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PRESENTACION

La Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor es presentada a la ciudadania en cumplimiento
de lo dispuesto por el Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley N® 29571 (en
adelante, el Cédigo) y constituye una herramienta fundamental de politica pdblica, que permitird, con una
evidente visién a largo plazo, tornar mayor y mas eficaz la proteccidn de los consumidores o usuarios en el
pais (en adelante indistintamente, los Consumidores), direccionando la implementacidn, desarrollo y gestidn
del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor (en adelante, el Sistema), creado por el articulo
132° del Cédigo y definiendo asf los objetivos prioritarios, lineamientos, contenidos principales y estandares de
obligatorio cumplimiento en materia de proteccién de los consumidores.

Resulta necesario indicar que el entorno social en el que se presentan las relaciones de consumo hoy en dia,
ha generado varios factores a tener en cuenta al establecer los mecanismos de proteccién del consumidor
y por ende en el establecimiento de la politica nacional de la materia, ast: (i) el incremento de la poblacién
econdmicamente activa y la tendencia al crecimiento de la poblacién adulta mayor, generando con ello mayores
transacciones de consumo y un mayor segmento de consumidores mds vulnerables; (ii) la presencia de centros
urbanos mds poblados; (iii) el incremento de la clase media y el poder adquisitivo; (iv) el surgimiento de
consumidores mds empoderados de la mano de las nuevas tecnologias; (v) la existencia de consumidores con
mayor nivel de instruccidn; (vi) la profundizacién de la globalizacién v la liberalizacién del comercio; (vii) el mayor
desarrollo del comercio electrénico; v, (viii) la preocupacién de las empresas por su reputacidon corporativa
ligada al uso eficiente de recursos naturales y medioambientales. Factores que hoy en dia conviven con otros
previamente existentes como (i) una alta tasa de poblacién adn analfabeta o con poca instruccidn; y, (i) una
situacién de extrema pobreza en la que se encuentra un segmento de la poblacidn peruana; y que por la propia
naturaleza de dicha condicién coloca a los consumidores pertenecientes a dichos segmentos en una situacién
de vulnerabilidad frente a las relaciones de consumo.

Teniendo en cuenta ello, y siendo conscientes de que el escenario de la proteccién del consumidor se ha visto
fortalecido con la dacién de una normativa orientada a solucionar los conflictos de consumo, con la existencia
de mecanismos de prevencidn y solucidn de dichos conflictos; y, que gradualmente, se ha generado una mejor y
mayor informacién que facilite la toma de decisiones de consumo; es necesario garantizar una mayor proteccién
de los consumidores cuyos derechos puedan ser vulnerados, para lograr dicho objetivo, resulta prioritaria la
consolidacion e integracidn progresiva del Sistema, resultando vital la participacién activa del Estado, mayor
compromiso por parte de los proveedores y una mejor y mayor participacion de los consumidores a través de
las asodiaciones que los agrupan.

En ese sentido, la Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor como herramienta del proceso
estratégico de desarrollo del pais, constituye la base para lograr una mayor y mds eficaz defensa de los derechos
de los consumidores, contribuyendo asi al desarrollo del mercado en pleno respeto de los derechos de sus
finales destinatarios.

Ante ello, al Estado Peruano le corresponde declarar de importancia nacional la promocidn de la Politica
MNacional de Proteccidn y Defensa del Consumider, que permita un mayer y mds eficaz nivel de proteccién de
los consumidares en el pals, incidiendo intensamente en los sectores mas vulnerables.

Por tanto, el Estado debe generar las condiciones politicas, legales, institucionales, administrativas, econdmicas,
sociales y financieras, con reglas de juego claras y estables, que permitan favorecer el cumplimiento de los
objetivos establecidos en esta Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.
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I. BASE LEGAL

Dentro del régimen econdmico establecido en la Constitucién Politica del Pery, se destaca la defensa de
los intereses de los consumidores y usuarios, garantizando el derecho de estos a la informacién sobre los
bienes y servicios que se encuentren a su disposicion en el mercado y velando por la salud y seguridad de la
poblacién, de acuerdo a lo sefialado en el articulo 65° de nuestra Carta Magna. Adidonalmente, la propia
Constitucién Politica del Perti en su artfculo 2° sefiala el derecho de toda persona a la igualdad ante la ley y
3° reconoce como derechos constitucionales a aquellos que se fundan en la dignidad del hombre.

Asf, el Acuerdo Nacional® precisa el compromiso del Estado respecto al sostenimiento de la politica econdmica
del pafs sobre los principios de la economia sodal de mercado, conllevando el papel insustituible de un Estado
responsable, promotor, regulador, transparente y subsidiario, que busca lograr el desarrollo humano y solidario
del pafs mediante un crecimiento econdmico sostenido con equidad sodial.

H Cddigo constituye el soporte normativo de la proteccién de los consumidores en el pais, estableciendo el
marco juridico que permite desarrollar el trabajo de educacidn, orientacién y difusién de los derechos de los
consumidores, protegiendo la salud y la seguridad de estos, disefiando los mecanismos de prevencidn y solucién
de conflictos entre proveedores y consumidores y creando el Sistema, cuyo fortalecimiento resulta necesario
con la finalidad de efectivizar la ya referida proteccidn.

El literal a) del articulo 134° del Cédigo, precisa que es funcidn del Consejo Nacicnal de Proteccién del
Consumidor en coordinacién con la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor, proponer v armonizar
la polftica nacional de proteccién y defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccién de los
Consumidores, los que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.

La Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor es una politica de Estado que comprende a
todos los niveles de gobierno y actores publicos y privados. Se inscribe en el marco legal y de politicas pablicas
descrito, asf como en el conjunto de normas y politicas sectoriales sobre la materia. Adicionalmente, respeta los
tratados, acuerdos y convenios internacionales ratificados por el Perd, relacionados con la proteccién y defensa
de los consumidores.

2. CONTEXTO

El Peri viene mostrando un importante fortalecdimiento de sus institudones en relacidn a la proteccién de
los consumidores. Asi, en los Ultimos afios se ha evidenciado importantes avances en la normativa orientada
a solucionar los conflictos de consumo que se pudieran presentar entre consumidores y proveedores, se han
implementado y promovido diversos mecanismos de prevencidn y solucién de dichos conflictos; y, gradualmente,
se viene generando una mejor y mayor informacidn que facilita la toma de decisiones de consumo. Producto de
este fortalecimiento normative hoy contamos con un Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, el cual
crea el Consejo Nacional de Proteccidn del Consumidor, érgano de coordinacidn en el dmbito de la Presidencia
del Consejo de Ministros, y le encarga la funcidn de proponer y armonizar la polftica nacional de proteccién y
defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccién de los consumidores®.

Sin embargo, es necesario tornar ain mayor y més eficaz la proteccién de los consumidores”, resultando para

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993
Artlculs £5°- Bl Estado defiende e interés de los consumidares y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacidn sobre los bienes y servidos que
se encuentran a su disposicidn en & mercada. Asimisma vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacidn.
2 CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993

Articulo 3°- La enumeracidn de los derechos estableados en este capitulo no exduye los demds que la Constitudidn garantiza, ni otros de naturaleza andloga o

que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios de soberanfa del pueblo, del Estado demacritico de derecho y de la forma republicana de gobierno.
3 H Acuerdo Macional es & conjunto de politicas de Estado elaboradas y aprobadas sobre la base del didlogo y del consense, luego de un proceso de talleres y

consuitas a nivel nacional, con el fin de definir un rumbo para el desarrollo sostenible del pais y afirmar su gobernabilidad demecrdtica
4 CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, LEY N° 29571
“Articulo | 34.- Fundiones del Consejo Madonal de Proteccidn del Consumidor
Son fundones del Consejo Macional de Proteccidn del Consumidor ejecutadas en eoerdinaddn con la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor las
siguientes:

a) Proponer y armonizar la politica nadonal de proteccidn y defensa del consumider, asi comao el Plan Macional de Protecddn de los Consumidores,
que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros. (...)"



ello indispensable la consolidacién e integracidn del Sistema, y asl de modo progresivo se puedan alcanzar
mayores niveles de coordinacidn, participacidn y cumplimiento de las funciones y competencias de cada uno
de los actores que participan en €l.Teniendo en cuenta el objetivo descrito, y toda vez que una politica nacional
debe responder a una realidad especffica sobre la que el Estado determina trabajar, el disefio de la Politica
MNacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor ha side realizado teniendo como punto de partida el
siguiente andlisis situacional:

l. Laeconomia peruana ha crecido en los (ltimos afios, por ende, los mercados también se han desarrollado
y la naturaleza de las transacciones se ha vuelto mds compleja.

2. Entre 1993 y 2015 el tamafio de la economia peruana, medida a través de la magnitud del Producto Bruto
Interno, aumenté en cerca de tres veces sumando en el afio 2015 los 5/. 482 370 millones?, tras crecer a
una tasa promedio anual real de 5.6%. En dicho periodo, el consumo privado’ se multiplicd en 2.7 veces,
mientras el PBI per cdpita anual pasé de 5/.7 025 a S/. |5 485 (a precios constantes del afio 2007) en el
afio 20158 Durante el mismo periodo, la actividad comercial, medida a través de su PBl sectorial, aumentd
en 3.19 veces, creciendo a un ritmo promedio anual de 5.7% entre 1993 y 2015, periodo en el cual
también se dio un crecimiento importante de los créditos de consumo.

3. La expansién comercial se caracterizd por cambios en los sistemas de comercializacion destacando el
continuo desarrollo del canal moderno a nivel descentralizado, con la expansion de complejos comerciales
y formatos diversos como supermercados, tiendas de mejoramiento del hogar, tiendas por departamentos,
salas de cines, cadenas de farmacias, entre otros?

4. Entre 1993 y 2015, la apertura comercial decanté en una mayor oferta importada: las importaciones de
bienes de consumo, en términos monetarios, se incrementaron en | 2.1 veces, los bienes de consumo
duraderos y no duraderos'® crecieron a un ritmo anual de 12.6% y | |.6%, respectivamente.

5. Los patrones de consumo de las familias han cambiado, reflejados en la estructura de gasto real. De forma
referencial, por ejemplo, en Lima Metropolitana ha disminuido la importancia relativa del gasto total en
alimentos y bebidas (de 61.7% en el afio 1990 a 37.8% en 2009 que es cuando se dio el dltimo cambio
de afio base para la canasta familiar) en contraste con el incremento en la importancia relativa de los
servicios y el gasto en esparcimiento, cultura y diversién'".

6. Los efectos en el bienestar, derivados del crecimiento econdmico, se aprecian claramente en la reduccidn
de la tasa de pobreza (la que pasé de 59% en el afio 2004 a 21.8% en el afio 2015), el incremento del
ingreso real per cdpita mensual promedio (el cual crecié 46.6% entre el 2004 y 2015, resattando, el
crecimiento experimentando entre los deciles'? N® 2 y N° 5), la leve mejora en cuanto a la distribucién
de los ingresos, medido a través de coeficiente de Gini*? (el cual pasé de 0.49 en el afio 2004 al 0.44 en
el afio 2015) y en el mayor acceso por parte de los hogares a los diversos servicios bdsicos, programas
asistenciales en el caso de segmentos vulnerables y un mayor equipamiento en el hogar. (Ver llustracién 1)

-

En términos reales, a precios constantes ded afio 2007, segdn el Instituto MNacional de Estadistica e Informadtica (INEI).

Referido a la oferta de bienes y servicios relacionados con el consumo privado. Instituto Nadonal de Estadistica e Informdtica (INEI).

Cabe destacar que, de acuerdo a la dasificacidn del Banco Mundial, en el 2013, el Peni se ubicd en el grupo de pafses considerados de “ingresos medios” (con USS

& 714 por persona en términos de délares constantes de 1990). Con base a “La Trampa del Ingreso Medio”. Bl mayor desafio del Pend en los présimos afios.

CEPLAM.

9 Segin laAsodacdn de Centros Comendales y Entretenimiento del Perd {Accep), en el afio 2015 operaban 73 centros comerciales con un total de 7 127 tiendas. El
credmiento ha sido notorio s se compara con lo reportado en el afio 2000 cuando solo operaban oche centros ubicados en su totalidad en Lima.

10 Entre las que destacd, segiin la SUMNAT, las importaciones de mdquinas y aparatos de uso doméstico (1 |.5%) y vehiculos de uso particular (12.0%). Al respecto, en
este mismo periodo, la venta de vehiculos nuevos orecid B4 veces.

11 Con base a la estructura porcentual de gasto del indice de Precios al Consurnidor en Lima Metropolitana En el afio 1990 la estructura corresponde a la Encuesta
de Seguimiento de Consumno (Enseco); mientras que, para e afio 2009 a la Encuesta Madonal de Presupuestos Familiares (EMNAPREF).

12 El deal es una medida de localizacdn o posicidn no central. Los deales son los nueve punitos que dividen la distribucidn en diez puntos de forma tal que, dentro de
cada uno, estdn incluidos el 10% de los datos. Por tanto, el dedl es un valor que representa la dédma parte de un conjunto de informacidn. El dato es estimado sobre |
a base de la informacidn del Institute Macdional de Estadistica e Informdtica (INET).

13 El Coeficiente de Gini es un indicador que mide e grado de desigualdad de una distribucidn. En este caso, para la distribucidn del ingreso se tendrd que o valor

de cero (0) corresponderd a una distribucién perfactamente equitativa y uno (1) a una perfecta inequidad.
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_ lustracion | .
Pert: Acceso a servicios bdsicos y evolucion de la pobreza

Acceso a agua por red publica (nacional) 46.7 | 854
Area urbana 685 92.0
Area rural ND. | 645
Servicio de alcantarillado red publi ional 40 773
Porcentaje de hogares que tuvieron... - iclo dealean por R (oot | L
Area urbana 633 | 880
Area rural ND. | 43.
Servicio de energia eléctrica por red publica (nacional) | 54.9 | 93.9
Area urbana ND. | 989
Area rural ND. | 779
58.7 coe
49.1
424
373
Evolucion de tasa de 335 35
pobreza a nivel nacional (%) 278 5

239 17 3 8

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 20014 2015

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica (INEI)
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

7. Enlinea con los cambios y dindmica econdmica y social experimentada en los dltimos 20 afios, también

los cambios han sido profundos a nivel demogréfico en el Perd: entre 1993 y 2015 la poblacién peruana
aumentd en 8.5 millones de personas, sumando un total de 31.2 millones, con una mayor densidad,
expresada en el ndmero de habitantes por Km2'4. Cabe precisar que, si bien la poblacién ha sido mayor,
en ndmeros absolutos, la tasa de crecimiento poblacional ha disminuide (la tasa intercensal entre 1993
y 2007 fue de 1.6% versus el 2% del periodo 1981 — 1993 y del 2.6% del periodo 1972 — 1981)". (Ver
llustracién 2) De igual forma, la distribucidén poblacional seglin dmbito geogréfico ha cambiado: en el afio
2015 la poblacién de la zona urbana representd el 77% del total versus el 68% reportado en el afio 1993
evidenciando la emigracién hacdia los centros de produccién y consumo.

8. De acuerdo con las cifras del INE, la estructura poblacional reflejada en la forma de la pirdmide

poblacional evidencia el menor nimero de nacimientos, mayor poblacién activa'® y mayor proporcion
de poblacién en edad adulta, reflejo del inicio del proceso de envejecimiento de la poblacién peruana.
(Ver llustracién 2). Esta caracterfstica (de crecimiento de la proporcidén de personas en edades
potencialmente productivas en relacidn con la de personas en edades potencialmente inactivas) es
el denominado “bono demogrdfico” u oportunidad demogrdfica, en la que se produce una situacién
particularmente favorable para el desarrollo, ya que aumentan las posibilidades de ahorro e inversién en
crecimiento econdmico'”, asi como la incorporacién de una mayor masa de consumidores'®,

14 La densidad poblacional es un indicador que permite evaluar la concentracidn de la poblacidn de una determinada drea geogrifica. En o afio 2007 la densidad

15
16

17

poblacional ded Perd de ubicd en 22 habitantes por kml, nivel 4 veces mds que o registrado 67 afios antes, situdndose como el quinto pafs de mayor densidad
poblacional en América del Sur

IMEL Censos Madonales 2007: X1 de Poblacidn yVI deVivienda. Perk Crecimiento y distribucidn de la poblacion, 2007. Junio 2008

En el mercado laboral la Poblaodn Econdmicamente Activa (PEA) estd comprendida por todas las personas de catorce (14) afios y mds de edad que en un
determinado periodo de estudio se encontraban i) trabajando, if) no trabajaron, pero tendan frabajo y if) se encontraban buscando activamente un trabajo.
Comisidn Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Panordmica social de América Latina (2008). El bono demogrifico: una oportunidad para avanzar
en materia de cobertura y progresidn en educacion secundaria. Segin la CEPAL (2008). el Pend cuenta con un bono demogrdfico de 44 anos (2005- 2049) y tras
esta etapa habrd un periodo de ripido envejedmiento pobladonal que traerd nuevos desafios a la sociedad y requerird de programas y politicas plblicas de ajuste
en diversas dreas, incluido el suministro de cuidados de largo plazo y el finandamiento de pensiones para una poblaciéin progresivamente envejecida.

Cabe destacar que la proporddn de la poblacidn pertenedente a los Niveles Sodoecondmicos B y C, segin la Asociacidn Peruana de Empresas de Investigacidn
de Mercados (APEIM), en el Pend (dmbito urbano y rural) represents of 35.6% del total; habiéndose reportando un ensanchamiento de los NSE By Cen los dftimes
afos en contraste con la partidpacién de los NSED y E



) llustracién 2 )
Perti: Caracterfsticas demogrdficas

Piramide de la poblacién censada (2007)

Part.%
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55259 33%
502 54 - 42%
45 2 49 50%
40244 ) 60%
35239 B 68%
30234 7.6%
75229 84%
20224 R 9%
I5a19 10.0%
10al4 10.8%
529 9.8%
lad 8.1%
Menos de | - 1.8%

Distribucidn poblacional segiin ambito geografico (%)

Tasa de crecimiento poblacional (%)
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Fuente: Instituto Macional de Estadistica e Informdtica (INEI)
Elzboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi




9. La poblacién no solo estd desplegada en diversos mercados geogréficos de diverso desarrollo sino
también se diferencia seguin sus caracteristicas socioecondmicas'” que finalmente se reflejan en patrones
de consumo diferentes: al afio 2015, el 38% del total de la poblacién pertenecié al NSE E, 24.2% al
NSE D, 24.8% al NSE C y el 13% al NSE A y B en su conjunto, variando dicha composicién a nivel de
departamentos. (Ver llustracidn 3).

10.Cabe precisar que en la medida que la mayor proporcién de la poblacién pertenece a los NSE mds bajos
resulta més dificil el desarrollo de mercados y la masificacion de relaciones de consumo de cardcter
formal®. En este sentido, el acercamiento hacia dichos segmentos por parte de las diversas entidades
del Sistema se ha dado a través de la apertura de oficinas regionales y la generacién de herramientas
informaticas.

o llustracion 3 . .
Peri: Distribucion de personas seglin nivel socioecondmico (2015)
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Fuente: APEIM
Elaboracidn: Direccién de la Autoridad MNacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

1 1.Otro de los cambios sustantivos ha sido el referido al acceso de los hogares a las tecnologias de informacion
y las telecomunicaciones, como es el caso de la telefonia, televisién, computadoras e internet, permitiendo
la reduccién de parte de la brecha digital. (Ver llustracién 4). La disponibilidad de estos medios de
comunicacion ha permitido la implementacién de estrategias de comunicacidn y solucién de controversias
por parte de las principales autoridades en materia de proteccidn del consumidor.

19 Considerando las estadisticas de la Asociacién Peruana de Empresas de Investigacidn de Mercados (APEIM): Niveles Sodoecondmicos 2015. APEIM. Julio 2015,
La segmentaddn de hogares por MNSE es una metodologla de andlisis compartida por las empresas de investigacién de mercado. Se entiende por NSE un conjunto
sgnificativo de personas que comparten condidones econdmicas y sodales que las hacen similares entre si y distintas de las demds.

20 Informe Anual del Estado de la Proteccidn del Consumidor, 201 1. Indecopi.



llustracion 4 )
Perd: % de Hogares con acceso a servicios y bienes TIC: Telefonia fija,
telefonia maévil, TV cable, computadora e internet
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Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

12.5in embargo, pese al importante crecimiento econdmico y avances en materia sodial todavia subyacen
aspectos como el analfabetismo, que como condicidn de inequidad imposibilita a las personas el acceso a
las oportunidades que le ofrece la sociedad? . En el 2015, la tasa de analfabetismo fue de 6%, aunque con
una alta diferencia segin mercado: Lima (2.1%) y resto de pafs (7.8%)%.

13.Dentro del contexto de crecimiento econdmico y mayor nimero de transacciones (y complejidad de las
mismas) los conflictos en las relaciones de consumo han aumentado en general. Asi se tuvo que entre
2010y 2015:

* Los reclamos presentados ante las empresas de servicios publicos™ (englobdndose a las de electricidad
y gas, telecomunicaciones; y agua y saneamiento) aumentaron 67.29%; sumando un total de | 733 063
reclamos®*.

* Los reclamos presentados en empresas financieras aumentaron en 3.6 veces, totalizando | 565 401 en
el 2015, en un entorno en el que el coeficiente de monetizacién aumenté | 1.88 puntos porcentuales
(crecimiento de 42.4% en términos relativos).”.

* Los reclamos presentados ante el Indecopi (excduyéndose los correspondientes al sector financiero)
aumentaron 175.9% hasta los 28,666% en el afio 2015.

14. Asimismo, del total de conflictos reportados en el afio 2015, por parte de las diversas entidades
miembros del Sistema, el porcentaje que fueron declarados “fundados™ fue de 45.2% en promedio,
aunque diferenciado segin el sector econdmico. Dicho resultado refleja, en distinto grado, que las

21 INEL Peni: Indicadores de Educacién por Departamentos Evolucidn del Analfabetisro.

22 INEL Encuesta Macional de Hogares (ENAHO).

23 Que corresponden al inide del procedimiento administrative a diferendia de los redamos en empresas finanderas y de los presentados ante el SAC del Indecopi.

24 A nivel desagregado se tuvo que en las empresas de telecomunicaciones los redamos aumentaron 106.5% (hasta los | 273 504 redamos en 2015); en las que
brindan el servido de agua y saneamiento, |43.1% (hasta los |11 256 en el 2015); y en las reportadas en el sector transporte, 674.4% (637 en 2010 hasta los
4 933 en o 2015); mientras que, en las distribuidoras de energia y gas disminuyeron 7.5% (hasta los 348 303 en el afio 2015).

25 El coefidente de monetizaddn es un indicador referencal de la profundizadidn financiera. En este caso se utilizd el dato de créditos del sector financiero coma
porcentaje del PBI para los afies de comparacidn indicados.

26 Cabe destacar que el credimiento de la atencidn de redamos reportado en el Servide de Atenddn al Gudadano (SAC) del Indecopi reflejaria ademds ef impacto
de la ampliacién de la cobertura derivada de la apertura de oficinas en el interior del pais. En efecto, en 2010 el Indecopi contaba con un total de 14 a nivel
nacional; mientras que para 2015 e nimero de ofidnas se incrementd hasta alcanzar las 35 (induyendo las oficinas regionales, oficnas locales, Centros MAC y
sedes de Lima Morte y Lima Sur).

27 Elindicador es referendal toda vez que cornesponde a un promedio. En el sector de telecomunicaciones, el 43.2% de los redlamos resueftos en primera instanda
{es dear, por las empresas proveedoras de los servicios) fueron declarados fundadosg en el sector de energla, el 25.6% del total de reclamos resusitos en primera
instancia; y, en el sector transporte el 25.5%. Para el caso de reclamos en el SAC del Indecopi se refieren a conciliaciones (86.6%).
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infracciones atribuidas al proveedor tuvieron como causa el comportamiento infractor’® pero
también el desconocimiento de sus obligaciones. De igual forma, en el consumidor se evidencié que
no necesariamente tiene un conocimiento de sus derechos?. (Ver llustracién 5).

|/ Comprende reclamos ante las entidades financieras que brindan servicios financieros, seguros y
AFP. 2/ Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de telefonia
fija y mduvil, cable e internet. 3/ Comprende reclamos ante las operadoras que brindan servicios de
agua potable y alcantarillado. 4/ Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan
servicios de electricidad y de gas natural de consumidores finales regulados. 5/ Comprende reclamos
ante el SAC del Indecopi, incluyéndose los del sistema financiero; y se refieren a los conflictos que
terminaron en conciliacién. En ningln caso se incluye la informacién de denuncias y apelaciones.

. llustracion 5 _
Magnitud de conflictos y forma de conclusidn

N° de conflictos seglin principales sectores, 2015

1,800,000
| 600000 11565401
1,400,000 1,273,504
1,200,000 =
1,000,000 :3 )
800,000 : g
3 o
600,000 3 g
’ g E Saneamiento?
400,000 8 g 348,303 ; Resto de
e Energia sectoress
200,000 g g
5 . I1I256 48,482
CONFLICTOS QUE
CULMINARON A - e N.D. @ @
FAVOR DEL
CONSUMIDOR
N° de conflictos segin principales sectores
400 (Base 2010=100)
Financiero, seguros y
350
300 » Resto de sectores 5/
250 = Energla 4/
200 _» Tdecomunicaciones 2/
#
150 ;"
’ o e Fuente:
100 < = b Saneamiento 3/ Estadisticas Institucionales del
Indecopi, Osinergmin, Osiptel,
50 Sunass y SBS

Elaboracién: Direccién de
la Autoridad Macional de

i i Protecadn del Consumidor —
2010 2011 2012 2013 2014 2015 Indecopi

28 Por sjemplo, cuando la insatisfaccidn del consumidor fue causada por la falta de entrega de informacién por parte del provesdor (17.5% del total de reclamos
presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015) reflejando el problema de asimetria informativa; o por la idoneidad del servicio o producio entregado (50.6% del
total de reclamos presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015). Para efectos priciicos se estd considerando a la condliacidn en el SAC como favorable al
consurnidor en o sentido que de no haber estade satisfecho no hubiese llegado a dicho resultado teniendo la posibilidad de optar por el inido de un procedimiento
adrinistrativo a través de la denuncia. En este sentido, dicho indicador también es referencial toda vez que en ef procedimiento de redamo ante ef SAC del Indecopi
no hay una determinacidn de responsabilidad.

29 Un indicador referencial con respecto a este punto serfan las denuncias que fueron dedaradas inadmisibles & improcedentes puesto que reflejan acciones
“equivocadas” por parte del consumidor, en el sentido que la invecacién de derechos detrds de estas denundias responde en realidad a un desconocimiento de los
misrmios, e cual del total de denundas presentadas ante el Indecopi representaron el 14.9% en promedio entre 2007 y 2015,



15. Pese a los cambios producidos en el mercado peruano debido a los factores descritos en los numerales
precedentes, a la fecha no existe una politica general y sistémica que permita tornar mayor y més eficaz la
proteccidn y defensa de los consumidores en el pafs, orientando el funcionamiento articulado del Sistema
como herramienta para la consecucién de dicho objetivo.

3. TRABAJO DE CAMPO PARA LA FORMULACION DE LA
POLITICA

Para la formulacién de la Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor se generd informacién
primaria (cuantitativa y cualitativa) a fin de profundizar el conocimiento del estado situacional del consumidor
en materia de proteccidn®® Sobre la base de la primera encuesta a nivel nacional en materia de proteccién
del consumidor en el &mbito urbano®, se tuvo hallazgos que se pueden categorizar en: i) habitos y habilidades
del consumideor, i) percepcidn de conocimiento de derechos come consumidor, iii) experiencia de consumo y
reclamo o denunda®, iv) vulnerabilidad del consumidor (entendida como una medicién aproximada de aquellos
consumidores que estdn en condicién de ser mds afectados en una relacién de consumo)®; y, v) la percepcién
con respecto a la discriminacidn.

Cabe destacar que la encuesta permitié ademds tener una aproximacion al conocimiento que los consumidores
tienen de sus derechos y de los mecanismos de proteccidn con los que cuentan para la defensa de los mismos.
Asl, de los hallazgos descritos se pudo determinar que el eje principal de la politica nacional debe ser la
educacién, orientacién y difusion de los derechos de los consumidores, conforme se desarrollard mds adelante.

o llustracién 6
Principales caracteristicas del consumidor con respecto
a diversos tépicos en materia de proteccion del consumidor

———————— CONSUMIDOR B
Habitos y habilidades Percepcidn de
del consumidor discriminacién

Vulmerabilidades
del eonsumidor

Conocimiento de sus
derechos como consumidor

Experiencia de consumo
y reclamo

Fuente: Instituto Macional de Estadistica e Informdtica (INEI)
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad MNacional de Proteccidn del Consumidor — Indecapi

30 De forma referencial se realizde i) La “Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Determinacidn de Linea de Base en materia de Proteccidn al Consumidar™,

con una muestra de 4 050 encuestas, desarrolladas entre el B y el 22 de febrero de 2014, dirigida a cudadanos mayores de 18 afios, en el dmbito geogrifico de
Lima Metropolitana y Callac, i) Ocho (08) focus groups, segmentados de acuerdo al nivel socioecondmico (C2/D y AL/B), rangos de edad (20a 25 afios y 35 a
50 afios) y sexo (Hombres y mujeres); y i) La “Encuesta Macional Urbana en Materia de Proteccidn al Consurnidor, 2015™

31 La“Encuesta Nadonal Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2015 fue realizada sobre una muestra de 4 294 entrevistados, entre el 27 de noviembre y
el |0 de diciembre de 2015 con un margen de error de +/- |.5%, la cual estuvo dirigida a cudadanos mayores de |B afios, en la principal dudad de cada
departamento del Pend donde el Indecopi cuenta con una ofidna.

32 Para este acipite se utiliza indistintamente & térming de reclamo y denunda toda vez que los encuestados no necesariamente distinguen las diferendas entre
ambos términos.

33 Cabe destacar que esta definicién difiere del concepto de consumidores vulnerables segin el Cddigo, & cual estd asodado a aquellos consumidores en o mercado
y en las reladones de consumo que estdn mds propensos a ser victimas de pricticas contrarias a sus derechos por sus condiciones espediales, como es el caso de
gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapaddad, asl come los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza,

o



3.1 Habitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. Los consumidores manifestaron
tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir productos o contratar servicios, ya que, en
la mayorfa de casos, declararon realizar acciones como la de leer las etiquetas (51.8%) y los contratos
antes de adquirir o contratar productos o servicios (53.5%), ademds de solicitar y verificar diversos
aspectos cotidianos al momento de una transaccién (como es el caso de exigir el comprobante de pago,
conservarlo, comparar, etc.).

Si bien los entrevistados manifiestan tener costumbres de consumo consideradas razonables34, el
resultado cambid considerablemente al ser expuestos a preguntas de control que requieren de un mayor
grado de objetividad en la respuesta (a través del ejercicio controlado que implica un razonamiento
adicional: por ejemplo para elegir entre ofertas de productos, identificar una informacién especifica en
los empaques de productos y realizar operaciones aritméticas bdsicas) para tomar decisiones de compra
informadas.

De manera referencial, si bien 8 de cada 10 personas pudieron identificar correctamente las fechas de
vencimiento de un producto, menos de la mitad (46.2%) pudo elegir una oferta mas econémica entre
dos anuncios del mismo producto; y solo el 15.9% pudoe identificar aspectos nutricionales especificos de
las etiquetas, entre algunos aspectos evaluados.

3.2 Conocimiento sobre sus derechos como consumidor. Seis de cada diez consumidores (60%) manifestaron
conocer el Cédigo, existiendo una relacion directa entre el nivel socioeconémico y el nivel de conocimiento
de la proteccién del consumidor: a mayor nivel socioecondmico mayor fue el conocimiento del Cédigo.
El saber de la existencia de un Ley que defiende al consumidor influye en un mayor empoderamiento de
este, de la mano del mayor conocimiento de sus derechos. Sin embargo, entre los conocedores, solo el
| 6.6% manifestd haberlo consultado alguna vez.

Por su parte, el nivel de percepcidn de conocimiento de los derechos como consumider requiere
mejorar. Si bien el 84.1% afirmé conocer en diverso grado sus derechos, solo el 20% afirmé conocerlos
“muy bien” (5.3%) y “relativamente bien" (14.6%). Asimismo, al evaluar mediante situaciones objetivas el
conocimiento basico de sus derechos, se tuvo que solo la mitad de ellos respondieron correctamente,
siendo los consumidores de los NSE mds bajos los que tuvieron una menor tasa de respuesta correcta.

3.3 bxperiencia de consumo Yy reclamo. De acuerdo con la encuesta, el 28.8% de los consumidores reportd
problemas de consumo que le hicieron pensar en presentar reclamos en el afio 2015 (en promedio
2.5 conflictos por persona). De dicho universo (de consumidores que experimentaron un problema de
Consumo):

* B 51% llegd a presentar un reclamo; principalmente debido a: i) cobros excesivos, ii) mala atencidn,
i) defectos del producto entregado, iv) falta de idoneidad del servicio ofrecido, v) mala calidad y,
vi) publicidad engafiosa. Segin el canal utiizado para efectivizar el redamo, el consumidor realizé
principalmente un reclamo verbal (51.2%), reclamo formal (30.7%) o un reclamo en el Indecopi (6.9%),
entre otros®.

* La otra mitad de consumidores que no presentd reclamo alguno, fue por factores, como: i) no tener
tiempo, i) considerar dicha accidn como una pérdida de tiempo, iii) el desconocimiento de medios
donde ejercer su reclamo y; iv) evitar la ocurrencia de problemas, entre otros.

34 Se ermiende que el consumidor razonable, antes de tomar decisiones de consumo, adopta precaudiones comtinmente razonables y se informa adecuadamente
acerca de los bienes o servidios que les ofrecen los proveedores. Boletin - Comisién de Competencia Desleal del Indecopi. Didembre 2004.

35 A nivel general, los resultados permitieron inferir que existe desconocimiento por parte de los consumidores sobre las competendas que tienen algunas
instituciones encargadas de brindar orientacidn y solurién de conflictos de consumo, esto debido a que los consumidores al ser consultados per la entfidad a la
que recurrinan para ser orientados, en caso experimenten problemas de consumo con ciertos productos o servicios, indicaron na conocer dénde acudir, mientras
que otros sefialaron institudiones de manera equivocada.



De otro lado, con respecto a las empresas:

* Los consumidores perciben que la principal razén por la que las empresas no respetan los derechos de
los consumidores es por falta de fiscalizacidn del Estado y porque los consumidores no conocen sus
derechos.

* Los consumidores perciben que las empresas imponen trémites largos para que el consumidor desista
de su reclamo.

* Existe la percepcidn que cuanto mds grande y formal es una empresa la probabilidad de solucién de un
conflicto de consurmo serd mayor. A pesar de ello, existe una permeabilidad para con los proveedores
informales ya que hay una disposicién a adquirirles bienes y servicios si es que consideran que su calidad
es buena.

* Entre las actividades que los consumidores consideran que debieran ser monitoreadas o investigadas
destacan: los bancos y financieras, las bodegas, los servicios bésicos, empresas de transporte y mercados
(mercadillos y paraditas). (Ver llustracién 7).

llustracién 7
Per(i urbano: Actividades que deben de ser investigadas/monitoreadas
(Respuesta multiple, 24)

Bancos y financieras [28.1
Bodegas [27.8
Servicios de agua y desagiie [27.6
Empresas de transporte [26.8
Mercados (264
Telecomunicaciones (218
Supermercados | 20.8
Servicios de electricidad | 18.0
Hoteles y restaurantes  [14.6
Farmacias [13.7
Peluquerias [10.6
Agendias de Maje / Turismo  [10:1
Tiendas por Departamento 8.5
Inmobiliarias 6.8
No precisa 3.5
Otro 10.2

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccidn al Consumidor, 2015,
Elaboraddn: Indecopi - Direccidn de la Autoridad MNadonal de Proteccién del Consumidor:

3.4 Indicador de vulnerabilidad. Al utilizar una medicién de aproximacién a la vulnerabilidad® (que basicamente
mide el nivel de consumidores que a) no realizan una eleccidn informada, como por ejemplo, leer las
etiquetas y contratos previo a su relacidn de consumo, b) desconocen sus derechos como consumidor y,
¢) teniendo alguin conflicto en su relacién de consumo, no los hace respetarse), se tuvo que, el consumidor
es mds vulnerable:

* Conforme tiene menor nivel de instruccién.
* En el rango de edades de |8 a 24 afios.

* Con mayor frecuencia en los niveles socioeconémicos mads bajos.

36 Si bien no existe un consenso con respects a la definicién de vulnerabilidad, para efectos practicos se utilizé un indice que recoge la informacidn de varias variables
Para ello, se utilizé preguntas asociadas a: i) la frecuenda de lectura de etiquetas, i) la frecuendia de lectura de contratos, iii) el conodmiento de los derechos como
consumidor y iv) el grado de respeto a sus derechos. A cada pregunta se le asigné un puntaje ded 0 a 100 (a mayor puntaje, menor vulnerabilidad).



Cabe destacar que este indice si bien no mide la causalidad entre las variables”, muestra una dara
correlacién entre algunas caracteristicas del consumidor sobre los cuales se puede influir a través de
diversos mecanismos y politicas de acddn. Asimismo, muestra que la vulnerabilidad, puede afectar en
diverso grado a todos los consumidores, aunque con una incidencia heterogénea segin se analice por
nivel educativo, NSE v grupo de edad.

3.5 Con respecto a la discriminacién. Partiendo de los resultados de la encuesta, se tiene que el 7.6% de
los consumidores manifestd que siempre o casi siempre percibié haber sido discriminado (en empresas,
bancos, restaurantes, centros comerciales, discotecas, etc.). De otro lado, el porcentaje aumentd a 12.7%
cuando se les preguntd si fueron testigos de un acto discriminatorio®.

Cabe destacar que la discriminacidén ha sido una de las preguntas sobre afectaciones especificas a las
normas de proteccién del consumidor cuyo resultado se pone de relieve, dada la gravedad de la misma. Al
respecto, el Cédigo establece la prohibicidn de discriminacidn de los consumidores. Asf, los proveedores
no pueden discriminar por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinidn, condicién econdmica o
cualquier otra indole™.

4. ENUNCIADO GENERAL DE LA POLITICA NACIONAL DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Bl quehacer del Estado en materia de proteccidn y defensa del consumidor se encuentra orientado a brindar
una mayor y mds eficaz proteccidn de los derechos de los consumidores, poniendo énfasis en su educacidn vy
velando por su seguridad, viabilizando su efectiva proteccidn a través de mecanismos de prevencién y solucién
de conflictos de consumo, utilizando como herramienta para ello, el Sisterna Nacional Integrado de Proteccion
del Consumidor, por lo que el fortalecimiento del mismo constituye también parte integrante de la presente
politica.

5. PRINCIPIOS RECTORES DE LA POLITICA.

La Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor se sustenta en los siguientes principios:

a.Efidencia y Eficacia: Lograr los objetivos, haciendo uso racional de los recursos, teniendo como base la
calidad en la gestién y el mejoramiento continuo de las actividades tanto pdblico como privadas.

b.Transparencia: Generar un ambiente de confianza entre la actuacidn del Estado en relacién a la proteccién
y defensa de los consumidores y la sociedad, de tal forma que las responsabilidades, procedimientos
y reglas establecidas, se desarrollen e informen con claridad, incentivando la activa participacién de la
ciudadania.

c. Inclusién y enfoque intercultural: Dirigir las politicas a la efectiva atencidn de los requerimientos y necesidades
de los consumidores mas vulnerables; reconodendo y valorando visiones culturales, concepciones de
bienestar y desarrollo de los diversos grupos étnico-culturales en las relaciones de consumo de bienes y
servicios, basadas en el didlogo y respeto a la poblacién culturamente diversa del pafs.

d.Proteccién: Promover la generacién de condiciones que garanticen la transparendia y equidad en las
relaciones de consumo.

e.Defensa: Actuar en respuesta ante la vulneracién de los derechos de los consumidores.

f. Igualdad y no discriminacién: Garantizar que las relaciones de consumo se desarrollen de manera
equitativa sin distincidn ni exclusién sobre la base de motivos raciales, religiosos, nacionalidad, edad, sexo,

37 Las variables consideradas son el nivel instruccidn, la edad, el Nivel socioecondmico, el conodmiento de derechos y la aceién de defender sus reclamos.

38 Cabe predsar que las investigaciones de casos de discriminacidn contra empresas provesdoras de bienes y servicios en perjuicio de consumidores, realizadas por
Indecopi en & periodo 201 1-2012 fueron 76

19 Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. Articulo N 38,



orientacidn sexual, identidad de género, idioma, religidn, identidad étnica o cultural, opinién, nivel socio
econdmico, condicidn migratoria, discapacidad, condicién de salud, factor genético, filiacidn, o cualquier
otro motivo.

6. OBJETIVO DE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

6.1 Objetivo General.

El objetivo de la Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor es contribuir a un mayor y
mas eficaz nivel proteccidén de los derechos de los consumidores con equidad y con mayor incidencia
en los sectores de consumidores mds vulnerables, debiendo para ello consolidar e integrar de modo
progresivo el Sisterna Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor, en tanto el mismo fue creado
como herramienta para el logro de dicho objetivo.

6.2 Obijetivos Especificos.
La Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor tiene los siguientes objetivos especificos:

a.Fortalecer la educacion de los agentes del mercado (consumidores y proveedores) en relacién a los
derechos de los consumidores y su obligatorio cumplimiento, implementando las actividades dirigidas a
la orientacidn de los consumidores en el ejercicio de sus derechos y difusién de los mismos.

b.Garantizar la seguridad de los consumidores en el marco de las relaciones de consumo.

c. Implementar mecanismos de prevencidn y solucidn de conflictos de consumo entre proveedores vy
consumidores.

d.Fortalecer el Sisterna Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor.

7. EJES DE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION
DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

La Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor se estructura sobre la base de cuatro (04) ejes
de politica, gue responden a los objetivos especificos:

Eje de Politica |: Educacidn, orientacidn y difusion

Eje de Politica 2: Proteccidn de la salud y seguridad de los consumidores

Eje de Politica 3: Mecanismos de prevencidn y solucion de conflictos entre proveedores y consumidores.

Eje de Politica 4: Fortalecimiento del Sistema MNacional Integrado de Proteccidn del Consumidor.



* EJE DE POLITICA I: EDUCACION, ORIENTACIONY DIFUSION.

Objetivo:
Fomentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los consumidores y dispongan de
informacién relevante pare mejores decisiones de consumo

El Eje N° | denominado “Educacién, orientacién y difusién” responde a la problemdtica encontrada en cuanto
al bajo conocimiento de los derechos de los consumidores y de las obligaciones por parte de proveedores.
Asimismo, este eje abedece a la necesidad de disminuir la asimetria informativa v los costos transaccionales
en las operaciones del mercado, a fin de que los ciudadanos tomen dedisiones de consumo que respondan
efectivamente a sus intereses.

El Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consumo,
orientando su labor de proteccién y defensa del consumidor con especial énfasis en quienes resulten mas
propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el
caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, asi como los consumidores
de las zonas rurales o de extrema pobreza. Por ello, las actividades de capacitacidn, orientacion y difusidn ten-
drdn en cuenta a estos grupos especificos.

Lineamientos estratégicos:

a) Capacitar a los agentes del mercado en materia de proteccidn al consumidor.

a.l Desarrollar programas de capacitacién (presencial o virtual) en materia de proteccién al consumidor,
incluyendo en estos a los consumidores vulnerables, los cuales se realizan de forma coordinada entre los
miembros del Sisterna, dentro del dmbito de sus competencias.

® a3 Coordinar la incorporacién de la temdtica de derechos de los consumidores en las dreas curriculares con
el érgano rector del Sector Educacién.

a.3 Desarrollar actividades de capacitacién dirigida a los proveedores sobre obligaciones con respecto a los
derechos de los consumidores.

b) Orientar al consumidor brinddndole informacién en materia de proteccion.

b.1 Brindar orientacién permanente con informacién en materia de proteccién del consumidor.

c) Poner a disposicién de los agentes del mercado informacién en materia de proteccién al consumidor,
haciendo mayor énfasis en el uso de las tecnologias de informacién.

c.l Implementar y desarrollar el sistera virtual del consumidor. Con la finalidad de generar una plataforma
de fécil acceso al consumidor, donde tendrd a disposicién herramientas de informacién (actualizada
constantemente) que le facilite la toma de decisiones de consumo, previniendo de ese modo el
incremento de conflictos entre proveedores y consumidores.

c.2 Facilitar a los consumidores la legislacidn y jurisprudencia relevante y actualizada en materia de consumo
mediante una herramienta informdtica disponible en web.

c.3|dentificar los mercados relevantes de consumo y compilar y/o generar las herramientas que
transparenten la informacién para una mejor decisidén de consumo.

c.4Propiciar la implementacion del sistema de "Certificacion de Calidad” en base a la norma técnica de
servicio al cliente.

c.5 Generar herramientas de informacién en materia de consumo orientados a las personas con discapacidad.



* EJE DE POLITICA 2: PROTECCION DE LA SALUDY SEGURIDAD DE LOS
CONSUMIDORES.

Objetivo:
Garantizar la proteccién de la salud y seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo.

Respecto de este eje, los esfuerzos del Estado deberdn enfocarse en la realizacién de acciones ex ante
(vinculadas al autocontrol) y acciones ex post (que permitan verificar y monitorear el mercado para evitar la
comercializacién de productos y la prestacién de servicios que atenten contra la vida, la salud y la seguridad de
los consumidores).

Garantizar la salud y la seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo implica el monitoreo
constante para la deteccidn de alertas a través de medios relevantes®, elaboracidn del marco normativo
respectivo v la ejecucién de un procedimiento global (en coordinacidn con todas las entidades del Sistema
involucradas), que finalmente decanten en la emisidén oportuna de la comunicacion al consumidor, retiro de
productos y la suspensién de la prestacién del servicio (de ser el caso).

Lineamientos estratégicos:

a) Disefio, creacién e implementacidn del Sistema de Alerta de productos y servicios peligrosos para la
accién oportuna frente a estos.

a.l Elaborar el marco normativo para la deteccién y emision de alertas del Indecopi.

a.2 Desarrollar y poner en funcionamiento el sistema informatico del Indecopi para la emisién de alertas de
productos y servicios peligrosos.

a.3 Disefiar e implementar el Sistema Nacional de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos.

e EJE DE POLITICA 3: MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS
ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES

Objetivo:

Promover el establecimiento de mecanismos expeditivos de prevencién y solucién de conflictos a nivel
nacional, impulsando su simplificacidn.

Las acciones del estado deben encontrarse encaminadas a la implementacion de mecanismos de solucion de
conflictos disponibles para el consumidor y en lograr que los mismos resulten expeditivos o dgiles.

Adicionalmente, este eje contempla el impulso de mecanismos de prevencién y resolucidn de conflictos en los
segmentos mds vulnerables, por lo que el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores deberd contemplar
convenios con entidades publicas y privadas que viabilicen dicho objetivo.

Finalmente, es parte de la Politica Nacional el impulso de mecanismos de solucidn en el dmbito privado puesto
que son los proveedores, que forman parte del Sistema, los llamados a incentivar la solucidn de conflictos a
través de la creacién de mecanismos de solucién de controversias®!, para cuya implementacién contardn con
el apoyo de la Autoridad.

40 Por ejemplo las Redes Internadionales coma la Red de Consume Seguro y Salud de la Organizacidn de Estados Americanos (OEA), entre otras.
41 Por ejemplo se puede mendonar a mecanismos de autorregulacidn como es & caso de defensorfas gremiales, entre otros.



Lineamientos estratégicos:

a) Impulsar la simplificacién de los mecanismos de solucién de conflictos existentes.

a.l Evaluar y revisar los mecanismos vigentes y proponer cambios orientados a su celeridad y efectividad en
coordinacién con los integrantes del Sistema.

a.2 Impulsar la prevencidn y mejora permanente en lo referido a la atencidn al diente incluyendo la solucién
de los reclamos.

b) Impulsar el desarrollo de mecanismos de solucién de conflictos en las relaciones de consumo.

b.1 Impulsar el desarrollo de mecanismos alternativos de solucién de conflictos brindades por los propios
proveedores

b.2 Impulsar el desarrollo de juntas arbitrales

b.3 Mejorar la gestién de los mecanismos de solucién de conflictos existentes fomentando su continua
evaluacidn para su mejora y mayor alcance en beneficio de los consumidoresb.4 Facilitar a los
consumidores la informacién actualizada, simple y consolidada de los diversos mecanismos de solucidn
de conflictos seglin materia o actividad econdmica.

* EJE DE POLITICA 4: FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO
DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

Objetivo:

Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor en el cumplimiento de la
normativa, capacidades de integrantes y la gestién del sistema.

El proceso de articulacidn de las acciones del Estado en materia de proteccidn del consumidor se da en un
escenario complejo en el que estdn inmersos una diversidad de agentes (organismos pudblicos y privados,
empresas y los consumidores) que participan en mercados de heterogéneo desarrollo a lo largo del pais. En
ese sentido, la consolidacién de las diversas acciones de proteccién a través del Sisterna MNacional Integrado
de Proteccidn al Consumidor deberd ser gradual y responder al escenario de cambio continuo, en el que la
naturaleza de las transacciones se hace cada vez mds compleja y el consumidor es mas sofisticado™.

En este escenario, el Sistema debe de velar por i) el cumplimiento de la normativa en materia de proteccién
del consumidor; i) fortalecer sostenidamente las capacidades de sus integrantes y; i) tener una eficiente gestién
de tal forma que funcione como un cuerpo articulado para optimizar las politicas del Estado entorno a la
proteccién del consumidor:

De otro lado, el fortalecimiento de la gestion del Sistema se dard por dos frentes: un frente interno a través
diversos mecanismos de coordinacidn y acciones conjuntas, como la firma de acuerdos o convenios, entre los
miembros del Sistema, en el que se induyan a las asociaciones de consumidores y a los gremios empresariales,
permitiendo la generacién de mecanismos de comunicacién y trabajo mds eficientes; y la gestidn del conocimiento
del Sistema; y de otro lado, un frente externo, a través del mapeo de oportunidades que posibilite identificar
las principales entidades externas claves a fin de fortalecer el Sistema a través de convenios de cooperacidn
(sean entidades locales o internacionales); posibilitando también la comunicacidn eficaz hacia consumidores y
proveedores con respecto al rol del Sistema.

42 Tomado de Informe Anual sobre o Estado de la Proteccidn de los Consumidores en el Perd, 2013, Instituto MNadonal de Defensa de la Competencia y de la
Proteccidn de la Propiedad Intelectual — Indecopi. Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor (DPC)



Lineamientos estratégicos:

a) Fomentar el cumplimiento de la normativa en materia de proteccién del consumidor.

a.| Monitorear el estado de la proteccidn de los consumidores y la supervisién del cumplimiento de la
normativa y plantear las acciones correctivas pertinentes.

b) Fortalecer sostenidamente las capacidades de sus integrantes.

b.| Fomentar la participacién activa de los Gobiernos Regionales y Locales como parte del Sistema.
b.2 Fortalecer las capacidades técnicas de los miembros del Sistema.
b.3 Promover mecanismos para el fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores.

b.4 Desarrollar el Congreso Anual de Proteccién del Consumidor.

¢) Impulsar la gestién eficiente del Sistema para optimizar las politicas del Estado entorno a la proteccion
del consumidor.

c.| Determinar las brechas de informacién y conocimiento en cuanto al sistema de proteccidn de parte de
los proveedores para fijar una agenda de trabajo.

c.2 Realizar una linea base sobre el estado de proteccidn del consumidor y de la atencién de los
consumidores por los integrantes del Sistema

c.3 Desarrollar un diagndstico del estado situacional del Sistema que incluya propuestas para su mejora
funcional (armonizacién de competencias de las instituciones, nombramiento de representantes, entre
otros).

c.4 Desarrollar un sistema de intercambio de informacién en materia de proteccién del consumidor entre
las entidades del Sistema.

8. IMPLEMENTACION DE LA POLITICA

8.1 Organo coordinador de la politica

El Indecopi, en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor, es el encargado de coordinar
la implementacién de la Polftica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor; dicha coordinacién la
realiza dentro del dmbito del Consejo Nacional de Proteccidn del Consumidor.

Asimismo, Indecopi propicia espacios de articulacién intersectoriales y con todos los niveles de gobierno
para la implementacidn, monitoreo y evaluacidn del cumplimiento de la Politica Nacional de Proteccién y
Defensa del Consumidor en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado de Proteccion
al Consumidor.

8.2 Seguimiento y evaluacién de la politica

El Indecopi es la entidad responsable de realizar acciones de seguimiento y evaluacidn de la implementacién
de la Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

Para el debido seguimiento y evaluacién de estas se establecen metas concretas e indicadores de
desempefio que involucren a las entidades que conforman el Sistema Nacional Integrado de Proteccidn
al Consumidor. Las mencionadas metas e indicadores se desarrollan en el Plan Nacional de Proteccidn de
los Consumidores, el cual se aprueba mediante Decreto Supremo a propuesta del Consejo Nacional de
Proteccién del Consumidor.
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PRESENTACION

Los esfuerzos del Estado por establecer mecanismos de
proteccién para todos los consumidores se encuentran
presentes a nivel normativo desde hace varias décadas,
contando entre las primeras iniciativas con el Decreto
Supremo N° 036-83-JUS de 1983 y el Decreto Legislativo
N° 716 de 1991. En dicho contexto, la aprobacién del
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cddigo) mediante la Ley N° 29571, constituye
un hito en la historia normativa del pais en materia de
tutela a los consumidores que respondid a la necesidad
de mejorar y consolidar la cobertura de los derechos del
consumidor peruano.

El Cédigo no solo ha permitido la consolidacién de las
diversas normas existentes hasta ese momento, también
ha incorporado nuevos requisitos minimos que permiten
garantizar la proteccion y defensa de los derechos de los
consumidores y usuarios. El principal logro del Cédigo es
la creacién del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn
del Consumidor (en adelante, el Sistema), que permitira
optimizar las actuaciones de la administracion del
Estado respecto de la proteccién y defensa de todos los
consumidores. Asimismo, se designd al Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (Indecopi) como ente rector del
Sistemna y se continud fortaleciendo su labor al otorgarle
la calidad de Autoridad MNacional de Proteccidn del
Consumidor (en adelante, la Autoridad).

En ese marco, reconociendo la tutela a los consumidores
como materia transversal a todas las entidades del Estado
Peruano y con la finalidad de lograr que la labor de dichas
entidades en la materia se realice de manera coordinada
y eficiente, el Cédigo cred el Consejo Nacional de
Proteccién del Consumidor (en adelante, el Consejo),
como espacio de coordinacidn gue opera en el dmbito
de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).

Dicho Consejo estd integrado por distintas entidades
cuya labor tiene incidencia directa en los consumidores,
asi como por representantes de la sociedad civil. En ese
sentido, es el Indecopi como la Autoridad, quien preside
el Consejo, contando con la participacién de los sectores:
Produccién; Salud; Transportes y Comunicaciones;
Educacidn; Vivienda, Construccidn y Saneamiento v,
Economia y Finanzas'.

1 A través de los representantes de los diversos ministerios: Ministerio de Producddn
(Produce), Ministerio de Salud (Minsa), Ministerio de Transporte y Comunicaciones
(MTC), Ministerio de Educaddn (Minedu), Ministerio de Vivienda, Construccidn y
Saneamiento (Vivienda) y Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).

Asimismo, el Consejo cuenta con representantes de la
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones (5BS), Organismos
Regulacloresj. Gobiernos Regionales, Gobiernos Locales y
la Defensorfa del Pueblo en calidad de observador. Por su
parte,la sociedad avil es representada por las asociaciones
de consumidores y per los gremios empresariales.

Las actividades que desarrollan las entidades que
conforman el Consejo a favor de los consumidores
son numerosas y diversas, destacando, entre otras, la
implementacidn de oficinas a nivel nacional, el desarrollo
de acciones de supervisidn, las actividades de orientacién,
actividades de difusién y capacitacién a los agentes que
participan en sus sectores. Por ello resulta necesario
que dichas acciones se fortalezcan mediante un trabajo
coordinado, siempre respetando la autonomia de las
instituciones participantes.

Sin embargo, la mera actuacién coordinada resultard
insuficiente si es que no se encuentra acompafiada de
un Plan Nacional, herramienta de gestién que permitird
encausar las acciones hacia objetivos comunes, elaborado
sobre la base de la Polftica Nacional de Proteccidn y
Defensa del Consumidor.

En dicho contexto, resulta de wital importancia que el
Consejo trabaje en el desarrollo de un sistema coordinado
y cohesionado, que pueda fortalecerse con un plan de
accién conjunto y respetucso del principio de autonomia
de cada institucion, en aras de la proteccién y defensa de
los consumidores del pais.

Es por ello que, es un honor para mi presentar el Plan
Nacional de Proteccidn de los Consumidores 2017-
2020, el cual establece objetivos, indicadores y metas
que impulsardn el desarrollo del Sistema y que ha sido
elaborado bajo los lineamientos de las politicas de
proteccién al consumidor del Estado.

Ivo Gagliuffi Piercechi
Presidente del Consejo Nacional de
Proteccién del Consumidor

1 Englobdndose en ellos al Organismo Supervisor de Inversidn Privada en
Telecomunicadones (Osiptel), Organismo Supervisor de la lnversidn en Infraestructura
de Transporte de Uso Publico (Ositran), Organismo Supervisor de la Inversidn en
Energla y Minerla (Osinergmin) y la Superintendencia Madonal de Servidos de
Saneamiento (Sunass).






El Cédigo representa un punto de inflexién en la normativa peruana de proteccién al consumidor al crear el Sistema
Nacional Integrado de Proteccién al Consumider como aguel “conjunto de principios, normas, procedimientos, técnicas
e instrumentos destinados a armonizar las politicas publicas con el fin de optimizar las actuaciones de la administracion
del Estado”. A mayor abundamiento, el Cddigo reconoce de manera expresa como una de las Politicas Publicas que el
Estado debe orientar sus acciones para que la proteccion al consumidor sea una politica transversal que involucre a
todos los poderes pdblicos y sociedad, en el marco del referido Sisterna.

Con la finalidad de asegurar la operatividad del Sistema, se dotd de un drgano de coordinacién conformado -entre
otros- por ministerios, reguladores, gobiernos locales, gobiernos regionales, gremios empresariales y asociaciones de
consumidores; ello con la finalidad de asegurar y velar por la transversalidad de la politica de proteccidn al consumidor.
La presidencia del Consejo recae en el Indecopi en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
y de ente rector del sistema.

Dentro de las funciones que fueron encomendadas por el Cddigo al Consejo, se encuentra el elaborar y desarrollar
un Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores, que contard con la aprobacidn de la Presidencia del Consejo
de Ministros (PCM). Para ello se conté con la participacidn activa de los miembros del Consejo, el intercambio
de informacién con diversas instituciones® respecto a los problemas criticos y factores claves para el éxito de las
estrategias planeadas y la generacién y andlisis de informacién primaria y secundaria.

En ese sentido, el primer esfuerzo en la elaboracidn del presente Plan se dio en el afio 2012 y conté con la participacidn
y validacidn de los diversos miembros del Consejo, ademds de considerar las recomendaciones de diversas entidades.
Posteriormente y con la finalidad de contar con un adecuado diagndstico se realizd i) una encuesta en Lima
Metropolitana y Callac®, ii) ocho (08) grupos focales con la finalidad de recoger la informacidn cualitativa relevante
en materia de proteccién del consumidor®; y iii) una encuesta a nivel nacional en el dmbito urbano, que permitié la
determinacién de la linea base de alcance nacional en materia de proteccién al consumidor®.

3 Entre los cuales se encuentran los Organismos Reguladores (Osiptel, Osinergmin, Sunass y Ositran), la 585, Produce, Minsa (a través de Susalud, Digesa y Digemid), Minedu,
entre ofras.

4 En el afio 2014 se ejecutd la Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Determinacién de Linea de Base en Materia de Protecddn al Consumidor:

5 A través de los grupos focales se evalud las actitudes del consumidor hacia el Sistema y los mecanismos alternativos de soludidn de conflictos.

& La“Encuesta Macional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2015 constituye la primera encuesta nacional y se realizé en el dmbito urbano de cada principal ciudad,
de cada departamento del Perd donde el Indecopi cuenta con una ofidina. La encuesta en hogares, fue realizada a ciudadanos mayores de |8 afios y e total de muestra fue de
4,294 encuestas con un margen de error de +/- 1.50.



La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2015 para la determinacidn de linea de base
en materia de proteccidn al consumidor, primera de su tipo en ser desarrollada en el Pery, asl como la informacién
cualitativa recabada previamente, permitid no solo ahondar en la problemética que enfrenta el consumidor y el estado
de la protecddn; sino también disminuir la asimetria de informacién estadistica lo que permite ademds reducir la
seleccidn adversa de la politica publica.

El presente Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores 2017-2020 ha sido formulado sobre cuatro ejes
estratégicos que permitirdn guiar las actividades del Sistema vy facilitard la medicidén de sus avances a través de los
objetivos e indicadores, acorde a lo establecido en la Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor,
aprobada el 27 de enero de 2017. Los cuatro ejes son:

Educacidn, orientacién vy difusién.
Proteccidn de la salud y seguridad de los consumidores.

*Mecanismos de prevencién y solucidn de conflictos entre proveedores y consumidores.
Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn.

La determinacién de los ejes sefialados se logrd a partir del diagndstico de la situacidn actual del entorno y estado de
la proteccién del consumidor, las polfticas de proteccidn y los derechos de los consumidores establecidos en el Cddigo;
asi como el establecimiento de la vision y misidn. Las metas han sido trazadas bajo el compromiso de cada entidad y
tienen una programacion multianual, lo cual permitird su reajuste en caso las condiciones del entorno varfen.

Finalmente, al presentar este primer Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores, los integrantes del Consejo y
el equipo técnico de la Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor (DPC) del Indecopi, damos
cumplimiento al mandato del Estado y a lo establecido en el Cddigo; y desarrollaremos esfuerzos conjuntos para
hacerlo efectivo, a fin de lograr que los consumidores estemos protegidos y podamos hacer valer nuestros derechos
al amparo de las disposiciones establecidas.
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2.1;POR QUE PROTEGER Y DEFENDER LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y
USUARIOS?

2.1.1 Enfoque econdmico’
Desde el punto de vista de la teorfa econdmica la existencia de fallas en el mercado® puede hacer necesaria la
intervencién del Estado a través de politicas publicas orientadas a asegurar la eficiencia®. En este sentido, se puede
mencionar cuando menos tres argumentos a favor de la proteccién de los consumidores:' (i) la existencia de
asimetrias de informacidn entre consumidores y proveedores; (i) los costos de transaccidn elevados; y, (iii) la
racionalidad limitada de los consumidores.

* El primero de ellos se refiere a la dificultad que enfrentan los consumidores para conocer adecuadamente si
el producto o servicio demandado guarda estricta correspondencia con las caracteristicas ofrecidas por los
proveedores. Dicho de otro modo, la asimetria de informacién se refiere a la imposibilidad de los consumidores
de poseer la misma informacién respecto de los bienes que son puestos a su disposicién por los proveedores!''.

Esto dltimo puede agudizarse dependiendo del tipo de bien del que se trate, esto es, bienes de buisqueda (de
uso habitual y caracterfsticas relativamente conocidas, o cuya calidad puede percibirse ex-ante la transaccién);'?
bienes experiencia o de uso (cuyas caracterfsticas o calidad se conocen ex-post a la transaccién);'? v, bienes
confianza (cuya calidad no es posible conocer o en su defecto sélo se conoce con mucha posterioridad a
la compra).'* En los dos dltimos casos (bienes experiendia y bienes confianza), las asimetrias de informacién
resultan mds relevantes, de modo que un comportamiento oportunista (de parte del proveedor) puede ser
mds perjudicial.

* Bl segundo argumento, referido a costos de transaccién elevados, estd vinculado a la existencia de contratos
incompletos, es decir aquellos en los que no se prevén completamente eventuales contingencias. No sélo
los costos de transaccién pueden provocar esta falta de previsidn, sino que aspectos institucionales también
influenciarian en ello. La existencia de elevados costos de transaccidn, que dan espacio al comportamiento
oportunista, hace necesaria ademds la implementacion de mecanismos de resolucién de controversias y otras
medidas que aseguren el cumplimiento de los contratos.

* En tercer lugar, la racionalidad limitada se refiere a que las decisiones de los agentes (en este caso, consumidores)
no siempre responden a su capacidad para ordenar preferencias, comparar opcdiones o mantener una debida
ccherencia (es decir; evitar contradicciones). La racionalidad limitada, por tanto, puede llevar a tomar decisiones
que,aun frente a la disponibilidad de informacion relevante, no resultan las mds convenientes para el consumidor.

Frente a ello, las politicas de proteccién del consumidor han utilizado distintas herramientas que, en términos
generales, pueden clasificarse en tres categorias:'® i) divulgacion de informacion, ii) programas de educacién al
consurmnidor v; iii) regulacién respecto de las caracteristicas de los productos. Esto, ademds, supone la existencia
de mecanismos idéneos de resolucién de los conflictos que surgen en las relaciones de consumo.

7 Con base al documento del Programa Presupuestal ded Indecopi para el afio fiscal 2014,

8 Se reconocen como prindpales fallas de mercado: i) la competenda imperfecta y poder de mercade, if) existencia de bienes piblicos, iii) presencia de externalidades positivas
o negativas, y; iv) mercados incompletos y asimetrias en la informadidn.

9 Cabe destacar que el bienestar se maximiza cuando la economia estd en una situacién eficiente en el sentido de Pareto, es decir cuando no existe cualquier otra situacién en
la que algin individuo pueda mejorar su bienestar sin que necesariamente alglin otro tenga que empeorar o perjudicarse.

10 Una discusidn detallada sobre estos aspectos puede encontrarse en Fuentes y Saavedra (Fundamentos, prictica y recomendaciones para una politica efectiva de proteccdn
al consumidor: Julio 2012).

11 Asimismo, la informaddn es una mercandia que los agentes econdmicos pueden acceder a un derto precio, lo que nos lleva a situaciones en las que un individuo posea mayor
informacion que otro. Fundamentos de economia plblica. Universidad del Pacifico. Serie de Apuntes de Estudio N® 43. Edicién 2014,

12 Tipicamente en este fipo de productos una inspeccidn rdpida basta para tener una idea aprosimada acerca de su calidad (por ejemplo, frutas o prendas de vestir). En otros
casos, induso anuello no serfa necesario (diarios, revistas, una bebida gaseosa u otros).

13 Por ejerplo, un nueve producto dietético o carrera universitaria También pueden considerarse bienes de uso a los automéniles, los electrodomésticos o en general aquellos
productos que requieren de un servido postventa.

14 Los servicios médicos (la oportunidad de una operacidn quirirgica, por elemplo) pueden considerarse casos de bienes confianza, De igual modo, un extintor de incendios,
una vivienda (supuestamente antisismica) o un seguro oncoldgico, constituyen bienes cuya calidad no es posible conocer sino hasta que ciertos eventos se produzcan (s acaso
ellos ocurren).

15 Pappalardo (2008), Does Consumer Information Mecessarily Promaote Consumer Welfare and Competition? Mandatory Information Disclosures In the UL 5. Mortgage Market.
El paper hace referencia a los instrumentos que han sido utilizados, particularmente, por la Federal Trade Comission de los Estados Unidos.



Cabe destacar que el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores no solo apunta a generar mecanismos
que permitan afrontar las fallas de mercado sino también a fallas del Estado (que podrian suponer limitaciones
a las intervenciones en materia de proteccidn al consumidor), a través de un mayor andlisis y monitoreo de las
diversas actividades contempladas para el cumplimiento de los objetivos formulados'®.

2.1.2 Enfoque normativo

Desde un punto normativo, en la Constitucién Politica del Perd, el Estado enfatiza el ejercicio de una economia
social de mercado, destacando ademds la defensa de los intereses de los consumidores y usuarios, garantizando
el derecho a la informacidn de los bienes y servicios disponibles y velando por la salud y la seguridad de la
poblacidn. Asimismo, reconoce los derechos que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios de
soberania del pueblo, del Estado democratico de derecho y de la forma republicana de gobierno'”.

Por lo anterior, el Cédigo instituye como principio rector de la politica social y econdmica del Estado, la proteccidn
de los derechos de los consumidores'®, especificando que dichas politicas deben ser transversales con la finalidad
que involucren a todos los poderes publicos y a la sociedad y; tengan una cobertura nacional.

E Cédigo establece como finalidad que los consurnidores accedan a productos vy servicios idéneos y gocen
de los derechos y mecanismos efectivos para su proteccidn, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo,
previniendo o eliminando las conductas y précticas que afecten sus legftimos intereses. En este sentido, la
proteccidn y defensa de los consumidores como parte del Plan Nacional deberd de recoger dichos aspectos
acorde ademds a las politicas publicas establecidas como son:'

i. La proteccién de la salud y seguridad de los consumidores, a través de una normativa apropiada y
fomentando la participacidn de todos los estamentos publicos o privados.
ii. El derecho a la informacién de los consumidores promoviendo que el sector pdblico y privado faciliten
mayores y mejores espacios e instrumentos de informacién a fin de hacer mas transparente el mercado.
iii. La defensa de los intereses de los consumidores, buscando que tengan un rol mas activo en el mercado.
iv. El reconocimiento de la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consumo,
orientando su labor de proteccién y defensa del consumidor con especial énfasis en el segmento
vulnerable®.
v. La formulacién de programas de educacién escolar y capacitacidn como parte del curriculo escolar, a fin
de que los consumidores conozcan sus derechos.
vi. La garantia de existencia de mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos entre
proveedores y consumidores®'.
vii. La participacién ciudadana y la organizacién de los consumidores en la proteccién y defensa de sus
derechos, promoviendo y estimulando la labor de las asociaciones de consumidores.
viii. La promocidn de una cultura de proteccidn al consumidor.
ix. La promocidn del consumo libre y sostenible de productos y servicios.
x. La promocidn de la calidad en la produccién y en la prestacidn de servicios a fin de que sean iddneos y
competitivos.

16 Cabe destacar que las causas de las fallas del Estado estdn asodadas principalmente a: 1) la informagdn limitada del accionar del Estado, i) & contred limitado de las
consacuencias de su intervendisn, iii) el control limitade de la burocracia, como por ejemplo cuando no se garantiza ef cumplimiento de la normativa; y iv) las limitaciones derivadas
de los procesos politicos como cuando se favorece intereses privados. Basado en “La Economia del Sector Plblica™. Joseph E. Stiglitz. 1955.

17 Constitucién Polftica del Perd (1993). Art. 58° Art. 65° y Art. 3°

18 Se incluye en ésta definicién también a los usuarios de servicios plblicos.

19 Con base al Cadigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor Articulo V1. Politicas piblicas.

10 Bl Estado reconoce la vunerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consume, orientando su labor de proteccidn y defensa del consumidor con
esgpecial énfags en quienes resuften mds propensos a ser victimas de pricticas contrarias a sus derechos por sus condidones espedales, como es el caso de las gestantes, nifias,
nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, asi como los consurmidores de las zonas rurales o de extrema pobreza.

21 Conforme lo establece el numeral 5 del Articulo V1. Peliticas pdblicas del Cadigo. ™...Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y soludonen directa y
rapidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la mediacién, la conciliacién y el arbitraje de consumo woluntario; y sisternas
de autorregulacidn. Asimismo, garantiza el acceso a procedimientos administratives y judidales dgiles, expeditivos y eficaces para la resoludidn de conflictos y la reparacidn de
dafios. lgualmente facilita & acceso a las acdones por intereses colectivos y difusos™
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xi.La proteccién al consumidor como politica transversal que involucre a todos los poderes publicos, asi
como a la sociedad, y tenga una cobertura nacional para que toda persona tenga acceso a mecanismos de
proteccién de sus derechos.

xii.La promocion del acceso universal a los productos de salud con especial incidencia en las poblaciones
menos favorecidas.

Cabe destacar que desde el punto de vista del disefio institucional, con el Cédigo nace el Sistema con el fin
de optimizar las actuaciones de la administracién del Estado, para garantizar el cumplimiento de las normas de
proteccién y defensa del consumidor en todo el pafs, en el marco de las atribuciones y autonomia de cada uno
de sus integrantes.

Asimismo, con la finalidad de lograr que la labor de las diversas entidades involucradas en materia de proteccién
del consumidor se realice de manera coordinada y eficiente se dispuso lo siguiente:

i.5e cred el Consejo como drgano de coordinacidn en el dmbito de la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) y se establecié su conformacidn por quince (15) representantes titulares de trece (13)
instituciones, conforme se aprecia en el Cuadro N° [.

ii.Se determind que el Consejo sea presidido por el Indecopi en su calidad de Autoridad Nacional de
Proteccién del Consumidor y ente rector del Sistema®™.

iii.Se asignd al Consejo las funciones de proponer y armonizar la politica nacional de proteccidn y defensa
del consumidor asf como el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores, entre otras™.

iv.Se asignd a la Autoridad, entre otras funciones, la de ejecutar la polftica nacional de proteccidn del
consumidor y el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores®.

Cuadro N° |
Consejo Nacional de Proteccidn del Consumidor

INTEGRANTES

Institute Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de la Propiedad .

Intelectual (Indecopi)
* Ministerio de la Produccién ]
* Ministerio de Salud LR
+ Ministerio de Transportes y Comunicaciones = ]
+ Ministerio de Educacidn -1
* Ministerio deVivienda, Construccidn y Sanearmiento W
+ Ministerio de Economia y Finanzas =1
= Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de o

Pensiones
* Gobiernos Regionales 1
+ Gobiernos Locales ]
* Organismos Reguladores de los Servicios Pdblicos 1)
* Aspciadiones de consumidores « 3
+ Gremios empresariales =1

Fuente: Instituto Macional de Estadistica e Informatica (INEI)
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

22 Cabe precisar que la Defensoria del Pueblo actiia dentro del Consejo en calidad de Observador.
23 Las fundones del Consejo se puede apredar en e Anexo N® 3.
24 | as fundones de la Autoridad MNacional de Proteccidn del Consumidor se puede aprediar en el Anexo MN® 4.
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Por lo anterior, es daro que el accionar del Estado en materia de proteccidn del consumidor es vital puesto que
de su éxito dependerd que los consumidores accedan a productos y servicios idéneos, gocen de los derechos
y mecanismos efectivos para su proteccidn y se prevengan o eliminen las conductas y pricticas que afecten sus
legitimos intereses. Con lo anterior, se tendrd una mayor confianza en el mercado el cual debiera de ir en linea
con una mayor formalizacién del mismo.

Sin embargo, la articulacidn y consolidacién de la palitica no serd inmediata sino gradual, ademds de ser compleja,
puesto que no solo estdn inmersos los organismos publicos y privados, empresas y los consumidores sino
ademds debe de tener un alcance nacional y ser global. En este sentido, el desarrollo del Sistema en el Pert serd
fortalecido con el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores, el cual considera los lineamientos de las
politicas de proteccidn al consumidor del Estado.

Finalmente, cabe destacar que la proteccién de los consumidores no solo es uno de los objetivos de polftica
nacional considerados como prioritario® sino que también esta en linea con las directrices para la proteccion al
consumidor dada por la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) en la que se establecié que “corresponde
a los gobiernos formular, o mantener una politica enérgica de proteccidn del Consumidor a través de la
declaracién de derechos universales del consumidor’?, como son: i) seguridad fisica, ii) promocién y proteccidn
de los intereses econdmicos de los consumidores, i) normas para la seguridad y calidad de los servicios y bienes
de consumo, iv) sistemas de distribucién de servicios y bienes de consume esendiales, v) medidas que permiten
a los consumidores obtener compensacion, vi) programas de educacién e informacién y vi) promocién de
modalidades sostenibles de consumo y medidas relativas a esferas concretas.

2.2 DIAGNOSTICO DE LA PROBLEMATICA DEL ESTADO DE LA PROTECCION DEL
CONSUMIDOR

2.2.1 Diagnostico del entorno y problemadtica del estado de la proteccion del consumidor

Entorno macroeconémico y social

Conforme la economia peruana ha crecido en los dltimos afios, los mercados también se han desarrollado y la
naturaleza de las transacciones se ha vuelto mas compleja. En este contexto, cambiante e intrincado, la politica de
proteccién del consumidor ha afrontado constantes retos y también se ha adaptado orientdndose a ser integral.

En efecto, entre 1993 y 2015 el tamafio de la economfa peruana, medida a través de la magnitud del Producto
Bruto Interno, aumentd cerca de tres veces sumando en el afio 2015 los S/, 482 370 millones”, tras crecer a una
tasa promedio anual real de 5.6%. En dicho periodo, el consumao privade?® se multiplicé en 2.7 veces, mientras el
PBI per cdpita anual pasé de 5/.7 025 a S/. |5 485 en el afio 2015 (a precios constantes del afio 2007).

El largo periodo de crecimiento no solo comenzé a tener efectos importantes en el bienestar de la poblacién
(superando a los impactos de las que hasta entonces fueron las expansiones mds largas)™ sino en la reduccién
de la brecha externa (medida a través del resultado de la cuenta corriente en la balanza de pagos) y la mejor
sostenibilidad de las finanzas publicas (reflejada en la reduccidn de la deuda y del déficit fiscal). La estabilidad de
precios reflejada en el comportamiento de la inflacidn se dio ademds dentro de un contexto de mayor apertura
comerdal’', como se puede apreciar a continuacién en el Cuadro N® 2.

25 Dentro del marco del Plan Bicentenario Perd al 2021, el Centro Nadonal de Planeamiento Estratégico (Ceplan) identificé el objetivo de Proteccién al consumidor como
priortario. Con base a Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), Programas Presupuestales 2014, Disefio, Revisidn y Articuladén Territorial. 2013.

26 Directrices de las Maciones Unidas para la Proteccién del Consumidor (ampliadas en 1999). Conferencia de Las Mariones Unidas Sobre Comerdo y Desarrollo (Uinctad).
27 En términos reales, a predos constantes del afio 2007, segin o Instiuto Madonal de Estadistica e Informdtica (INED).

28 Referido a la oferta de bienes y servidos reladonados con el consumo privado. Instituto Macional de Estadistica e Informdtica (INET).

29 Cabe destacar que de acuerdo a la clasificacién del Banco Mundial, en el 2013, &l Peni se ubicé en el grupo de pafses considerados de “ingresos medios™ (con US$ & 714 por
persona en términos de dilares constantes de 1990). Ceplan.

30 Ministerio de Economia y Finanzas. Marco Macroecondmico Multianual 2008-2010. Pagina 21.

31 H nivel de apertura da cuenta del nivel o grado de internacionalizacidn de la economia. En este caso se utiliza el indicador expresado en la particdpacidn del intercambio
comercial con respecto e Producto Bruto Interno.



Cuadro N° 2
Per: Indicadores macroecondmicos

. Datos de Fin de Periddo
SRa MR | e , (como % del PBI)
cipita real Inflacion
Periodo Producto 3 (Promedio

brita Consumo ~ (Promedio anual) Cuenta Deuda Resultado

interno privado  anual en 5/) corriente piblica  econdmico comercial 1/
1990 - 1995 43% 43% 7,280 1341.4% -89% 45.0% 3.0% 31.6%
1996 - 2000 2.0% 0.5% 8474 69% -30% 482% -18% 35.6%
2001 - 2005 4.1% 29% 9,119 1.5% 1.5% 41.7% -06% 46,9%
2006 - 2010 53% 59% 11,775 2.8% -24% 24.3% 0.1% 50.0%
2011-2015 59% 5.1% 14713 33% -48% 233% 22% 44.7%,

I/ En términos nominales, considerando la exportacidn e importacién de bienes y servidios.

Fuente: Banco Central de Reserva del Perd (BCRP), Instituto Nacional de Estadistica (INEI)
Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Madonal de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

El dinamismo del consumo en el mercado peruano se ha reflejado en la evolucién de diversos indicadores
que evidencian el mayor nimero de transacciones y existencia de diversos patrones de consumo. De forma
referendial se puede mencionar que:

 Entre 1993 y 2015, la actividad comercial, medida a través de su PBI sectorial, aumenté en 3.19 veces,
creciendo a un ritmo promedio anual de 5.7% entre 1993 y 2015, perfodo en el cual también se dio un
crecimiento importante de los créditos de consumo.

*+ La expansién comercial se caracterizé por cambios en los sistemas de comercializacién destacando el
continuo desarrollo del canal moderno a nivel descentralizado, con la expansién de complejos comerdiales
y formatos diversos como supermercados, tiendas de mejoramiento del hogar, tiendas por departamentos,
salas de cines, cadenas de farmacias, entre otros™

* Entre 1993 y 2015, la apertura comerdial decantd en una mayor oferta importada: las importaciones de
bienes de consumo, en términos monetarios, se incrementaron en |2.1 veces, los bienes de consumo
duraderos® y no duraderos crecieron a un ritmo anual de 12.6% y | |.6%, respectivamente.

* Los patrones de consumo de las familias han cambiado, reflejados en la estructura de gasto real. De forma
referencial, por ejemplo, en Lima Metropolitana ha disminuido la importancia relativa del gasto total en
alimentos y bebidas (de 61.7% en el afio 1990 a 37.8% en 2009 que es cuando se dio el dltimo cambio de
afio base para la canasta familiar) en contraste con el incremento en la importandia relativa de los servicios y
el gasto en esparcimiento, cultura y diversién®*

Cabe destacar que los efectos en el bienestar, derivados del crecimiento econdmico, se apredan daramente
en la reduccidn de la tasa de pobreza (la que pasé de 59% en el afio 2004 a 21.8% en el afio 2015), el
incremento del ingreso real per cdpita mensual promedio (el cual crecié 46.6% entre el 2004 y 2015, resattando
el crecimiento experimentando entre los deciles®® N° 2 y N° 5), la leve mejora en cuanto a la distribucién de los
ingresos, medido a través de coeficiente de Gini* (el cual pasé de 0.49 en el afio 2004 al 0.44 en el afio 2015)
y en el mayor acceso por parte de los hogares a los diversos servicios bdsicos (ver Grafico N° |), programas
asistenciales en el caso de segmentos vulnerables y un mayor equipamiento en el hogar.

32 Segin la Ascdacién de Centros Comerciales y Entretenimiento del Pend (Accep), en el afio 2015 operaban 73 centros comerciales con un total de 7 |27 tiendas. El
crecimientso ha sido notorio si se compara con lo reportado en & afio 2000 auando solo aperaban acha centros ubicados en su totalidad en Lima

33 Entre las gue destacd, segin la SUNAT, las importaciones de mdnuinas y aparatos de use doméstico (| 1.9%) y vehitulos de uso particular {1 2.0%). Al respecto, en este mismo
perioda, la venta de vehiculos nuevos crecid 8.4 veces.

34 Con base a la estructura porcentual de gasto del indice de predos al consumidor en Lima Metropolitana. En el afio 1990 la estructura corresponde a la Encuesta de
Seguimiento de Consumo (Enseco) mientras que para el afio 2009 a la Encuesta Nacional de Presupuestos Familiares (Enapref).

35 Hl decil es una medida de localizacidn o posicidn no central. Los deciles son los nueve puntos que dividen la distribucidn en diez puntas de forma tal que dentro de cada uno,
estdn incluidos el 10% de los datos. Por tanto, el decil es un valor que representa la décima parte de un conjunto de informadidn.

36 Bl Coeficiente de Gini ez un indicador que mide el grade de desigualdad de una distribucidn. En este caso, para la distribucidn del ingreso se tendrd que el valor de cero (0)
corresponderd a una distibucién perfectamente equitativa y uno (1) a una perfecta inequidad.

(%)
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Grafico N° |
Perd: Acceso a servicios bdsicos y evolucidn de la pobreza

Acceso a agua por red publica (nacional) 46.7 | 854
Area urbana €85 | 920
Area rural ND. | 645
Servicio de alcantarillado por red publica (nacional 40.0 | 77.3
Porcentaje de hogares que tuvieron... . e e pilblica { )
Area urbana £3.3 880
Area rural ND. | 43.1
Servicio de energla eléctrica por red piblica (nacional) | 54.9 | 93.9
Area urbana ND. | 989
Area rural ND. | 778
58.7 o
49.1
424
373
Evolucion de tasa de 335 308
pobreza a nivel nacional (%) 278 358

239 22__? 218

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 20011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Instituto Macional de Estadistica e Informdtica (INEI)
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

De otro lado, en Inea con los cambios y dindmica econdmica y social experimentada en los Ultimos 20 afios,
también los cambios han sido profundos a nivel demogrifico en el Perd:entre 1993 y 2015 la poblacidn peruana
aumenté en 8.5 millones de personas, sumando un total de 31.2 millones, con una mayor densidad, expresada
en el niimero de habitantes por kilémetro cuadrade™.

Al respecto, si bien en ndmeros absolutos la magnitud de la poblacién ha ido en aumento, su ritmo de crecimiento
ha sido cada vez mds pequefio, reflejado en la tasa de crecimiento poblacional: la tasa intercensal entre 1993 y
2007 fue de |.6% versus el 2% del perfodo 1981 — 1993 y del 2.6% del perfiodo 1972 — 1981%. Asi también la
distribucién poblacional segin dmbito geografico ha cambiade: en el afio 2015 la poblacién de la zona urbana
representd el 77% del total versus el 68% reportado en el afio 1993 evidenciando la emigracién hacia los centros
de produccidn y consumo.

Asimismo, acorde a las afras del INE], la estructura poblacional reflejada en la forma de la pirdmide poblacional
evidencia el menor nimero de nacimientos, mayor poblacién activa® y mayor proporcién de poblacién en
edad adulta acorde con el inicio del proceso de envejecimiento demogrdfico peruanoc (ver Grdfico N® 2). Esta
caracteristica (de crecimiento de la proporcién de personas en edades potencialmente productivas en relacién
con la de personas en edades potencialmente inactivas) es el denominado "bono demogrifice™ u oportunidad
demogréfica, en la que se produce una situacién particularmente favorable para el desarrollo, ya que aumentan
las posibilidades de ahorro e inversién en crecimiento econémico®, asf como la incorporacién de una mayor
rmasa de consumidores®.

37 La densidad pobladonal es un indicader que permite evaluar la concentracisn de la pobladén de una determinada drea geogrifica. En el afio 2007 la densidad poblacional ded
Perd se ubicd en 22 habitantes por km2, nivel 4 veces mds que el registrado 67 afios antes, situdndose como el quinto pais de mayor densidad pobladonal en América del Sur.
38 INEL Censos Nacionales 2007: X1 de Poblacidn y VI de Vivienda. Perl: Credmiento y distribucidn de la poblacién, 2007, Junio 2008

39 En o mercado laboral la Poblacidn Econdmicamente Activa (PEA) estd comprendida por todas las personas de catorce (14) afios y mds de edad que en un determinado
periodo de estudio se encontraban i) trabajando, i) no trabajaron pero tenian trabajo y iif) se encomtraban buscando activamente un trabajo.

40 Comisidn Econdmica para América Latina y el Caribe (Cepal). Panordmica social de América Latina (2008). H bono demogrifico: una oportunidad para avanzar en materia de
cobertura y progresién en educacidn secundaria. Segin la Cepal (2008), el Pend cuenta con un bono demografico de 44 afios (2005- 2049) y tras esta etapa habrd un periodo
de rdpido envejecimiento poblacional que traerd nueves desafios a la sociedad y requerird de programas y politicas publicas de ajuste en diversas dreas, incluide el suministro de
cuidados de largo plazo y o finandamiento de pensiones para una poblacidn progresivamente envejecda

41 Cabe destacar que la proporddn de la poblacidn pertenedente a los Miveles Sodoecondmicos By C, segiin la Asociadén Peruana de Empresas de Investigacidn de Mercados
{Apeim), en el Perd (dmbito wrbano y rural) representd el 35.6% dal total; habiéndose reportande un ensanchamiento de los NSE B y C en los ditimos afios en contraste con
la participacidn de los NSED y E
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Peru: Caracteristicas demogréficas
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Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi



La poblacién no solo estd desplegada en diversos mercados geogréficos de diverso desarrollo sino también
se diferencia seglin sus caracterfsticas socioecondmicas™ que finalmente se reflejan en patrones de consumo
diferentes: al afio 2015, el 38% del total de la poblacidén pertenecid al NSE E, 24.2% al NSE D, 24.8% al NSE C y
el 13% al NSE Ay B en su conjunto, variando dicha composicidn a nivel de departamentos. (ver Grdfico N® 3).

Cabe precisar que en la medida que la mayor proporcdn de la poblacién pertenece a los NSE mds bajos resulta
méds dificil el desarrollo de mercados y la masificacién de relaciones de consumo de cardcter formal®. En este
sentido, el acercamiento hacia dichos segmentos por parte de las diversas entidades del Sistema se ha dado a
través de la apertura de oficinas regionales y la generacién de herramientas informdticas.

Grifico N° 3
Perti: Distribucién de personas segln nivel socioecondmico (2015)
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Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Otro de los cambios sustantivos ha sido el referido al acceso de los hogares a las tecnologfas de informacién
y las telecomunicaciones, como es el caso de la telefonfa, televisién, computadoras e internet (Ver Grafico N°
4), permitiendo la reduccién de parte de la brecha digital. La disponibilidad de estos medios de comunicacién
ha permitido (y continuard permitiendo) la implementacién de estrategias de comunicacién y solucién de
controversias por parte de las principales autoridades en materia de proteccién del consumidor.

42 Considerando las estad(sticas de la Asodadidn Peruana de Empresas de Investigacidn de Mercados (Apeim): Niveles Socioecondmicos 201 5. APEIM. junio 201 5.La segmentadidn
de hogares por NSE es una metodologia de andlisis compartida por las empresas de investigacién de mercade. Se entiende por NSE un conjunto significativo de personas que
comparten condiciones econdmicas y sodales que las hacen similares entre o y distintas de las demas.

43 Informe Anual del Estado de la Proteccidn del Consumider, 201 |. Indecopi.
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Sin embargo, pese al importante crecimiento econémico y avances en materia social todavia subyacen aspectos
como el analfabetisme, que como condicién de inequidad imposibilita a las personas el acceso a las oportunidades
que le ofrece la sociedad*. En el 2015, la tasa de analfabetismo fue de 6%, aunque con una alta diferencia segiin
mercado: Lima (2.1%) y resto de pais (7.8%).

Finalmente es de destacar que el entorno en el que se desenvuelve el consumidor es cada vez més complejo. En
este sentido, los mecanismos de proteccidn del consumidor deberdn de tomar en cuenta las diversas tendencias
que impactarian en los patrones de consumo, entre las que se pueden mencionar:

v WV vV vwVYYw

Cuadro N° 3
Principales tendencias en el mediano y largo plazo

Mayor envejecimiento de la poblacidn y con ello un mayor segmento de consumidores mas vulnerables.
Centros urbanos mas poblados.

Incremento de la clase media y poder adquisitivo.

Consumidores mds empoderadeos de la mano de las nuevas tecnologias.

Consumidores con mayor nivel de instruccion,

Preocupacién por el medio ambiente y preferencia por productos provenientes de la agricultura ecoldgica.
Profundizacidn de la globalizacidn y liberalizacién del comercio,

Mayor desarrollo del comercio electrdnico.

Preocupacién de las empresas por su reputacion corporativa ligada a aspectos como el uso eficiente de

recursos naturales y medicambiente.

44 |MEL Pen': Indicadores de Educacién por Departamentos Evolucidn del Analfabetismao.
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Luego de la publicacién del Cédigo® el escenario en materia de proteccidn del consumidor se ha fortalecido; los
consumidores cuentan con una normativa orientada a solucionar los problemas de consumo, poseen mecanismos
de prevencidn y solucion de conflictos vy, gradualmente, se ha generado una mejor y mayor informacién que
facilita la toma de decisiones de consumo.

Sin embargo, a pesar de los avances, la mayor consolidacién e integracion del Sistema serd progresiva en la medida
que se alcancen mayores niveles coordinacion, participacién y cumplimiento de las funciones y competencias
respectivas de cada uno de sus miembros. En este sentido, se espera la participacion activa del Estado, el mayor
compromiso de los proveedores™ y una mejor participacién de los consumidores a través de las asociaciones
de consumidores.

Grifico N° 5
Sisterna Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor
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Elzboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

Cabe destacar que dentro del contexto de crecimiento econdmico y mayor nimero de transacciones (y
complejidad de las mismas) los conflictos en las relaciones de consumo han aumentado en general Asl se tuvo
que en 2015 en comparacion con el 2010 (ver Gréfico N° ).

Los reclamos totales presentados ante las empresas de servicios publicos” (englobandose a las de electricidad
y gas, telecomunicaciones; agua y saneamiento e infraestructura de transporte publico) aumentaron 67.2%;
sumando un total de | 737 966 redamos®.

45 El Cédigo fue publicado & 02 de setiembre del afio 2010.

46 Cabe destacar que para el presente Plan se induyen en la definicién de proveedores a las entidades prestadoras o empresas concesionarias, salvo se precise lo contrario.
47 Que corresponden al inicio de los procedimientos administrativos a diferendia de los reclamos en empresas finanderas y de los presentades ante el SAC del Indecopi.
48 A rivel desagregado se tuvo que en las empresas de telecomunicaciones los redamos aumentaron 106.5% (hasta los | 273 504 redamos en 2015); en las que brindan el
servicio de distribucidn de energla y gas, 143.1% (hasta los 111 256 en el 2015) y en las reportadas en el sactor de infrasstructura de transporte piblico, 674.4% (637 en 2010
hasta los 4 933 en el 2015); mientras que, en las empresas de agua y saneamiento disminuyeron 7.5% (hasta los 348 303 en & afic 2015).



Los reclamos presentados en empresas financieras aumentaron en 3.6 veces totalizando | 565 401 en el 2015,
en un entorno en el que el coeficiente de monetizacién aumentd | 1.88 puntos porcentuales (crecimiento de
42.4% en términos relativos)®.

Los reclameos presentados ante el Indecopi (excluyéndose los correspondientes al sector financiero) aumentaron
en 175.9% hasta los 28 666> en el afio 2015.

Asimismo, del total de conflictos reportados en el afio 2015, por parte de las diversas entidades miembros del
Sistema, el porcentaje que fueron dedlarados “fundados™' fue de 52.7% en promedio™. Dicho resultado refleja
que las infracciones atribuidas al proveedor tuvieron como causa el comportamiento infractor™ pero también
probablemente el desconocimiento de sus obligaciones®®. De igual forma, en el consumidor se evidencié que no
necesariamente tiene un conocimiento de sus derechos®.

Griafico N° 6
Evolucién de la magnitud de conflictos seglin principales sectores
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19 El coeficients de monetizacidn es un indicador referendal de la profundizacidn financiera. En este caso se utilizéd o dato de oréditos del sector finandera como
porcentaje del PBI para los afios de comparacidn indicados.
50 Cabe destacar que ol crecimiento de la atencién de redamos reportado en el Servido de Atencdn al Ciudadano (SAC) del Indecopi reflejaria ademds el impacto de

la ampliacién de la cobertura derivada de la apertura de oficinas en e interior del pais. En efecto, en e afio 2010 & Indecopi contaba con un total de 14 a nivel nadional; mientras
que para el afio 2015 & ndmero de oficinas se incrementd hasta alcanzar las 35 (induyenda las ofidnas regionales, oficinas locales, Centros MAC y sedes de Lima Morte y Lima
Sur).

1| El indicador es referencial toda vez que cormesponde a un promedio. En el sector de telecomunicaciones, el 43.2% de los reclamos resuettos en primera instancia
(es dedir, por las empresas proveedoras de los servicios) fueron dedlarados fundados; en el sector de energla, el 25.6% del total de reclamos resueltos en primera instancia; v, en el
sector de infrasstructura de transporte piblico e 25.5%. Para el caso del sisterna finanders (considerando los redamos reportados en las empresas proveedoras) el porcentaje
de fundados a favor ded consumidor fue de 602%. Para o caso de redamos en el SAC dal Indecopi se refieren a condliadiones (BR.A%).

52 Se refiere al promedio ponderado considerando los reclamos resusttos, sin induir la informaddn relacionada a reclamos en empresas de saneamiento.

53 Por ejemplo, cuando la insatisfaccién del consumidor fue causada por la falta de entrega de informacidn por parte del proveedor (17.7% del total de reclamos
reportados en el Indecopi entre 2007 y 2015) reflejando el problema de asimetria informativa; o por la idoneidad del servicio o producto entregado (50.6% del total de reclamos
presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015). Para efectos pricticos se estd considerando a la conciliaddn en el SAC como favarable al consumidor en & sentide que de no
haber estado satisfecho no hubiese llegado a dicho resultado teniendo la posibilidad de optar por el inido de un procedimiento administrativo a través de la denundia. En este
sentido dicho indicador es referendial toda vez que en el procedimiento de redame ante el SAC dal Indecopi no hay una determinacdn de responsabilidad.

o4 De forma referencial en el afio 2012 durante la campafia de fiscalizacidn de obligaciones “Libro de Redamacdiones” desarrollada por e Indecop, se verificd que de
630 expedientes iniciados (procedimiento administrativo sandonadar) por no cumplir con las obligadones de la reglamentacidn, alrededor de | 5% alegd en sus argurnentos de
defensa que no cumplia los requisitos debido al desconodmients de la norma

55 Un indicador referencial con respecto a este punto senan las denundas que fueron decdaradas inadmisibles & improcedentes puesto que reflejan acciones
“equivocadas” por parte del consumideor, en e sentido que la invocaddn de derechos detrds de estas denundas responde en realidad a un desconodmiento de los mismos, &l
cual del total de denundas presentadas ante el Indecopi representaron el 14.9% en promedio entre 2007 y 2015.
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Telecomunicaciones: Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de telefonia fija y mdwil,
cable e internet. Energla: Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de electricidad y de
gas natural. Saneamiento: Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de agua potable y
alcantarillado. Infraestructura de transporte publico: Comprende redamos presentados ante las empresas concesionarias de
infraestructura de transporte de uso publico. Financiero, seguros y AFP: Comprende reclamos ante las entidades financieras,
de seguros y AFP. Indecapi: Comprende redamos totales presentados ante el SAC del Indecapi, incluyéndose los del sisterna
financiero; y se refieren a las conciliaciones. En ningln caso se incluye la informacién de denuncias y apelaciones. El porcentaje
de conflictos que culminaron a favor del consumideor se caleuld en funddn a los reclamos resueltos.

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi, Osinergmin, Ositran, Osiptel, Sunass y SBS
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi

La necesidad de conocer con mayor profundidad la problemdtica en materia de proteccién del consumidor
conllevd a la generacidn de informacidn primaria (cuantitativa y cualitativa) a fin de profundizar el conacimiento
del estado situacional del consumidor en materia de proteccién®. Sobre la base de la primera encuesta a nivel
nacional en materia de proteccién del consumidor en el dmbito urbanc?, se tuvo hallazgos que se pueden
categorizar en: i) hdbitos y habilidades del consumidor, i) percepcidn de conocimiento de derechos como
consumidor, iii) experiencia de consumo y reclamo o denuncia®, iv) vulnerabilidad del consumidor (entendida
como una medicidn aproximada de aquellos consumidores que estdn en condicién de ser mds afectados en una
relacién de consumo)®; y,v) la percepcién con respecto a la discriminacion.

56 De forma referencial se realizd: i) La “Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Determinacién de Linea de Base en materia de Proteccidn al Consumidor™, con una
muestra de 4 050 encuestas, desarrolladas entre el 8 y el 22 de febrero de 2014, dingida a dudadanos mayores de 18 afios, en el dmbito geogrifico de Lima Metropolitana y
Calla, ity Ocho (08) focus groups. segmentados de acuerdo al nivel sorioecondmico (C2/D y A2/B), rangos de edad (20 a 25 afios y 35 a 50 afios) y sexo (Hombres y mujeres);
y iif) La “Encuesta Madional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor, 2015™.

57 La“Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccdn al Consumidor 2015 fue realizada sobre una muestra de 4 294 entrevistados, entre el 27 de noviembre y el 10 de
diciemnbre de 2015 con un margen de error de +/- | 5%, la cual estuvo dirigida a dudadanos mayores de |8 afios, en |a prinapal ciudad de cada departamento del Perd donde
¢l Indecopi cuenta con una oficna.

58 Para este acdpite se utiliza indistintamente e término de redamo y denunda toda vez que los encuestados no necesariamente distinguen las diferencias entre ambos términos.
59 Cabe destarar que esta definidén difiere del concepto de consumidores vulnerables segin el Cédigo, el cual estd asoriado a aquellos consumidores en o mercado y en las
relaciones de consumo que estin mds propensos a ser victimas de pricticas contrarias a sus derechos por sus condiciones espediales, como es el caso de gestantes, nifias, nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad, asl como los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza,



Griafico N° 7
Principales caracteristicas del consumidor con respecto a
diversos tdpicos en materia de proteccién del consumidor
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Fuente: Encuesta en Materia de Protecdién al Consumidor, 2015.
Elaboradén: Indecopi - Direccidn de la Autoridad MNacional de Protecdén del Consumidor:

» Habitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. Los consumidores
manifestaron tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir productos o contratar servicios, ya
que, en la mayoria de casos, dedararon realizar acciones como la de leer las etiquetas (51.8%) y los contratos
antes de adquirir o contratar productos o servicios (53.5%), ademds de solicitar y verificar diversos aspectos
cotidianos al momento de una transaccién (como es el caso de exigir el comprobante de pago, conservarlo,
comparar, etc.).

Si bien los entrevistados manifiestan tener costumbres de consumo consideradas razonables®, el resultado
cambié considerablemente al ser expuestos a preguntas de control que requieren de un mayor grado de
objetividad en la respuesta (a través del ejercicio controlado que implica un razonamiento adicional: por
ejemplo para elegir entre ofertas de productos, identificar una informacién especifica en los empaques de
productos y realizar operaciones aritméticas bdsicas) para tomar decisiones de compra informadas.

De manera referencial, si bien 8 de cada 10 personas pudieron identificar correctamente las fechas de
vencimiento de un producto, menos de la mitad (46.2%) pudo elegir una oferta mds econdmica entre dos
anuncios del mismo producto;y solo el 15.9% pudo identificar aspectos nutricionales especificos de las etiquetas,
entre algunos aspectos evaluados.

Conocimiento sobre sus derechos como consumidor. Scis de cada diez consumidores (60%)
manifestaron conocer el Cddigo, existiendo una relacidn directa entre el nivel socioecondmico y el nivel de
conocimiento de la proteccidn del consumidor: a mayor nivel socioecondmico mayor fue el conocimiento del
Cddigo. El saber de la existencia de un Ley que defiende al consumidor influye en un mayor empoderamiento
de este, de la mano del mayor conocimiento de sus derechos. Sin embargo, entre los conocedores, solo el
1 6.6% manifestd haberlo consultado alguna vez.

Por su parte, el nivel de percepcién de conocimiento de los derechos como consumidor requiere mejorar. Si
bien el 84.1% afirmé conocer en diverso grado sus derechos, solo el 20% afirmdé conocerlos “muy bien” (5.3%)
y “relativamente bien” (|4.6%). Asimismo, al evaluar mediante situaciones objetivas el conocimiento bésico de
sus derechos, se tuvo que solo la mitad de ellos respondieron correctamente, siendo los consumidores de los
NSE més bajos los que tuvieron una menor tasa de respuesta correcta.

60 Se entiende que o consumidor razonable, antes de tomar dedsiones de consume, adopta precauciones cominmente razonables y se informa adecuadamente acerca de los
bienes o servidos que les ofrecen los proveedores. Boletin - Comisidn de Competenda Dedeal del Indecopi. Diciermbre 2004



* Experiencia de consumo y reclamo. De acuerdo con la encuesta, el 28.8% de los consumidores
reports problemas de consumo que le hicieron pensar en presentar reclamos en el afio 2015 (en promedio 2.5
conflictos por persona). De dicho universo (de consumidores que experimentaron un problema de consurmno):

El 51% llegd a presentar un reclame; principalmente debido a: i) cobros excesivos, i) mala atencidn, iii)
defectos del producto entregado, iv) falta de idoneidad del servicio ofrecido, v) mala calidad y; vi) publicidad
engafiosa. Segun el canal utilizado para efectivizar el reclamo, el consumidor realizé principalmente un
reclamo verbal (51.2%), reclamo formal (30.7%) o un reclamo en el Indecopi (6.9%), entre otros®'.

* la otra mitad de consumidores que no presentd reclamo alguno, fue per factores, como: i) no tener tiempe,
i) considerar dicha accién como una pérdida de tiempo, iii) el desconocimiento de medios donde ejercer su
reclamo vy; iv) evitar la ocurrencia de problemas, entre otros.

De otro lado, con respecto a las empresas:

= Los consumidores perciben que la principal razdn por la que las empresas no respetan los derechos de los
consumidores es por falta de fiscalizacidn del Estado y porque los consumidores no conocen sus derechos.

* Los consumidores perciben que las empresas imponen trdmites largos para que el consumidor desista de
su reclamo.

* Existe la percepcidn que cuanto mds grande y formal es una empresa la probabilidad de solucién de un
conflicto de consumo serd mayor. A pesar de ello, existe una permeabilidad para con los proveedores
informales ya que hay una disposicién a adquirirles bienes y servicios si es que consideran que su calidad es
buena.

* Entre las actividades que los consumidores consideran que debieran ser monitoreadas o investigadas
destacan: los bancos y financieras, las bodegas, los servicios bdsicos, empresas de transporte y mercados
(mercadillos y paraditas). (Ver gréfico 8).

Grifico N® 8
Per( urbano: Actividades que deben de ser investigadas/monitoreadas
(Respuesta mdiltiple, %)
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Fuente: Encuesta en Materia de Proteceidn al Consumidor, 2015,
Elaboracion: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor:

61 A nivel general, los resuttados permitieron inferir que existe desconodmiento por parte de los consumidores sobre las competencias que tienen algunas instituciones
encargadas de brindar oriertacidn y soluddn de conflictos de consumo, esto debido a que los consumidores al ser consultados por la entidad a la que recurririan para ser
orientados, en caso experimenten problemas de consumo con ciertos productos o servicios, indicaron no conocer dénde acudin mientras que otros sefialaron instituciones de
rnanera equivocada.



¢ Indicador de vulnerabilidad. Al utilizar una medicién de aproximacién a la vulnerabilidad® (que
basicamente mide el nivel de consumidores que a) no realizan una eleccién informada, como por ejemplo, leer
las etiquetas y contratos previo a su relacién de consumo, b) desconocen sus derechos comeo consumidor y,
¢) teniendo algun conflicto en su relacidn de consumo, no los hace respetarse), se tuvo que, el consumidor es
mds vulnerable:

* Conforme tiene menor nivel de instruccién.
* En el rango de edades de 18 a 24 afios.
* Con mayor frecuencia en los niveles socioecondmicos mds bajos.

Cabe destacar que este indice si bien no mide la causalidad entre las variables®*, muestra una clara correlacién
entre algunas caracteristicas del consumidor sobre los cuales se puede influir a través de diversos mecanismos
y politicas de accién. Asimismo, muestra que la vulnerabilidad, puede afectar en diverso grado a todos los
consumidores, aunque con una incidencia heterogénea seglin se analice por nivel educativo, NSE v grupo de
edad.

Con respecto a la discriminacién. Partiendo de los resultados de la encuesta, se tiene que el 7.6%
de los consumidores manifesté que siempre o casi siempre percibié haber sido discriminado (en empresas,
bancos, restaurantes, centros comerciales, discotecas, etc.). De otro lado, el porcentaje aumentd a 12% cuando
se les preguntd si fueron testigos de un acto discriminatorio.

Cabe destacar que la discriminacion ha sido una de las preguntas sobre afectaciones especificas a las normas
de proteccién del consumidor cuyo resultado se pone de relieve, dada la gravedad de la misma. Al respecto,
el Cédigo establece la prohibicién de discriminacién de los consumidores. Asi, los proveedores no pueden
discriminar por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinién, condicién econdmica o cualquier otra
(ndole®.

Cuadro N° 4
Pert: Indicadores en materia de proteccion del consumidor, 2015

N° | INDICADOR DEFINICION VALOR

Conodimienta de la Ley de Proteccidn del Consumidor,

Porcentaje de consumidores que han escuchado sobre |a Ley de
Proteccion (Codige de Proteccidn y Defensa del Consurmidor),

Porcentaje de consumidores que han consultade el Cédigo de Proteccion y 7%
Defensa del Consumidon

60%

2 | Conocimiento de los derechos como consumidon Porcentaje de los consumidores que considera conocer muy bien o 20%
relativamente bien sus derechos,
3 e ; del Libro de Red g Porcentaje de consumidores que cancce el Libro de Reclamaciones. 7%
onocimiento del Libro de Reclamaciones. - - e -
Porcentaje de consumidores que utilizé el Libro de Reclamaciones 7%
a4l e b e d i Porcentaje de consumidores que han tenide un problema de constmo que S5e
Mencion ge reclamo @ genuncia los han hecho pensar en presentar un redamo o denuncia
5 | Resmsssreraias | g . Porcentaje de consumidores que habiendo tenido una mala experiencia de 512
IO RISCUNG, O LIN TECIRMD, CLRe RINGR. consuma (resultado del indicador N° 4), presentaron un reclamo o denuncia.,
Indicador de vulnerabilidad, elaborado sobre la base de las preguntas de
& | passireas recuencia de lectura de etiquetas, frecuencia de lectura de contratos, a1%
Banmimagion conacimients de derechos como censumidor y grada de respeto a sus derechos,
Asl, cuanto mayor es el puntaje, mayor es el nivel de vulnerabilidad.
7 | Mivel de yulnerabilidad Porcentaje de consumidares que testificaron un acto discriminatorio 1 2%

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

Finalmente, la necesidad de fortalecer la proteccién al consumidor es transversal. Al respecto, no soclo serd
importante el monitoreoc de los diversos sectores en los que los diversos integrantes del Sistema tienen
competencias sino también impulsar la mayor formalidad a nivel de proveedores®.

62 Si bien no existe un consenso con respecto a la definiddn de vulnerabilidad, para efectos pricticos se utilizé un indice que recoge la informacidn de varias variables. Para ello,
se utilizd preguntas asociadas aci) la frecuencia de lectura de etiquetas, i) la frecuenda de lectura de contratos,iil) el conodimiento de los derechos comao consumidor y iv) el grado
de respeto a sus derechos. A cada pregunta se le asignd un puntaje del 0 a 100 (2 mayor puntaje, menor vulnerabilidad). Para e afio 2015, el indice de vulnerabilidad fue de 41%.
63 Las variables consideradas son el nivel instruccidn, la edad, el nivel sodoecondmico, el conodmiento de dereches y la acddn de defender sus redamos.

64 Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor Articulo N® 38.

65 Cabe destacar que segin la Encuesta cuanto mds bajo es el nivel socioecondmico existe una mayor permeabilidad a comprarle a proveedores informales, con los cuales
dificiimente se podrdn llegar a mecanismos formales de solucidn de conflictos.
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PLAN NACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES 2017 - 2020

3.1 METODOLOGIA

El presente Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020 ha sido formulado
partiendo de:

i.La Polftica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.
ii. El andlisis de la situacién actual en cuanto a materia de proteccién del consumidor.
lii. E| establecimiento de la visién, misién y valores.
iv.El proceso estratégico a través del andlisis del entorno y la organizacién interna del Sistema Nacional
Integrado de Proteccién del Consumidor (asf como una evaluacién de sus competencias); y,
v.El establecimiento de los objetivos y metas.

Cabe destacar que el primer esfuerzo en la elaboracién del presente plan se dio en el afio 2012 con la participacidn
y validacién de los diversos miembros del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor, ademds de considerar
las recomendaciones de diversas entidades.

Finalmente es de destacar que el presente plan ha fijado metas de programacién multianual y su evaluacién efectiva
permitird la correccidn o reformulacidén necesaria que correspondan en caso que las condiciones del entorno
(interno como externo) varien.

3.2VISION, MISION Y VALORES DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE
PROTECCION DEL CONSUMIDOR

43



3.3 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

El Sistema muestra “fortalezas™ que deben ser potenciadas y "debilidades” que deben neutralizarse.

DIAGNOSTICO INTERNO
Fortalezas
La alta espedalizacidn de las diversas entidades que conforman el Consejo.

La creacdn de un ente rector que lidere |a ejecucidn de las politicas y la existencia de lineamientos establecidos en la Politica Nacional
de Proteccién y Defensa del Consumidor (de obligatorio cumplimiento por todas las entidades del Estado) en el cual se enmarca el
Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores.

La naturaleza constitucional del Sisterna Macional Integrado de Proteccidn del Consumidor instituido por el Cédigo de Proteccidn y
Defensa del Consumidor:

Alta capacidad de proponer propuestas normativas por parte del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor y el Indecopi, en
su calidad de Autoridad Nacional de Proteccidn al Consumidor.

La inclusién de los Gobiernos Regionales y Locales en el Consejo.

Alta participacidn de los miembros del Consejo para coordinar acciones.

Existencia vy participacién activa de las asodiaciones de consumidores y usuarios aunque todavia con baja representatividad y solidez
finandiera.

Debilidades
La rigidez de plazos y procedimientos para definir y ejecutar polticas.

Limitade presupuesto que asegure la gjecucidn de mayor alcance de las actividades contempladas en el Plan MNadional.
La escasa informacidn de partida de los diversos mercados que apayen la toma de decisiones.
El desconodmiento de las competencias y funciones de las diversas institudiones.

La insuficiente supervisidn en diversos sectores en relacidn con el tamafio del mercado.

El desconodmiento de las necesidades v expectativas de los consumidores.

La falta de homogeneidad en los procedimientos de quejas y reclamos en las instituciones piblicas.

Asimismo, existen riesgos y oportunidades que deben de ser atenuados y aprovechados respectivamente.
DIAGNOSTICO EXTERNO
Oportunidades

Continuidad del credmiento de la economia peruana y el consumo de las familias®.

Las politicas de fortalecimiento institucional emprendidas por el Estado®.

El acceso a las experiendias de proteccidn al consumidor en otros paises, con la posibilidad de crear vinculos con instituciones
relacionadas®®.

Las politicas del Estado orientadas a fortalecer la inclusidn sodal y los derechos de la poblacidn més vulnerable®®,

El desarrollo de las tecnologias de la informacién como herramientas de difusién y orientacién de los derechos del consumidar™,
considerando la mayor penetracién de internet y telefonia mdvil en los hogares.

Alta predisposicidn ylo intencién del consumidor para hacer respetar sus derechos”™.

Tendencia hadia la mayor preccupacién por parte de los proveedores por la imagen y reputacién corporativa.
Amen:
Continuidad del alto grado de informalidad de la economia peruana™.

Las restricciones presupuestarias de las instituciones publicas para el desarrollo de proyectos de proteccidn al consumidor™.

La falta de una visidn conjunta entre los diversos poderes del Estado respecto a la proteccidn de los consumidores.

Ciclos peliticos que afectan la composicidn y continuidad de equipos técnicos en las diversas entidades (Ministerios, Gobiernas
Regionales, Locales, etc.).

Las presiones mediiticas sobre el Sistema a través de la reconfiguracidn de competencias, etc.

66 Segin e Marco Macroecondmico Multianual Revisado 2017-2019 la economia peruana crecerfa 4.8% en 2017, 43% en 2008 y 4.19% en 2019, mientras que el consumo
privado lo harfa en 3.7% en 2017, 4.2% en 2018 y 45% en 2019, Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).

67 En el acta suscrita correspondiente al Acuerdo Macional (2002), se establedd cuatro grandes objetivos para el Estado Peruano: Demaocrada y Estado de Derecho; Equidad y
Justicia Sodal; Competitividad del Pais; y, Estado Efidente, Transparente y Descentralizado. En: httpa/acuerdonacional pe/

68 Por ejemplo, el FIAGC - Foro lbercamericano de Agencias Gubernamentales de Protecddn al Consumidor, que promueve la cooperacidn entre las diversas agencias para
intercambio de informacidn y experiendas, con la finalidad de actuar con mayor eficada en e desarrollo y mejoramiento de las politicas pliblicas de protecddn al consumnidor y
establecer un mecanismo de coordinadidn institucional. Ene httpefwww fiage orgffiage/

69 Fuente: Decreto Supremo N® 027-2007-PCM (y sus modificatorias) a través del cual se define y establace las Politicas Macionales de obligatorio cumplimienta para las
entidades del Gobierno Madional.

70 En concordanda con lo establecido en la RRM. N® 085-201 2-PCM a través de la cual se aprobd el Plan de Acddn del Pend para su incorporacion a la Sodedad de Gobiermno
Abierto que contiene compromisos en materia de transparenda y acceso a la informacidn pdblica, integridad publica, participadidn dudadana y gobiermo electrdnico y mejoras
en los servicios plblicos. De otro lado segin el Informe Técnico N® 4 —Diciembre 201 6 “Estadisticas de las Tecnologfas de Informaddn y Comunicacién en los Hogares” publicado
por el INEL, la poblacidn que tuvo acceso a internet represents el 47.7% de la poblacidn de & a mds afios de edad al timestre Julio-Agosto-Setiembre.

71 Segin la “Encuesta en Materia de Proteccidn al Consumidor”, 20150 el 29% del total de consumidores presentaria un redamo de tener un problema con los productos o
servicios que adquiere o contrata. Del total de consumidores que dijeron que presentarfa un redamo, el 51% presentaron un redamo o denunda.

72 Ewisten diversas definidones técnicas relacionadas a la informalidad. La actividad informal come poreentaje del PBI para el Perd segin el Banco Mundial y para o afio 2013
fue del 19%. Segin o Instituts Nacdonal de Estadistica e Informdtica (INEI) e ermpleo informal en el Peni para o afic 2015 fue del 73.2% ratio menor en 3.9 puntos porcentuales
respecto al afio 2010, Fuente: IMF Working Paper 08/1 0L Measuring the Informal Econamy in Latin America and the Caribbean. Guillermo Vuletin, 2008. Pag 27 Table 3.

73 En la medida que no todas las Instituciones del Estado consideran en sus planes operativos y sus correspondientes presupuestos, actividades o proyectos en el marco de la
protecadn de los consumidores, restringiendo su actuacién en esta materia, debido a que deben enfocar su actuaddn a lo programado, de conformidad con la Ley General del
Sisterna Madional de Presupuesto (Ley N® 2841 1) y sus diversas disposiciones complementarias.



3.4 EJES ESTRATEGICOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Los ejes estratégicos del presente plan (establecidos en la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor)
se determinaron a partir del diagndstico de la situacién actual del entorno y estado de la proteccién del consumidor
presentado en los capitulos precedentes, las politicas de proteccion? y los derechos de los consumidores?® establecidos
en el Cddigo; y el establecimiento de la visién y misidn.

Asimismo, es de destacar que son elaboradas a partir de las necesidades propias del pais y teniendo ademds en cuenta
la evolucién de las estrategias a nivel internacional que se han dado en los principales paises latinoamericanos. Su
implementacién y metas respectivas consideran también la capacidad efectiva de las diversas entidades integrantes del

Sistema.

El Plan Nacional de Proteccién al Consumidor estd organizado en cuatro (04) ejes estratégicos que se presentan a
continuacién.

_N"I:
lN"l;
N® 3:

' Educacién, orientacién y difusién
! Proteccidn de la salud y seguridad de los consumidores

| Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos entre proveedores y consumidores

[ N® 4

3.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS E INDICADORES

| Fortalecimiento del Sisterna Nacional Integrado de Proteccidn del Consumider

Para cada uno de los ejes estratégicos mencionados se han definido los objetivos estratégicos con sus correspondientes
indicadores. Asimismo, se plantean los objetivos especfficos y sus indicadores.

Griafico N°® 9:
Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores: Ejes y objetivos estratégicos

PLAN NACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

| LI
: . . i Proteccidnde lasalud y
Educagzr; F:Sr;;ﬁtaclén e

consumidores

OBJETIVOS

Capacitar a los agentes
delmercado en matera de
proteccion del consurmidor

Creacion del Sistemade Alerta
de Productos Peligrosos

Orientar al consumidor
brindandole informacion en
materia de !
proteccidn del consurmidor

Difundir informacion relevante
con énfasis en el uso de
tecrlogias de informacidn

Mecanismos de prevencion

y solucion de canflictos

Impulsar la simplificacion
de los mecanismos

Impulsar el desarrollo de
mecanismos alternativos de
solucion de conflictos

Fortalecimienta de|
Sisterna

Fomentar el curmplimiento
de lanormativa

Fortalecer las capacidades
de sus integrantes

Impulsar la gestion eficients
del Sistema

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

74 Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art. V1L
75 Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor Art. 1,



Cabe destacar que la Direccidn, como drgano instituido por la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor, es
la encargada de velar por la gjecucién del presente Plan, cuyos indicadores correspondientes al periodo de evaluacidn,
serdn verificados por el Consejo.

Eje N° 1: Educacion, orientacion y difusion de informacion

Eje N° I: Educacion, orientacion y difusion de informacion

Fomnentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los
consumidores y dispongan de informacién relevante para mejores decisiones de
COonsuMo.

Objetiva
Estratégico

El Eje N° | denominado “Educacidn, orientacion y difusién de informacion” responde principalmente a la
problemdtica encontrada en cuanto al bajo conocimiento de los derechos como consumidor, al bajo conocimiento
de las obligaciones por parte de proveedores con respecto a lo establecido en el Cédigo y a la necesidad de
disminuir la asimetria informativa y los costos transaccionales. En este sentido, se ha contemplado la ejecucidn de tres
acciones principales caracterizadas por ser bdsicamente preventivas, orientadas a alcanzar el objetivo estratégico:

i. Las acciones educativas o programas de capacitacidn (en la modalidad presencial o virtual), tienen por
finalidad transferir conocimiento en materia de proteccidn del consumidor™ a los agentes” que se
convertirdn en replicadores del mismo. Cabe destacar que con las acciones educativas se tendrfa una mayor
equidad sodial, en la medida que el conocimiento sobre los derechos del consumidor (que adquieran los
diversos grupos objetivo) favorecera el correcto cumplimiento de la normativa en materia de proteccién a
nivel nacional. Asimismo, potencialmente las acciones de educacidn impactarian en cambios duraderos en el
comportamiento de las personas acercandolas a un comportamiento de racionalidad™.

i. Las acciones de orientacién para los ciudadanos en materia de proteccidn del consumidor permitirdn
conocer los mecanismos a través de los cuales puedan obtener soluciones rdpidas e inmediatas a sus
problemas, exigiendo también el cumplimiento de sus derechos. A través de esta accidn ademds se tendrd
una retroalimentacidn para que las diversas entidades del Sistema puedan perfeccionar y/o mejorar su
respectivo accionar.

Las acciones de difusién de informacién referidas a las actividades para proporcionar informacion relevante
(por ejemplo, de sectores donde existe mayor probabilidad de ocurrencia de conflictos o de los mecanismos
adecuados para la defensa de sus derechos) con énfasis en el uso de tecnologias de la informacidn a

través de herramientas y/o publicaciones amigables que permitan transparentar el mercado dotando a los
consumidores de una mayor y mejor informacién para la toma de decisiones de consumo.

fii.

=

Con lo anterior se genera mayores y mejores espacios e instrumentos de informacidn para los agentes
(consumidores y proveedores) a fin de hacer mds transparente el mercado. Asimismo, se impulsa a que los
consumidores tomen decisiones de consumo de acuerdo a sus expectativas.

Cabe destacar que el Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de
consumo, orientando su labor de proteccién y defensa del consumidor con especial énfasis en quienes resulten mis
propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de
las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad asi como los consumidores de las zonas
rurales o de extrema pobreza™, por lo cual las diversas actividades a realizarse pondran énfasis en éste segmento.

76 Incluyéndose los derechos de los usuarios de los diversos servicios publicos.

77 Englobdndose a consumidores y proveedores.

78 Las acdones de educacidn incluyen desde la indusion de la temdtica de derechos de consumidores en los cursos escolares hasta los diversos programas de capacitacidn
realizadas por los diversos miembros del Sisterna en cuanto a derechos de los consumidores y usuarios; y las obligaciones de los proveedores.



Para la medicién del objetivo estratégico se propone el siguiente indicador:

* Nivel de conocimiento de los derechos como consumidores, en materia de proteccién del consumidor,
gue se medird como:

INDICADOR:
%Ny, = (E;“) *100

Donde:

%MNa= Consumidores que demostraron conocer, como minimo, cuatro de los seis considerados
como derechos bdsicos en materia de proteccién al consumidor.

N:Total de personas encuestadas

Nota: La poblacion objetivo que abarca la encuesta son las personas de |8 afios a mds que
residen en las principales ciudades de cada departamento donde el Indecopi tiene una sede. El
indicador es medido en el Programa Presupuestal "Proteccidn del Consumidor” del Indecopi.

* Nivel de cobertura de las actividades de orientacién brindada a los consumidores.

INDICADOR: Nidmero de usuarios que recibieron los servicios de orientacién por:
- los miembros del Sistema a través de diversos canales de comunicacién

Donde:

El nimero de usuarios de los servicios de orientacion son todas las atenciones realizadas por
los servicios de orientacién de las entidades miembros del Sistema (en oficinas y fuera de éstas)
y bajo los diversos canales de comunicacidn existentes (de forma presencial, via teléfono, por
internet, etc.).

* Nivel de cobertura del servicio de informacién proporcionada a través de herramientas tecnoldgicas por
parte de los miembros del Sistema a los consumidores para la mejor toma de decisiones de consumo.

INDICADOR: Cantidad de usuarios que accedieron a la informacién emitida
por las entidades del Sistema

Donde:

La cantidad de usuarios es medida a través de ndmero de accesos reportados en el uso de las
diversas herramientas orientadas brindar informacién para la mejor toma de decisiones por
parte de los agentes del Sistema (como es el caso del “Mira a quién le compras” - Indecopi,
“Retasas” - SBS y las diversas herramientas de los Organismos Reguladores y demds agentes).
La mayor cobertura de las herramientas de informacidn involucra la mejora continua de las ya
existentes y el desarrollo de otras como las orientadas a consumidores que presenten alguna
discapacidad.

79 En este sentido, todos los consumidores serfan vulnerables en distintas etapas del ciclo de vida, en tanto se tenga al menos una de las condiciones especiales mencionadas
anteriormente como las referidas a la edad, género, limitaciones flsicas, &mbito geogrifico y condiddn de pobreza. Por ello, las acthvidades de capacitacidn, orientacidn y difusidn
tendrdn en cuenta a estos grupos especficos.



Eje N° 2: Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

SEGURIDAD DE LOS CONSUMIDORES

Objetivo Garantizar la proteccién de la salud y seguridad de los consumidores en el
Estratégico marco de las relaciones de consumo.

La salud y seguridad de los consumidores son derechos de los consumidores que estan contemplados en el Codigo,
el cual establece que los productos o servicios ofertados en el mercade no deben de conllevar, en condiciones de uso
normal o previsible, riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes.

En este sentido, el Cédigo contempla, entre otros aspectos, que es el proveedor quien estd obligado a adoptar las
medidas razonables para eliminar o reducir el peligro en el plazo inmediato; entre ellas, notificar a las autoridades
competentes esta circunstancia, retirar los productos o servicios, disponer su sustitucion o reparacién, e informar a los
consumidores, a la brevedad, de las advertencias del caso.

Cabe destacar que en el caso de los alimentos, se debe proporcionar en sus etiquetas su verdadera naturaleza,
sin confundir ni engafar a los consumidores. Ejernplos de casos especificos considerados en el Cddigo se refieren
a la oferta de alimentos orgdnicos, advertencia de alimentos que contienen grasas trans, alimentos genéticamente
modificados.

Lo anterior cobra relevancia si es que se tiene en cuenta el proceso de apertura comercial por el que ha atravesado
la economia peruana, se ha reflejado en el ingreso masivo de productos importados® asi como el desarrollo de
una amplia variedad de productos y servicios locales, los cuales no estin exentos de presentar fallas (en su proceso
productivo, de etiquetado, de distribucién, o por la inadecuada manipulacién) que pudieran generar un dafio potencial
al consumidor.

En linea con lo anterior el Cédigo precisé como una de las funciones asignadas al Consejo la de promover el sistema
de alerta y actuacién oportuna frente a productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado; y a la
Autoridad la implementacidn de la misma.

Este sistema debe conternplar lo siguiente: i) la notificacidn respectiva i) medidas a adoptar para el retiro, la sustitucidn
o reparacion de los productos o servicios; iii) mecanismos de informacién a la poblacién de manera clara y sendilla.
Para ello se deben establecer procedimientos que entre otros, consideren plazos adecuados para hacer efectiva la
advertencia en funcidn a la magnitud del peligro y si afecta la vida o salud de los consumidores, y iv) demds exigencias
que se encuentran establecidas en el Cédigo.

Por lo anterior, se debe por tanto efectuar acciones ex ante (vinculadas al autocontrol) y acciones ex post (que permitan
verificar y monitorear el mercado para evitar la comercializacién de productos que atenten contra la seguridad de los
consumidores)®'.

Garantizar la seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo, desde el punto de vista de la salud y
seguridad definidos previamente, pasa por el monitoreo constante para la deteccién de alertas a través de medios
relevantes®, elaboracién del marco normativo respectivo y la ejecucién de un procedimiento global (en coordinacién
con todas las entidades del Sistema involucradas), que finalmente decanten en la emisién célere de la comunicacién
al consumidor y retiro de productos (de ser el caso).

80 Bl intercambio comercial de bienes y servidos como porcentaje del PBl pass de representar o 30.3% en 1990 a 44.6% en o afio 2015 De oftro lado, en el afio 2015, se
reportd importaciones de un total de 194 paises,

81 Fuente: Roca y Céspedes. La Ley y las pricticas de proteccidn al consuridor en Perd. pp. 514,

82 Por ejemplo las Redes Internacionales como la Red de Consumao Seguro y Salud de la Organizaddn de Estados Americanos (OEA), entre otras.



El indicador propuesto para este objetivo estratégico es el indicador de eficiencia relacionado al tiempo de respuesta
del Sistema ante la deteccidn de un producto y/o servicio riesgoso, tal como se muestra a continuacion:

Indicador: N° de dias: Fecha de emisidn de alerta — Fecha de deteccidon de alerta

Donde:

Fecha de emisidon de la alerta se refiere a la fecha calendario en la que entidad respectiva del
Sistema realizd la emisidn de la alerta respectiva.

Fecha de deteccidn de la alerta se refiere a la fecha calendario en la que el riesgo de la existencia
del producto peligroso ha sido detectada, inicidndose el procedimiento establecid®.

Eje N° 3: Mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre proveedores
Yy consumidores

MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS ENTRE

PROVEEDORES Y CONSUMIDORES

Objetivo Promover mecanismaos expeditivos de prevencidn y solucién de conflictos a nivel
Estratégico nacional, impulsando su simplificacién.

Como se mendond anteriormente no solo es necesario que los consumidores conozcan sus dereches, sino que
puedan ejercerlos y solucionar los posibles conflictos, que surgen en las relaciones de consumo, sea de forma directa
con los proveedores o a través de otra entidad y en plazos céleres.

Al respecto, actualmente para la solucién de aquellos problemas derivados en las relaciones de consumo, el consumidor
cuenta con una gama de opciones, las cuales van desde herramientas que radican en la voluntad de las partes
(consumidor y proveedor) para solucionar la desavenencia encontrada, hasta procedimientos administrativos que
pueden concluir con sanciones en contra del proveedor y medidas correctivas a favor de los consumidores.

De forma referencial, frente a un problema en una relacién de consumo, el consumidor puede acudir inmediatamente al
proveedor que le ofrece el producto o le brinda el servicio a fin de solucionarlo (o a través del Libro de Reclamaciones).
En el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones, energfa, saneamiento e infraestructura del transporte, por
ejemplo, puede presentar el redamo respectivo y posteriormente, de no serle favorable la respuesta emitida por el
proveedor (empresa operadora que podria estar abajo la supervisién de Osiptel, Osinergmin, Ositran o Sunass), puede
interponer un recurso de apelacidn en segunda instancia. En el caso del sistema privado de pensiones, el usuario debe
recurrir primero ante la AFP v si ésta no atiende favorablemente su reclamo, podri reclamar ante la SBS, que a su vez
cuenta con dos instancias de solucién de controversias. En el caso de servicios de salud y seguros de salud (incluye
sistema privado y publico) la entidad encargada es Susalud. Si no se trata de ninguno de los sectores mencionados, es
decir, en cualquier otro caso, el consumidor podrd recurrir al Indecopi teniendo la posibilidad de realizar un reclamo o
presentar una denuncia e iniciar con ello un procedimiento administrativo.

i. El Libro de Reclamaciones. En adelante, el Libro, el cual es un mecanismo de autotutela consistente
en un documento fisico o virtual y que constituye una herramienta eficiente que puede utilizar el consumidor
para poder presentar su reclamo o queja frente a un producto o servicio ofrecido por el proveedor. El Libro,
a su vez, otorgard al proveedor la posibilidad de solucionar el reclamo o queja de manera inmediata, sin
necesidad de la intervencién de la autoridad.
Este sistema de atencion de problemas de consumo no impide que el consumidor pueda acudir a las instancias
administrativas o a los otros mecanismos establecidos por las normas de proteccién al consumidor.

83 Cabe destacar que el valor del indicador depende prindpalmente del plazo de respuesta de los proveedores al requenimiento de informaddn por parte de la Autoridad,
Por ello, se considerard solo o plazo que le demanda internamente a la Autoridad de Consuma.



i. Mecanismos de solucion de conflictos en servicios publicos regulados. En aquellas
oportunidades en que el proveedor de servicios como el de telecomunicaciones, infraestructura de transporte
de uso publico, servicios de agua potable y alcantarillado y servicio piblico de electricidad o de gas natural
no haya podido brindar una solucidn; el consumidor podrd acudir ante la autoridad competente segin la
materia: Osiptel, Osinergmin, Sunass y SBS, las cuales cuentan con procedimientos para la atencidn de reclamos
y denuncias, seglin corresponda. Asf tendremes distintos mecanismos segin el sector donde se origing el
conflicto:

* En el caso de los servicios publicos regulados el sistema ha sido disefiado de tal manera que con la
presentacidn del reclamo ante el mismo proveedor se inicie un procedimiento administrativo. Es decir, el
reclamo ante la propia empresa es la primera instancia administrativa.

* Segunda instancia administrativa: Si el consumidor no estd de acuerdo con la respuesta brindada por el
proveedor, tiene la potestad de presentar una apelacidn.

* De haberse realizado la apelacidn, el proveedor procederd a enviar el expediente respectivo al organismo
regulador que corresponda, los cuales cuentan con tribunales espedalizados que resolverdn en segunda y
dltima instancia el reclamo presentado.

ii. Mecanismos de solucién de conflictos Sistema Privado de Pensiones. En este caso, el
usuario deberd presentar su reclamo ante la AFP como requisito previo para acceder a la 5BS; vencido
el plazo sin recibir respuesta o en caso no se encuentre de acuerdo con la respuesta emitida por la AFR
podrd presentar su reclamo ante la SBS, iniciando de esta manera el procedimiento administrativo. Cabe
precisar que la SBS cuenta con dos instancias resolutivas, la primera a cargo de la Superintendencia Adjunta
de Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones, y la segunda a cargo del Superintendente de Banca,
Seguros y AFP En aquellos casos, en que se considere que existe el riesgo de un dafio inminente e irreparable
para el usuario, la SBS podrd recibir los reclamos que no cumplan con el requisito de haber sido previamente
presentados ante el proveedor del servicio.

iv. Servicios de salud y seguros de salud (incluye sistema privado y publico). En este caso,
el consumidor puede presentar un redamo directamente ante la IPRESS o IAFAS#*, quien debera brindar
una respuesta al mismo; y en caso no se encuentre conforme con la respuesta presentar una Queja Tuitiva®
ante la Intendencia en Proteccidon de Derechos en Salud (IPROT) de SUSALUD. La IPROT, en caso advierta
una presunta comisién de infraccién, remitird un informe a la Intendencia de Fiscalizacion y Sancién (IFIS) de
SUSALUD, la cual realizard una evaluacion del posible inicio de un Procedimiento Administrativo Sancionar
(PAS), que finalmente serd determinado por la Superintendencia Adjunta de Regulacidn y Fiscalizacién
(SAREFIS). Los recursos de apelacion y/o revision son resueltos por el Tribunal de SUSALUD como Segunda y
Ultima Instancia Administrativa.

v. Resto de sectores (incluye sistema financiero y de seguros). En caso el consumidor no haya
podido solucionar su problema de manera directa con el proveedor en los sectores distintos a los referidos
a servicios publicos regulados y seguros y AFR puede optar por acudir al Indecopi, entidad que provee dos
mecanismos distintos de solucidn de controversias:

*» Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC). Los consumidores pueden presentar gratuitamente un
reclamo ante el Servicio de Atencidn al Ciudadano (SAC), por teléfono, personalmente, por carta, via internet
o por fax. En este caso, el SAC informa al proveedor respecto del reclamo, pudiendo llegar a un acuerdo en
el transcurso de dicha comunicacion. En caso contrario, se cita al proveedor a una audiencia de conciliacidn
con la finalidad de propiciar un acuerdo con el consumidor, que es vinculante. Las conciliaciones se efectdan
en nueve (9) dias hdbiles en promedio y en caso de incumplirse dicho acuerdo es posible que el proveedor
sea sancionado.

84 IPRESS = Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud. IAFAS = Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud,
85 Procedimiento administrativo que tiene por abjeto imponer las medidas correctivas necesanias o la apertura de un procedimiento sancionador al IPRESS o IAFAS.



* Procedimiento administrativo, que tiene por finalidad determinar si el proveedor ha cometido una
infraccidn y por ende puede ser sancionado (amonestacidn o multa) y se pueden ordenar medidas correctivas
a favor del consumider. Dependiendo de la cuantia (determinada por el valor del producto o servicio materia
de controversia) estos procedimientos pueden estar a cargo de:

* Los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de Proteccidén al Consumidor (OPS),
que constituyen la primera instancia para aquellas denuncias cuya cuantia no supere las tres Unidades
Impositivas Tributarias (UIT); que versen exclusivamente sobre requerimientos de informacién, métodos
abusivos de cobranza y demora en la entrega del producto, con independencia de su cuantia; y, finalmente,
aquellas denuncias por incumplimiento de medida correctiva, incumplimiento de acuerdo conciliatorio e
incumplimiento y liquidacidn de costas y costos. Las apelaciones son presentadas ante las Comisiones de
Proteccidn al Consumidor.

+ Las Comisiones de Proteccidn al Consumidor (CPC) se encuentran a cargo de los procedimientos ordinarios,
por lo que conocerdn en primera instancia aquellas denuncias cuya estimacion patrimonial supere las tres
UIT asf como aquellas denuncias que involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de
discriminacién o trato diferenciado, servicios médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos. Las
apelaciones son presentadas ante la Sala Espedializada de Proteccidn del Consumidor (SPC).

* Arbitraje de Consumeo. Es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos promovido por el
Indecopi®, que posee cardcter vinculante y con efectos de cosa juzgada entre consumidores y proveedores.
Este procedimiento es gratuito en el sentido que el inicio del procedimiento no estd sujeto al pago de una tasa
por parte del consumidor.

Cuadro N°* 5
Matriz de competencias sectoriales para la solucién de conflictos

Rubro Entidad competente

Servicios de telecomunicaciones

Organismo Supervisor de Inversidn Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)

Servicio publico de electricidad o de gas natural

Organismo Supervisor de la Inversién en Energfa y Mineria (Osinergmin)

Servicios de agua y saneamiento

Superintendencia Macional de Servicios de Saneamiento (Sunass)

Servicio de infraestructura de fransporte y el servido
ferroviario eléctrico de Lima y Callao

Organismo Supervisor de la Inversidn en Infraestructura de Transporte de Uso
Publica (Ositran)

Sisterna Privado de Pensiones

Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones (SBS)

Servicios de salud y seguros de salud (incluye sistema privado
y puiblica)

Superintendencia Macional de Salud (SUSALUD)

Bienes y servicios de los mercados en general exceptuando los
anteriormente mencionados, incluida la publicidad engafiosa y
los equipos terminales de telecomunicadanes

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad
Intelectual (Indecopi)

Adicionalmente a lo anterior se ha contemplado en este eje el impulso de mecanismos de solucién alternativos en el
dmbito privado puesto que son los proveedores, que forman parte del Sistema, los llamados a incentivar la solucién
de conflictos a través de la creacidén de mecanismos de solucién de controversias (como el impulso de programas de
cumplimiento normativo y mecanismos de autocomposicién de controversias), para cuya implementacion contardn
con el apoyo de la Autoridad.

86 Cabe destacar que, segin el Cddigo de Protecddn y Defensa del Consumidor, la Autoridad Macional de Proteccién del Consumidor debe de constituir las juntas arbitrales
en cada localidad, en coordinacién con los gobiernos regionales y locales. Pero son éstos los que deberian de organizar e sisterna y promoverlo entre los agentes y usuarios, y
la administracisn.



Cabe destacar que no solo es importante que existan mecanismos para la solucidn de conflictos disponibles para
el consumidor, sino que éstos sean céleres o dgiles. En este sentido, el indicador que se propone es un informe de
evaluacién y recomendacion orientado principalmente a la simplificacién administrativa y/o reduccién del tiempo de
atencién de las instancias competentes.

INDICADOR: Informe de evaluacién y recomendaciones de los mecanismos de
solucién de conflictos existentes

Donde:
El informe englobard el andlisis de los mecanismos existentes sean ligados a los servicios
regulados y no regulados.

Cabe destacar que dentro de las acciones contempladas en este Eje estdn las de monitorear el cumplimiento de las
mismas.

Eje N° 4: Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor

FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor
en el cumplimiento de la normativa, capacidades de integrantes y la
gestion

Obyjetivo
Estratégico

El proceso de articulacion de las acciones del Estado en materia de proteccidn del consumidor se da en un escenario
complejo en el que estdn inmersos una diversidad de agentes (organismos publicos y privados, empresas y los
consumidores) desplegados en mercados de heterogéneo desarrollo a lo largo del pafs. En ese sentido, se espera
que la consolidacién de las diversas acciones de proteccidn a través del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al
Consumidor sea gradual y responda al escenario de cambio continuo, en el que la naturaleza de las transacciones se
hace cada vez mds compleja y el consumidor es mds sofisticado®.

En este escenario, el Sistema debe de velar por i) el cumplimiento de la normativa en materia de proteccién del
consumidor, i) fortalecer sostenidamente las capacidades de sus integrantes v; iii) tener una eficiente gestidn de tal
forma que funcione como un cuerpo articulado, para optimizar las politicas del Estado entorno a la proteccidn del
consumidor.

Respecto al primer punto, se requiere de un adecuado monitoreo el cual se realizard a través de los requerimientos
de informacion a las diversas instituciones a fin de conocer el cumplimiento de la normativa en materia de consumo
y de las acciones previamente planificadas. Asimismo, de ser necesario, se elaboraran informes técnicos para plantear
el aseguramiento del cumplimiento de las medidas dispuestas e incluso la reformulacidn de actividades siempre y
cuando no se afecte el disefio y objetivos estratégicos planteados en la Politica Nacional de Proteccidn y Defensa del
Consumidor.

El segundo punto, referido al fortalecimiento de las capacidades de sus integrantes pasa principalmente por:

i. Fortalecer a los Gobiernos Regionales y Locales que poseen ciertas facultades en materia de consumo (como
por ejemplo actividades de regulacién de la salubridad y verificacién de las condiciones higiénico sanitarias
en los mercados de abasto, control de pesos y medidas, etc.) a través de la firma de convenios y que estdn
en operatividad de los mismos para impulsar las acciones en materia de proteccién del consumidor. Con
lo anterior no solo se tendria entidades fortalecidas sino una mayor cobertura del Sistema en favor de los
consumidores. Cabe destacar que la realizacidn de sesiones descentralizadas por parte del Consejo también
coadyuvara a dicho objetivo.

87 Tomado de Informe Anual sobre el Estado de la Proteccidn de los Consurnidores en el Perd, 201 3, Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de
la Propiedad Intelectual — Indecopi. Direcdén de la Autoridad MNacional de Proteccidn del Consumidor (DPC)



ii. Fortalecer a las asociaciones de consumidores, como representantes de la sociedad civil, en sus capacidades
técnicas asi comno en el despliegue de acciones conjuntas a favor del consumidor, principalmente preventivas.
Cabe recordar que las asociaciones son organizaciones cuya finalidad es proteger, defender, informar y
representar a los consumidores y usuarios; y para que sean reconocidas como tales, el Cddigo establece que
deben encontrarse inscritas en el registro espedial a cargo del Indecop®; y

iii. Fortalecimiento a través del intercambio de mejores précticas y experiencias entre miembros del Sistema.
Aparte de las reuniones de trabajo se prevé también la realizacién de un encuentro (foro) anual en materia de
proteccidn del consumidor:

iv. De otro lado, el fortalecimiento de la gestidn del Sistera se dard por dos frentes: i) interna, a través de la firma
de acuerdos o convenios entre los miembros del Sistema, en el que se incluyen a asociaciones de proveedores;
generacién de mecanismos de comunicacidn y trabajo mds eficientes; y gestién del conocimiento del Sistema;
y ii) externa, a través del mapeo de oportunidades que permita identificar las principales entidades externas
claves que permitan fortalecer el Sistema a través de convenios de cooperacion (sean entidades locales o
internacionales); asf como la comunicacién eficaz hacia consumidores v proveedores con respecto al rol del
Sistema.

Considerando lo anterior, se plantea los siguientes indicadores:

INDICADOR I:
- N? de regiones existentes en el Perdl en los que se haya firmado y esté operativa los convenios
- ligados al fortalecimiento de actividades en materia de proteccién con Gobiernos Regionales o
' Locales

N® total de Regiones a nivel nacional

Donde:

El numerador corresponde al ndmero de convenios operativos al afio de andlisis con Gobiernos
Regionales y Gobiernos Locales para el fortalecimiento de las actividades en materia de
proteccién. Los convenios orientados a fomentar la participacidn activa de los Gobiernos
Regionales y Gobiernos Locales como parte del Sistema tendrdn como criterios de eleccidn,
entre otros, aspectos come la dimensién poblacional, frecuencia o magnitud de conflictos de
consumo, entre otros.

INDICADOR 2:

- Numero de actividades de capacitacién entre los miembros del Sistema (con énfasis en las
Asociaciones de Consumidores, Consejo de Usuarios y a los Gobiernos Regionales y Locales,
etc.)

Donde:

El nimero de capacitaciones es la sumatoria de actividades de fortalecimiento en materia de
proteccidn del consumidor sea elaborado de forma presencial o virtual a las Asociaciones de
Consumidores, Gobiernos Regionales, Gobiernos Locales y demds miembros del Sistema.

88 Seglin la Directiva IN® 009-201 3-/DIR-COD-Indecopi “MNormas Sobre Registro, Reconodimients y Partidpacién de las Asodadones de Consumidores en los Procedimientos
Saobre Defensa de los Derechos de los Consumidores” o reconodmiento perritird a las asodaciones gozar de los siguientes benefidos: a) Interponer denuncias ante la
Comisién de Protecadn al Consumidor (CPC), Cormisién de Fiscalizacién de la Competencia Desleal, Comisidn de Eliminacion de Barreras Burocrdticas, Comisidn de Defensa
de |a Libre Competenda y Comigidn de Mormalizacidn y Eliminacidn de Barreras Mo Arancelanas en representacidn de los intereses colectivos y difusos de los consumidores;
b} Celebrar Convenios de Cooperacién Interinstitucional con el Indecopi, lo que les permitird obtener hasta el 50% de las multas impuestas en los procedimientos promovidos
por estas; ¢) Participar en las actividades que realice & Indecopi para la difusidn de los derechos de los consumidores; d) Recibir informacidn y capacitaddn respecto de

temas referidos a los derechos de los consumidores por parte del Indecopi asf como otros que son materia de competenda de la institucidng &) Participar en las labores de
investigacion, defensa, difusidn y promoadn de los derechos de los consumidores impulsadas por & Indecop, de acuerdo a su disponibilidad y a pedido de la autoridad.



INDICADOR 3:
Cumplimiento de competencias y normativa en materia de proteccion del consumidor por

parte de las entidades miembros del sistema

Donde:
H cumplimiento de las competencias y normativa en materia de proteccidn sera medido a
través de un informe de andlisis. Para tal fin se solicitard diversa informacidn a los miembros del

Sistema de proteccion.

De esa forma los Ejes estdn alineados a los objetivos estratégicos v los cuales a su vez contienen
los objetivos especificos.







METAS Y OBJETIVOS ESPECIFICOS 2017-2020%
Para el Primer Objetivo Estratégico General: Fomentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los
consumidores y dispongan de informacidn relevante para mejores decisiones de consumo, se plantean los siguientes
objetivos especificos con sus correspondientes indicadores:

|. Educacion, orientacién y difusién

Objetivo estratégico general: Fomentar que los agentes del mercado conozean los derechos de los consumidores y dispongan de informacin
relevante para mejores decisiones de consumo.

Objetivo Indicador Afio METAS Entidades
estratégico Actividad Indicador {unidad de base
especifico medida) 2016 fiicrmdo
pe 20017 2018 2019 2020
Desarrallar programas de Mimero de persenas
capacitacion /o informacidn beneficados par ks Indecops
{presencial o virtual) en capacitaciones realizadas 5BS, Caiptel,
matera de protecedn al &n materia de Cositran,
Persan, t 5 73860 g
consumider yie derechos de proteccicn del nas capacitadas. 483721 165,850 167,830 173,84 174,490 Cisergrmin,
les usuarios inclupenda en consurmidor o Sunass, Minsa
éstos a consumidones derechos de les (Susalud)
ulrerables, usuarios,
Unidades
; - Drdicticas
j:&gizg'd‘jn"as Documento aprobado, | - para inicial, | - & 7 Minedu
' primana y
secundaria
Irecial
Incluir Ia temitica de derechos Primana Escolarizado
de ks comsumidores en los Urbana Prirmatia Secundaria
cursos escolares, Palidocenie | Rural Rural
CEF.ECH- : Unidades diddcticas Informe de ) E::;r"‘a {unidacente Lf"“ﬁ' Ne ) M
los agentes implementadas, implernentacidn, 5 ’ i DolsHEadD inech
el mercada Polidocente | mulfgrade) | EBA
e materia con v EIB Secundaria
o eccidn ecundaria g
de proteceid Saporte Secunds EBE
al consurrsdar Pedagdpeo | Lirbana
EBA Primara
Mdmers de
trabajadores Indlecops
ziﬂigqﬁg :?:snjfw beneficiados por las 5BS, Osiptel,
A capacitaciones realizadas | o Ositran,
rigid dare abajacores
g alos proyeadares en matera de ! 8214 8690 3,040 9870 10050 | Csrergmin
sobre obligaciones con ; capacitzdos, )
respecto a los derechas de ks istecei el oy, Prodiice;
o corsumidar wia MTC (Sutran)
corsumidaores, darechiaiide iée Minsa (Susalud)
LsLarios,
Inedzcoy
Oncnla!' al Mimero de personas Personas sujetas z ks 5ps, Clzpfﬁl
cansurnidar Brindar arientacidn que reciieron los actnidades de P
brinddndale e i s it B :
pLETES | EmMOMAR MO, | el “rc“f"“'ff"_‘ onentancn en GIONSS ¥ | 5 cran33 | 2247269 | LIBLISD | 2257206 | 2300094 | Csinergmin,
ef rmateria de proteccdn del atraves de las dversos uera de #stas a travds & ihass. Minsa:
materia de corsumidar, canales de de |os diversos canales {Susalud), MTC
proteccion Comuncacicn, de comuricacicn, FLERE
[Sutrany
Sistemna virtual del ‘Web “ersidn Nersion
b lermier ;
Irmlcr.r'cmlarl_r dfcdrrciiarzel ; DCr‘Sl..l"'lldO.l' Sisterna virtual T e Inglés de Actualizacicn | Quechua Actualizacidn | Indecops
sisterna rtual del comsumidon | implementada y en tacla Portal o Foortal
funcionarmiento: {100
Facilitar a los consumidores |a
nz::jrn::lx:i;n ;R dﬁﬂ?:‘d w;g.:r: Ik SRl Informne realizadodactiva
rsalidac diver e realizaded -
:.ﬁﬂrani:mn: de solucidn de paraspi coniitan y lizado ! | Inciectind
il i 4 descargada en web A
conflictos segun materia o
actridad econdmica,
Fenera Facilitar a los corsumidares
disposicidn de legislacsde ¥ jurisprudencia : e
los agentes cel | Felevante y actualizada en Sisterna en weh HIW‘T”'::FH EmHED e
mercado materia de consumo mediante Implerlnnntado ! T | e
infsrrmaridp en | 4N herramienta informadtica actualizada, pesmaneLAMents:
materia de dponible en web,
proteccidn 2l Identificar los mercados Mimero de
Dol relevantes de consuma y herramientas creadas, Indecaps, 585
':'ai'e‘_'“jo TEFS | compilar via generar las mejoradas o estudios o anias Minss ir,:ligen;ir'
énfasis en el W0 | porramrientas que disponibles que i c:ry; ot 13 19 17 7 7 Digesy "
de las . trarsparenten [ infarmacion permitan tormar mejores. | ’ Susalud)
tef“""':@'a_s e | para una mejor decisdn de decisanes a los
TR consuma, consumidores,
Propicar la implementacide del
sistemna de "Certificacion de Sistema de Certificacion -
Calidad” e base a 2 noma de Calidad Operatro Sistema . il - - nekeofy
temica de servioo al diente,
Generacidn de herramientas I e beramientas
Ly LT generadas o mejoradas g Indecop, SBS,
de informacicdn en materia de Herramientas peneradas z .
7 orentadas a las ¥ 3 3 4 3 3 Minsa (Digesa,
consumo arientado a las persanas con o mejoradas Suisalud]
personas con discapacidad, discapacidad, !

89 Cabe destacar que para las siguientes entidades: Direccién General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) y la Direccidn General de Salud Ambiental (DIGESA)
solo se estd considerado las metas para e perfodo 2017-201 8, toda vez que no remitieron las metas para el periodo 2019-2020.



Para el Segundo Objetivo Estratégico General: Garantizar |a salud y seguridad de los consumidores en sus
relaciones de consumo.

Il. Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

Objetivo estratégico general: Garantizar la seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo.

Objetivo
estratégico
especifico

Drisefio, creacidn
e implementacdn
del Sisterna de
Alerta de
productes
peligrosos v
accidn opartuna
frente a estos,

Indicador Afio METAS Entidades
Actividad Indicador (unidad de base involu e
medida) 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Elbarar el t
para i ;cl:;::::r:l::fjc Decrets Supremo Documents aprobado y } ) ) ) R
alertas del Indecopi. ot publicadny
Desarrollar y poner en T
funcicnamsento el sistema . i Mﬁhﬁf—"’-‘”
informdtico del Indecopi para Sisterna implementade y | Sisterma operative én " | ¥ veridn 2 o Indecop
la emisidn de alertas de en funcionarmiento. webs final del
productas peligrosos, Sistema,
Indecopi
Coordinanian
Disefiar o Sstema MNacaonal Infarme del disefio del con Minsa
e Alertas de Productos Sisterna de Alerta Provecto de Ley, - | - (Digasa,
Peligrasos, {proyecta de Ley), Digemid),
Praduce, Sunat
{Aduanas)
Sisterna de la red de
inforrmacion sobne
accidentes del o
comsumidar ecasionados | Mddulo implementaca, - - - - I-.d-ccuji
o bienes v servicios de " f
Implermentar el Sisterna corsumo reportados en
Pacsaral de Alertas de Hespitales y Clircas,
Producios Peligrosos
Indecopi
Herramienta mformética E::;Jil:::d"
del Sistemaz Macional de St o 4 . " | . (s Bl
Alertas de Productes stenna infonmato, éusilud) igennid,
Peligrascs implementada F'r\jdu'r_‘. s
{Aduanas)

Para el Tercer Objetivo Estratégico General: ll. Mecanismos de Prevencidn y Solucién de Conflictos.

11l. Mecanismos de Prevencion y Solucion de Conflictos
Obijetivo estratégico general: Objetivo estratégico general: Promover mecanismos expeditivos de prevencidn y solucidn de conflictos a nivel

nadional, impulsando su simplificacidn.

Objet]vn Indicador Ano METAS Entidades
estratégico Actividad Indicador (unidad de base involucradas
especifico medica) 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Evaluar v revisar los
Mecanismas Vigentes ¥
proponer (ke ser ¢ casa)
cambeos en dstos orientados 2 | Informes emitidos, Irfarmies, | | | | Indecopi
Impulsar la =u caleridad v efectividad en
simplificacidn de | coordinacidn con los
los miecanismos | integrantes del Sisterma,
de solucién de
collcios Impulsar |2 prevencin ¥ incrementammal ol
istentes, ime 3 -
sl mejora permanente en ks nUMeI e pt:j":ﬁs d Tasa de crecimiento del
referido a | atencidn al clente [ 2P125 Presentacas =n nimero de pricticas Base 5.0% 10.0% I5.0% 200% | Indecopi
. < evento de recoroamiento i
induyends la solucidn de los oA aptas del evento,
e a preveedones "Frifmer
los. Clientes®,
Impulsar &l desarrollo de Infserne de evaluacidn de Indecopl
mecanismaos privades los mecanismcs privados z
T Informe, | | | | Gremios
alternatwvos de solucidn de implementados de Bl
Impulsar el conflictas, salucion de conflicbos, . '
desarrollo de -
MECANEMas Gobiernas
I i Liocales.
aher'?alruos e | Impulsar el desarrollo de jurtas umea de '*"f“ Junitas arbitrales =i
sclucion de ; : arbitrales constinuidas al . | - - | | ahleriie
artatrales, i corstituidas, Regional
conflictos en las anch jorales
relaciones de Irdecopi
Conplmmo; Realzar un estudio scbre
wiabilidad de laVentanilla Uréca | Estudio de viabilidad de Estudia, _ _ _ B | Indecopi

de Atencidn del Sisterna parz b
selucidn de conflctas,

lavertarilla Uinica
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Para el Cuarto Objetivo Estratégico General: Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrade de Proteccidn al
Consumidor

1V. Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor

Objetivo estratégico general: Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccidn al Consumidor en el cumplimiento de la normativa,
capacidades de integrantes y la gestidn.

Obijetivo Indicador Afio METAS Entidades
estratégico Actividad Indicador (unidad de base SRR
especifico medida) 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
:‘3:"::’:;:{0 4o | Monitorear el estado de la Indescopi, en
la normativa en p'o:ertx.‘nn dlos cmamz:hl&:. Fiorme anual aprotade coardinacidn
Sl el cumnplirnients de la nommativa o el Consio, Infarme, | | | con todas |as
;:)l:(]:g: o ¥ plartear las acoanes p kel entidaces del
1 f -
Ll g~ tai P rweriles,
st corecias pertr Sistemna,
Propuesta normnatva para
la aprobacion de una Ley
que disponga b crescicn | Propoesta narmativa _ Indecopi
e oficinas municipales de | remitida al Cangresa,
proteccidn del
cOnSUrMIdaR
Famenta la partcpacicn activa
de los Gobiermos Regicnales y Porcenaje e regiores
Fortakscer Gobierncs Locales como parte | esdstentes en | Pend en
sosteni te del Sstema las que se haya suscrito Indecopi
s caradedes conwerios can Gabiernos e e Gl
da sf Regionales © Locales para Faroeriage; Base H2% 12.5% 0% 3% Lacaks ¥
integrantes o fartalecrrenta de s Regionales,
‘ activicldes en materia de
proteccicn,
Mumero de actvidacdes
de capacitacidn alos
miembros del Sisterma Indecop,
Fortalecer las capacidades con énfasis en las Fvertos Crinargrmin,
técricas ce los miemnbios del Asocaciones de (Seminarios, alleres, eic). 463 11 122 85 68 Csiptel, Sunass,
Sistema, Consmicores, Consejo ' 2 Ositran, Mirsa
de Usuarios v a los {Susalud}
Gaobiernce Regionales ¥
Locales
Desanellar &l Congreso Anual Mimera de Congresos Congress I I | | Indscopi
de Proteccien del Coreumidon | realzados. "
Detenminar las brechas de
infommacicn y conadmiento en
cuanto al ssterma de proteccidn i
par parte de los provesdorss Infarre elaberade, Irferree E = % 1 % Indecapi
para determings una agenda de
trabiaga,
e Realizar una livea base sobre el
bliories ﬁa estada de pratecddn del [l 4
zﬂé‘m EIEETE | consurnidon y de b atencicn de '"BL; % e Estudic P - - | - Indecap
ODLimE':Carrnlzkpam los consumedores por los reckzti
integrantes del Sistema,
palitcas dal
Estada entorno a | Desanollar un diagnestics del Infarme de diagndstico Indecopi
la proteccidn del | aotann atiacioral del Sisterra numerz de Infiort P o = I = En coondiracdn
consumidor aue incluya propuestas para ka implementadas a partr de Lig oo las entidades
mejora funcional, ell el Sistermna,
Desarollar un sisterna de Indecapi
intercarnbio de .r-.u‘_rna.can &n Sistema intranet oot
materia de proteccidn del ; Ssterna z 5 2 E 1 g
z ¥ | implernamtada <on |as entidades
consumnidor entre ks entidades del Sictema,

del Sisterna




i NACIONAL DE PR
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¥S CONSUMIDORES

Como se mencioné los indicadores que permitirian el monitoreo de los diversos ejes a nivel agregado serian:

Objetivo
estratégico

especifico

Indicadores

Farcantaje de comsumidares que
CoNocen sus derechos bdsicos en

Descripcion
del Indicador

Mivel de conocimiento de los

Corsejo de Lkuancs v a los
CGabierncs Regiorales y Locales,

b derechas bisicos de los 534% 55.2% 57.4% 5% a5%
{n:;'j;::d:‘f R comsumicares mayoees a |8 afios,
Erd TR e gl hiimero de persanas que Personas sujetas a las actividades
g i recibieron los servicios de de arientacion en aficnas v fuera
nozcal rechos Lot B33 247265 2,182,150 257206 2300094
Edducacidn, orentacdn ::lma.cb o mllsm ;E orientacon a través de los de estas a través de los dversos 2 RS el !
y difusiin, e ¥ CSPENEAN | diversos canales de cormunicatidn, | canakes de comunicacian,
o informacidn relsvarite para
mejores decisionss de consmig, hivel de cobertura de las
Mumero de usianos gue activedades de difusiin expresada
recltsernn 4 inforieding iy G el e IR il THMIEE | 4615681 | 444481 | 3BEIAT | 4112013
proporcanada por mismbros del | accedisron ala infermacdn
SEtema, brindada por riembnos del
Sistemna,
NP de dis hdbles promedio. | epiency en 1 emiion de las
tomados para la ermisidn de dertas a4 2 :
Protecoidn de la salud | Garantizar b segunidad de los dee prouctas peligresos de .?Iel':s e pml o5 i-’el'gﬂ"_:‘ms
¥ seguridad de los consumidores en sus refaciones de | cormuma (exe, Alertas de t?"‘ T”d‘j 2 ::L"S 'Etislf:\ecd:“- Rase 5 5 5 g
consumidores, CONSUME, productos especicos como es el | 1 HBHELES HEES
«caso de almentos, Gtiles escolares, m:cmmutgos‘l %
Juguetes ¥ medicamentos), i 2
7 5 Evabar y revear los mecanismos
.p i - i SEc}l . | Promower mecanismas expeditives | vigentes v propaner (de ser el
dc:Cﬁ: '-‘;1'?"” ¥ ABUREN | o peevencidn y solucicn oe caso) carvbios en dutes erfentades || L I I |
o |cm_s £ conflictas a nivel nacional a 5 celeridad y efactividad en CIEFme R REnerhn
proveRdoees Y impulsancks su simplificaciin, coordinaddn con las integrantes
consumidores,
del Sisterna,
Farcentaje de regones existertes
en el Fer en los que se hapa Ml e fartalecimierto de la red
ascrite comenics con Gobiemas | de proteccdn del corsurmidar con
Regiorales o Locales para el Gobiemas Regionales v Locales a D At 25 20 R
fortaledmiente de las actvidades | nivel nacioral,
&n rateria de proteccdn,
Fortalecimiento de] Fortalecer el Sisterna Macianal -
Sisterna Macaona Integrado de Proteccion al Mimera :!E aﬁt.'.uda.desge el
Irtegrado de Cansurmedor en el cumplimiento ?f'aim_ac'ma, ?5 T'E'TII_ e Fartale A
Proteccién al e a normativa capacidades e | ST c00 cnlass en s e S CRarne 463 1 122 8 28
Chpsimidcn intagrantes v I gestidn socacienes de Consurmidones. I Ftegrantes del Sisterna

Informe arwal de monitores del
sistarma aprebado per el Conseo

Informe anual que manitorea el
edtado de la profeccidn de los
corsumidares v plantea acciones
correctivas pertinentes
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ANEXO N° | ,
POLITICAS PUBLICAS EN MATERIA DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

u POLITICAS PUBLICAS

El Estado protege la salud y seguridad de los consumidores a través de una normativa apropiada y actualizada, fomentando
| la participacidén de todos los estamentos publicos o privados. Para tal efecto, promueve el establecimiento de las normas
reglamentarias para la produccdn y comercializacidon de productos y servicios vy fiscaliza su cumplimiento a través de los
organismos competentes.

El Estado garantiza el derecho a la informaddn de los consumidores promoviendo que el sector publico respectivo y el sector
o privado faciliten mayores y mejores espacios e instrumentos de informacién a los consumidores a fin de hacer mds transparente
el mercado; y vela por que la informacidn sea veraz y apropiada para que los consumidores tomen decisiones de consumo de
acuerdo con sus expectativas,

El Estado orienta sus acciones a defender los intereses de los consumidores contra aquellas practicas que afectan sus legitimos
3 intereses y que en su perjuicio distorsionan el mercado; y busca que ellos tengan un rol activo en el desarrollo del mercado,
informandose, comparando y premiando con su eleccidn al proveedor leal y honesto, haciendo valer sus derechos directamente
ante los proveedores o ante las entidades correspondientes.

El Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consume orientando su labor
4 de proteccion y defensa del consumidor con espedal énfasis en quienes resulten mds propensos a ser victimas de practicas

contrarias a sus derechos por sus condiciones espedales, como es el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y
personas con discapacidad, asi como los consumidores de las zonas rurales o de extrerna pobreza.

El Estado formula programas de educacidn escolar y capacitacidn para los consumidores a fin de que conozean sus derechos
y puedan discernir sobre los efectos de sus decisiones de consumo, debiendo formar ello parte del curriculo escolar. Para tal
5 efecto, brinda asesorfa al consumidor y capacta a los docentes, implementando los sistemas que sean necesarios. Asimismo,
puede realizar convenios con instituciones publicas o privadas con el fin de coordinar actividades a favor del desarrollo de los
derechos de los consumidores.

El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos entre proveedores y consumidores para tal
efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y rdpidamente los reclamos de los consumidores, el uso
6 | de mecanismos alternativos de soluddn como la mediacidn, la condiliacién y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de
autorregulacion; asirnismo, garantiza el acceso a procedimientos administrativos y judiciales dgiles, expeditos y eficaces para la
resolucion de conflictos vy |a reparacién de dafios. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.

El Estado promueve la participacion ciudadana y la organizacidn de los consumidores en la proteccidn y defensa de sus
7 | derechos en tal sentido, estimula la labor que desarrollan las asociaciones de consumidores, a fin de que contribuyan al mejor
funcionamiento y a la conformacion de relaciones equilibradas de consumo.

El Estado procura romueve una cultura de proteccidn del consumidor ¥ comportamiento acorde con la buena fe de los
p YP p b p

8 proveedores, consumidores, asociaciones de consumidores, sus representantes, y la funcidn protectora de los poderes publicos,

para asegurar el respeto y pleno ejercicio de los derechos reconocddos en el presente Cddigo, privilegiando el acceso a la

educacion, la divulgacion de los derechos del consumider y las medidas en defensa del consumidor,

El Estado promueve el consumo libre y sostenible de productos y servicios mediante el incentivo de la utilizacion de las mejores
9 practicas de comerdializacién y la adecuacién de la normativa que favorezca su disefio, producddn y distribuddn, con sujecién
a la normativa ambiental.

El Estado promueve la calidad en la produccidn de bienes y en la prestacidn de servidos a fin de que éstos sean idéneos y
10 | competitivos Con esta finalidad, impulsa y apoya el desarrollo de la normalizacién, a efectos de obtener los mejores estdndares
en beneficio y bienestar del consumidor.

El Estado orienta sus acciones para que la protecadn del consumidor sea una politica transversal que involucre a todos los
|1 | poderes publicos.Asi como a la sodedad, y tenga una cobertura nadional que asegure a toda persona el acceso a los mecanismos
de protecddn de sus derechos, en el marco del Sistema MNacional Integrado de Proteccidn del consumidor:

En matena de productos de salud, el Estado promueve el acceso universal a los productos de salud como politica publica de
12 | atencién integral de la salud piblica con espedial incidencia en las poblaciones menos favorecidas econémicamente. Dicta y
adopta medidas que garanticen el acceso a los medicamentos y dispositivos médicos esenciales.

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumnidor. Art. N2V,
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi



ANEXO N° 2 )
INTEGRANTES DEL CONSEJO NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

Instituto Nacional de Defensa de la Competenda y de la | * Ivo Gagliuffi Piercechi (T)
I. | Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOP!) * Teresa Ramirez Pequefio (A)
2. | Ministerio de la Produccion I * Juan Zavala De La Cruz (T)
Bz * Elena Zelaya Arteaga (T)
3. | Ministenio de Salud ! « Walter Curioso Vilchez (A)
4. | Ministerio de Transportes y Comunicaciones I = Elbert Panta Saldarriaga (T)
5. | Ministerio de Educacion I + Daniel Anavitarte Santillana (T)
6. | Ministerio deVivienda, Construccién y Saneamiento I * Rubén Segura De La Pefia (T)
7. | Ministerios de Economia y Finanzas | * Jose Alfredo La Rosa Basurco (T)
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras | = Mariela Zaldivar Chauca (T)
8. | Privadas de Fondos de Pensiones = Mila Guillén Rispa (A)
Gobiernos Regionales I -
10. | Gobiernos Locales I -
. - o * José Luis Harmes Bouroncle (T)
11. | Organismos Reguladores de los Servicios Publicos I + Cynthia Yéfiez Alva (A)
* Ubén Atoche Kong (T1)
= Jorge Luis Carranza Caballero (T2)
12. | Asocdiaciones de Consumidores 3 = Favio Arciniega Luces (T3)
+ Abddn Delgado La Cotera (Al)
* Margaret Mordn Felipa (A2)
; - = TeresaVirginia Tovar Mena (T)
13. | Gremios Empresariales + Rosa Estela Bueno Mera (A)
; * Ana Milagros Palomino Sotelo (T)
14. | Defensoria del Pueblo (como observador) + Monica Chonate Vidarte (A)

T=Titular
A=Alterno

ANEXO N° 3 i
FUNCIONES DEL CONSEJO NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

[ N° | FUNCIONES

I Proponer y armonizar la politica nacional de proteccidn y defensa del consumidor, asf como el Plan Nacional de Proteccidn de
" | los Consumidores, que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.
2 Formular recomendaciones sobre la priorizacién de acciones en determinados sectores de consumo y sobre la generacion de
" | normas sobre proteccion de los consumidores.
3. | Emitir opinién sobre programas y proyectos en materia de proteccién del consumidor que se sometan a su consideracion.
4 Promover la creacidn del sistema de informacion y orientacidn a los consumidores, con alcance nacional, en coordinaddn con
" | los demads sectores publico y privado.
5 Promover la creacidn del sistema de informacidn sobre legislacién, jurisprudencia y demds acciones y decisiones relevantes en
" | matenia de relaciones de consumo.
6. | Promover el sistema de alerta y actuacién oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado.
Evaluar la eficacia de los mecanismos de prevencidn y solucidn de conflictos en las relaciones de consumo, con la progresiva
7. | participacidn de los gobiernos locales y regionales que hayan sido acreditados por la Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor para tal funcon.
8 Canalizar la comunicacion entre el sector pdblico y privado a fin de promover una cultura de proteccidn de los derechos de los
" | consumidores y lograr una visién conjunta sobre las acciones necesarias para ello.
9 Promover y apoyar la participacidn ciudadana, a través de asodaciones de consumidores, quienes pueden gestionar ante los
" | demads drganos del Estado y entes de cooperadon el finandamiento para sus actividades y funcionamiento.

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor Art. N7 134°,
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Macional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi



PLAN NMACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES :

ANEXO N° 4 ’
FUNCIONES DE LA AUTORIDAD NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

N° FUNCIONES

| Ejecutar la politica nacional de proteccién del consumidor y el Plan Nacdional de Proteccidn de los Consumidores.

2 | Proponer la normativa en materia de consume, con la opinién de los sectores productivos y de consumo.

3 Formular y ejecutar las acdones necesarias para fortalecer la proteccién del consumidor y los mecanismos para la defensa de
sus derechos.

4 Implementar los mecanismos de prevencién y solucidn de conflictos en las reladones de consumo, de acuerdo con el mbito
de su competencia.

5 Implementar el sistema de informacidn y orientacién a los consumidores con alcance nacional.

6 Coordinar la implementacion del sistema de informacidn sobre legislacidn, jurisprudencia y demnds acciones y decisiones
relevantes en materia de relaciones de consumao.

7 Coordinar la implementacion del sistema de alerta y actuacidn oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se
detecten en el mercado.
Elaborar y presentar el informe anual del estade de |a proteccién de los consumidores en el pais asi como sus indicadores.

9 Coordinar y presidir el funconamiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor.
En su calidad de ente rector del sistema, emitir directivas para la operatividad del mismo, respetando la autonomia técnico-

10 | normativa, funcional, administrativa, econdmica y constitucional, segin corresponda, de los integrantes del Sistema Nadonal
Integrado de Proteccién del Consumidor.

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccidn vy Defensa del Consumidor. Art. N® 1362
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Prateccién del Consumidar — Indecopi
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ANEXO N°5

ESTABLECIMIENTO DE EJES ESTRATEGICOS

POLITICAS PUBLICAS"

EJE

ESTRATEGICO

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES*

2.H Estado garantiza el derecho a la informacién de los
consumidores promoviendo que el sector piblico y el
sector privado faciliten mayores y mejores espacios
e instrumentos de informacidn a los consumidores a
fin de hacer mads transparente el mercado; v vela por
que la informacidn sea veraz y apropiada para que
los consumidores tomen decisiones de consumo de
acuerdo con sus expectativas.

5. Hl Estado formula programas de educacion escolar
y capacitacion para los consumidores, a fin de que
conozcan sus derechos y puedan discernir sobre
los efectos de sus decisiones de consumo, debiendo
formar ello parte del curriculo escolar Para tal
efecto, brinda asesoria al consumidor y capacita a
los docentes, implementando los sistemas que sean
necesarios. Asimismo, puede realizar convenios con
instituciones publicas o privadas con el fin de coordinar
actividades a favor del desarrollo de los derechos de
los consumidores.

8. B Estado procura y promueve una cultura de
proteccion al consumidor y comportamiento acorde
con la buena fe de los proveedores, consumidores,
asociaciones de consumidores, sus representantes, y
la funcién protectora de los poderes publicos, para
asegurar el respeto y pleno gjercicio de los derechos
reconocidos en el presente Cddigo, privilegiando el
acceso a la educacidn, la divulgacion de los derechos
del consumidor y las medidas en defensa del
consumidor.

4. H Estado reconoce la wulnerabilidad de los
consumidores en el mercado y en las relaciones de
consumo, orientando su labor de proteccidn y defensa
del consumidor con especial énfasis en quienes resulten
mads propensos a ser victimas de practicas contrarias a
sus derechos por sus condiciones especiales, como es
el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y
personas con discapacidad asi como los consumidores
de las zonas rurales o de extrema pobreza.

12. En materia de productos de salud, el Estado
promueve el acceso universal a los productos de salud
como politica pdblica de atencién integral de la salud
publica, con especial incidenda en las poblaciones
menos favorecidas econdmicamente. Dicta y adopta
medidas que garanticen el acceso a los medicamentos
y dispositivos médicos esenciales.

EDUCACION,
ORIENTACION,Y
DIFUSION

Literal b. Los consumidores tienen derecho a acceder
a informacion oportuna, suficiente, veraz vy facilmente
accesible, relevante para tomar una decision o realizar
una eleccién de consumo que se ajuste a sus intereses,
asi como para efectuar un uso o consumo adecuado
de los productos o servicios.

Literal f. Derecho a elegir libremente entre productos
y servigos iddneos y de calidad, conforme a la
normativa pertinente, que se ofrezcan en el mercado
y a ser informados por el proveedor sobre los que
cuenta.

Literal d. Los consumidores tienen derecho a un trato
justo ¥ equitativo en toda transaccidn comercial v a
no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo,
idioma, religion, opinidn, condicion econdmica o de
cualquier otra indole.

1/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor ArtVI- Politicas Pdblicas.
2f Fuente: Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. Art 1°- Derechos de los Consumidores.




POLITICAS PUBLICASY

EJE
ESTRATEGICO

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES?

|. El Estado protege la salud y seguridad de los
consumidores a través de una normativa apropiada
y actualizada, fomentando la participacidn de
todos los estamentos publicos o privades. Para tal
efecto, promueve el establecimiento de las normas
reglamentarias para la produccidn y comercializacién
de productos y servicios y fiscaliza su cumplimiento a
través de los organismos competentes.

9. Bl Estado promueve el consume libre y sostenible
de productos y servicios, mediante el incentivo de la
utilizacion de las mejores practicas de comercializacion
y la adecuacidn de la normativa que favorezca su
disefio, produccidn y distribucidn, con sujecidn a la
normativa ambiental.

10, El Estado promueve la calidad en la produccién
de bienes y en la prestacién de servicios a fin de que
éstos sean idéneos y competitivos. Con esta finalidad,
impulsa v apoya el desarrollo de la normalizacidn,
a efectos de obtener los mejores estindares en
beneficio y bienestar del consumidor.

SEGURIDAD
DE LOS
CONSUMIDORES

Literal a. Los consumidores tienen derecho a una
proteccion eficaz respecto de los productos vy
servicios gue, en condiciones normales o previsibles,
representan riesgo o peligro para la vida, salud e
integridad fisica.

Literal b. Los consumidores tienen derecho a acceder
a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible, relevante para tormar una decisién o realizar
una eleccidn de consumo que se ajuste a sus intereses,
asi como para efectuar un Uso o consumo adecuado
de los productos o servicios

1/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor ArtVl- Politicas Pdblicas.
2f Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidar Art |°- Derechos de los Consumidares.




POLITICAS PUBLICAS"

EJE

DERECHOS DE LOS

3. El Estado orienta sus acciones a defender los
intereses de los consumnidores contra aquellas
prdcticas que afectan sus legitimos intereses y que
en su perjuicio distorsionen el mercado; y busca
que ellos tengan un rol activo en el desarrollo del
mercado, informdndose, comparando y premiando
con su eleccién al proveedor leal y honesto,
haciendo valer sus derechos directamente ante los
proveedores o ante las entidades correspondientes.

6. El Estade 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 rdpidamente los reclamos de

los consumidores, el uso de mecanismos alternativos
de solucién como la mediacidon, la conciliacion y

el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de
autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a
procedimientos administrativos y judiciales 4giles,
expeditos y eficaces para la resolucion de conflictos y
la reparacion de dafios. lgualmente, fadlita el acceso a
las acciones por intereses colectivos y difusos.

ESTRATEGICO

MECANISMOS

DE PREVENCION

Y SOLUCION DE
CONFLICTOS

CONSUMIDORESY

Literal c. Derecho a la proteccidn de sus intereses
economicos y en particular contra las ddusulas
abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier
otra prictica andloga e informaddn interesadamente
equivoca sobre los productos o servicios.

Literal e. El consurmnidor tiene derecho a la reparacion
o reposicion del producto, a una nueva ejecucion
del servicio, o en los casos previstos en el presente
Céddigo, a la devolucidn de la cantidad pagada, segin
las circunstancias.

Literal g. El consumidor tiene derecho a la proteccidn
de sus derechos mediante procedimientos eficaces,
céleres o dgiles, con formalidades minimas, gratuitos
© no costosos, seglin sea el caso, para la atenadn
de sus reclamos o denuncias ante las autoridades
competentes

Literal h. Las consumidores tienen derecho a ser
escuchados de manera individual o colectiva a fin de
defender sus intereses por intermedio de entidades
publicas o privadas (de defensa del consumidor),
empleando los medios que el ordenamiento juridico
permita.

Literal i. Derecho a la reparacién y a la indemnizacidon
por danos y perjuicios conforme a las disposiciones
del presente Cddigo y a la normativa civil sobre la
materia.

Literal K. Derecho al pago anticipado o prepago de
los saldos en toda operacién de crédito, en forma
total o pardal, con la consiguiente reduccién de
los intereses compensatorios generados al dia de
pago y liquidacién de comisiones y gastos derivados
de las ddusulas contractuales pactadas entre las
partes, sin que les sean aplicables penalidades de
algin tipo o cobros de naturaleza o efecto similar

1/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consurnidor ArtVI.- Politicas Pdblicas.
2f Fuente: Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. Art 1°- Derechos de los Consumidores.

POLITICAS PUBLICAS"

3]3

ESTRATEGICO

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES2/

7. El Estado promueve la participacién ciudadana v la
organizacién de los consumidores en la proteccion y
defensa de sus derechos.En tal sentido, estimula la labor
que desarrollan las asociaciones de consumidores, a
fin de que contribuyan al mejor funcionamiento y a la
conformacién de relaciones equilibradas de consumo.

Il. El Estado orienta sus acciones para que la
proteccion al consumidor sea una politica transversal
que involucre a todos los poderes piiblicos, asi como
a la sociedad, y tenga una cobertura nacional que
asegure a toda persona el acceso a los mecanismos de
proteccién de sus derechos, en el marco del Sistema
Nacdonal Integrado de Proteccién al Consumidor:

Literal |. El consumidor tiene derecho a asociarse
con el fin de proteger sus derechos e intereses de
rmanera colectiva en el marco de las relaciones de
consumo

1/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor Art V- Politicas Pdblicas.
2 Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor Art 1°- Derechos de los Consumideres.



El Consejo Nacicnal de Proteccidn del Consumidor (CNPC) estd conformado por:
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