos identificado los costos y beneficios asociados a cada una de las

propuestas complementarias.
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Figura 4.
Identificacién de los posibles costos asociados a la propuesta de elaboracion por

parte del Indecopi de una guia informativa

Fuente: Elaboracién propia



Figura 5.
Identificacién de los posibles beneficios asociados a la propuesta de elaboracién por

parte del Indecopi de una guia informativa

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6.
Identificacién de los posibles costos asociados a la propuesta de implementacién de

mesas de trabajo por parte del Indecopi

Fuente: Elaboracién propia



Figura 7.
Identificacion de los posibles beneficios asociados a la propuesta de implementacion

de mesas de trabajo por parte del Indecopi

Fuente: Elaboracion propia

De las anteriores figuras, hemos identificado costos similares para ambas propuestas. En
el caso de los sujetos regulados, para la Propuesta 1, tenemos el costo asociado al personal
de la empresa que debera brindar capacitacion respecto a la adecuacién de la guia
informativa y al personal encargado de adecuar el chatbot de la empresa. Para la
Propuesta 2, tenemos el costo asociado al personal de la empresa asignado a participar en

las mesas de trabajo.

Para la cuantificacion del costo de la remuneracién del mencionado personal de la
empresa, hemos estimado los rangos salariales de personal del sector privado con
profesion en derecho e ingenieria de sistemas y/o informatica, considerando que las
funciones estarian asociadas a dichas ramas.

En el caso de abogados, de acuerdo con la empresa Computrabajo (s.f.a)>3, la media
salarial de un abogado es S/ 2,237.00 mensuales. Asimismo, Villantoy (2023), indica que

53 Web de empleo lider en Latinoamérica con presencia en 19 paises de los cuales es lider en 10 paises.
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en el 2023 la mayoria de los letrados percibieron un sueldo que oscila entre S/ 2,901.00
y S/ 12,450.00 mensuales, dependiendo del nivel de experiencia y posicion de mando.
Para el caso de un abogado con cinco afios de experiencia, los ingresos pueden situarse
entre S/ 4,346.00 y S/ 9,300.00 mensuales.

Para el caso de un especialista en ingenieria de sistemas e informética, segun
Computrabajo (s.f.b), la media salarial es de S/ 2,575.00 mensuales. Bajo esa misma
linea, de acuerdo con la empresa Indeed>, el sueldo promedio de un ingeniero de sistemas
e informética es de S/ 2,999.00 mensuales. Ahora bien, el costo de las auditorias y el
seguimiento, consideramos que es muy probable que estén a cargo del mismo personal

asignado en los péarrafos precedentes.

En el caso de los costos al gobierno, para la propuesta 1, corresponderia un costo por la
asignacion del personal del Indecopi a cargo de la elaboracion de la guia informativa; y,
para la propuesta 2, también habria un costo asociado por asignacion del personal que

seria en encargado de convocar y participar en las mesas de trabajo con las empresas.

Para la cuantificacion del costo de gobierno relacionado a la asignacién de funcionarios
publicos para la ejecucion de las propuestas, hemos estimado los rangos salariales que
oscilan entre los S/2,500.00 a los S/13,000.00, segun el portal juridico LP Pasion por el
Derecho (2023).> Dicha informacion también es corroborada con la escala salarial
publicada por el Indecopi (2023), en la cual se precisa que su escala remunerativa del
personal para el afio 2023, oscila entre los S/2,500.00 y S/ 15,600.00.

No obstante, es importante destacar que queda a discrecionalidad de los sujetos regulados
como del gobierno, definir cual seria el profesional o el grupo de profesionales asignados
para la implementacion de las propuestas mencionadas y, por tanto, su rango salarial

variaria en base a su puesto y/o jerarquia.

Por otro lado, desde el portal de transparencia econdmica del Ministerio de Economia y
Finanzas (2023)%, se aprecia que el Indecopi tenia asignado para la categoria

54 LLa empresa Indeed es la pagina web de empleo mas conocidas en el mundo con mas de 350 millones de usuarios
Unicos mensuales.

55 LP Pasion por el Derecho es el portal juridico mas leido del Per( al servicio de abogados, jueces, fiscales, profesores
y estudiante de derecho. La informacién del rango salarial es de acuerdo a las convocatorias abiertas en el afio 2023.
56 Consulta Amigable. Mddulo del Presupuesto Institucional de Apertura (PIA), el Presupuesto Institucional
Modificado (PIM), la ejecucion de ingreso en la fase de Recaudado, y la ejecucion de gasto en las fases de Compromiso,
Devengado y Girado correspondiente a las Unidades Ejecutoras (UEs) del Gobierno Nacional, los Gobiernos
Regionales y las municipalidades de los Gobiernos Locales.
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presupuestal de proteccion al consumidor, especificamente, para difusion e investigacion
sobre temas de consumo en el afio fiscal 2023, contd con un presupuesto institucional de
apertura (P1A) por S/. 2°021,587.00, el cual fue modificado y reducido (PIM) a la suma
de S/ 1,741,471.00. No obstante, Unicamente se ejecutd el monto ascendiente a S/
1,714,338.00 con lo cual quedo6 un saldo de presupuesto no utilizado en dicho afio por la
suma de S/ 27,133.00, razon por la cual se podria considerar que el Indecopi
eventualmente podria contar recursos que sean destinados a llevar adelante las propuestas

sugeridas en el presente trabajo de investigacion.

Con relacion a los beneficios que podria generar la implementacion de ambas propuestas,
no nos ha resultado posible cuantificarlos econdmicamente, sin embargo, estos han sido

identificados como los siguientes:

e Mejora en el servicio de atencion de reclamos a consumidores a través de
chatbots, generando, ademas un beneficio directo para aquellos consumidores
que pudieron haberse visto afectados por las empresas que brindan este tipo de
servicio y que estan siendo fiscalizadas.

e Seguridad juridica para los sujetos regulados, toda vez que tendrian mayor
predictibilidad respecto de los elementos y criterios que el Indecopi consideraria
que deberian de implementarse para que las empresas cumplan adecuadamente
con el deber de idoneidad en la prestacion del servicio de atencion de reclamos
mediante chatbots.

e Reduccién del nimero de procedimientos sancionadores contra empresas
infractoras. Ello, a su vez, conllevaria a que se reduzcan los costos del Estado

asociados a la tramitacion procedimientos sancionadores.

Es importante sefialar que los beneficios antes indicados estan sujetos al cumplimiento
de determinadas condiciones. Nos explicamos. Con relacion a la elaboracion de la guia
informativa por parte del Indecopi, si bien aparentemente nos encontrariamos ante costo
reducido en comparacion con los beneficios identificados, estos ultimos podrian
materializarse siempre y cuando se realice una adecuada difusion de la guia informativa
por parte del Indecopi, y que se verifique voluntad de las empresas de cumplir con los
parametros indicados en la guia. De no ser asi, esta alternativa no produciria los

beneficios esperados.
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Con relacion a la implementacion de las mesas de trabajo, la propuesta produciria los
beneficios esperados siempre que haya voluntad de las empresas en participar y tener un
rol activo en las mesas de trabajo, manteniendo un intercambio fluido de informacion
conjuntamente con el Estado que permita arribar a acuerdos y con ello se adopten mejoras
en las herramientas de inteligencia artificial que se hayan puesto a disposicion de los

consumidores para la atencion de sus reclamos.

De esta manera, siempre que se cumplan con dichas condiciones, la implementacion de
ambas propuestas -que resultan complementarias a la normativa vigente- podria generar
que los beneficios que se detallaron en los parrafos previos se vean materializados, lo
cual tendria a su vez un efecto multiplicador porque, socialmente, es deseable que el

sistema de proteccién al consumidor funcione y beneficie a los usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

S)

La presente investigacion muestra que si existiria un riesgo de falta de idoneidad en
el servicio de atencion de reclamos a través del uso de los chatbots, el cual seria
causado por las limitaciones inherentes a este tipo de tecnologia y por defectos en el
disefio e implementacion de los chatbots por parte de las empresas.

Se ha verificado que no existe un marco juridico especifico respecto del servicio de
atencion de reclamos mediante el uso de chatbots. Sin embargo, la legislacion
nacional vigente contiene disposiciones en materia de proteccion al consumidor que
permiten dotar de contenido al deber de idoneidad en la prestacion de servicios de
atencion de reclamos a través del uso de los chatbots, razon por la cual se puede
concluir que el marco juridico actual si brinda proteccion a los consumidores frente
a los casos en los que se discuta el incumplimiento del deber de idoneidad en la
prestacion del servicio sefialado.

Se aprecia que a nivel internacional tampoco existe una regulacion especifica
respecto del servicio de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots; sin
embargo, si se verifica que existe una tendencia en materia de regulacion de
inteligencia artificial orientada en abandonar enfoques tradicionales. De esta manera,
se vienen desarrollando enfoques de cumplimiento regulatorio orientados a la
prevencion, persuasion y de colaboracién entre el Estado y el privado, asi como la
promocion del cumplimiento voluntario de las normas por parte del privado
(autorregulacion).

En materia de proteccion al consumidor ante el incumplimiento del deber de
idoneidad en la atencion de reclamos mediante chatbots, el Indecopi mantiene un
enfoque de cumplimiento normativo tradicional basado en la disuasion, a través de
la aplicacion de mandatos, fiscalizacién y sanciones administrativas en caso de
incumplimiento. Ello, a nuestro criterio, resultaria insuficiente para enfrentar el
riesgo de incremento de casos por incumplimiento del deber idoneidad en el servicio
de atencion de reclamos por medio del uso de los chatbots.

Consideramos adecuado y recomendable que el Indecopi, a través de sus érganos
competentes, implemente una estrategia basada en un enfoque persuasivo orientada
a fomentar el cumplimiento voluntario de la normativa vigente que resulta aplicable
al deber de idoneidad en el servicio de atencion de reclamos a través del uso de los

chatbots. Esta estrategia deberia comprender las siguientes acciones:
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(i) Laelaboracion de una guia que defina los elementos minimos que los chatbots
deberian cumplir para brindar un servicio de atencion de reclamos que satisfaga

el deber de idoneidad.
(i) Mesas de trabajo entre el Estado y el privado orientadas a habilitar la posibilidad

de generar compromisos de cumplimiento normativo.

Las acciones sefialadas servirian como base para una futura elaboracion de regulacion

responsiva.
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1.

Anexo 1. Ficha técnica de la encuesta

Indique su rango de edad

Menor de 18
18 - 25

26 — 40

41 - 60

Mas de 60

o o O o oo

Indique su género

[ Femenino
[J Masculino

1 No especificar

Indique el distrito de Lima en el que domicilia

¢Cuéles son los canales que utiliza con mayor frecuencia para presentar un reclamo

ante una empresa? Se puede elegir mas de una alternativa

Atencién presencial
Atencion por via telefonica
Atencién por pagina web
Atencion por redes sociales

Atencion por correo electronico

O o 0o o o O

Libro de reclamaciones
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¢Usted ha interactuado con un chatbot?

0 Si
7 No

Si larespuesta a la pregunta 5 fue afirmativa, por favor responda la siguiente pregunta
¢A través de qué medio ha interactuado con un chatbot? Se puede elegir mas de una

alternativa

1 Por voz (llamadas)

11 Por texto (WhatsApp, paginas web de empresas, entre otros)

Si larespuesta a la pregunta 5 fue afirmativa, por favor, responda la siguiente pregunta
¢En cuél de los siguientes sectores de bienes y servicios se llevo a cabo la interaccion

con el chatbot? Se puede elegir mas de una alternativa

Telefonia
Banca y finanzas
Retail (tiendas por departamento)

Otro

O O o o

Si la respuesta a la pregunta 5 fue afirmativa, por favor, responda la siguiente pregunta
¢Cual fue la finalidad de su interaccion con el chatbot? Se puede elegir mas de una

alternativa

Recibir informacién
Presentar un reclamo
Adquirir un producto o servicio

Otro

O O O o

Si Usted seleccion6 la opcidon “presentar un reclamo” en la pregunta 8, por favor,
califiqgue de 1 (Muy mala) al 5 (Muy Buena) la interaccion que usted tuvo con el
chatbot.
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10.

11.

O O O o O

1 - Muy Mala
2- Mala

3 - Regular

4 - Buena

5 - Muy Buena

Si selecciono la opcion 1, 2 o 3 en la pregunta 9, por favor, responda la siguiente

pregunta. ¢Por qué considera que la interaccion con el chatbot fue regular, mala o

muy mala? Se puede elegir mas de una alternativa.

a)  Excesiva cantidad de interacciones.

b)  Interaccion muy lenta.

c) Faltade claridad en la comunicacion.

d)  No se indicaba con certeza el procedimiento.
e)  No permitia un seguimiento al reclamo.

f)  No brindaba la opcion requerida que permita solucionar mi reclamo.

Segun su experiencia, (Como considera que se puede mejorar la interaccion con los

chatbots para la atencion de reclamos? Elija las 3 opciones que usted valore mas

O o o o o o g

J

Reducir la cantidad de preguntas y/o requerimientos del sistema
Mejorar la velocidad de la interaccion

Emplear un lenguaje de fécil entendimiento

Se informe con claridad el procedimiento al inicio de la interaccion
Se habilite la opcién de seguimiento del reclamo

Implementar la posibilidad de interactuar en otro idioma

Establecer un catalogo de opciones brindadas por el chatbot para la solucion del

reclamo
Establecer la opcion de atencidn directa por personal de la empresa

Otro
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Anexo la. Resultado de la encuesta

Elaboramos una encuesta contestada por 350 personas de los diversos distritos de Lima
Metropolitana, la cual fue difundida por distintas redes sociales y se desarroll6 entre
las 9:00 horas del jueves 30 de junio de 2022 hasta las 15:00 horas del domingo 3 de
julio de 2022 (en adelante se identificard como “la Encuesta™). La finalidad de la
Encuesta ha sido verificar la experiencia que haya tenido el encuestado al momento de
interactuar con los chatbots.

En relacion con el perfil de los usuarios identificados en la Encuesta, se obtuvo la
siguiente informacion:

Grafico 1

1. Indique su rango de edad

350 respuestas

@ Menor de 18

® 18-25
26 - 40

® 41-60

@ Mas de 60

)
~

Fuente: Elaboracion propia

De las 350 personas encuestadas, el 56.9 % tienen edades que oscilan entre los 26-40
afios y un 26.6 % que oscilan entre los 41-60 afios, siendo en un menor rango los
encuestados menores de 25 afios y mayores de 60 afios.

Gréfico 2

2. Indique su género

350 respuestas
@ Masculino
@® Femenino
2 No especificar

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se verificd que, de las 350 personas encuestadas, el 53.7 % eran hombres y
el 46 % mujeres, siendo minoritariamente un 0.3 % de personas que no identificaron su
género.
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Grafico 3

3. Indique el distrito de Lima en el que domicilia

350 respuestas

@ Ancén

@ Ate Vitarte
@ Barranco
\ @ Brena
\ A‘ @ Carabayllo
» — @ Chaclacayo
> y @ Chorrillos
@ Cieneguilla

176 V¥

Fuente: Elaboracion propia

De los 43 distritos que conforman Lima Metropolitana, la Encuesta fue desarrollada
por personas que domicilian en 33 distritos, principalmente, Santiago de Surco con un
17.7 % (62 encuestados), Miraflores con un 9.7 % (34 encuestados), San Miguel con
7.7 % (27 encuestados), La Molina con un 7.1 % (25 encuestados), San Borja con un
6 % (21 encuestados), Jests Maria con un 5.7 % (20 encuestados), Lince con un 5.7 %
(20 encuestados), Chorrillos con un 5.1 % (18 encuestados), Pueblo Libre conun 4.6 %
(16 encuestados), Surquillo con un 4 % (14 encuestados), Cercado de Lima con un
3.4 % (12 encuestados), San Isidro con un 2.9 % (10 encuestados) y demaés distritos en
un porcentaje menor.

Seguidamente, se consulté a los encuestados cuales eran los principales canales que
empleaban para formular sus reclamos contra las empresas de bienes y servicios. El
resultado de la Encuesta fue el siguiente:

Grafico 4

4, ;Cuales son los canales gue utiliza con mayor frecuencia para presentar un
reclamo ante una empresa? Se puede elegir mas de una alternativa.

350 respuestas

Atencion presencial 99 (283 %)

Atencién por via telefonica

118 (33,7 %)

Atencion por pagina web
Atencion por redes sociales
Atencion por correo electronico 27 (24,9 %)
Libro de reclamaciones 94 (26,9 %)

0 100 200 300

Fuente: Elaboracion propia

De igual manera, se consultd a los encuestados si habian interactuado con chatbots, a
través de que medio y con qué finalidad. La informacion proporcionada fue la siguiente:
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Grafico 5

5. ;Usted ha interactuado con un chatbot?

350 respuestas

@ si
@ No

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6

6. Si la respuesta a la pregunta 5 fue afirmativa, por favor responda la siguiente

pregunta ; A traves de que medio ha interactuado con un chatbot? Se puede elegir
mas de una alternativa.

332 respuestas

Por voz (llamadas) 133 (40,1 %)

Por texto (whatsapp, paginas
web de empresas, entre otros)

0 100 200 300

Fuente: Elaboracion propia

284 (85,5 %)

91



Grafico 7

8. Silarespuesta a la pregunta 5 fue afirmativa, por favor responda la siguiente
pregunta. ;Cual fue la finalidad de su interaccion con el chatbot? Se puede elegir
mas de una alternativa.

330 respuestas

Recibir informacion 191 (57,9 %)
Presentar un reclamo
Adquirir un producto o servicio

Otro 11(3,3 %)

0 100 200 300

Fuente: Elaboracion propia

Con el propésito de determinar la percepcion de los encuestados respecto del nivel de
satisfaccion en el uso de los chatbots para la presentacion de reclamos, a partir de la
informacidn recabada en la Encuesta se obtuvieron los siguientes datos:

Grafico 8

9. Si usted selecciono la opcion de “presentar un reclamo” en la pregunta 8, por favor,
califigue del 1 (Muy mala) al 5 (Muy Buena) la interaccion que usted tuvo con el
chatbot.

289 respuestas

1 (Muy mala)
2 (Mala)

3 (Regular)
4 (Buena)
5 (

o
.
.
® 5 (Muy Buena)

Fuente: Elaboracion propia

Del universo de encuestados que interactuaron con chatbots con el objeto de presentar
reclamos, el 91 % de dichas personas calificaron la atencion de “Regular” (41.5 %),
“Mala” (20.8 %) y “Muy Mala” (28.7 %); mientras que el 8.3 % de los encuestados (24
personas) califico la atencion como “Buena” y solo el 0.7 % de ellos (2 personas)
califico la atencién como “Muy Buena”.

Con la finalidad de poder indagar la expectativa de los encuestados, es decir, qué es lo
que espera el usuario promedio al momento de interactuar con los chatbots para efectos
de plantear un reclamo, en la Encuesta realizada solicitamos a los encuestados que
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elijan tres opciones que se pusieron como alternativas, mediante los cuales consideren
que se pueda mejorar la interaccion con los chatbots para la atencion de reclamos.

Es asi que, de la Encuesta hemos obtenido los siguientes resultados:

Grafico 9

11. Segun su experiencia, ; Como considera que se puede mejorar la interaccion con
los chatbots para la atencion de reclamos? Elija las 3 opciones que usted valore mas.

139(397 %)
122 (349 %)

Establecer 1z opeidn de atencidn directa por personal de la empresa

Establecer un catalogoe de opctones brindadas nor el chatbot para
la solueion del reclamo

80(22,9%)
93 (26,6 %)

Implementar la posibilidad de interactuar en otro idioma
Se habilite la opcion de seguimiento del reclamo

Se informc con claridad ¢l procedimicnto al inicio de la 149 (42,6 %)
interaceién T
Emplear un lenguaje de facil entendimiento
Mejorar 12 velocidad de la interaceion

—106 (30,3 %)

Reducir la cantidad de preguntas y/o requerimientos del sistema

Fuente: Elaboracion propia

Sobre los aspectos vinculados estrictamente al funcionamiento de los chatbots —a fin
de que este sea viable e idoneo— 149 personas, que corresponde al 42.6 % de los 350
encuestados, sefialaron que debe habilitarse la opcidn del seguimiento del reclamo.
Asimismo, observamos que 139 personas, que corresponde al 39.7 % del total de
encuestados, han indicado como opcién —para mejorar la atencion de reclamos por
medio de los chatbots— reducir la cantidad de preguntas y/o requerimientos del
sistema. Del mismo modo y cercano al porcentaje anterior, 122 personas mencionaron
que se debe mejorar la velocidad de la interaccidn a través de una mayor fluidez en la
comunicacion.



Por ultimo, de la Encuesta realizada se pudo obtener la informacion respecto a los
principales sectores de bienes y servicios en los que hayan tenido la experiencia de
tener a su disposicion la atencion de reclamos a través del uso de chatbots. El resultado

fue el siguiente:

Gréfico 10

7. Si la respuesta a la pregunta 5 fue afirmativa, por favor responda la siguiente
pregunta. ;En cual de los siguientes sectores de bienes y servicios se llevo a cabo la
interaccion con el chatbot? Se puede elegir mas de una alternativa.

332 respuestas

Telefonia 227 (68.4 %)
Banca y finanzas 128 (38,6 %)
Retail (Tiendas por 88 (26.5 %
departamento) (265 %)
Otro 48 (14,5 %)
'] 50 100 150 200 250

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Observacion directa

Durante el desarrollo de la presente investigacion, se realizo la interaccion directa con los
chatbots de diversas empresas proveedoras de servicios al consumidor, correspondientes
a los sectores de telecomunicaciones, banca y finanzas, asi como retail, a efectos de
conocer la manera en que estos operan al entrar en contacto con los consumidores, en
particular, cuando se les solicita la presentacion de un reclamo por un servicio o producto
adquirido.

A partir de ello, se busco determinar si los chatbots cumplian con brindar un servicio
idoneo en la atencion de reclamos, por lo que, a efectos de realizar dicho analisis, se
tuvieron en cuenta los siguientes criterios de evaluacion:

(i) El chatbot indic6 que la interaccion se realizaria con esta herramienta de
inteligencia artificial.

(i) El menu de alternativas del chatbot contemplaba la presentacion de reclamos.

(iii) La opcion de presentar un reclamo es de facil acceso.

(iv) El menu de opciones contempla el acceso al libro de reclamaciones virtual

(v) El menu de opciones permitia al usuario elegir ser atendido por un ser humano.

(vi) Laatencion brindada por el chatbot no representd un obstaculo o impedimento para
la presentacion del reclamo.

Cabe precisar que, para establecer los criterios de evaluacion en esta etapa de la
investigacion, se tuvo en cuenta lo previsto en el CPC y los pronunciamientos emitidos
por el Indecopi, respecto del deber de idoneidad y de la atencién de reclamos mediante
medios electronicos o similares.

A continuacion, se desarrollara cada una de las interacciones que se realizaron con las
diversas empresas de los sectores de telecomunicaciones, banca y finanzas, y retail, en
base a los criterios de evaluacién antes indicados.

1. Telecomunicaciones

En el sector telecomunicaciones, se verifica que las siguientes empresas operadoras han
implementado el uso de chatbots como canales de atencién de usuarios.

a. Claro
Esta empresa operadora utiliza el chatbot denominado “ClaroBot”, el cual interactia con
los usuarios a través de la aplicacion “WhatsApp”. El referido chatbot contempla diversas

opciones para brindar el servicio de atencion de usuarios, incluida la presentacion de
reclamos, conforme se muestra en las siguientes capturas de pantalla:
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& ame-pe-ase-lvechat-client- proazurewedsites.ned

f’ ClaroBot

€  tiola.soy ClaroBot, jen qué te puedo
ayudar?

ribe brevemente tu consulta G,
fieres, éstas son algunas

CJ' Por favor, escribe brevemente tu
pregunta G,
88 Aqui te dejo algunos tips para
ayudarte:

amet-pe-ase-lvechat-clent - pro.azurewedsites.ne

& ClaroBot

ayudar?

e cuenta que, cada reclamo tiene
un tlempo de atencidn y respuesta
diferente

Para generar un nuevo reclamo o
conocer su estado, selecciona la opeion
4Comao hacer un reclama?

3 con

Ahora bien, respecto a los criterios de evaluacion para el ClaroBot, se observo lo
siguiente:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

ClaroBot inicia la interaccion sin identificarse, de manera expresa, como un
asistente virtual o una herramienta de inteligencia artificial, lo cual podria
generar confusion en el usuario, sobre todo en aquellos que no estan
familiarizados con este tipo de herramientas digitales.

El mend de alternativas no contemplaba como opcién la presentacion de un
reclamo, lo cual generd una demora en la interaccion al realizar diversos intentos
para buscar la opcion correcta que conllevara a desplegar dicha alternativa. Sin
embargo, al ingresar la palabra “reclamo” se pudo acceder directamente al menu
de opciones vinculado con el mismo.

La opcion de presentar el reclamo no fue de facil acceso pues, como se indicd
en el punto anterior, el menu principal no contenia dentro de sus opciones la de
interponer o presentar un reclamo.

Cuando se logro activar el menu de opciones correspondientes al reclamo, se
encuentra la opcion denominada “¢COmo hacer un reclamo?”, mediante la cual
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ClaroBot remite al usuario a un link para completar el formulario para presentar
el reclamo. Sin embargo, no se hace referencia expresa a que dicho formulario
corresponda al libro de reclamaciones virtual.

(v) El'mend de presentacion de reclamos permitia que el usuario sea transferido con
un asesor.

(vi) Considerando que el acceso al menU para la presentacion de reclamos fue
complicado, excepto cuando se ingresdé la palabra “reclamo”, ello podria
conllevar a que el usuario opte por no presentar el reclamo al verse con un
proceso tan engorroso sobre el cual no tiene claridad.

En virtud al analisis de los criterios antes mencionados, considerariamos que ClaroBot
no cumple con todos los criterios de evaluacién de la presente investigacion, en
consecuencia, ello sugeriria que este chatbot no satisface el deber de idoneidad en la
atencion de reclamos.

b. Movistar

En el caso de Movistar, dicha empresa ha habilitado la opcion de acceder al chatbot
“Lucia” desde el aplicativo “Mi Movistar”, cuya interaccion se realiza directamente por
WhatsApp. Dentro de las opciones brindadas por el chatbot, se encuentra la presentacién
de reclamos, tal como se observa a continuacion:

te al App
mi Movistar fav ele a una de la

cias por elegir Movistar. @

o5 escribirme tu consulta o sele au
165 opciones del menu Ofertas
Movistar
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X  Opciones

Usar App Mi Mowistar

Falla Mi Movistar

Recibos y pagos

Averia en servicio

Ofertas Movistar

Otras Apps

@ Movistar Peru @

U 00 U LSS UPRUIIES W RS T L

moéviles =

& Para ayudarte con tu requenmiento

Por favor, indicame el motivo de tu decisidn

iMe permitirias guiarte para resolver tu averia?

reclamo




Al analizar la interaccion con “Lucia” en base a los criterios de evaluacion, se advirtio lo
siguiente:

(i)

(ii)

(iii)
(iv)

(vi)

Al inicio de la interaccién, “Lucia” se identific6 como una asesora virtual, sin
indicar, expresamente, que se trata de un chatbot o herramienta de inteligencia
artificial.

El menu de alternativas no contemplaba como opcion la presentacion de un
reclamo, generando que se intentara acceder a dicha alternativa eligiendo las
distintas opciones disponibles, sin éxito. No obstante, al ingresar la palabra
“reclamo” se pudo acceder directamente al menu de opciones vinculado con la
presentacion del reclamo.

En atencion a lo indicado en el punto (ii) anterior, la opcion de presentar el reclamo
no fue de facil acceso.

Cuando se logré activar el menl de opciones correspondientes al reclamo, se
desplegaron tres opciones “Problemas pedido”, “Problemas servicio” vy
“Problemas factura”. Para efectos de esta simulacion, se eligio la opcion
“Problemas servicio”, la cual, a su vez, habilit6 la opcion de “Ingresar reclamo”.
No fue posible determinar si al ingresar a esta opcién, se direccionaba al usuario al
libro de reclamaciones virtual.

El menu de presentacion de reclamos no contemplaba la opcién de transferir al
usuario con un asesor humano.

El acceso al menu para la presentacion de reclamos no es de facil acceso, pues no
se muestra esta opcidn en el menu inicialmente desplegado por el chatbot. Solo fue
posible acceder al menlu de presentacion de reclamos al ingresar la palabra
“reclamo”, lo cual representa una traba y puede generar un desincentivo para
presentar el reclamo por ese medio.

De esta manera, nuestra interaccion con el chatbot “Lucia” nos lleva a considerar que
esta no cumpliria con todos los criterios de evaluacion de la presente investigacion, por
lo tanto, ello sugeriria que no se satisface el deber de idoneidad en la atencion de
reclamos.

C.

Entel

Desde el portal web de Entel, se puede acceder al chatbot “Lito”, seleccionando la opcion
de atencion por WhatsApp. Desde este aplicativo, el referido chatbot realiza la atencién
automatizada del usuario, tal como se muestra a continuacion:
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PERSONAS EMPRESAS [ recarca soul

e EQUIPOS v  PLANESMOVILES v  PLANESHOGAR v  ACCESORIOS v APPMIENTEL  AYUDA MIENTEL

Obtén Imes gratisen

v
Regalale un equipo Q .
liberado para Papa

s Te devueh

o
 Loouewo

Delivery 24

gratis C)

(% ouammo seromec wooas o

{54 ouiEmo U EOUIPO « Crer PREPAGO

EQUIPOS PLANESMOVILES ~ PLANESHOGAR v  ACCESORIOS v APPMIENTEL AYUDA MIENTEL

LO QUIERD

¢Qué hacemos hoy?

E & g e K

Migraa Linea Renceva tu Equipos Pagar mi Roaming
Entel Adicional oquipo libros recido
iMigra a Entel! Descuentos exclusivos online stebe Vieotivs 4 s efrery enie

e & MR IR

100



@ Entel Pery @ 0

Cnat hisgtoey sync in progress. This may take & while

gracias | .

Hola! Vengo de la web 1257 &

jHola, soy Lito! Tu asistente virtual 9. -/

Han configurado mis ciecuitos para poder
ayudarte en los sigulentes temas

Elige una de las cpclones

X  Opciones

Portabilidad

Linea Nueva

Autoactivar mi Chip

Servicios Hogar

Deseo plan Empresas

Mi delivery

Servicio técnico
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Al analizar la interaccion con el chatbot “Lito” en base a los criterios de evaluacion, para
determinar si brindaba un servicio de atencién de reclamos idéneo, se advirtio lo
siguiente:

(i)  “Lito” inicia la interaccion identificandose como un asistente virtual, permitiendo
al usuario entender que se trata de una herramienta automatizada, sobre todo por el
mensaje “he configurado mis circuitos para poder ayudarte en los siguientes
temas”.

(i) El menu de alternativas no contemplaba como opcion la presentacion de un
reclamo, lo cual generd una demora en la interaccion al realizar diversos intentos
para buscar la opcion correcta que conllevara a desplegar dicha alternativa.
Tampoco fue posible acceder al menu de presentacion de reclamos al ingresar la
palabra “reclamo”.

(iii) No fue posible acceder a la presentacion de reclamos mediante el referido chatbot,
pues el menu de opciones no lo contemplaba como alternativa.

(iv) No es posible acceder al libro de reclamaciones virtual a través del chatbot.

(v) El menu presentado por el chatbot “Lito” no permitia que el usuario sea transferido
con un ser humano.

(vi) Eneste caso, el chatbot “Lito” no ha incluido dentro de sus opciones la presentacion
de reclamos ni la posibilidad de direccionar al usuario al enlace que permitiria
iniciar con el referido procedimiento.

En virtud a los criterios antes mencionados, no nos resultd posible evaluar si el chatbot
“Lito” cumple con el deber de idoneidad en la atencion de reclamos, toda vez que no ha
incluido esta alternativa en el menu de opciones habilitadas para el usuario. Ahora bien,
de la revision del portal web, se advierte que la presentacion de reclamos se puede realizar
al pinchar la opcion “Libro de Reclamaciones Virtual”, el cual deriva a un formulario
para tal efecto.

d. Bitel
“Zoe” es el chabot utilizado por Bitel para la atencion de usuarios, incluyendo la

presentacion de reclamos, y brinda asistencia desde el portal web de la referida empresa,
tal como se observa a continuacion:
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=bite| Equipos Movil v Entretenimiento Digital v icios v v lem

e 1000 ILIMITADD
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meses » X3 MESES «

Hola ;Qué deseas hacer hoy?

=bite| Equipos Mdvil v  Entretenimiento Digital jos v i v @bl[el
Hola ¢ Que deseas hacer hoy?

® 4 & B = B

nea Nueva Recarga Paga tu recibo Paquetes

Tenemos lo que estas buscando

Control Prepago Paquetes

Reunion 49.90 Ilimitado 29.9 Estudiante 29.9

Al analizar la interaccion con “Zoe” en base a los criterios de evaluacion, se advirtio lo
siguiente:

(i)
(i)

(iii)

(iv)

Al inicio de la interaccidn, “Zoe” se identifico como la asistente virtual de Bitel.
El menu de alternativas contemplaba entre sus opciones, el registro de un reclamo
0 queja. Al acceder a esta opcion, el chatbot desplegd tres opciones para la
presentacion del reclamo: (a) mediante un enlace que dirigia la pagina web -no fue
posible acceder al contenido de la pagina-, (b) por via telefénica, y (c) de manera
presencial en los centros de atencién de Bitel.

La opcion que se indica en el literal (a) del punto precedente no fue de fécil acceso,
pues al intentar ingresar al enlace se obtuvo el mensaje “Pagina no encontrada”.
Las opciones brindadas para presentar el reclamo que se indican en los literales (b)
y (c) del punto (ii) anterior pudieron ser accedidas sin inconveniente alguno.

No fue posible determinar si al ingresar al enlace para la presentacion del reclamo,
este direccionaba al usuario al libro de reclamaciones virtual o aun formulario para
el registro de dicho reclamo.
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(v) El'menu de presentacion de reclamos contemplaba la opcion de transferir al usuario
con un asesor humano, en caso que el motivo del reclamo fuera por inconvenientes
en el servicio.

(vi) Si bien el acceso al mend para la presentacion de reclamos pudo ser accedida sin
mayores complicaciones, no fue posible ingresar al enlace para el registro del
reclamo, lo cual implica una traba para el usuario que desea presentar el reclamo
de manera virtual, viéndose obligado a utilizar los otros dos mecanismos, es decir,
hacerlo via telefonica o de manera presencial.

De esta manera, nuestra interaccion con el chatbot “Zoe” nos lleva a considerar que esta
no cumpliria con todos los criterios de evaluacion de la presente investigacion, por lo
tanto, ello sugeriria que no se satisface el deber de idoneidad en la atencién de reclamos.

2. Bancay Finanzas

En el sector banca y finanzas, se observa que determinados bancos cuentan con chatbots
que son utilizados como canales para la atencion de usuarios, los cuales se detallaran en
el presente apartado.

a. Banco Continental-BBVA

El BBVA utiliza el chatbot denominado “Blue” para atencion de usuarios, con el cual se
puede interactuar desde el portal web de la empresa, e incluye la opcion de presentar
reclamos, conforme se muestra a continuacion:

B BVA PERSONAS

Z: iHola! Soy Blue @. tu asistente
“" virtual en BBVA. Cuenta conmigo

Recibe tu AFP con nosotros O EE—

ayudarte a usar los canales digitales.

iAbre HOY tu Cuenta y gana s e e e

S$/5,000 diarios! r s s
requ fe

iHazlo online en 1 minuto y multiplica x5 tus opciones de ganar!

Abrela aqui © Conoce més

Tenemos estos productos para ti
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B BVA PERSONAS

Recibe tu AFP con nosotros
iAbre HOY tu Cuenta y gana
S/5,000 diarios!

iHazlo online en 1 minuto y multiplica x5 tus opciones de ganar! 5 e

&Te puedo ayudar con algo mas?

Abrela aqui © Conoce mas )~ Lamento mucho el inconveniente
2 que estas teniendo @, cuenta

conmigo para ayudarte a presentar
un reclamo, queja o solicitud. Es.
facil, solo ingresa a nuestro Libro de
Reclamaciones Virtual para
registrar tu caso.

Te puedo ayudar con algo mas?

. Ver opciones
Tenemos estos productos para ti _

Con relacién a los criterios de evaluacion con los que se analizo la interaccion de “Blue”,
se observo lo siguiente:

(i)

(i)

(iii)

(iv)
v)
(vi)

“Blue” inicia la interaccion identificandose como un asistente virtual del BBVA.
Si bien algunos usuarios podrian inferir que se trata de una herramienta de
inteligencia artificial, el que no se haya hecho esta indicacion de manera expresa
podria generar confusion en otros usuarios — sobre todo, aquellos que no estan
familiarizados con esta tecnologia-.

El menu de alternativas no contemplaba como opcion la presentacion de un
reclamo, ocasionando una demora en la interaccion pues se realizaron varios
intentos para buscar la opcion correcta que conllevara a desplegar la alternativa de
presentar un reclamo. Sin embargo, al ingresar la palabra “reclamo” se pudo
acceder directamente al enlace que derivaba al Libro de Reclamaciones Virtual.
La opcidn de presentar el reclamo no fue de facil acceso pues, como se indicé en el
punto precedente, el mend principal no contemplaba como opcién el interponer o
presentar un reclamo.

El chatbot “Blue” no se hace referencia expresa a que dicho formulario corresponda
al libro de reclamaciones virtual.

No se identificd que el menu permitiera que el usuario sea transferido con un asesor
humano.

Considerando que el acceso al menu para la presentacion de reclamos fue
complicado, excepto cuando se ingresé la palabra “reclamo”, ello podria conllevar
a que el usuario opte por no presentar el reclamo al percibir la dificultad del proceso
como un obstéaculo.

En atencion al analisis de los criterios antes mencionados, considerariamos que “Blue”
no cumpliria con todos los criterios de evaluacién de la presente investigacion, en
consecuencia, ello sugeriria que este chatbot no satisface el deber de idoneidad en el
servicio de atencion de reclamos.
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b. Banco de Crédito-BCP

El BCP utiliza el chatbot “Clara” para la atencién de usuarios, con el cual se puede
interactuar a través de Facebook o WhatsApp, siendo que en caso de presentacion de
reclamos, “Clara” reconduce la atencion a un asesor del Banco en el Fanpage, conforme
se observa en las siguientes capturas de pantalla:

Espaiol / Quachus

Parsonas PYMES Empresas

SBCP> Productos v  Canales de Atencién Beneficlos  Ayuda © Agencias Q (& Abretucventa ) (HSSSICApORIntTetY)

Conoce todos nuestros canales

ente gratis

NUEVA Banca Mavil, Ia app del Sé parte de Yape Preguntale a Clara
BCP
Resuelve todas tus dudas sobre tus saldos,
movimientos, cuotas las 24 horas del dia y
los 7 dias de la semana.

.y i i
Hola
k ) lara, tu A}
a al ban d 3

na e ) mp:
- rot
- aves
Ahora revisa mis Términos y Condiciones. Si e4t8n bien para ti escribe acepto.

a Términos y Condiciones Clara B
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Al analizar la interaccidon con “Clara” en base a los criterios de evaluacion, se observo lo
siguiente:

(i)

(i)

(iii)

(iv)
(v)

(vi)

“Clara” inicia la interaccion identificandose como la asistente virtual del BCP e,
inmediatamente, envia el documento “Términos y Condiciones”en formato PDF,
en el que se indica expresamente que el servicio brindado se trata de un chatbot que
utiliza Whastapp como una plataforma de interaccion con los usuarios.

El menu de alternativas no contemplaba como opcion la presentacion de un
reclamo, lo cual gener6 que se intentara acceder a la opcién de presentar un reclamo
pinchando las distintas opciones del menu. Sin embargo, no fue posible acceder al
registro de un reclamo a través de estas. Unicamente al ingresar la palabra
“reclamo”, se brindd la opcion de contactar a un asesor mediante el Fanpage del
BCP en los horarios indicados, sin que se indicara el medio a través del cual se
podia acceder al Fanpage.

No fue posible acceder con facilidad a la opcion de presentar el reclamo, debido a
que el menu principal no contemplaba como opcidn el interponer o presentar un
reclamo.

“Clara” no contenia en el menu la opcion de acceder al libro de reclamaciones
virtual.

Como se indico en el punto (ii), se brindo la opcion de “escribirle a un asesor en
el Fanpage del BCP”, sin que se brindara la opcion de ser transferido directamente
con un asesor desde la plataforma de WhatsApp.

El acceso al menu para la presentacion de reclamos fue complicado. Incluso cuando
se ingreso la palabra “reclamo”, no fue posible acceder a la opcion de registrar el
reclamo de manera directa-
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En atencidn al andlisis de los criterios antes mencionados, considerariamos que “Clara”
no cumpliria con todos los criterios de evaluacién de la presente investigacion, en
consecuencia, ello sugeriria que este chatbot no satisface el deber de idoneidad en el
servicio de atencion de reclamos.

C. Interbank

El chatbot utilizado por Interbank para la atencion de usuarios es “Avi”, y la interaccion
se realiza mediante WhatsApp. Dentro las opciones que se brindan a los usuarios, se
encuentra la presentacion de reclamos, conforme se observa en las siguientes imagenes:

Q Interbank @

®

Hola

Soy Avi, tu asistente virtual g y te ayudaré con tus consultas sobre Interbar

»stros Términos y

ul

Para atenderte, nec

que, por Unica vez, a¢

Condiciones, qu visar en cualquier i

Si estds de acuerdo, escribe acepto

Genial! &3

Ahora, escribe tu nimero de DNI o

2 Si tienes camné de extranjeria, escribe CE [espacio] y nGmero, asi: CE 123456789

& Recuerda que si tienes carné de extranjeria, debes escribir CE [espacio) y

nimero, asi: CE 123451

[Ty

nk

acepto

43362780
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de DNI
ecuerda que si tienes carné de extranjeria. debes escribir CE [espacio] y
nimero, asi: CE 1
st
a brinda J fav ¢

*c J

menu pr 3
A) Cuentas y tarjeta de débito
Consuita tu ‘:‘71.‘.‘.‘ numero d:’ uventa, CCly mas
B) Tarjeta de crédito
Consulta tu monto y fecha de pago, estado de cuenta, deuda total y mas
C) Canales de atencién
Uso y problemas de Interbank App, Banca por Internet, tiendas o cajeros
D) Transferencias y remesas
Preguntas frecuentes sobre envio y recepcion de dinero
E) Solicitar un producto de Interbank
Revisa tus ofertas o como solicitar una cuenta, tarjeta o préstamo

F) Otros temas

reclamo

Por favor, escribe la LETRA del tema que se relacione con tu consulta

A) Ver el estado de un

B) Ingresar un pedido ¢

Cuando quieras ver el menu principal, escribe INICIO

&
o |

Al analizar la interaccion con “Avi” en base a los criterios de evaluacion, se pudo
constatar lo siguiente:

(i)  “Avi” inicia la interaccion identificandose como un asistente virtual que brindara
soporte en las consultas sobre Interbank. Asimismo, remite al usuario a un enlace
virtual en donde se encuentran disponibles los términos y condiciones del servicio,
en los cuales se indica que la interaccion se realiza con un robot con inteligencia
artificial, disefiado para dar solucion a consultas basicas y automaticas.

(i) El men0 de alternativas no contemplaba como opcion la presentacién de un
reclamo, por lo que no fue posible acceder a dicha opcién a través del mend de
inicio. Sin embargo, al ingresar la palabra “reclamo”, se brindo la opcion ingresar
un reclamo.

(iii) No fue posible acceder con facilidad a la opcion de presentar el reclamo, debido a
que el menu principal no contemplaba como opcién el interponer o presentar un
reclamo.

(iv) EIl referido chatbot no contenia en el menu la opcion de acceder al libro de
reclamaciones virtual.

109



(v) En el mena correspondiente a la presentacion del reclamo, no se observé que este
contemplara la opcion de transferir al usuario con un ser humano.

(vi) EI acceso al menu para la presentacion de reclamos fue complicado, siendo
necesario ingresar la palabra “reclamo” para acceder a las opciones
correspondientes.

En atencion al analisis de los criterios antes mencionados, considerariamos que “Avi” no
cumpliria con todos los criterios de evaluacion de la presente investigacion, en
consecuencia, ello sugeriria que este chatbot no satisface el deber de idoneidad en el
servicio de atencion de reclamos.

3. Retall

La industria de comercio de bienes comprende diversas empresas que han implementado
el uso de chatbots para atencion de usuarios, las cuales se detallan en el presente apartado.

a. Ripley

Esta empresa cuenta con el chatbot “Rebeca” para atencion de usuarios, al que se puede
acceder desde su portal web. En el caso de reclamos, “Rebeca” deriva este tipo de pedidos
a un asesor, con el cual pone el usuario en contacto. A continuacion, se incluye la captura
de pantalla de la interaccidon del referido chatbot:

Bierwenid@®
Iniclar Sesion v

puntos de recojo
+de 230 GRATIS a nivel nacional

cierrapuertas

(ripley y ripley.com.pe )

[+)
dscto.
(=] »
+10x adicional DEWALT
DEWALY Combo 20V: Taladro 1/2" +
herramientas Taladro atornillador 3/8" 20V Atornillador de impacto 1/4”
eléctricas e inalambricas + Bateria + Cargador n + Set 27 piezas + rgador + Makotin
P S/ 319.90(= S/ 1,149

precio antes: S/ 788

. " ( )

Con relacion al chatbot “Rebeca”, al evaluar la interaccion en base a los criterios de
idoneidad, se obtuvo lo siguiente:

(i)  Aliniciar la interaccion con “Rebeca” no se identific6 como un asistente virtual, 1o
cual podria generar confusion en los usuarios.

(i)  El' menu de alternativas comprendia la opcion de “Atencion al cliente”, y al pinchar
dicha opcion, se pudo acceder a la opcidn de presentar un reclamo.

(iii) Se pudo acceder con facilidad a la opcidn de presentar el reclamo.

(iv) El referido chatbot no contenia en el menu la opcion de acceder al libro de
reclamaciones virtual.
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(v) Al ingresar la opcion de presentar un reclamo, se derivo al usuario con un asesor.
(vi) El acceso al menu para la presentacion de reclamos no representé complicaciones
o trabas para el usuario.

Nuestra interaccion con el chatbot “Rebeca” nos lleva a considerar que cumple con
algunos de los criterios de evaluacion de la presente investigacion; no obstante, no
podriamos afirmar que satisface totalmente el deber de idoneidad en la atencion de
reclamos, toda vez que no se identifico con claridad como una herramienta de inteligencia
artificial y tampoco contemplaba el acceso directo al libro de reclamaciones.

b.  Saga Falabella

En el caso de Saga Falabella, la empresa utiliza el chatbot “Amanda”, disponible en su
portal web, para atender usuarios, que incluye la opcion de presentacion de reclamos, tal
como se observa a continuacion:

Oferta: /2,999 | Antes: 5/4,199

Pide tu aqui

’A Pefota de Futbol
%) 3,500 ges (|
——
bm " .

Lo mejor para nuestro
hincha favorito con

OPORTUNIDADES UNICAS

Ocwusivocon | SR

&2 MAA"_GO SUPERDRYOWRA /Masellt3 CORTEFIEL

echd enitd e
Amand.
Gccese a —

v

| ewonvis | | |, CEEDY v agrs
bl syt =) 3,500 g (|
S Mo 6000 P N

t i

Lo mejor para nuestro
hincha favorito con

OPORTUNIDADES UNICAS

ocuwsvocon |G
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Al analizar la interaccion con “Amanda” en base a los criterios de evaluacion, se pudo
verificar lo siguiente:

(i)  Alinicio de la interaccion “Amanda” no se identific6 como un asistente virtual o
herramienta de inteligencia artificial.

(i) El mend de alternativas no contemplaba como opcion la presentacion de un
reclamo, por lo que no fue posible acceder a dicha opcién a través del menud de
inicio. Sin embargo, al ingresar la palabra “reclamo”, se brindo la opcion para
presentar un reclamo.

(iii) No fue posible acceder con facilidad a la opcidn de presentar el reclamo, debido a
que el menu principal no contemplaba como opcidn el interponer o presentar un
reclamo.

(iv) El referido chatbot no contenia en el menu la opcion de acceder al libro de
reclamaciones virtual.

(v) En el mena correspondiente a la presentacion del reclamo, no se observé que este
contemplara la opcion de transferir al usuario con un ser humano.

(vi) El acceso al menu para la presentacion de reclamos fue complicado, toda vez que
fue necesario ingresar la palabra “reclamo” para acceder a las opciones
correspondientes.

En atencion al andlisis de los criterios antes mencionados, considerariamos que
“Amanda” no cumpliria con todos los criterios de evaluacion de la presente investigacion,
en consecuencia, ello sugeriria que este chatbot no satisface el deber de idoneidad en el
servicio de atencion de reclamos.

c.  Oechsle

La referida empresa tiene implementado un chatbot, el cual se utiliza desde la aplicacion

Messenier de Facebook, previo registro, conforme se detalla a continuacion:
@ Oechsle @ i
Cuidado | - - :
Personal || | m

o @ {Hola
[2
v
IS
iSoy tu asistente virtual de Oechsle!

s/149 s/99 s/119 s/l Estoy aqui para ayudarte con tus
= a A 2 A COMPras y serviios

Para empezar, escribe lo que buscas
usando palabras cortas o selecciona
una de las opciones a continuacién

Buzosy
casacas

Despacho o retiro
en tienda

Zapatillas urbanas
y deportivas

' 0 =)
En base a los criterios de evaluacion respecto al cumplimiento del deber de idoneidad, se
observo lo siguiente durante la interaccion con el chatbot de Oeschle:

(i) Al inicio de la interaccién, el chatbot se identifico como el asistente virtual de
Oeschle.
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(i) El menud de alternativas no contemplaba como opcion la presentacion de un
reclamo. Si bien se intentd acceder a dicha opcién a través de las alternativas
presentadas, no fue posible. Al ingresar la palabra “reclamo”, tampoco se pudo
acceder a la opcion de presentar un reclamo mediante dicha plataforma, ni se derivo
al usuario a un enlace en el que pudiera registrar el reclamo.

(iii) No fue posible acceder a la opcion de presentar el reclamo. Unicamente se
consignaba la opcion de hacer seguimiento al reclamo o incidencia

(iv) El chatbot no contemplaba en el men( la opcion de acceder al libro de
reclamaciones virtual.

(v)  El menu brindaba la opcidn de derivar al usuario directamente con un ser humano.

(vi) No fue posible acceder a la opcion de registrar el reclamo.

En atencion al analisis de los criterios antes mencionados, considerariamos que el chatbot
de Oechsle no cumpliria con todos los criterios de evaluacion de la presente
investigacion, en consecuencia, ello sugeriria que este chatbot no satisface el deber de
idoneidad en el servicio de atencion de reclamos.
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Anexo 3. Tablas contenidas en el Informe N° 000112-2021-DPC/INDECOPI de

fecha 07 de diciembre de 2021

Tabla 1. Conducta asociados a problemas con los chatbots, 2020-2021

NC reportes

G EE y consultas i
No entrega de producto o pedido 538 46.0 %
No reembolso de dinero 78 6.7 %
Pedido incompleto 53 45 %
Comunicacion sin consentimiento 45 3.9%
Cobros indebidos 32 2.7 %
No atencién de canales de comunicacion 31 2.7 %
Falta de atencién de reclamos o solicitudes 28 2.4 %
Cancelacién de pedido por falta de stock 24 2.1 %
Falta del producto 23 20%
Reportes vinculados al fondo (AFP) 17 15%
Otros 298 26.0 %
Total 1167 100.0 %

Fuente: Indecopi (2021a). Reportes y Consultas CEMI 2020-2021, desde el 14 de marzo

2020 hasta el 31 de octubre 2021
Elaboraciéon: CEMI
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Tabla 2. Proveedores reportados con problemas con los chatbots, 2020-2021

N° Reportes y

Proveedor Consultas %
Tiendas por Departamento Ripley S.A. 201 17.2 %
Saga Falabella S.A. 172 14.7 %
Telefonica del Perd S.A.A. 115 9.9%
Hipermercados Tottus S.A. 104 8.9 %
Tiendas Peruanas S.A. 75 6.4 %
Linio Peru S.A.C. 50 4.3 %
Entel Perd S.A. 38 3.3%
Homecenters Peruanos S.A. 35 3.0%
América Movil Perli S.A.C. 25 21%
Banco Falabella 20 1.7%
Banco de Crédito del Peru 17 1.5%
Supermercados Peruanos S.A. 15 1.3%
Banco Azteca Del Per( 15 1.3%
Banco Internacional del Per 12 1.0%
Cencosud Retail Peru S.A. 12 1.0%
Otros 261 224 %
Total 1167 100.0 %

Fuente: Reportes y Consultas CEMI 2020-2021, desde el 16 de marzo 2020 hasta el 31

de octubre 2021
Elaboraciéon: CEMI
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Anexo 4. Tabla de las diversas guias y lineamientos referidos a diversas materias
de consumo, las cuales han sido promovidas por diversas entidades

e Miniguia para proveedores con recomendaciones para evitar actos
de discriminacion por orientacion sexual e identidad de género.

e Checa tu Aerolinea.

Guia ";Qué consumes?” Comparativo de leches y mezclas lacteas

compuestas comercializadas en el Perq.

Guia Ruta del Peaje.

Radiografia Ciudadana.

Checa tu compra, el comparativo del paneton.

Guia de Productos Sustitutos: #MenuAlternativo.

Compras seguras en el Internert durante los ‘Cyber Wow’.

Checa Tu Uni.

Mapa de Consumo, lo que debes conocer.

Guia para la compra de productos farmacéuticos.

Guia para los consumidores en situaciones de emergencia en el

Perd.

Guia Bésica de Proteccién y Defensa del Consumidor.

o Decélogo del Consumidor Automotor.

Indecopi

Produce e Guia para el consumo responsable de bebidas alcohdlicas.

e Guia de Usuario de Servicios de Telecomunicaciones.
Osiptel e  Guia de consulta sobre los derechos de los usuarios de
telecomunicaciones.

e Recomendaciones para el uso seguro de balones de gas.

e /Cbébmo Reclamar?

e Electricidad.

) ) e Combustibles.

Osinergmin e  Prevencion de Accidentes Eléctricos en Locales Publicos.

e  Conoce mas sobre el Gas Natural.

e Prevencion de Accidentes con Cables y Torres de Alta Tensidn.
e Derechos y Deberes del Usuario de Servicio Eléctrico.

e  Guia del Usuario de Servicios de Infraestructura de Transporte de

Uso Publico.
e Guia de Atencidn al Usuario de la Linea 1 del Metro de Limay
Ositran Callao.
e Guia de Atencidn al Usuario del Aeropuerto Internacional Jorge
Chévez.

e  Guia del Usuario para el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado.

Sunass
¢ Infoérmate sobre tus derechos.
e  Productos y servicios financieros.
SBS e Seguros.
e Pensiones.
Minedu e Guia Metodoldgica para Facilitar la Seleccion de Textos Escolares

en Instituciones Educativas Privadas.

Fuente: Indecopi. Elaboracion propia
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Anexo 5. Lista de expertos entrevistados y link de acceso a videos de entrevistas

1.

10.

11.

12.

13.

Carlos Guerrero Argote.- Consultor en regulacion digital de la Secretaria de Gobierno
y Transformacién Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros. Exdirector
adjunto del Instituto para la Sociedad de la Informacion y Cuarta Revolucion
Industrial. Entrevista realizada el 7 de febrero de 2023.

. Jorge Soto.- Especialista del Centro Especial de Monitoreo del Indecopi. Entrevista

realizada el 16 de febrero de 2023.

Eliana Bejarano Murillo.- Asociada Experta en GovTech y Smart Cities. Socia del
estudio juridico espafiol Cremades & Calvo-Sotelo. Entrevista realizada el 2 de marzo
de 2023.

Omar Florez Choque.- Exmiembro del Comité de Expertos para la Estrategia
Nacional de Inteligencia Artificial del Gobierno Peruano. Cientifico de Investigacion
de aprendizaje automatico. Entrevista realizada el 3 de marzo de 2023.

Hugo Pachas Almeyda.- Gerente de RPAs en la empresa NTT DATA. Ingeniero de
computacion y sistemas. Entrevista realizada el 8 marzo de 2023.

Julio Durand Carrién.- Especialista en Proteccion al Consumidor, Competencia y
Propiedad Intelectual. Doctor en Derecho. Ex Presidente de la Sala Especializada de
Proteccion al Consumidor. Entrevista realizada el 18 de marzo de 2023.

. Eveling Roa Quispe.- Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor

N° 3 del Indecopi. Entrevista realizada el 23 de marzo de 2023.

Hans Briickmann Flores.- Product Owner del WhatsApp Chatbot del Banco de
Crédito del Peru. Entrevista realizada el 3 de abril de 2023.

Ramon Huapaya.- Socio del area regulatoria de CMS Grau. Profesor de Derecho
Administrativo en la Facultad de Derecho de la Pontificia Universidad Catolica del
Peru. Entrevista realizada el 28 de junio de 2023.

Boris Saldafia.- Gerente Legal de Nuevos Negocios en Grupo Falabella. Entrevista
realizada el 21 de junio de 2023.

Ricardo Deustua.- Gerente de Autoatencion en Claro Perl. Entrevista realizada el 5
de mayo de 2023.

Stefanie Trigoso Roman.- Gerente de eCare, digitalizacion & digital revenue en
Telefonica del Peru. Entrevista realizada el 1 de mayo de 2023.

Lesly Ayala Gonzales.- Especialista en Calidad Regulatoria en la Presidencia del
Consejo de Ministros. Entrevista realizada el 4 de julio de 2023.

Link de acceso a videos de entrevistas: https://upperu-

my.sharepoint.com/:f:/g/personal/a ramirezes alum up edu pe/EieluYF7CXJJo7rvsS

vh9ckBv4JSIONh4nsRcO 3iosqlLg?e=KZ0QQo0s
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https://upperu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/a_ramirezes_alum_up_edu_pe/EieluYF7CXJJo7rvsSvh9ckBv4JSI0Nh4nsRcO_3iosqLg?e=KZQQos
https://upperu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/a_ramirezes_alum_up_edu_pe/EieluYF7CXJJo7rvsSvh9ckBv4JSI0Nh4nsRcO_3iosqLg?e=KZQQos

10.

11.

Anexo 5a. Formatos de las preguntas formuladas a los expertos entrevistados

Formulario de preguntas — Entrevista Carlos Guerrero Argote

¢Considera usted que el uso de la inteligencia artificial podria llegar a reemplazar
idéneamente determinadas funciones que hoy dia son realizadas por el ser humano?

¢Considera usted que para el servicio de atencion al cliente el uso de inteligencia
artificial seria una herramienta adecuada en la que podria reemplazarse a las personas?

¢Qué considera usted que debe hacer el Estado Peruano para promover
adecuadamente el uso de inteligencia artificial?

¢Qué opina usted respecto a que exista una guia para implementar los chatbots en el
Per( y si esta deberia ser obligatoria o0 no?

¢Considera que la existencia de una guia para implementar chatbots en el Per(
coadyuvaria en que las empresas puedan optar por tener chatbots con un mejor
servicio de atencion a los usuarios?

Recientemente se ha promulgado una norma que ha modificado el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor incorporando como obligacion que las
empresas deben contar con una alternativa de atencion por personal humano en
aquellos casos en que el proveedor de bienes y servicios ofrezca al pablico un sistema
de atencion dirigido por inteligencia artificial (chatbots) ¢Qué opina usted sobre esta
norma?

¢ Qué factores, atributos o caracteristicas considera usted que deberia tener un chatbot
para que la experiencia que este brinde en la atencién de reclamos sea adecuada?

El articulo 24° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor indica que la
atencion a los usuarios través de medios electrénicos, como por ejemplo los chatbots,
no debe representar un obstaculo para la atencion del reclamo. Siendo ello asi, ¢que
considera usted que podria ser un obstaculo en la atencién del reclamo a través de un
chatbot?

¢Qué mecanismos regulatorios 0 no regulatorios considera usted que podrian
implementarse en nuestro pais para disminuir el nivel de insatisfaccién que tienen los
consumidores respecto al uso de chatbots?

¢Cuéles son las tendencias que se vienen implementando a nivel internacional en
materia regulatoria sobre la atencion de reclamos a través de los chatbots?

¢ Cuéles son los beneficios y riesgos que tienen el uso de chatbots en la atencion de
reclamos?
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12.

10.

11.

12.

13.

En un contexto de completa insatisfaccion respecto a los chatbots, ¢cuél considera
usted que debe ser la estrategia regulatoria que deberia adoptarse para enfrentar esta
problematica?

Formulario de preguntas — Entrevista Jorge Soto

¢ Cual es tu rol en el Centro de Monitoreo del INDECOPI - CEMI?
¢Qué es lo que hace y cuél es el objetivo del CEMI?
¢Qué acciones de evaluacion y monitoreo han realizado?

¢Conoce usted de alguna accion de monitoreo que se ha realizado especificamente
con relacion a los chatbots?

En el Informe N° 00112-2021-DPC/INDECOPI se indica que se elaborara el
lanzamiento del comparativo de chatbots para el diciembre de 2021 ¢Tiene usted
conocimiento que se haya elaborado ese documento por parte del INDECOPI y que
informacion detalla?

¢En qué sectores se centran los problemas y/o disconformidad con los chatbots?

¢Que tipo de problemas son los méas comunes con los chatbots en los reportes que han
analizado de los consumidores?

¢Conoce usted de alguna herramienta informativa que se haya elaborado por el
INDECOPI donde se haya dejado constancia de los inconvenientes que se presentan
con los chatbots?

¢Conoce usted gue se hayan llevado a cabo procedimientos sancionadores que se
hayan iniciado contra las empresas que emplean chatbots en la atencién de reclamos
y que hayan brindado este servicio de manera no idoénea?

¢El CEMI ha derivado algin caso a un procedimiento sancionador relacionado a
chatbots por incumplimiento del deber de idoneidad?

¢Cudl es su opinion con relacion al cambio normativo que hubo en el 2022, a través
del cual se establecid como obligacion que las empresas que brinden el servicio de
atencion de reclamos mediante el uso de chatbots tengan que contar necesariamente
con la opcién de que se brinde la atencion por personal humano? ¢Esta a favor o en
contra?

¢Cree usted que medidas normativas de esta naturaleza puede desincentivas la
innovacion en tecnologia?

¢ Qué caracteristicas cree usted que serian las principales para que un chatbot brinde
un servicio de atencién de reclamos de manera satisfactoria?
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14. El Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece que las herramientas
virtuales que sean puestas a disposicion por las empresas para la atencion de reclamos
no deben representar un obstaculo para el consumidor. ;Qué supuestos cree usted que
pueden ser considerados como obstaculos en la atencion de reclamos a través de
chatbots?

15.:Cree usted que a través de la emision de alguna norma deberia definirse
expresamente lo que se considera un obstaculo para la atencidn de reclamos a través
del uso de herramientas virtuales?

16. ;Cree usted que medidas no imperativas como guias elaboradas por el INDECOPI
pueda ser de utilidad para el correcto funcionamiento de los chatbots en la prestacion
del servicio atencion de reclamos?

17. ;Sabe usted si las empresas tienen en consideracion y aplican en su negocio las guias
y/o recomendaciones que son brindadas por el INDECOPI?

18. ¢ Qué beneficios y riesgos identifica usted en el uso de chatbots para la atencion de
reclamos?

19. ¢Usted cree que si es potenciada la fiscalizacion respecto al funcionamiento de los
chatbots podria generar que las empresas tengan incentivos para invertir en lograr un
mejor funcionamiento de estos?

20. ¢(Como cree usted que podria mejorar la fiscalizacion de este tipo de tecnologias de
inteligencia artificial?

Formulario de preguntas — Entrevista Eliana Bejarano Murillo

1. Se verifica que las tecnologias de inteligencia artificial se han ido consolidando en
aumento hasta volverse una realidad en diversos sectores econémicos ¢ consideras que
la utilizacion de esta inteligencia artificial pueda llegar a reemplazar idéneamente
determinadas funciones que, hoy en dia, son realizadas por el ser humano, como el
caso de los chatbots?

2. ¢ldentificas algin beneficio o riesgo del uso de esta tecnologia, mas alla de lo que
nos acabas de decir?

3. ¢Considera que la atencién de reclamos, por ejemplo, aquella que brindan las
empresas a traves de medios digitales, deberia ser regulado? De manera general, mas
alla del servicio especifico, ¢considera que la inteligencia artificial deberia ser
regulada concretamente?

4. ¢Alguna vez ha interactuado con algin chatbot para presentar un reclamo ante una
empresa?

5. Respecto al servicio de atencion de reclamos ¢considera que se deberia eliminar la

atencion de un ser humano y podria reemplazarse completamente por los chatbots?
Bajo su experiencia, ¢considera que el chatbot es suficiente para la atencion de
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11.
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16.

reclamos o cree que es necesario que exista la atencion directa de un ser humano en
algan punto?

¢Considera que, en la atencién de reclamos, pueden coexistir la atencion mediante
chatbots y seres humanos?

El articulo 24 del Cddigo de Proteccion al Consumidor dispone que los mecanismos
para atencion de usuarios no deben representar obstaculos para la atencion de
reclamos. Dado Teniendo esto en cuenta, (Qué considera que constituye un
“obstaculo” para la atencion de reclamos?

Considerando que el Codigo de Proteccion al Consumidor no define el término
“obstaculo” regulado en el articulo 24, ;considera usted que esto podria generar
ambiguedades y, por tanto, deberia estar expresamente definido/regulado?

¢Qué alternativas considera que desde la regulacién podrian solucionar el problema
identificado? (p.e. enforcement, guias, entre otras)?

¢Cree que el soft law como el que emite Indecopi, agencia de competencia en el Perd,
podria servir para ayudar a que el mercado se autorregule, adecuando algunas de las
conductas de las empresas para acondicionar las herramientas de 1A con las que
cuentan, de manera que funcionen de manera mas adecuada?

¢Conoce usted sobre précticas de soft law en otros paises?

¢En Espafa existe alguna norma que obligue a las empresas a que, ademas de la
atencion de reclamos mediante chatbots, cuenten con un ser humano que atienda los
reclamos de manera directa, de modo que el consumidor pueda elegir con quién
interactuar? De ser asi, ¢qué opina al respecto?

¢Existe algtin documento donde se regule el tema de la ética digital?

¢Cual es la principal preocupacion que existe sobre el uso de este tipo de tecnologia
de inteligencia artificial (chatbots)?

¢Consideras que los chatbots deben ser regulados de manera taxativa/imperativa, o
que deberian estar regulados de otra manera, p.e. regulacion responsiva, soft law,
entre otros?

¢ Tienes algun tipo de informacion o trabajos de investigacion donde haya evidencia,

data o estadistica sobre el nivel de satisfaccion de las personas respecto de los
chatbots?

Formulario de preguntas — Entrevista Omar Florez Choque

Desde el punto de vista de las acciones que podia hacer el Estado para mejorar o
fortalecer la aplicacion de los chatbots o la tecnologia en general, ¢ Cuéles serian las
acciones que podria hacer el Estado para promover el uso de inteligencia artificial?
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¢Queé beneficios y riesgos usted identifica en el uso de tecnologias de inteligencia
artificial, por ejemplo, el caso de los chatbots?

¢Considera usted que es posible elaborar un chatbot que sea capaz de atender -
adecuadamente - una consulta o reclamo de un usuario de la empresa?

¢Estaria a favor que el chatbot tenga como respaldo a un ser humano al que se le
deriven las consultas?

¢Qué opinaria que existiera una guia que pueda mejorar la implementacion de los
chatbots en el Perd? A modo de referencia, ¢Considera que eso podria conllevar a
que las empresas puedan optar para tener mayores chatbots para la atencion de
usuarios?

¢ Cuales son los sectores en el Per( en donde mas se vienen utilizando el uso de
chatbots?

¢Cuales considera que son las causas que puedan generar que el chatbot no funcione
de manera adecuada para el servicio de atencion de reclamos?

¢Considera que la falta de incentivos hacia las empresas podria ser una causa por la
que las empresas no invierten en mejorar las caracteristicas de sus chatbots para la
atencion de reclamos o consultas de usuarios?

¢Tiene conocimiento que a nivel internacional haya alguna norma aplicable
especificamente a la atencion de reclamos para chatbots?

¢Qué propuestas / acciones/ medidas consideraria que podrian coadyuvar que los
servicios de atencion de reclamos sean brindados de manera adecuada?

¢Cual es su opinion de unir dos modelos regulatorios?

¢Considera que haya algun problema que coexistan la atencion personalizada y los
chatbots?

Formulario de preguntas — Entrevista Hugo Pachas Almeyda

Se verifica que las tecnologias de inteligencia artificial se han ido consolidando en
aumento hasta volverse una realidad en diversos sectores econdmicos ¢considera
usted que la utilizacion de esta inteligencia artificial pueda llegar a reemplazar
idoneamente determinadas funciones que, al dia de hoy, son realizadas por el ser
humano?

¢Queé beneficios y riesgos usted identifica en el uso de tecnologias de inteligencia
artificial, por ejemplo, el caso de los chatbots?

¢En qué supuestos/casos deberian implementarse los chatbots?
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1.

¢Solo las grandes empresas deberian implementar los chatbots, o también, puede
funcionar en MYPES?

¢Qué tan complejo es crear un chatbot para una empresa? ¢en que consiste el proceso
de elaboracion?

¢Existe un problema de disefio cuando los chatbots no responden la pregunta de los
usuarios?

¢Cuanto dura el desarrollo/elaboracion del chatbot?

Cuando es mas complejo la elaboracion del chatbot ¢se modifica la cotizacion de la
elaboracion del chatbot?

En los dos altimos dos afios ¢cuantas empresas han solicitado chatbots complejos?

¢Considera usted que es posible elaborar un chatbot que sea capaz de atender -
adecuadamente - una consulta o reclamo de un usuario de la empresa?

De acuerdo con su experiencia, ¢Los chatbots presentan limitaciones por la
tecnologia existente o se debe a las caracteristicas de los chatbots que han sido
contratados por las empresas?

¢Cuales son los aspectos que se toman en cuenta para cotizar la elaboracién de los
chatbots?

¢De qué manera la empresa cobra por la implementacion de los chatbots?
¢Cudl es el tipo de tarifa que mayormente se usa?

Nos puede comentar sobre las plataformas complementarias que se necesitan para
implementar chatbots complejos.

¢Cuéles son las diferencias de las plataformas como las de IBM con las de Open
Source?

¢Los chatbots para su funcionamiento requieren de plataformas especiales? De ser
afirmativa su respuesta, por favor explicar.

Formulario de preguntas — Entrevista Julio Durand Carrién

¢Considera usted que la atencion de reclamos mediante medios digitales debe ser
regulada o no? De ser negativa la respuesta, por favor explicar las razones para ello.
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¢Considera usted que — en ningun supuesto — se debe eliminar la atencion de un ser
humano, o sera posible que, ante algunos casos, puedan ser suficientes los chatbots
para la atencién de usuarios?

Recientemente se ha promulgado una norma que ha modificado el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor incorporando que se debe contar con una
opcidn o alternativa de atencién personal cuando el proveedor ofrezca al publico
cualquier sistema de atencién automatizada asistido por inteligencia artificial o
asistente digital - chatbots ¢qué opina al respecto?

¢Esta de acuerdo que los chatbots se encuentren ante todos los casos, 0 solo en casos
complejos?

En materia de atencion de reclamos, ¢Qué factores o atributos considera usted que
debe tener un chatbot para que la experiencia sea exitosa?

El articulo 24° del Cddigo de Proteccidn al Consumidor dispone que los mecanismos
para atencion de usuarios no deben representar obstaculos para la atencion de
reclamos. Atendiendo a ello, ;Qué considera que constituye un “obstaculo” para la
atencion de reclamos mediante chatbots?

Si el Cddigo de Proteccion al Consumidor no define lo que es un obstéaculo,
cconsidera que esto puede generar ambiguedad y que el término obstaculo deberia
estar regulado?, y de ser asi, ¢qué alternativa regulatoria o no regulatoria consideraria
que podria enfrentar el problema identificado?

¢Qué opina que exista una guia para implementar los chatbots en el Perq,
conjuntamente con un mecanismo de enforcement? ;o corresponderia la
promulgacion de una norma?

Considerando que el chatbot tiene un periodo de aprendizaje, ¢estaria de acuerdo que
la obligacion de tener una persona detras sea temporal y que cuando haya terminado
este proceso, retirar a la persona?

¢Es posible hablar del deber de idoneidad en atencién de reclamos mediante
chatbots? De ser asi, a su criterio ¢como lo definiria?

En materia de proteccion al consumidor a nivel internacional ;Tiene usted
conocimiento de nuevas tendencias que se vengan implementando en materia
regulatoria sobre la atencién de reclamos mediante este tipo de tecnologias?

¢Sabe si existe un analisis post de las guias que Indecopi haya emitido?

Formulario de preguntas — Entrevista Evelin Roa Quispe

¢Considera usted que la atencién de reclamos mediante medios digitales deberia ser
regulada o no? De ser negativa su respuesta, ¢podria por favor explicar las razones?
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De otro lado, ¢considera usted en su experiencia que bajo ningun supuesto se deberia
eliminar la atencion de un ser humano o seria posible que ante algunos casos puedan
ser suficientes los chatbots para la atencion de usuarios?

¢Podriamos decir o usted estaria de acuerdo que para ciertos casos de menor
complejidad pueda atender el chatbot exclusivamente los reclamos pero en casos mas
complejos ahi si estaria bien que la empresa cuente con una atencion a través de un
ser humano?

¢Cudles son las caracteristicas que usted considera que deberia tener un chatbot para
que sea eficiente o exitoso de cara al consumidor?

¢Estaria de acuerdo con la modificacién al Cddigo de Proteccién al Consumidor que
recientemente ha habido donde dice que si eres una empresa debes contar con una
opcidn o alternativa de atencion personal cuando tengan estos medios digitales?

El Codigo de Proteccidn al Consumidor, en su articulo 24 regula que los mecanismos
para la atencion de usuarios no deben representar obstaculos para la atencion de
reclamos pero es un concepto super amplio. En su experiencia, usted que es Secretaria
Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor ;Qué consideraria que
constituye un obstaculo para la atencién de reclamos mediante el uso de chatbots?

¢Cémo creeria usted o como consideraria usted de que podriamos hablar del deber de
idoneidad en el servicio de atencion de reclamos mediante chatbots? ¢ Qué elementos
tendria este deber de idoneidad que cumplir para las empresas que brindan este
servicio?

¢Qué alternativas regulatorias o no regulatorias consideraria usted que podrian
solucionar el problema de los obstaculos para presentar reclamos a traves de
chatbots?

¢Usted tiene conocimiento si es que en alguno de los lineamientos que han sido
emitidos por el Indecopi, en particular de los de consumidor, se ha evaluado los
resultados de las mismas, si fueron exitosas o no, o si lograron cierto porcentaje de
cumplimiento?

Formulario de preguntas — Entrevista Hans Briickmann Flores

¢Desde cuando en si el BCP viene implementando el uso de chatbots?
¢, "Clara” es mas potente que “Arturito”, tiene mas funcionalidades?

¢, "Clara” es elaborado por el propio banco exclusivamente o es en alianza con otras
empresas que proveen estas plataformas también, estas herramientas virtuales?

¢Hay alguna razon adicional por la cual el BCP consider6 pertinente implementar
dichos chatbots?
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A raiz de este cambio del perfil del usuario o que se haya vuelto mas tecnoldgico y
enfocado en el tema virtual y por lo tanto que use més estos chatbots, desde la interna
de la empresa, ;tu crees que hay ahora una mayor inversion que esté haciendo la
empresa en ese tipo de tecnologias o sigue siendo la misma? ¢ha habido algun en ese
sentido o de mas interés en todo caso, mayor al que antes tenian?

A raiz de ello, el chatbot “Clara” que ahora el BCP tiene a disposicion para los
usuarios, ¢qué funciones tiene?

¢Se pueden plantear reclamos a través de chatbots?

¢Hay algun monitoreo interno respecto al funcionamiento de “Clara”? ;{Ha habido
algun reporte de falla respecto al funcionamiento de “Clara”?

¢Consideras o crees posible que, en este caso el chatbot que tiene el BCP, sea capaz
de atender adecuadamente reclamos de los usuarios en ese sector?

La experiencia va alimentando a los chatbots ¢ Usted considera que de eso dependeria
el éxito o no éxito de este servicio de atencion de reclamos a través de un chatbot?

¢Qué incentivos consideras que tendria una empresa, en este caso el BCP, para
impulsar este tipo de herramienta brinde de manera directa el servicio de atencion de
reclamos?

¢Qué opinas de la existencia de que un ente como es el INDECOPI, que ve temas de
consumidor, pueda emitir guias de como es lo que se esperaria que el chatbot deba
cumplir o cémo deberia funcionar como minimo, en la cual se den algunos puntos o
elementos bésicos de las funcionalidades de chatbots para que cumplan con estos
deberes de idoneidad y de funcionalidad adecuados?

Formulario de preguntas — Entrevista Ramon Huapaya

¢Qué opina en relacion a esta materia en particular de la inteligencia artificial y su
regulacion?

¢Qué opina respecto a los retos que enfrenta la regulacién con el tema del uso
herramientas de inteligencia artificial, concretamente, el incremento en la
implementacion de chatbots?

¢usted opina que existe una falta de regulacion de la materia 0 mas bien deberian
potenciarse los mecanismos de enforcement?

¢Y qué opina usted sobre emplear mecanismos que no sean propiamente normas del
tipo comando y control, sino, por ejemplo, utilizar herramientas de soft law?

¢Qué opinaria usted respecto que el Indecopi, elabore una guia donde se recopilen

los elementos basicos que deben cumplirse en la atencién de reclamos mediante el
uso de herramientas de inteligencia artificial como chatbots?
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Sobre la base de su experiencia, ¢considera usted que las herramientas de soft law
como guias tienen algin efecto positivo practico para lograr algun tipo de
cumplimiento normativo por parte del privado?

En temas de inteligencia artificial, ¢usted cémo cree que el tema de sandbox
regulatorios podria ser idéneo para este tipo de tecnologias y la regulacion en si al
respecto?

¢Usted cree que el INDECOPI esté en la capacidad de implementar mesas de trabajo
en Optimas condiciones y que puedan lograrse buenos resultados?

Formulario de preguntas — Entrevista Boris Saldana

¢Saga ha implementado chatbots en el uso de atencién de reclamos? De ser
afirmativo ¢ Como ha sido la experiencia de la empresa para estos efectos?

¢Desde cuando el grupo Falabella esta implementando el uso de chatbots? ;Qué
funcionalidades tienen disponibles?

¢Alguna vez Falabella ha tomado conocimiento de alguna experiencia negativa de
algun cliente con su chatbot y que ello haya sido materia de un reclamo?

¢Cbémo ves la posibilidad de que el Indecopi pueda implementar mesas de trabajo
sobre esta materia?

¢Qué opina usted respecto a que se pueda emplear alternativas no convencionales
como, por ejemplo, mesas de trabajo y guias informativas para intentar buscar
resolver problemas en la atencion de servicios que se brindan por las empresas a
través de chatbots? ¢ Cree usted que puedan ser eficientes de algin modo?

¢Cudles considera usted que son elementos que deben cumplir un chatbot al
momento de prestar un servicio de atencion de reclamos?

Formulario de preguntas — Entrevista Ricardo Deustua

¢ El chatbot de Claro atiende reclamos?
¢Por qué hace 3 afios consideraron pertinente implementar el Clarobot?

¢ Crees que el Clarobot pueda atender un reclamo prescindiendo totalmente de un ser
humano?

¢En qué consideras que se diferencia el chatbot de Movistar con el chatbot de Claro?

En otras palabras, ¢cual es la diferencia entre el sistema de canales digitales de
Movistar y el de Claro?
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¢Con que entidad del Estado coordinan el desarrollo de los chatbots?

¢Qué opinas de que se emita una guia para implementar los chatbots en el Peru, que
contenga pardmetros minimos que puedan orientar a las empresas al implementar
estd herramienta digital? ;Cudl es tu opinion sobre el desarrollo de mesas de dialogo
entre las empresas y el Estado para generar la mejora en la prestacion del servicio de
atencion de reclamos mediante chatbots?

¢Qué incentivos podria tener Claro para mejorar la calidad del chatbot, de modo que
sea mas completo?

Formulario de preguntas — Entrevista Stefanie Trigoso Roman

¢Desde cuando Telefdnica viene implementando el uso de chatbots?
¢Por qué motivo consideraron pertinente implementar el uso de chatbots?

¢Por qué considera usted que las empresas estan invirtiendo mas en el uso de chatbots
en la atencion al cliente?

¢El chatbot de Telefonica ha recibido criticas por parte de los consumidores?

En los otros sectores que usted ha tenido experiencia, ¢ha encontrado criticas a los
chatbots que las empresas ha puesto a disposicion de los clientes?

¢Cual ha sido el impacto en las empresas con relacion al cambio normativo que hubo
en el 2022, a través del cual se establecié como obligacién que las empresas que
brinden el servicio de atencion de reclamos mediante el uso de chatbots tengan que
contar necesariamente con la opcion de que se brinde la atencion por personal
humano? ;Esta a favor o en contra de esta medida?

¢Cudles son las caracteristicas que usted considera que debe tener un chatbot para que
pueda brindar un servicio de atencion de reclamos de manera satisfactoria?

¢Cudles son las principales funciones que tiene el chatbot de Telefénica?

¢Qué incentivos crees gque podria tener Telefonica para mejorar la calidad del chatbot
que ha puesto a disposicion de sus clientes?

¢ Tiene conocimiento si el chatbot de Telefénica tiene quejas especificamente con
relacién al servicio de atencion de reclamos que este brinda?

¢Considera usted pertinente que exista una mesa de trabajo entre las empresas y el
Estado Peruano respecto al cumplimiento normativo de la atencion del servicio de
atencion reclamos a través del uso de chatbots?
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12. ;Estaria de acuerdo que exista una guia -no imperativa- elaborada por el Estado
Peruano respecto al cumplimiento normativo de la atencion del servicio de atencion
reclamos a través del uso de chatbots?

Formulario de preguntas — Entrevista Lesly Ayala Gonzales

1. ¢Considerar pertinente que se debe regular el deber de idoneidad en la prestacion del
servicio de atencion de reclamos mediante mediante la emision de una norma o, por
el contrario, consideras que seria mejor regular el deber de idoneidad mediante un
enfoque de enforcement persuasivo?

2. ¢Conoces alguna entidad del Estado, ademés del Indecopi, que utilice los
mecanismos de soft law?

3. ¢Qué opinas del soft law como mecanismo de enforcement? ¢Consideras que,
dependiendo el caso, se pueden alcanzar los objetivos que se estan buscando?

4. ;Qué opina que exista una guia dirigida a las empresas para implementar los chatbots
en el Perd, sin que sea imperativa? ¢ cree que coadyuvaria a que las empresas puedan
optar por tener chatbots complejos para atender a los usuarios?

5. ¢Qué opinas de la posibilidad de desarrollar mesas de trabajo entre el regulador y los
agentes regulados, cuyo objetivo sea sensibilizar a las empresas para que cumplan
con las obligaciones normativas relacionadas con la satisfaccion del deber de
idoneidad en la atencion de reclamos mediante chatbots? ;Crees que esta medida
seria exitosa y conllevaria a que se brinde una atencién adecuada en este tipo de
servicio?

6. ¢Qué opinas de la regulacion anticipada? ¢ Consideras que esta regulacion permitiria

enfrentar en mayor medida la problemaética del riesgo de falta de idoneidad en la
atencion de reclamos mediante chatbots?
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Anexo 6. Respuesta del Indecopi a la Solicitud de Acceso a la Informacion
presentada el 31 de mayo de 2022
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"Dacenio de la iguaidad de aporfunidades para mujeres y hombres”
“Afio dal forfalecimianto de la soberania nacional™
"Afia del Bicenfenano del Congreso de la Republica™

San Borja, 15 de Junio del 2022
CARTA N° 001174-2022-OAF/INDECOPI

Sefiora

MILAGROS DEL ROCIO ZAPATA JALLO

Ciudad. -

Asunto : Solicitud de Acceso a la Informacion Pablica

Me dirijo a usted en atencion a la solicitud presentada el 31 de mayo del anfo en curso,
mediante la cual requiere documentos que acrediten las supervisiones realizadas a
proveedores por el uso de canales de alencion “chatbots™; y, copia de los expedientes y
reclamos en tramite y concluidos en materia de proteccién al consumidor referidos al
uso de canales de atencion “chatbots”.

Al respecto, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 3 ha informado que, en el afio
2020 supervisd la operalividad de los canales de atencion no presenciales de cualro (4)
empresas, entre ellos los “chatbots”. Cabe sefialar que, en los casos supervisados no
se iniciaron procedimientos administrativos sancionadores y tampoco se impuso una
medida de adverlencia.

Por su parte, la Direccion de Fiscalizacion precisd que, en el afio 2021 realizd acciones
de monitoreo a los canales de atencion digitales que utilizan inteligencia artificial,
también denominados “bots”, generando el informe de monitoreo N° 001-2021-
MON/DFI.

Asimismo, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor indico
que, el 16 de marzo del 2020 se activd el Centro Especial de Monitoreo (CEMI), con el
objetivo de agilizar la recopilacién, el procesamiento y andlisis de la informacion captada
de diversas fuenles de informacion; en ese sentido, se remite el tolal de los reportes
recopilados por el CEMI, especificarmente relacionados a los canales de atencion
“‘chatbots”. Por ofro lado, sefiala que elaboraron el Informe N° 112-2021-
DPC/INDECOPI, mediante el cual se realizé un comparativo sobre la funcionalidad de
los “chatbots”.

En atencion a lo sefialado por las areas antes indicadas se pone a disposicion la
informacion requerida, a la que podrd acceder a través del siguiente enlace”:

Enlace: informacion solicitada

Por ofro lado, es preciso sefialar que su solicitud fue requerida a nivel nacional, siendo
gue la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, las Comisiones de Proteccion
al Consumidor y los Organos de Procedimientos Sumarisimos informaron que en sus
bases de dalos electrénicas correspondientes a los sistemas de gestion y administracion

' Se ha verificado que el enlace contiene la informacian requernida; no cbstante, si tuviera inconvenientes para
acceder al enlace puede comunicarse al nimero telefonico 2247800 Anexo 4504 o a fravés del comeo elecirdnico
informacionpublicaiilindecopi.qob. pe
Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual

De la Prosa 104 - San Boa, Lima.Pen)/ Central:(511) 224-7800
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de expedientes y reclamos no cuentan con los criterios de agrupacion requeridos en su
solicitud, por lo que no es posible brindarle la informacién requerida®.

Sin otro particular, me despido.

Alentamente,

Decumento firmado digitalmente
ALEJANDRA MERCEDES VILLARAN RUIZ
Jefa (e) de la Oficina de Administracion y Finanzas

Exp. 0910-2022-0AF

I TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N® 27806, LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA -DECRETO SUPREMO N* 021-2018-JUS

Articulo 13- Denegatoria de acoeso (...)

La solicitud de informackin no implica la obligacidn de las entidades de la Administracidn Pdblica de crear o producir
informacion con ka que no cuenteo no lenga obligackdn de contar al momento de efectuarse el pedido. En este caso, la
entidad de |a Administracsdn Publica deberd comunicar por escrito que la denegatoria de la solicitud s debe & la
inexistancia de datos en su poder respecto de ka informacion solicitada_ (..

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104 - San Bona, Lima Perdl Central:(511) 224-T800
www._indecopi.gob pe
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Anexo 7. Respuesta del Indecopi a la Solicitud de Acceso a la Informacion
presentada el 27 de junio de 2022

F s cigtrmans por WILLARSN
“E 1T laecaciay FALY
] sl 20133
- Miciwz: Sz ol muior dal docuranin
Indecapi Ve SRS

& Minisiros

"Decenio de la igualdad de oporfunidades para mujeres y hombres®
“Afio del forfalecimiento de la soberania nacional™
“Afia del Bicentenario del Congreso de la Republica”™

San Borja, 12 de Julio del 2022
CARTA N° 001353-2022-OAF/INDECOPI

Sefora

MILAGROS DEL ROCIO ZAPATA JALLO

Ciudad. -

Asunlo : Respuesta a Solicitud de Acceso a la Informacion Publica

Me dirijo a usted en atencion a su solicitud presentada el 27 de junio del afio en curso,
mediante la cual requiere los informes, resoluciones y/o documentos de caracter
vinculante o no vinculante gue desarrollen €l Servicio de Atencion de Reclamos o la falta
de idoneidad en el Servicio de Atencion de Reclamos, regulado en el Articulo 24 del
Cadigo de Proteccion al Consumidor, de los procedimientos en tramite y concluidos, en
el periodo comprendido del 02 de setiembre de 2010 al 26 de junio de 2022.

Al respecto, la Sala Especializada en Proteccion al Consumider (en adelants la Sala), la
Direccion de la Autoridad MNacional de Proteccion al Consumider y las Comisiones de
Proteccion al Consumnidor N° 1, N* 2 y N° 3 ponen a disposicion la informacion solicitada,
a la que podra acceder a traves del siguiente enlace™

Enlace: Informacidn Solicitada

Asi mismo, la Sala ha indicado lo siguiente:

“...no contamos con una base de datos elecirdnica que permita a este despacho
procesar y entregar fa informacion solicitada hasta el afio 2017, bajo los términos
especificamente requeridos (...).

Sin perjuicio de ello, la Secretaria Técnica de la Sala ha realizado una busqgueda
al 08 de julio de 2022 en el Sistema Integrado Resolutivo - SIR, sistema de
administracién de expedientes que utiliza esle despacho desde el 01 de enero
de 2018, ef cual cuenta con un criterio de agrupacion (hecho infractor) referido a
ia atencion de reclfamos conforme a lo requerido por la usuaria (...).

Finalmente, corresponde sefialar que para acceder a las resoluciones emitidas
por la Sala debera visitar el buscador de resoluciones de la pagina web del
INDECOPI, el cual permite realizar blsquedas por el nimero de resolucion,
accediendo al siguiente enlace:

hitp:#/servicio.indecopi. gob.pe/buscadorResolucionesAribunal seam™

' S ha verificado que & enlace contiene ka nformacidn requenda; no obstante, sl tuviera inconvensentes para acceder
al eniace puede comumnicarse al ndmero telefonico 2247800 Anexo 4504 o & trawés del comeo elecindnico

II'lfCH'I"I'leI'IEIJDllCE @Inﬂﬁ%.ﬁ.g

* Texto Unico Ordenado de la Ley N* 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica, aprobado
por &l Decreto Suprema N 021-2018-JUS

Articulo 13.- Denegatoria de acceso

[

Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De |a Prosa 104 - San Borja, Lima Pend’ Central:(511) 224-T800
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Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

Documento firmado digitaimente
ALEJANDRA MERCEDES VILLARAN RUIZ
Jefa (e) de la Oficina de Administracién y Finanzas

Exp. 1063-2022-0AF

La solicitud de informacién no implica Iz obligacion de las entidades de ka Administracién Publica de crear o producyr

Informacién con h que no cuente 0 no tenga obligacién de contar al momento de efectuarse el pedido. En este caso, la
dad de la %n Publica debera ¢ por escnto que la denegatoria de ia solicitud se debe a la

Inexistencia de datos en su poder respecto de 1a informacién solicitada.

Esta Ley no faculta que los solicitantes exian a las entidades que efectien evaluaciones o andiisis de la informacién que

posean. No calfica en esta én el p lento de datos preexistentes de acuerdo con lo que establezcan las

normas reglamentarias, salvo que ello lnphque recolectar o generar nuevos datos.

()

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104 - San Borla. Lima.Penl/ Central:(511) 224-7800
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Anexo 8. Respuesta del Indecopi a la Solicitud de Acceso a la Informacion
presentada el 30 de enero de 2023

RUIZ Al s FAU

— l Firma Digital ff‘ :%wm o
: : Indecopi r:;: n%’éummw:n -'{r)?‘oo
%" PERU | Presidencia ' INDECOPI
del Consejo de Ministros

"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”

Firmacdo digiaimente por VILLARAN
' j = Mercade

San Borja, 06 de Febrero del 2023
CARTA N° 000305-2023-OAF/INDECOPI

Serfiora

MILAGROS DEL ROCIO ZAPATA JALLO

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a Solicitud de Acceso a la Informacién Publica

Me dirijo a usted en atencién a la solicitud presentada el 30 de enero del afio en curso,
mediante la cual requiere los nombres completos, anexos y correos electrénicos de los
especialistas que laboran en el centro especial de monitoreo del Indecopi, y del centro
especial de monitoreo y laboratorio de innovacién del Indecopi.

Al respecto, la Oficina de Recursos Humanos remite la informacién solicitada conforme
el siguiente cuadro:

NOMBRES Y APELLIDOS CORREO ELECTRONICO ANEXO
 Ana Rosa Cajavilca Gonzales acajavilca@indecopi.gob.pe 3927
Rosa Stephany Patricia Moran
Sulléon rmoran@indecopi.gob.pe 3926
Jorge Eduardo Soto Paredes ___isoto@indecopigobpe

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente
ALEJANDRA MERCEDES VILLARAN RUIZ
Jefa de la Oficina de Administraciéon y Finanzas
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Anexo 9. Respuesta del Indecopi a la Solicitud de Acceso a la Informacion
presentada el 20 de marzo de 2023

Firmadc digiaimesie por CASTRI
CAVAGRARD DE TRIGLE

S0
- “i 1ru Cagdal Mgroecies Diors lia FALL 20 TRM62231
‘ Indecopi | —
» [".lll ] lmEcm Facha: O34 2007 2001 35 0500
b e Ministros

“Decenio de s igualded de aportunidsdes para muenss y hombres®
“Aflo de la wnidsd, /s pez y el desamolio”

San Borja, 03 de Abril del 2023
CARTA N° 000800-2023-OAF/INDECOPI

Sefiora

MILAGROS DEL ROCIO ZAPATA JALLO

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a Solicitud de Acceso a la Informacidn Publica

Me dirijo a usted en atencidn a la solicitud presentada el 20 de marzo del afio en curso,
mediante la cual requiere la siguiente informacién concerniente a todas las sedes de
Lima:

1. Informes y/o documentos emitidos por la Comision de Proteccion al Consumidor,
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor y/u otras dependencias
respecto a la idoneidad en el servicio de atencion de reclamos y el servicio en
atencion de reclamos en general, en el periodo comprendido a partir del 01 de
enero del afio 2022 hasta la fecha de presentacion de la presente solicitud.

2. Informes y/o documentos emitidos por la Comisién de Proteccién al Consumidor,
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor y/u otras dependencias
respecto al servicio de atencion de reclamos, especificamente, a través del uso
de chatbots, por el periodo comprendido a partir del 01 de enero del afio 2022
hasta la fecha de presentacion de la presente solicitud.

3. Guias ylo lineamientos que hayan sido emitidos por el Indecopi, en lodas sus
dependencias, durante los dltimos cinco afios.

4. Informes y/o documentos que contengan los resultados yio el impacto que han
tenido las guias ylo lineamientos sefialados en el punto precedente.

5. Informes, cuadros comparatives, estadisticas, y/o documentos emitidos por el
centro especial de monitoreo del Indecopi - CEMI, respecto al uso de chatbots,
durante los Gltimos cinco afios.

Al respecto, he de informar gue su solicitud fue remitida a las areas correspondientes
en materia de Proteccion al Consumidor de todas las Sedes de Lima; siendo que, con
relacion al punto 1, las Comisiones de Proteccidn al Consumidor N® 1, N® 2y Lima Norte;
los Organos Resolutivos N° 1, N° 2, N* 3 y Lima Norte han sefialado que en calidad de
organos resolutives la documentacion que emiten se encuentran constituidas por
resoluciones gue contienen pronunciamientos sobre denuncias individuales
interpuestas por consumidores; por lo que, remiten los reporles de expedientes y
resoluciones vinculados a atencion de reclamos en general en el perfodo solicitada.

Respecto al punto 2, los drganos resolutivos mencionados en el parrafo anterior;
ademas, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor y la Comisidn de Proteccion
al Consumidor N° 3, han informado que el Sistema Integrado Resolutive (SIR) del
Indecopi, no cuenta con los criterios de agrupacion especifices (chatbots), ni tampoco
se encuentran obligados a efectuar el registro de la informacidn bajo los términos
especificamente requeridos’.

' REGLAMENTO DE LA LEY DE TRANSPARENCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA - DECRETO

SUPREMO N° 072-2003-PCM

Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104 - San Bona, Lima.Penl’ Central:(511) 224-7800
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Con relacion al punto 3, la Sala en mencion, la Comision de Proteccion al Consumidor
N® 1 y la Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (en adelante,
la Direccion) ponen a su disposicion la informacion solicitada, a la que podra acceder a
través del siguiente enlace?:

Enlace: Informacién solicitada.

En atencion al punto 4, las areas que brindaron atencion al punto precedente han
informado que, no cuentan con informes o documentos que recojan el impacto de los
lineamientos, guias y productos remitidos.

Finalmente, respecto al punto 5, la Direccion ha sefialado que:

“Sobre la solicitud de la sefiora Zapata, referido a los documentos vinculados al
uso de chatbots, debemos precisar que, conforme se informd a la ciudadania en
general, nuestra institucion, a través de su Direccidn de Fiscalizacién, monitored
el uso de canales de atencitn digitafes o chatbots de freinta y dos (32) empresas
que operan en el mercado nacional, ello con el fin de dar a conocer su
funcionamiento, el tipo de informacién o atencion que brindan a las y los
consumidores y si, de existir restricciones, estan estuvieran siendo informadas a
la ciudadania.

Bajo ese contexto, debemos precisar que los resultados obtenidos producto de
este monitoreo, fueron publicados en la nota de prensa de fecha 22 de octubre
de 2021, a la cual puede acceder a Iravés del siguiente enlace:
https./acortarlink/nWeb10. Del mismo modo, se puso a disposicion de la
ciudadania, el video sobre el monitoreo realizado, el cual estuvo a cargo de la
Direccion de Fiscalizacién del Indecopi, el mismo que también ponemos a su

disposicidn en el siguiente enlace: [ndecopi - Monitoreo de Chatbots | Facebook.

Habiendo hecha la precision correspondiente, y considerando que este punto de
la soficitud de la seffora Zapata a esta Direccidn, se encuentra relacionada a las
documentos gue hayan sido elaborados a través del CEMI, debemos sefialar
que, sobre la base de los reportes identificados desde el CEM! sobre el uso de
chatbots, esta Direccién desarrolld un informe con la finalidad de analizar dichos
reportes y evaluar alfernativas para gestionar decisiones instifucionales para
abordar dicha problerética. En atencién a ello, y conforme dispone el articulo 10
de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica,
previamente cilado, dado que aln nos encontramos en una fase de analisis y
elaboracién de acciones respecto a la problematica de los chatbots, el informe
preparado por esta Direccién no constituye informacion publica que pueda ser
compartida.

Articulo 16-b.- Informacién contenida en correos electrinicos.

{-..)

Asimisme, conforme al articulo 13 de la Ley, e procesamiento de datos preexstentes opera respecto de informackn
contenida en una base de datos electrdnica, o cuando la entidad tenga |a obligacién de gestionar ka informacidn en una
base de datos electrénica, salvaguardando las excepciones previstas en los ariculos 15, 16 v 17 del Texto Unico
Ordenado de |a Ley N® 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn Piblica.

? Se ha verificado que e enlace contiene ka informacidn requerida; no obstante, s iuviera inconvenientes para acceder
al enlace puede comumnicarse al ndmero telefinico 2247800 Anexo 4504 o a través del comeo elecindnico
informacionpublicafindecopi. gob.pe

Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
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Finalmente, agradeceremos tener en cuenta gue toda la informacién que publica
la DPC a fravés de guias, comparativos y ofros productos, son puestos a
disposicion de la ciuvdadania en general a fravés del Portal del Consumidor, al
cual puede acceder por medio del siguiente enlace: Inicio - Indecopi

(consumidor.gob.pe)”

En ese sentido, de acuerdo con lo sefialado por la Direccion, este Gltimo extremao de su
solicitud ha sido denegada®.

Sin otro particular, me despido.

Alentamente,

Documento firmado digitalmente
MERCEDES DORA CASTRO CAVAGMNARO
Por la Jefa de la Oficina de Administracion y Finanzas

Exp. 0595-2023-0AF

*TEXTO UNICO ORDENADOD DE LA LEY N 27806, LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA - DECRETO SUPREMO N* 021-2019-JUS

Articulo 11.- Procedimiento

El acceso a la informackdn pablica se sujeta al sipuente procedimiento: |-}

c) La denegatoria al acceso a la informackin se sujeta a ko dispuesto en el segundo pamafo del aniculo 13 de la presente
Lev.

d) De no mediar respuesta en el plazo prevists en el inciso b), el solicitants puede considersr denegado su

&) En los casos sefislados en los inciscs o) y d) del presente articulo. &l solicitante en un plazo no mayor de guince (15)
dias calendanios puede interponer el recurso de apelacidn ante el Tribunal de Transparencia y Acceso a la Informaciin
Pulblica, el cusl deberd reschver dicho recurso en el plazo méxime de diez (10) diss hibdes, bajo responsabilidad. |...)

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104 - San Boga, Lima.Pend/ Central:(511) 224-TB00

www.indecopi.gob.pe
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Anexo 10. Carta N° 00468-2024-OAF/INDECOPI de fecha 19 de febrero de
2024, cursada en respuesta a la solicitud de acceso a la informacion publica
presentada el 5 de febrero de 2024

rrmco dighsiments por ALFARD
HF\.HDG Yrvmrm FALXH TH0833

U
. Indecopi Veora (31 e 1 £ nee e

Tecenio de ia igualdad de oportunidades para mujeres y hombres™
"Afio del Bicentenario, de la consolidscion de mﬂs&ahdependmaydefammdelashmsbaﬁaﬂas
de Jurin y Ayacucho”™

San Borja, 19 de Febrero del 2024
‘CARTA N° 000468-2024-0AF/INDECOPI

Sefiora .

MILAGROS DEL ROCIO ZAPATA

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a solicitud de acceso a la informacion pdblica
Referancia : Formularios de fecha 05 de febrero de 2024

Me difjo a usted, en atencidn a las solicitedes ingresadas a fravés de los documentos de
referencia, mediante los cuales requiers informacion sobre denuncias por el uso de chathots
Yy reporie de sanciones, de acuerdo con las especificacionas indicadas en sus solicitudes?.

Al respecto, sobre el punto 1 la Direccion de Fiscalizacion ha informado que por delegacion
de la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 3 efectud durante
el afio 2020 seis (6) fiscalizaciones relacionadas al uso de chathots por parte de los
proveedores, se adjunta el reporte en un (1) archivo Excel.

En atencion a los puntos 2 v 8, la Sala Espedalizada en Proteccion al Consumidor v las
Comisiones de Proteccidn al Consumidor a nivel nacional han informado gue sus bases de
datos electronicas comespondientes a los sistemas de gestion v administracion de
expedientes no cuentan con los criterios de agrupacion especificos requendos en sus
solicitudes. En decir, no cuentan con una hase de datos electronica gue permita procesar y
entregar la informacion solicitada; asimismo, sefialan que no tienen la obligacion de efectuar
el registro bajo los parametros solicitados?, por lo que no resulta posible atender estos
extremos de sus solicitudes.

Sobre los puntos 3, 4, 5, 6 v 9 la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor pone a disposicion un (1) archivo PDF con los reportes estadisticos solicitados.

Finalmente, sobre & punto 7 la referida Direccion remite el Informe N° 000112-2021-
DPC/NDECOPL, no obstante, informa que el Centro Espedal de Monitoreo del Indecopi se
encuenira inoperativo actualmente.

' Se adpunte un (1) archive POF con los puntos detallados en sus solicitudes.

* TEXTO OMICO ORDENADD DE LA LEY N° 27806, LEY DE TRAMSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA - DECRETO SUPREMO N° 021-2M3-JUS

Articulo 13 - Denepatoria de acceso (...}

La soficitud de informacion no implica la cbligastn de las entidades de L Administracion Piiblica de crear o producir
|r1fnrmamnnmnlaquennmmnmmmanﬂgacmdemdmmdedmmelpeddn En este caso, 3
entidad de la Administracicn Publica debera comunicar por escrite cp.le la denegstona de la solictud s= debe a 3
inexistencia de datos en su poder respecto de la informacion soictada (|

REGLAMENTO DE LA LEY DE TRANSPAREMNCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA - DECRETO
SUPREMO N° 072-2003-PCM

Articulo 16-A - Informacion contenida en comeos electronicos [...)

Asimisma, conforme al articulo 12 de la Ley, & procesamiento de datos preexistentes opera respecto de informacion
contenida en una base de datos electronica, o cuando la entidad tenga la obligacion de gestionar ka informacion en una
base de datos electronica, salvaguardando las excepciones previstas en los articulos 15, 18 y 17 del Texto Unico
Ordenado de ka Ley N° 27808, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica. ...}

Institute Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104 - San Elurja. Lima.Perly Central-(511) 224-7800

Esta es una copla auléniica Imprimible de un documenio EIE{:d.nﬂan al'ni‘waﬂﬂ |por Instfuio Macional de Defensa de a
.,T,r;,! la Competencla y de la Protecclon e |a Propledad Intelectual, aplcando ko dspuesio por & A, 25 da 0.5, 070-
‘\M,‘ 2013-PCM ¥ |a Tercera Disposicion Complementana Final gel D.S. 026 201E6-PCM. Su awenticidad e Integndad
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Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

Documento firmado digitaimente
YOVANA ALFARO RAMOS
Jefa de la Oficina de Administracion y Finanzas

Exp. 0300-2024-0AF

Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle Die la Prosa 104 - San Eluqa Lima.Perly Central:{511) 224-7800
]

Esta s una copla awéniica Imprimible de un documenio slectranion archivaa [por Insthut Naclonal de Defensa de

«i111, 'a Competencia y de 1a Proteccion de ia Propledad Infelectial, aplcando Io dpuesio por e Art. 35 ge 0.5. 070-
Wi 2013-PCM y la Tercera Disposicion Comglementarta Final dsl D.5. 0126~ 2016-PCM. Su autenticdad e intagridad
;= pueden ser contrastadas a traves de la siguients direccion wet: hitpa-iieniinea.indecoplgob. paiverificador! & £

i‘?
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Anexo 11. Tabla contenida en el Cuadro N° 4 del reporte remitido a través de la
Carta N° 00468-2024-OAF/INDECORPI de fecha 19 de febrero de 2024, cursada
en respuesta a la solicitud de acceso a la informacion publica presentada el 5 de

febrero de 2024

Top 10 de proveedores mas sancionados del sector retail, a nivel nacional
(2019-2023)

N° _
N° Sanciones
Conducta
Total Porcentaje

1 |SAGA FALABELLA S.A. 540 11.4%
2 | TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.C. 327 6.9%
3 |CONECTA RETAIL S.A. 259 5.5%
4 | TIENDAS PERUANAS S.A. 257 5.4%
5 |SUPERMERCADOS PERUANOS SOCIEDAD ANONIMA

OSPSA. 183 3.9%
6 | HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. 173 3.7%
7 | TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A. 126 2.7%
8 | CENCOSUD RETAIL PERU S.A. 110 2.3%
9  |RASHPERUS.A.C. 74 1.6%
10 | pPANDERO S.A. EAFC 69 1.5%

Fuente: Reporte remitido por Indecopi mediante Carta N° 00468-2024-OAF/INDECOPI de fecha

19 de febrero de 2024
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