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Introduccion

La Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi presenta el documento de trabajo denominado “El perfil del consumidor en
el Perd: Un enfoque de proteccion”, el cual tiene como objetivo conocer las principales caracteristicas del consumidor, asi como su percepcion con relacion
a diversos aspectos como la proteccion de sus derechos, el comportamiento de los proveedores, sociedad civil y el marco institucional. Para tal fin, se toma
como principal insumo la informacion primaria derivada de la “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019” ejecutada por Ipsos
Peru por encargo del Indecopi, complementada con informacién secundaria, relevante, segun el tépico abordado.

Cabe indicar que la encuesta en mencién! se realizd en las principales ciudades de cada departamento del Pert, donde el Indecopi tiene una sede. Las
variables analizadas permitieron construir indicadores que revelan el estado actual de la problematica que afronta el consumidor del &mbito urbano con
relacidn a la proteccién y defensa de sus derechos y; constituyen insumos dentro del proceso de mejora y elaboracién de intervenciones en orientadas al
mayor empoderamiento y mayor proteccién de los consumidores. Los resultados de la encuesta arrojan una problematica que se visibilizé aun mas a raiz de
los efectos generados por el COVID-19, con relacién, por ejemplo, con lo relacionado al comercio electrénico y las percepciones de vulneraciones de los
derechos de los consumidores en determinados mercados.

El documento, luego de la breve introduccién, esta organizado de la siguiente manera: en la primera seccidén se presenta un resumen de los principales
hallazgos del estudio. En la segunda se presenta la metodologia de trabajo empleada; en la tercera, se desarrolla el “Perfil del Consumidor en el Peru en el
Perd: Un enfoque de proteccidn” presentandose: i) el perfil sociodemografico de los consumidores, ii) los habitos y habilidades del consumidor, iii) el
conocimiento del consumidor con relacion a sus derechos y regulacion de proteccion, iv) la experiencia de consumo y accion de reclamo, v) el comercio
electrdnico, vi) la percepcién del consumidor con relacion a los agentes del Sistema, vii) la percepcidn con relacion a la discriminacidn y estereotipos de género
en publicidad de consumo, viii) la vulnerabilidad del consumidor urbano a nivel nacional, ix) factores determinantes de la accién de reclamo y de la eleccidn
de los mecanismos de defensa en el consumo y x) comparativa de los principales indicadores del perfil del consumidor. En la cuarta seccidn, se presentan las
principales conclusiones y recomendaciones del informe; en la quinta, se refiere a la bibliografia referencial; y, en la sexta, los anexos.

Si bien el presente documento brinda informacidn relevante respecto de la problematica en materia de proteccién al consumidor, principalmente del ambito
urbano; denota la necesidad de profundizar el conocimiento respecto a la problematica del consumidor del ambito rural, en el que potencialmente, se
concentran consumidores mas vulnerables.

1 Un primer esfuerzo de la recoleccién de informacion especializada en materia de proteccion del consumidor se realizé en 2013 a través de la “Encuesta en Lima Metropolitana y el Callao para la Determinacion de
Linea de Base en materia de Proteccion al Consumidor”. Posteriormente, el Indecopi realizé la “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor en el afio 2015”. Cabe destacar que diversas
experiencias han sido tomadas en cuenta en el disefio de la encuesta materia de analisis, como es el caso de Chile (Encuesta Nacional del Consumo, 2011), Colombia (Primera Encuesta Nacional de Consumo Responsable
aplicada a grandes superficies, 2012), Union Europea (Consumer Attitudes Toward Cross-Border Trade and Consumer Protection, 2013), entre otras. Elaboradas posteriormente y constituyen herramientas utiles
consideradas en el kit de herramientas para la implementacion de politicas del consumidor de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE).
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l Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)
I. Resumen ejecutivo

El comportamiento del consumidor es diverso y complejo, y estd influenciado por sus caracteristicas i) demograficas, como el sexo, ciclo de vida por la que
atraviesa y el ambito geografico en el que se desenvuelve; ii) sociales, relacionadas con su ocupacidn y el nivel educativo que posee, los cuales posibilitan el
acceso a diversas oportunidades en la sociedad en donde se desenvuelva; iii) culturales, tales como lengua materna e identificacion étnica; v, iv) econdmicas,
ligadas a su capacidad adquisitiva, grupo o nivel socioecondmico (NSE)? al que pertenece, las mismas que (junto a otras) influyen en su proceso de decisién
de compra y comportamiento frente a la ocurrencia de conflictos en materia de consumo.

La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019”, principal insumo utilizado en la elaboracién del presente informe, permite una
aproximacién al conocimiento de las diversas caracteristicas del consumidor enfocandose en aspectos relativos a la proteccion del consumidor dentro dmbito
del Indecopi. Esta encuesta constituye la segunda de alcance nacional y se realizé en la principal ciudad de cada departamento del Perd, donde el Indecopi
cuenta con una oficina. La encuesta en hogares se aplicé a una muestra total de 4,296 consumidores.

Entre los principales hallazgos se pueden mencionar los siguientes:

Con relacion a los habitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. Los consumidores sefialaron tener un relativo conocimiento y
diligencia para adquirir productos o contratar servicios, ya que, un nimero relevante de consumidores declararon realizar acciones como leer las etiquetas
(43.2%) y contratos (55.8%) respectivos, ademas de solicitar y verificar diversos aspectos cotidianos al momento de una transaccién, como es el caso de exigir
el comprobante de pago, conservarlo, comparar ofertas, entre otros. Asimismo, declararon cierta habitualidad relacionados con el cuidado de su salud y del
medio ambiente.

No obstante, los consumidores no necesariamente entienden los contenidos de la informacién, de etiquetas y contratos, y declararon ademas cierta
desconfianza de esta. En efecto, solo cuatro de cada diez consumidores indicé que la informacién era entendible (44.0% para el caso de etiquetas y 37.1% en
el caso de contratos) y menos del 30% indicé confiar en dicha informacion (25.8% en el caso de la informacion de etiquetas y 29.0% en el caso de los contratos).
Es de destacar que el entendimiento de la informacion podria ser incluso menor si es que se toma en cuenta que en los ejercicios a los que fueron expuestos
los consumidores, a través de preguntas de control, arrojaron resultados menores, evidenciando habilidades limitadas en cuanto a la lectura e identificacion
de operaciones financieras basicas.

Con relacién al conocimiento del marco legal y derechos del consumidor. En promedio, cinco de cada diez consumidores (54.6%) indicaron haber escuchado
de la existencia de un marco normativo protector de sus derechos como es el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, Cédigo)3. De este

2 El nivel socio econémico (NSE) es un atributo del hogar que caracteriza su insercidn social y econdmica. Estd basado en el nivel de educacion, acceso a la salud, tenencia de bienes en el hogar, material de la
vivienda, entre otros. Este nivel esta dividido en varios niveles: A, B, C, D y E, siendo el NSE A el mas alto y el NSE E el mas bajo.

3 La Ley N° 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se promulgd en 2010.
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total, el 23.7% declard conocer de qué trata, aspecto destacable si es que se considera que ha sido una norma no necesariamente ha tenido una campafia de
difusiéon masiva en el mercado.

El 86.2% de personas declararon, en general, conocer sus derechos, nivel que se reduce al 22.8% si es que se considera solo a los que consideran tener un
alto conocimiento de sus derechos (afirmaron conocerlos “muy bien" y " relativamente bien"). La percepcion de conocimiento de sus derechos es mayor en
el caso de los hombres (25.6% versus el 20% reportado en el caso de las mujeres). Sin embargo, al ser contrastados con preguntas de control (a través de
ejemplos de situaciones hipotéticas) se evidencia que existe un heterogéneo conocimiento de cada derecho y en ningln caso se da una respuesta correcta
para el 100% de los mismos. El conocimiento de los derechos y marco legal guarda una relacién directa con el nivel educativo y NSE.

Es de destacar que los consumidores demostraron tener un alto grado de desconocimiento con respecto a las competencias que tienen las diversas entidades
en el mercado peruano, en cuanto a la solucidn de conflictos de consumo, por lo cual no necesariamente acuden a las instancias adecuadas y no obtienen
una solucién a su conflicto.

Con relacién al libro de reclamaciones. El 81.4% de consumidores declaré conocer el libro de reclamaciones y; de este grupo, el 24.6% declaré haberlo
utilizado alguna vez; mientras que, el 75.4%, no lo hizo por no tener problemas que hayan ameritado su uso. Asimismo, un bajo porcentaje declaré que
percibia que no era util (6.4%) y muy extenso para su llenado (5.3%), aspectos que ponen en relieve la necesidad de impulsar su utilidad y simplicidad; ademas
de la supervisién y monitoreo constante.

Con relacion a la experiencia de consumo y actitud de reclamo. El 28.2% de consumidores sefialé que tuvo problemas de consumo que le hicieron pensar
en representar un reclamo o denuncia en el 2019. De dicho total, el 61.6% presenté un reclamo debido a diversos inconvenientes relacionados principalmente
por factores atribuibles al proveedor como i) la “mala atencién”, ii) “cargos adicionales”, iii) “publicidad engafiosa”, entre otros. De otro lado, el 38.3%
restante, no presentd reclamo alguno debido a factores relacionados con la confianza en el Sistema y desconocimiento, asi se mencionaron como razones: i)
la “pérdida de tiempo”, ii) que “no se llegard a nada haciéndolo” y iii) “no sabe dénde reclamar”.

Conforme lo declarado por los consumidores, solo en el 13.7% del total de reclamos se tuvieron resultados desfavorables. A pesar de esta situacién, el 61.5%
continué con la misma empresa proveedora del producto o servicio debido a diversas razones, como la falta de competencia y costos transaccionales, toda
vez que adujeron razones como i) “que no existen otras empresas que brinden ese producto o servicio” y ii) “hay que realizar muchos tramites para el cambio”.

Con relacion a los consumidores y el comercio electrénico. En el periodo pre pandemia, la encuesta reportd que dos de cada diez personas (24.9%) realizaba
compras por internet, siendo mayor en el caso de los hombres (29.1% versus el 20.7% de las mujeres) y conforme pertenecian a los NSE mas altos y a los
grupos de menor edad (principalmente de 18 a 24 afios). El 75.1% indicé que no realizé compras por internet, debido principalmente a que no tenia la
necesidad de hacerlo, por preferir realizar las compras de forma presencial (30.6%) y la desconfianza en los productos ofrecidos (25%). Entre los factores que
limitaban la mayor utilizacién de esta modalidad de comercio destacaron: i) la demora o problemas con el envio de los productos, ii) la percepcion de
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inseguridad con relacion al mecanismo de pago (31%) y de la privacidad de los datos personales (25.8%) vy iii) la preferencia por la modalidad de compra
presencial (23.2%); aspectos que se mantienen vigentes, a pesar de la expansién reportada en 2020, dada todavia la baja confianza en el mercado digital.

Con relacion a la percepcién del Estado, los proveedores y sociedad civil. Tres de cada diez consumidores (32.8%)“consideraron que la sensacion de
proteccién era mejor que hace cinco afios>, considerando ademds que son los medios de comunicacién (44.3%) y los consumidores (33.6%), los que mejor
defiende los derechos del consumidor. El Indecopi es considerado como la entidad defensora de los consumidores.

Asimismo, el 28.6% del total de consumidores perciben que las empresas “nunca” y “casi nunca” respetan sus derechos debido principalmente a la falta de
fiscalizacion y regulacién (42.1% menciones) y el desconocimiento por parte de los consumidores de sus derechos (39.5% menciones). Las bodegas,
supermercados, clinicas y hospitales, bancos y empresas de transporte terrestre fueron consideradas como las que deberian de ser monitoreadas dada la
percepcién de vulneracion de los derechos.

De otro lado, el 46.2% de consumidores declaré haber escuchado de la existencia de asociaciones de consumidores en el pais; sin embargo, solo el 20.9%
declaré conocer el accionar de las mismas y el 69.4% (de los que escucharon de su existencia) no recordaron el nombre de alguna asociacion de consumidor
y de los que si lo hicieron principalmente nombraron entidades del Estado, denotando el bajo conocimiento de las asociaciones como representantes de las
sociedad civil, en materia de proteccién del consumidor.

En relacién a la discriminacion en el consumo. El 23.7% de consumidores se ha sentido discriminado por el personal de empresas como bancos, restaurantes,
discotecas, etc., tasa que practicamente se duplica al ser preguntado si es que ha sido testigo alguna discriminacion (43.3%). Cabe destacar que ocho de cada
diez consumidores (83.6%) indicd una predisposicion a denunciar dicho hecho si es que sintiera ser discriminado. La percepcidén de discriminacién en el
consumo refleja, entre otros, la existencia de una discriminacidn estructural, la misma que también se da a nivel publicitario en la que se han identificado
estereotipos de género que afectan principalmente a las mujeres.

Vulnerabilidad del consumidor urbano a nivel nacional. La vulnerabilidad en materia de consumo es mayor conforme los consumidores pertenecen a NSE
mas bajos, conforme son mas jovenes y conforme tienen menor nivel educativo. Asimismo, la vulnerabilidad es relativamente mayor en las mujeres. Si bien
este indicador de vulnerabilidad ha sido calculado para el dmbito urbano, es de esperarse que sea menor con relacidn al que presentarian los consumidores
del area rural (y aiin mas los de comunidades nativas) si es que tenemos en cuenta que cerca del 42.6% de consumidores mayores a 18 afios no cuenta con
un nivel educativo y pertenecen principalmente a los NSE mas bajos, condicidon que los expone aln mas dada su condicién de pobreza.

4 Considerando las respuestas "mucho mejor" y "mejor". Si se considerara la opcion "igual" dicho porcentaje seria de 62.4%.
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Grafico 1:Resumen de principales indicadores en material de proteccion del consumidor del 2019
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Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Il. Metodologia

El presente documento de trabajo aborda el perfil del consumidor en el dmbito geografico urbano del Peru, teniendo en cuenta a los consumidores de las
principales ciudades de cada departamento del pais, que son donde, potencialmente, se da la mayor cantidad de transacciones de consumo, albergan a los
principales centros de producciéon y tejido empresarial. Para ello, se utilizdé informacién primaria, recopilada a través de la “Encuesta Nacional Urbana en
Materia de Proteccidon al Consumidor, 2019” por Ipsos Peru, por encargo del Indecopi. Las principales caracteristicas y el disefio muestral de la encuesta
fueron las siguientes:

e Poblacion objetivo y cobertura geografica: La poblacion objetivo estuvo constituida por las personas mayores de 18 afios residentes en las
principales ciudades de cada departamento del territorio nacional donde opera una oficina del Indecopi.

e Marco muestral: Lo constituyeron los 12.1 millones de consumidores mayores de 18 afios®.

e Tipo de muestreo: El tipo de muestreo fue probabilistico, estratificado, polietapico e independiente en cada dominio de estudio. Se realizo
la seleccidn intencional de centro poblado urbano principal dentro de cada una de las 24 regiones del pais. Para la seleccién de las viviendas
se considerd el marco muestral cartografico de manzanas de viviendas del Censo 2007 para Lima Metropolitana y 2005 para las grandes
ciudades (INEI).

e Tamaiio de la muestra: 4,296 hombres y mujeres mayores de 18 afios de todos los NSE, residentes en Lima Metropolitana y en la ciudad
principal de cada una de las 23 regiones restantes del pais, donde Indecopi tiene una sede.

e Confiabilidad: Los resultados obtenidos de la encuesta tienen un margen de error de +/- 1.50% a nivel nacional urbano, asumiendo un nivel
de confianza del 95% y una varianza méaxima en las proporciones poblacionales (p=q=0.5). En la tabla 1 se presenta la distribucién del tamario

muestral con los respectivos mdargenes de error para cada ciudad bajo estudio.

e Técnica: Encuesta presencial, a través de un cuestionario estructurado, en hogares.

6 Para la construccidn del disefio de la muestra se considerd el marco muestral correspondiente a la poblacién mayor de 18 afios del afio 2015, estimada por Ipsos Perd, con base al “Censo Nacional 2017: XIl de
Poblacién, VIl de Vivienda y Ill de Comunidades Indigenas” publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
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Tabla 1:Tamaifo muestral seguln principal ciudad por departamento

Departamento Ciudad Muestra Poblacion Error muestral
Amazonas Chachapoyas 151 24,574 7.95%
Ancash Chimbote 216 271,507 6.68%
Apurimac Abancay 152 50,735 7.96%
Arequipa Arequipa 219 730,411 6.62%
Ayacucho Ayacucho 151 120,024 7.97%
Cajamarca Cajamarca 153 146,492 7.92%
Cusco Cusco 153 325,258 7.95%
Huancavelica Huancavelica 154 25,427 7.87%
Huanuco Huanuco 151 113,893 7.97%
Ica Ica 151 210,701 7.97%
Junin Huancayo 153 265,742 7.92%
La Libertad Trujillo 215 596,417 6.68%
Lambayeque Chiclayo 216 374,457 6.67%
Lima Lima Metropolitana 482 7,467,668 4.46%
Loreto Iquitos 152 272,557 7.95%
Madre de Dios Puerto Maldonado 152 58,499 7.94%
Moquegua llo 150 48,552 7.99%
Pasco Cerro de Pasco 150 36,716 7.93%
Piura Piura 218 342,130 6.64%
Puno Puno 152 95,550 7.94%
San Martin Tarapoto 149 109,299 8.02%
Tacna Tacna 152 216,241 7.95%
Tumbes Tumbes 153 70,541 7.94%
Ucayali Pucallpa 151 168,682 7.97%
Total 4,296 12,142,071 1.50%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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1. Perfil del consumidor en el Peru

El proceso de decisiones de consumo ha sido analizado profundamente en diversos campos como la economia, la psicologia, el marketing, entre otros.
Destaca, de forma general, la teoria neoclasica (en la que el individuo, a partir de la informacidn disponible sobre productos y precios, escoge el mejor
conjunto de bienes entre los que puede adquirir con su restriccién presupuestaria, denotando un comportamiento egoista y racional), la economia
conductual’ (que combina la economia y psicologia incorporando aspectos psicolégicos al investigar los mercados cuando los agentes sufren limitaciones y
complicaciones propias de los seres humanos) y la vasta literatura en el campo de marketing enfocada en el comportamiento del consumidor®. De acuerdo a
Philip Kotler, en general, el proceso de decisidon de compra del consumidor puede darse en las siguientes 5 etapas®:

Grafico 2:El proceso de decision de compra del consumidor

El consumidor busca informacion para Realiza la compra decidiendo marca,
conocer el producto, de forma pasiva cantidad, dénde y cudndo efectua el
(receptivo)oactiva. pago. Antes de ello puede ser
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® Busqueda de informacion ® Decisién de compra
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hecesida . . . 2 . .,
| individ | idad A partir de la informadén hace un Dependerd de la satisfaccion o
AT S P T E R balance de los beneficios que insatisfaccion que le produzca, si
) L9 GIENEE) OIS ks obtendra. realmente tiene lo que esperaba

Identifica su estado actual de
insatisfaccion y lo compara con el
que deseaconseguir.

probablemente compraria de nuevo; en
caso contrario, no comprara y hasta
podria recomendar no comprarlo.

(& % A /

Fuente: Basado en Marketing: Edicion para Latinoamérica. Philip Kotler, Gary Armstrong.

7 Behavioral Economics. Sendhil Mullainathan and Richard H. Taler. NBER Working Paper N° 7948. 2000.

8 Una revision de la literatura relacionada el comportamiento del consumidor y que muestra los principales topicos analizados que influyen en su decision se encuentra en Trends in Consumer Behavior Literature: A
Content Analysis. James G. Helgeson, E. Alan Kluge, John Mager and Cheri Taylor. Journal of Consumer Research, Vol 10. N° 4. 1984.

9 Cabe destacar que no todos los consumidores pasan necesariamente por todas las etapas del proceso.
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Lo descrito anteriormente constituye un proceso complejo en el que intervienen diversos factores y en el cual ademas podria darse, eventualmente, una
vulneracion de los derechos del consumidor. Es precisamente, en este aspecto, en el que se concentra el levantamiento de informacidn a través de la encuesta,
profundizando aspectos dentro del proceso de compra, asi como del conocimiento con respecto a los mecanismos de solucién de conflictos, conocimiento
de sus derechos y percepcion respecto a entidades y proveedores.

Grafico 3:Esquema de analisis del Perfil del consumidor en el Perti Urbano: Un enfoque de proteccion

Actitud previa alarelacion ' Experiencia de consumo y

de consumo reclamo
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etiquetas, gradode vulnerados.

entendimiento, confianza.
Actitud haciala conductade
consumo responsable.

Conocimiento de sus derechos, confianza en el Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor, percepcién conrespecto a los
proveedoresy la sociedad civil (asociaciones de consumidores)

Cabe destacar que el andlisis del proceso de decisién de compra (y comportamiento) del consumidor es parcial puesto que dicho proceso esta influenciado
por multiples factores (que pueden ser internos y externos y de tipo cultural, social, personal y psicoldgico’®) que no necesariamente se recogen a cabalidad
con los instrumentos utilizados. A pesar de ello, el disefio de la encuesta permite tener una perspectiva sélida desde un enfoque de proteccién que serd

desarrollado a continuacion.

10 Jagdip S. (Enero 1988). Consumer complaint intentions and behavior: Definitional and taxonomical Issues. Journal of Marketing.
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IV.1 Perfil sociodemografico de los consumidores

Grafico 4:Caracteristicas demograficas

El consumidor peruano posee diversas Poblacién en estudio: 12,1 millones
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Poblacioén, VIl de Vivienda y Il de Comunidades Indigenas” publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

11 Dichas caracteristicas confirman los resultados del Censo Nacional 2017: XII de Poblacién, VIl de Vivienda y Il de Comunidades Indigenas” publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
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IV.1.2 Caracteristicas socioecondmicas en el ambito urbano

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

El consumidor, en el ambito urbano, presenta caracteristicas heterogéneas. Asi podemos mencionar entre las principales.

v" El nivel educativo alcanzado. El 43.2% de los consumidores declaré
tener como maximo estudios secundarios, el 14.8% indico poseer
estudios primarios y solo el 2.1%, nivel de posgrado.

v" De acuerdo con la auto identificacién étnica del consumidor
urbano, el 63.7% declaré considerarse “mestizo”, el 13.1%
“quechuas”, el 7.0% “blancos”, el 5.9% “afroamericanos”, el 4.6%
“indigenas andinos”, entre otros.

v' Segun la lengua materna, el 90.3% declard tener como su primera
lengua al espafiol; mientras que, un 8.5% declard al quechua y un
1.2%, otras lenguas.

v" La estructura poblacional se concentra principalmente en el nivel
socioecondmico C (43.2% del total de consumidores); mientras
que, los NSE mas bajos (D y E) representaron en conjunto el 30.4%.
Los NSE mas altos (A y B) representaron el 26.4%.

Grafico 5:Caracteristicas socioeconémicas: distribucion poblacional segun principales atributos

Segun autoidentificacion étnica (%)

Nivel de estudios alcanzado (Part. %)

Mestizo Ostl;;/s
Posgrado || 2.1% 63.7% e
Superior univ. comp. - 11.8% Quechua
13.1%
Superior univ. incom. - 12.3%
Indigena
Superior técnico comp. - 15.6% - andino
4.6%
Secundaria 1/ _ 43.2% °
Afroperuano
Primaria 2/ - 14.8% 5.9%
0 lanco
Educacion inicial 3/ 4/ | 0.2% 7.0%

Segun lengua materna (%)

NSED
24.5%

Otros 2‘35;;
. 0
e 12% NSE E
5.9%
NSE A
3.8%

Quechua
8.5%

Espafiol
90.3%

1/Incluye los niveles de estudios secundaria completa y técnico incompleto

2/Incluye los niveles de estudios primaria completa e incompleta y secundaria incompleta
3/Incluye al nivel de educacion inicial y sin educacién

4/Datos no representativos

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboraciodn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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v Respecto a la incidencia de la discapacidad, el 4.7% de los consumidores urbanos declaré presentar alguna discapacidad, siendo mayor la proporcidn
en los hombres (5.9%) en comparacién a las mujeres (3.5%).

Grafico 6:Incidencia de la discapacidad

Incidencia de la discapacidad

4.7%
[ ]
3.5%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al

Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del

Consumidor - Indecopi

Total de
indicidencia:
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Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

IV.1.3 Caracteristicas demograficas en el ambito rural

Sobre la base del Censo Nacional del 2017,
el 81.0% (16.3 millones) de la poblacién de
18 aflos a mas correspondia al ambito
urbano y el 19.0% (3.8 millones)
correspondia al ambito rural.

Segln sexo, existe una proporcion
ligeramente superior en el caso de los
hombres que residen en el ambito rural,
gue representaron el 50.4% (1.93 millones)
del total; mientras que, el 48.9% (1.90
millones) fueron mujeres.

Segun ubicacidon geografica, la poblacidon
rural se concentra principalmente en
Cajamarca (14.3%), seguido de las regiones
de Puno (10.0%), Cusco (8.0%) y Piura
(6.0%).

Segin grupo de edad, los adultos
intermedios representan el 37.9% (1.45
millones), seguido por los adultos jévenes
conel 31.1% (1.19 millones), jévenes con el
15.8% (0.61 millones) y finalmente los
adultos mayores con el 15.2% (0.58
millones).

Grafico 7:Caracteristicas demograficas de la poblacion del ambito rural
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1/ De acuerdo al Censo Nacional 2017: Xl de Poblacién, VIl de vivienda y 11l de Comunidades Indigenas

Fuente: Censo Nacional 2017 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
Elaboracion: Direccidon de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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IV.1.4 Caracteristicas socioecondmicas en el ambito rural

Sobre la base de la Encuesta Nacional de
Hogares del 2019 (ENAHO) se identificd que
la poblacién del ambito rural (personas de 18
afios a mas) presenta muchas limitaciones. A
continuacién, detallamos algunas:

Segun nivel de educacién alcanzado, el
42.6% de poblacion no cuenta con educacion
y el 31.6% declar6 tener como maximo
estudios primarios. Asimismo, la tasa de
analfabetismo de mujeres fue mayor en 3
veces (22.8%) mas que lo reportado por los
hombres (7.1%).

En relacién a la lengua materna, el 43.7%
indic6 que tiene una lengua originaria
(incluye quecha, aimara y otras lenguas
nativas).

Cuatro de cada diez personas es pobre
(36.1%) y tiene un ingreso promedio
mensual de S/ 784.8. Asimismo, el 95.3% de
poblacién se encuentra empleada de
manera informal, lo cual representa un alto
nivel de vulnerabilidad.

Finalmente, existe una baja penetracién del
uso de internet, ya que solo el 17.4% de

Grafico 8:Caracteristicas socioecondmicas de la poblacidn del ambito rural de 18 aiios a mas
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2/Incluye niveles primaria completa e incompleta y secundaria incompleta

3/Incluye niveles secundaria completa y superior técnico incompleto

4/Analfabetismo es la incapacidad de leer y escribir de las personas de 15 afios a mas.
Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2019 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
Elaboracién: Direccién de la Autoridz'xé Nacional de Protecciéon del Consumidor - Indecopi
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IV.1.5 Multiculturalidad

La Constitucién Politica del Perd de 1993 ha reconocido a la
persona humana como miembro de un Estado multicultural y
poliétnico; por lo tanto, reconoce la existencia de pueblos y
culturas originarios y ancestrales del Perd'?.

Segun los resultados del Ill Censo de Comunidades Indigenas
2017 realizadas por el Instituto de Estadistica e Informatica
(INEI), se registraron 2,703 comunidades (51.3% mas que lo
reportado en el afio 2007), las cuales indicaron pertenecer a 44
pueblos indigenas u originarios.

Loreto se concentra el mayor porcentaje de comunidades
(43.3%), seguido de Ucayali (14.2%) y Amazonas (13.4%); a
diferencia de Ayacucho, Cajamarca y Huanuco, que presentan
los menores porcentajes (0.4%, 0.6% y 0.8%, respectivamente).

Existen cuarenta idiomas o lenguas indigenas u originarias
habladas con mayor frecuencia por las 2,703 comunidades
nativas censadas, segun lo informado por el Apu, presidente/a
o jefe de la comunidad.

Entre las principales lenguas habladas con mayor frecuencia por
las comunidades nativas se encuentran el Ashaninka, con una
participacion del 19.23% (reportada en 519 comunidades),
seguidos por el Awajun y Kukama Kukamiria con el 15.5% (419
comunidades) y 7.99%, (216 comunidades), respectivamente.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 9:Caracteristicas de comunidades nativas y pueblos indigenas u originarios censadas

Comunidades nativas censadas y pueblos indigenas u
originarios que declararon pertenecerenel 2017, segin
region (porcentaje) 1/

Loreto

° 43.3
Amazonas
13.4
.
Cajamarca °
0.6  San Martin
5.0
[
,. Ucayali
Hudnuco o 142
0-8 pasco
6.8
./
Junin °
10.5 Madre de Dios
Huancavelica L] 1.4
0.2 Cusco
° 3.7
Ayacucho
0.4

Evolucion del nimero de Comunidades nativas censadas y

pueblos indigenas 2/

Comunidades

Pueblos indigenas u

Censo nativas censadas originarios
1993 1458 48
2007 1786 51
2017 2703 44

Principales idiomas o lenguas indigena u originaria habladas con
mayor frecuencia por comunidades nativas censadas en el 2017

Idioma o lengua

indigena u originaria

Ashaninka

Awajun

Kukama Kukamiria
Quechua

Shawi
Shipibo-Konibo
Asheninka

Kichwa

Achuar

Yagua

Absoluto

519
419
216
210
185
153
113
106
96
86

Participacion

19.23
155
7.99
7.77
6.84
5.66
4.18
3.92
3.55
3.18

1/ 1l Censo de Comunidades Indigenas 2017: Ill Censo de Comunidades Nativas y | Censo de Comunidades Campesinas - INEI
2/ Censos de Comunidades Indigenas de la Amazonia 1993, 2007 y 2017.
Fuente: lll Censo de Comunidades Indigenas 2017 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

12 Segun lo mencionado por José F. Palomino Manchego en el documento “La Constitucién multicultural peruana”.
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Segun los resultados del 1l Censo de
Comunidades Nativas 2017, del total de
comunidades nativas censadas, el 57.0% (1.540
comunidades) no cuenta con ningln servicio de
comunicacion, el 21.6% cuentan con radiofonia,
el 19.9% tiene servicios de telefonia publica; y
solo el 2.9% (78 comunidades) cuenta con el
servicio de internet.

Respecto a las actividades empresariales vy
empresariales que realizan las comunidades
nativas con la finalidad de producir vy
comercializar bienes y servicios que le permitan
generar ingresos fueron las agricolas (98.7%) vy
pecuarias (59.6%), siendo también relevante la
artesania.

El 96.3% de comunidades reportaron tener
instituciones educativas y el 3.7% (99
comunidades) ninguna. Solo el 70.5% (1.835
comunidades), cuenta con instituciones bilingie.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 10:Actividades econdmicas y educativas de las comunidades nativas censadas

Tenencia de servicios de comunicacion de las comunidades
nativas censadas , segun tipo 1/

Ninguno 57.0%

Radiofonia 21.6%

Telefénica publica 19.9%

Conexién a TV por cable o 4.9%
satelital
Emisora de radio 3.6%

Internet 2.9%

Otros | 0.5%

Existencia de instituciones educativas, segun pueblo indigena u
originario al que declararon pertenecer

1/ El total no suma 100%, por ser una pregunta con respuesta multiple.
Fuente: lll Censo de Comunidades Indigenas 2017 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Principales actividades productivas y empresariales de las
comunidades nativas censadas 1/

Pecuaria (crianza de aves, ganado _
vacuno, porcino,etc.)
Artesanal - 22.5%
De caza . 12.4%
De explotacién forestal l 10.4%
De piscicultura I 7.6%

Otras actividades ‘ 0.6%

Existencia de instituciones educativas con
enfoque intercultural bilingiie

No declarado
2-604 4'0%

Si
70.5%
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Auto identificacidn étnica y lengua materna

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

En relacion a la auto-identificacidn étnica, los resultados del Censo Nacional 2017, indican que del total de la poblacion de 12 afios a mas (23.2 millones), el

22.3% “quechua” (5.2 millones), 3.6% “afroamericano®®”

(0.8 millones), 2.4% “aymara” (0.5 millones), el 0.9% “nativo o indigena de la Amazonia” (0.2

millones), el 0.2 % perteneciente o parte de otro pueblo indigena u originario (0.05 millones), entre otros.

Segun informacion del Censo Nacional 2017, de un total de 4.5 millones de personas hablantes de lenguas indigenas u originarias, el 95.1% son hablantes de
lenguas indigenas u originarias (4.3 millones) y el 4.9% son hablantes de lenguas indigenas de la Amazonia (0.2 millones).

Grafico 11:Auto identificacion étnica de las personas de 12 afios a mas

No responde

Otro 3.3%
2/
1.2% Aymara
Quechua 2.4%

22.3%

Nativo o indigena
dela
amazonia
1/

0.9%

- ———— .
Perteneciente

o parte de

otro pueblo

Mestizo indigena u originario

60.2% 0.2%

Blanco Afrodescendiente
5.9% 3.6%

1/ Incluye Ashaninka, Awajun, Shipibo-Konibo y Shawi.

2/ Incluye Nikkei, Tusan, entre otros.

Fuente: Censo Nacional del 2017 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidon del Consumidor — Indecopi

13 Incluye negro, moreno, zambo, mulato/pueblo afroperuano.
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Tabla 2:Hablantes de lenguas indigenas en el Peru
(en nimero y porcentaje)

Lenguas indigenas u originarias de los andes 4,256,121
Quechua 3,805,531
Aymara 450,010
Jagaru 448
Kawi 132
Lenguas indigenas u originarias de la Amazonia 221,074
Ashaninka 73,567
Awajuln 56,584
Shipibo-konibo 34,152
Shawi 17,241
Matsigenka 6,629
Ticuna 4,290
Nomatsigenga 3,895
Achuar 3,809
Wampis 3,569
Yine 2,680
Otros 1/ 13,598
Otras lengua nativas 1,060

1/ Incluye 24 lenguas amazdnicas
Fuente: Politica Nacional de Cultura al 2030 - Ministerio de Cultura
Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

95.1
85.0
10.1
0.0
0.0
4.9
1.6
13
0.8
0.4
0.1
0.1
0.1
0.1
0.1
0.1
0.0
0.0
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Otras caracteristicas especificas de estos grupos étnicos, los encontramos en el documento “Politica Nacional de Cultura al 2030” !, en donde se sefiala lo
siguiente:

e Pueblo Afroperuano, de acuerdo a los resultados del Censo Nacional 2017, la poblacion afroperuana (de 12 afios a mas) representa
alrededor del 4% de la poblacién total (se estima que ascienden a 828,8 mil personas). Seguin ambito geogréfico, el 83,2% de dicha
poblacién se encuentra en el dmbito urbana y el 16,8% en el &mbito rural. En relacidn al sexo, el 45,8% son mujeres y el 54,2% hombres.
Las personas que se auto perciben como afrodescendientes se concentran en Tumbes, Piura y Lambayeque (11.5%, 8.9% y 8.4% del total,
respectivamente).

e Pueblos indigenas u originarios, de acuerdo con los Censos Nacionales 2017, el 25,8% de la poblacién de 12 y mas afos de edad, se auto
identifica como parte de alguin pueblo indigena y originario; asi como el 16% de la poblacién censada, de 3 afios a mas, declard tener
como lengua materna una lengua indigena u originara. Del total, el 24,9% se auto identifican como poblacion indigena de los Andes, vy el
0,9% como poblacidn indigena de la Amazonia.

e Respecto del total de personas que se auto perciben como quechuas (5.2 millones), el 84.1% se concentran en Apurimac, el 81.2% en
Ayacucho, el 80.8% en Huancavelica, el 74.7% en Cusco y el 57.0% en Puno.

Es necesario tener en cuenta esta informacidn para el desarrollo de intervenciones con un enfoque multicultural.

14 Del Ministerio de Cultura, el cual se encuentra en el siguiente link: https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1025961/PNC VERSI%C3%93N FINAL 2.pdf, pagina 42.
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IV.2 Habitos y habilidades del consumidor

En esta seccion se presenta los resultados relacionados a: i) el comportamiento habitual de los consumidores en el proceso de toma de decision de compra
en lo referido a la busqueda y compresion de la informacidn (a través de la lectura de etiquetas de productos, contratos de servicios, entre otros), ii) una
aproximacioén a la medicion referencial de las habilidades de los consumidores, dentro de una relacién de consumo, para lo cual se utilizaron preguntas control

gue permitieron verificar aspectos como la comprensién de la informacién que brindan los proveedores vy iii) el comportamiento habitual relacionado a una
conducta de consumo responsable.

IV.2.1 Habitos de consumo y confianza en la informacién

Lectura, entendimiento y confianza de la informacion. Cuatro de cada diez consumidores (43.2%) indicaron que habitualmente leen “siempre” y “casi
siempre” lainformacion incluida en las etiquetas de los productos que van a consumir. Solo un 5.0% del total de consumidores declaré nunca leer las etiquetas.
Asimismo, la informacién contenida en las etiquetas es entendible (“facil” y “muy facil” entender) para menos de la mitad (44.0%) de los consumidores y para
la quinta parte de ellos (20.4%) les resultd “muy dificil” o “dificil” de entender la informacidn. Asimismo, solo el 25.8% del total de consumidores confian en

’

dicha informacion (incluye las respuestas “confio totalmente” y “confio”).

Grafico 12:Habitos de lectura, nivel de entendimiento y confianza en la informacién contenida en empaques de productos (%)

=¢l )
I ) o )
£ No precisa 1/ o No precisa  Muy facil = Desconfio Noprecisal/  Confio
R @ Nunca  0.5% Siempre R = Muy dificil 1/ 4.5% = [ totalmente 0.5% totalmente
o> 5.0% 21.7% ad 3.9% 0.39 Q> 31% 2.6%
H mn =
?" &  Casinunca ; E Diffcil -
3E o [ 16.5% @ i Confio
t o 15.5% 5 > 5 E Desconfio 23.2%
o 2 B = @ o, ’
s e . [ 33.2%
o B 25 Facil £ 9
T ® o o *
Lo Casisiempre — | 89.5% W
S wn o m o =
€ © 5 5 4 c
a ¥ 21.5% t . - 0
S % =5 Ni facil ni [
e T G 3 2
g g o 2 dificil zZ 3 i confio ni
[ A veces 5 = 35.3% =3 Ni confioni
o 35.8% ’ = desconfio
© 5 37.4%
2
Pregunta referencial: Pregunta referencial: Pregunta referencial:
éCon qué frecuencia lee la etiqueta o empaque cuando ¢Qué tan facil o dificil es entender lo que dicen las éQué tanto diria que confia en la informacién de los
compra?

etiquetas o empaques de los productos que compra? contratos, recibos o boletas de los servicios que adquiere?

*Incluye a los consumidores que sefialan que siempre, casi siempre, a veces y casi nunca leen las etiquetas de los productos.
1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidon del Consumidor - Indecopi
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Los resultados reflejan que no todos los consumidores tienen el hdbito de lectura y menos de la mitad declaran comprender la informacidn que les es
transmitida en las etiquetas o empaque de los productos en general. Estos resultados se repiten con diversa intensidad en los consumidores si es que se
analiza a mayor detalle de acuerdo con sus principales atributos.

Segln atributos, destacan algunas caracteristicas: la
frecuencia de lectura es mas alta conforme mayor es la
edad, el habito de lectura esta mas internalizado en el
grupo de “adultos mayores e intermedios” (de 40 afios a
mas), que reportaron una mayor frecuencia de lectura
(48.0%), en comparacion a los “jévenes” (de 18 a 24 afios)
que reportaron una menor frecuencia (31.2%). En tanto, Total 43.2%
el grupo de “adultos jovenes” (de 25 a 39 afos) tienen una
mayor frecuencia de entendimiento de la informacion Rango de
contenida en las etiquetas (48.7%). edades

Grafico 13:Habitos de lectura, nivel de entendimiento y confianza de la informacién contenida en
etiquetas, segun atributos del consumidor (%

Frecuencia de Facilidad de Confianza en la

Caracteristicas B
lectural/ lectura 2/3/ informacion 3/4/

De 18 a 24 afios 31.2% 38.1% 23.2%
De 25a 39 afos 44.5% 48.7% 28.1%
De 40 afios a mas 48.0% 42.2% 24.7%

Hombre 39.9% 47.6% 29.3%
Mujer 46.5% 40.4% 22.4%

Segln sexo, existe diferencia relevante en la frecuencia de
lectura de etiquetas de mujeres (46.5%) versus los
hombres (39.9%). Situacién que contrasta con el

— . ., , A/B 48.6% 43.5% 27.9%
entendimiento de la informacién leida, donde es mayor la 0

frecuencia de entendimiento de los hombres (47.6%) en ¢ SR 45.0% 24.9%
comparacion de las mujeres (40.4%). D/E 44.8% Gk o

Educacién inicial 5/ 9.2% 56.3% 15.7%
Realizando un andlisis segin NSE, es mayor la frecuencia Primaria 40.6% 46.4% 30.9%
de lectura en el NSE A/B (48.6%) y el entendimiento de la P secundaria 41.8% 43.0% 22.9%

. . . o
informacidn en las etiquetas es mayor en el NSE C (45.0%). PR < perior técnico comp. o . —

Al Superior univ. incom. 37.2% 42.1% 27.6%
Superior univ. comp. 51.4% 47.0% 27.0%
Posgrado 5/ 57.9% 47.0% 36.9%

1/Se considera solo los consumidores que declararon la habitualidad alta en la lectura “siempre” y “casi siempre”.
. . 2/Se considera solo los consumidores que declararon facilidad de entendimiento “muy facil” y “facil”.
Enelcasode grupo de edad, los resultados evidencias que 3/Incluye a los consumidores que sefialaron que siempre, casi siempre, a veces y casi nunca leen las etiquetas de los productos.
es mayor la confianza (28.1%) en los adultos jévenes 4/Se considera solo los consumidores que indicaron las respuestas “confio totalmente” y “confio”.
(entre 25 vy 39 afios), respecto de los otros grupos etarios.  5/Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

A nivel NSE, es mayor la confianza en los consumidores de
los NSE A/B (27.9%), lo cual puede deberse a que compran
sus productos en lugares mas seguros y formales.
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Dado que lainformacién contenida en las etiquetas de los productos varia segun categoria, se evalud la frecuencia de lectura y entendimiento de las etiquetas
de las principales categorias de productos, segun la alta penetracién de mercado. Los resultados obtenidos son los siguientes:

e |Los consumidores revisan con una
mayor frecuencia (65.7%) la
informacién de las medicinas y a la ve:
son las que menos las entienden
(35.1%).

e Le sigue la categoria de utiles escolares
en la que la frecuencia de lectura se da
en el 47.4% vy el nivel de entendimiento
es de 67.5%; y la categoria de alimentos
con una frecuencia de lectura de 47.0%
y un nivel de entendimiento de 46.6%.

e la categoria de alimentos categoria de
utiles escolares en la que la frecuencia
de lecturase daen el 47.4%y el nivel de
entendimiento es de 67.5%.

e Los juguetes (37.4%) y productos de
limpieza (46.4%) tienen la menor
frecuencia de lectura de la informacion
contenida en las etiquetas.

La baja tasa de entendimiento de Ia
informacidon reflejaria, en parte, Ia
necesidad de simplificar y/o comunicar de
mejor forma dicha informacién toda vez
que constituye un insumo importante para
la toma de decisiones de consumo que
afectara la salud en el corto y largo plazo.

Grafico 14:Lectura y entendimiento de la informacién contenida en etiquetas, segtin principales categorias (%)
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Porcentaje de consumidores que declararon leer "casi siempre" y siempre" la informacion de las etiquetas

- _ Frecuencia de lectura

En frecuencia de lectura se incluye las opciones de respuesta “siempre” y “casi siempre”

En facilidad de entendimiento se incluye las opciones de respuesta “muy facil” y “facil”
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Lectura, entendimiento y confianza en la informacién de los contratos. La frecuencia de lectura de contratos de los diversos servicios es mayor (55.8%),
respecto a la lectura de etiquetas de productos (43.2%); sin embargo, cuando se pregunta con relacién al entendimiento de la informacidn contenida en los
contratos, el porcentaje es menor (37.1%) en comparacién con lo declarado para el caso de la informacion de etiquetas (44.0%). El porcentaje de personas
que declaran nunca leer la informacién es similar tanto para etiquetas como contratos (5.8%). Destaca que solo la cuarta parte de consumidores (26.1% en
promedio) confia en la informaciéon contenida dichos contratos.

Grafico 15:Habitos de lectura, entendimiento y confianza de la informacion contenida en contrato de servicios
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> No precisa 1/ ) No precisa 1/ o S Desconfio No precisal/  Confio
§ ) Nunca 0.1% N Muy dificil  0.2% Muy facil & 2 totalmente 0.3% totalmente
o g. 5.8% Siempre : © 4.6% 3.2% 5 3.6% ” 2.9%
n o, ier s fd
52 Casi nunca 34.3% :n 3 Dificil S = »
5 .= 12.3% o £ 26.3% S >
t g S5 > € @ Desconfio
= 3 Sz S S 334%
o v £ 93 2§ A%
s 2.2 o £ E
c © < = c
S B A veces - © c ©
c C o, c = o=
g s 26.0% g = ¢ o
3w =N Ni facil ni dificil 8 Ni confio i
E - e 2 31.8% 8 o desconfio

b ] e L 33.6%

- o

o

Pregunta referencial: Pregunta referencial: Pregunta referencial:
|¢Con qtfe.frecuenqzl-z. Ief los contratos, boletas o recibos de ¢Qué tan facil o dificil es entender lo que dicen los ¢Qué tanto dirfa que confia en la informacion de los
0s servicios que utiiza: contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza? contratos, recibos o boletas de los servicios que adquiere?

*Incluye a los consumidores que sefialan que siempre, casi siempre, a veces y casi hunca leen los contratos de los servicios que
utilizan

1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Segun caracteristicas de los consumidores se evidencia lo siguiente:

Segln sexo, se evidencia que existe una mayor
frecuencia de lectura y entendimiento de contratos
de servicios de los hombres (56.6% y 41.1%,

Grafico 16:Habitos de lectura, nivel de entendimiento y confianza de la informacion contenida contratos de
servicios (%)

respectivamente), en comparacion de las mujeres Frecuencia de Facilidad de Confianza en la
(54.9% y 33.0%, respectivamente). Caracteristicas lectura de1 lectura de informacion cﬁ/

contrato . contrato e contratos
Realizando un andlisis, segun grupo de edad, los
. . . Total 55.8% 37.1% 29.0%
resultados arrojan que los adultos intermedios vy
De 18 a 24 aifos 53.0% 37.2% 35.7%

GENECICIELERE De 25 a 39 afios 52.7% 35.6% 28.5%
De 40 afios a mas 60.2% 38.6% 26.1%

Hombre 56.6% 41.1% 34.5%
Mujer 54.9% 33.0% 23.5%
A/B 51.6% 30.9% 28.1%

C 56.8% 38.1% 29.3%
D/E 58.1% 41.0% 29.3%

mayores (de 40 afios a mas) reportaron mayor
frecuencia de lectura (60.2%) y entendimiento
(38.5%) de los contratos de servicios, en
comparacién a los otros grupos de edad.

Con relaciéon a la confianza, se reporté que los
hombres declararon una mayor confianza en la
informacién contenida en contratos, boletas y
recibos de servicios (34.5%), en comparacion con las
mujeres (23.5%). Educacidn inicial 5/ 29.8% 31.1% 46.7%
Primaria 60.9% 44.6% 32.1%
Secundaria 54.5% 36.3% 27.2%
Superior técnico comp. 58.4% 32.4% 25.9%
Superior univ. incom. 51.5% 35.0% 32.7%
Superior univ. comp. 54.4% 39.2% 27.8%

Posgrado 5/ 62.6% 38.4% 55.8%

1/Se considera solo los consumidores que declararon la habitualidad alta en la lectura “siempre” y “casi siempre”.

2/Se considera solo los consumidores que declararon facilidad de entendimiento “muy facil” y “facil”.

3/Incluye a los consumidores que sefialaron que siempre, casi siempre, a veces y casi nunca leen los contratos de servicios.
4/Se considera solo los consumidores que indicaron las respuestas “confio totalmente” y “confio”.

5/Datos no representativos

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi

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

Nivel educativo
alcanzado
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Segun principales rubros, la frecuencia de lectura y grado de entendimiento es diversa como se presenta a continuacion:

Los consumidores declararon
tener habitos  como leer
frecuentemente los contratos de
los servicios de agua, luz y gas
natural (63.7%) en comparacion
con otras categorias, aunque sin
necesariamente ser entendida por
la totalidad (el 61.8% declard
entenderla).

Destaca que la informacion
contenida en los contratos de
servicios y productos financieros
es la menos comprensible para los
consumidores: servicios o]
productos bancarios (27.1%), AFP
(29.6%) y seguros (29.5%).

Los menores habitos en cuanto a
frecuencia de lectura se dieron en
el transporte aéreo (10.3%) vy
rubro inmobiliario (12.8%) en los
que ademas cerca de la mitad de
los consumidores declaré
entender la misma.

Grafico 17:Lectura y entendimiento de la informacién contenida en contratos, segun principales categorias (%)
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Ss. transporte aéreo
Frecuencia delectura: 10.3
Facilidadde entender: 54.7

Ss. educativos
Frecuenciadelectura:27.1
Facilidadde entender: 72.1

Alquileres
Frecuenciadelectura: 22.1
Facilidadde entender: 63.2

- Venta de casa, departamento,
Q Frecuenciadelectura: 12.8
o Facilidadde entender: 48.0

AFP
Frecuencia delectura: 14.9
Facilidadde entender:29.6

D

10 15

20

o

Seguros
Frecuenciadelectura: 29.5
Facilidadde entender: 34.5

25 30 35 40

En facilidad de entendimiento se incluye las opciones de respuesta “muy facil” y “facil
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Ss. basicos
Frecuenciadelectura: 63.7
Facilidadde entender: 61.8

Ss. de telecomunicaciones
Frecuenciadelectura: 46.1
Facilidadde entender: 45.7

Ss. bancarios
Frecuenciadelectura: 45.4
Facilidadde entender:27.1
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Porcentaje de consumidores que declararon leer "casi siempre" y siempre" la informacién de contratos/boletas/recibos
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Se incluye: Ss. basicos (recibos de agua, luz y gas natural), Ss. de telecomunicaciones (contratos de telefonia movil, telefonia fija, cable o internet), Ss.

bancarios (contrato de préstamos, tarjetas de créditos, tarjetas de débitos, etc.), Seguros (contrato de seguro de salud o de vida), Alquileres (contrato
de alquiler de locales), AFP (contratos de fondo de pensiones), Ss. Educativos (boletas de nidos, colegios y universidades) y Ss. de transporte o fluvial
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Otros habitos de los consumidores en el
proceso de compra

Grafico 18:Habitos de compra

(% de consumidores que realizan la accién “siempre” y “casi siempre”)
Entre otros habitos que sefialaron realizar Casi siempre/siempre
los consumidores en el proceso de
compra destacaron los siguientes:

Revisa la fecha de vencimiento del producto

Compara precios entre productos

Sueleir a establecimientos en los que se tiene en cuenta la
higieney la atencidn al cliente

e Entre los hdbitos de mayor
frecuencia se encuentran: ir a

establecimientos en los que se

. . . Revisa las condiciones de conservacion de un producto 71.5
tiene en cuenta la higiene vy la Vi 'ct vact un produ

atencién del cliente (80.2%), Compara lo que e cobran con su comprobante de pago

revisar la fecha de vencimiento
del producto (78.4%), comparar
precios entre productos (76.0%).

Guarda la garantia de los productos
—®—® ___, Fxige el comprobante de pago
Exige el cumplimiento de las ofertas que hayan sido anunciadas

Prefiere comprar productos de fabricantes que no contaminan el

e En tanto, los habitos de menor
frecuencia en los consumidores ambiente

son: prefieren comprar productos ) ) )
. Revisa los ingredientes y/o componentes del producto 56.8
de fabricantes que no : v/ c 2

59.5

contaminan el ambiente (59.5%), Conserva sus comprobantes de pago
revisar  los mgred'entes y/o Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
componentes del producto Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

(56.8%) y conservar  sus
comprobantes de pago (55.4%).
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Habitos de los consumidores con respecto al cuidado de su salud y del medio ambiente

Sobre la base de lo declarado por los consumidores, se puede establecer la existencia de conductas consideradas “saludables” y “responsables”, entendida
esta ultima como aquellas en las que en su eleccion de compra incide criterios éticos y es que ademas de la variable precio y calidad considera la historia de
los productos y la conducta de las empresas que los ofrecen. Este consumidor realiza un anélisis introspectivo de sus habitos de compra y de sus valores®.

Con relacion a las conductas saludables, se obtuvo lo Grafico 19:Conductas saludables del consumidor con relacién a su cuidado personal (%)
siguiente: Habitos positivos

- A & §

W LECEEIBESY No medicarse

Caracteristicas

Seis de cada diez (60.6%) indicd que llevaba una
alimentacién balanceada, dandose una mayor
incidencia cuanto mayor es la persona.

Hacer ejercicio / No fumar %/

Total alcohélicas?/ sin receta 2/
El habito de realizar ejercicios siempre o casi siempre
por parte de los consumidores, solo se da en cuatro de 60.6% 51.6% 43.1%
cada diez personas (40.1%), dandose una mayor De 18 a 24 afios 55.2% 44.9% 82.1% 62.1% 47.3%
incidencia en los hombres (47.5% versus el 32.7% para  [LUEWCECLERESE De 25 a 39 afios 56.9% 37.0% 83.6% 43.8% 40.2%
el caso de las mujeres) y conforme se reporta un De 40 afios a mas 67.0% 40.7% 86.0% 54.2% 43.9%
mayor nivel educativo y pertenencia a los NSE mas Hombre 58.7% 47.5% 76.2% 42.4% 46.2%
altos. “ Mujer 62.4% 32.7% 92.3% 60.8% 40.1%
A/B 61.2% 47 .4% 81.5% 47.1% 48.0%
Los habitos de no fumar (84.3%) y no ingerir bebidas c 59.1% 37.9% 85.0% 52.7% 40.8%
alcohdlicas (51.6%) se dan en mayor grado en el caso D/E 62.1% 36.8% 85.7% 54.0% 42.2%
de las mujeres y pertenecia a los NSE mas bajos (NSE Educacion inicial 3/ 67.3% 21.0% 72.8% 63.2% 52.2%
D/E: 85.7% y 54.0%, respectivamente). Primaria 63.1% 35.6% 84.3% 57.2% 41.9%
e et Secundaria 59.5% 37.2% 86.1% 53.0% 41.9%
Cuatro de cada diez (43.1%) consumidores declaré no WIS Superior técnico comp. 58.6% 43.6% 80.0% 44.2% 45.0%
automedicarse, dandose una mayor incidencia en los Superior univ. incom. 56.1% 43.9% 78.4% 50.5% 41.4%
hombres (46.2% versus el 40.1% para el caso de las Superior univ. comp. 65.7% 45.0% 87.2% b Sl
mujeres) y pertenencia a los NSE mas altos (NSE il Poserados/ 787% 56.3% e
A/B:48.0%). Z:;Ifr\]/;rruir:]a all.m;n;?dclon Iballfﬁﬁeada, hazgr eJerc!uo se |ncluye las opuones.de respuesta de 5|e”mpre ’}/ c”aS| §|emprt=:’ .
, ingerir bebidas alcohadlicas y medicarse sin receta se |nc|uye las opciones de respuestas “nunca” o “casi nunca”.

3/Datos no representativos.
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

15 Consumo responsable: Diagnostico y analisis comparativo en la Argentina y Uruguay. Escritos Contables y de Administracidn, ISSN 1853-2063, vol. 4, n° 1, 2013, pags. 43 a 79.
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Con la finalidad de conocer los habitos de los consumidores respecto al cuidado y sostenibilidad del medio ambiente; se obtuvo lo siguiente:

e El| cuidado del agua y ahorro de
energia, se encuentran entre los Grafico 20:Conductas del consumidor responsable enfocado en el cuidado del medio ambiente (%)
habitos mas internalizados por los Habitos positivos
consumidores (79.8% y 64.2%,
respectivamente). En los NSE mas
bajos  existiria una  mayor

Caracteristicas

preocupacic')n por el uso mas e EraT Cuidar el agua/ no .Se!aarar’la.basura en Usar prod:xctos
electricidad gastar agua por | vidrio, plastico, papel y que no dafien el | Reusar productos
eficiente de dichos servicios. gusto productos organicos ambiente

64.2% 79.8%
e Respecto a las acciones que en

menor proporcion (“siempre” o
“casi  siempre”) realiza el

consumidor se encontraban la Hombre 64.4% 79.1% 432% 37.0% 47.1% 33.9%

reutilizacion de productos y Mujer 63.9% 80.5% 42.8% 32.5% 43.9% 33.9%

caminar o manejar bicicleta en vez /B FBA% 77 A% Bz R B

de tomar un vehiculo para C 61.2% 80.8% 41.2% 34.1% 41.7% 30.4%
D/E 67.4% 80.7% 48.9% 33.2% 46.8% 34.6%

trasladarse (33.9% vy 34.8%,

respectivamente); no obstante,

estas acciones se dan en una
mayor proporcion en los NSE mas

De 18 a 24 afios 51.1% 67.0% 31.1% 28.3% 39.4% 32.6%
LENTCEEREL RS De 25 a 39 afios 61.8% 80.9% 38.2% 31.3% 42.8% 31.3%
De 40 afios a mas 73.0% 85.0% 53.7% 41.5% 51.2% 37.1%

Educacidn inicial 1/ 39.4% 54.1% 48.3% 22.0% 30.1% 22.5%
Primaria 71.6% 82.8% 56.9% 38.8% 44.6% 29.9%
Secundaria 62.5% 80.3% 44.5% 33.6% 44.2% 34.0%
Superior técnico comp. 65.6% 81.1% 38.0% 31.4% 47.9% 34.7%
Superior univ. incom. 51.6% 68.7% 31.0% 29.6% 43.9% 29.9%
Superior univ. comp. 69.7% 83.7% 40.3% 42.6% 48.8% 39.4%
Post-Grado univ. 1/ 78.5% 83.4% 33.6% 42.4% 51.1% 47.3%
¢ Finalmente, las personas de 40 1/Ahorrar energia, cuidar el agua, separar la basura, caminar o manejar bicicleta, usar productos que no dafian el medio ambiente y reusar los
afios a mas presentan una mayor  productos incluyen las opciones de respuesta “siempre” y “casi siempre”.

.. . 2/Datos no representativos.
preocupacion por el cuidado del Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi

medio ambiente en general. Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

Nivel educativo
alcanzado

altos.
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IV.2.1 Habilidades del consumidor

Conforme se aprecié en los items precedentes, los
entrevistados sefialaron tener ciertos habitos que
pueden ser considerados como razonables®, en
cuanto a la lectura y entendimiento de la informacion
que contienen las etiquetas y contratos; no obstante,
estos resultados, declarativos, cambiaron cuando los
entrevistados fueron sometidos a preguntas de
control que permiten evaluar las habilidades
necesarias para realizar decisiones de consumo
informadas?’.

Asi, por ejemplo, se evalud la capacidad de lectura de
etiguetas mediante i) la interpretacién de Ia
informacién nutricional de un producto cuya etiqueta
real le fue mostrada, ii) la fecha de vencimiento y iii) la
solicitud que elija la opciéon mas saludable entre dos
productos alimenticios similares; pero, con
advertencias (octégonos) distintos.

Las habilidades numéricas se evaluaron en dos
categorias, las consideradas basicas, mediante el
ejercicio de elegir la tasa de interés mas conveniente
para una tarjeta de crédito y la eleccién entre dos
ofertas del mismo producto; y las habilidades
numéricas avanzadas, en la que se involucra el calculo
del monto del pago del interés anual por un préstamo
hipotético.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Grafico 21:Evaluacidn de las habilidades de los consumidores (%)

Porcentaje de
consumidores que
respondieron
correctamente

¢Cuantos gramos de grasa total hay en 100 gramos de este

Informacién producto?
nutricional EoE 8 10,6
= 5ie =@ Respuesta correcta era: 36 gr
‘ 82,8
Alimentos
saludables 46,9
d ‘;«,.w-' Ahora piense en tarjetas de crédito, ¢ cual de las siguientes
Tasa de tasa de interés es mas conveniente para usted?
interés ’ 73,6
/ Respuesta correcta era: 1%
iailod A 49 ‘ La misma cocina estd a la venta en el supermercado A y en
Calculo de el supermercado B, ¢cual de ellas es mas barata?
descuento ° ; 42,2
— Respuesta correcta era: supermercado A
R B
0 ; > ;
2 Usted paga 10% de interés anual por un préstamo de 100
.’ ‘l soles. ¢écuanto es el monto del interés en el primer afio? S
Respuesta correcta era: 10 soles ’

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

16 Se entiende que el consumidor es razonable, antes de tomar decisiones de consumo, cuando adopta precauciones cominmente razonables y se informa adecuadamente acerca de los bienes o servicios que les

ofrecen los proveedores. Comisidén Desleal del Indecopi. Boletin — diciembre 2004.

17 La presente evaluacién de habilidades de los consumidores es una adaptacion de la evaluacidn realizada por la Comision Europea a través de su publicacion “Eurobarémetro 342”. Abril 2011.
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Los resultados obtenidos evidencian que los consumidores tienen habilidades de consumo limitadas. Considerando algunos atributos relevantes de los
consumidores se obtuvo los siguientes resultados:

El nivel educativo es determinante en las habilidades
que tienen los consumidores en las decisiones de
consumo adecuadas.

Grafico 22:Evaluacion de las habilidades segun atributos de los consumidores (%)

Informacion Fecha de Alimentos Tasa de Calculo de Calculo de
nutricional vencimiento | saludables interés descuento intereses

Caracteristicas

Respecto a la interpretacion de las etiquetas

relacionado con la informacion nutricional, se obtuvo Total 10.6% 82.8% 42.2%

o . . e
que solo el 10.6% de los consumidores identificé la B —_— 14.5% 87.0% 43.8% 60.2% 41.6% 37.4%

;‘?Sﬁue_“:‘ correcta, _ew;lenluando la cor:pllejldad :e P L De 25 a 39 afios 12.0% 86.3% 49.6% 76.7% 45.9% 43.2%
icha informacidén, siendo las personas del grupo de

oeE 2 P grup De 40 afios a mas 7.2% 77.3% 45.7% 77.3% 38.9% 34.8%
edad de 40 afios a mas (7.2%) y los del NSE D/E (7.6%)
guienes obtuvieron los menores puntajes.

Hombre 12.7% 82.3% 47.1% 73.6% 46.9% 45.8%
Mujer 8.5% 83.3% 46.7% 73.7% 37.6% 31.6%

En el caso de alimentacion saludable, menos de la mitad
de los consumidores pudo elegir la opcién menos
dafiina toda vez que se contrastd dos productos
similares en los que se diferenciaban en que uno de ellos
contenia el octégono de grasas trans, cuya
recomendacion por parte de la autoridad de la salud es
hacia evitar el consumo excesivo. Los consumidores del FFEFFHFEAS
NSE D/E los que obtuvieron el menor porcentaje de alcanzado

identificacion adecuada (42.2%).

A/B 15.1% 85.0% 51.5% 79.3% 55.0% 44.3%
C 10.0% 85.0% 47.3% 72.4% 39.8% 42.2%
D/E 7.6% 77.8% 42.2% 70.5% 34.6% 28.9%

Educacion inicial 1/ 0.0% 23.8% 6.7% 39.1% 30.0% 4.9%
Primaria 4.7% 69.8% 42.0% 65.6% 25.7% 17.1%
Secundaria 8.5% 84.9% 44.2% 69.8% 38.0% 37.5%
Superior técnico comp. 10.1% 83.0% 50.8% 76.5% 43.5% 42.7%
Superior univ.incom. 16.0% 86.3% 50.9% 74.7% 50.9% 44.3%
Superior univ. comp. 20.0% 87.0% 50.0% 89.5% 67.6% 53.7%

En cuanto a las habilidades numéricas, siete de cada Posgrado 1/ 16.7% 92.1% 69.7% 96.4% 43.3% 70.7%

diez consumidores (73.6%) selecciond la tasa de interés 1/Datos no representativos
mas adecuada. Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

En el caso de los cdlculos para conocer el nivel de descuento y el monto a pagar por concepto de intereses, solo cuatro de cada diez consumidores sefialaron
la respuesta correcta, en los dos casos (42.2% y 38.7%, respectivamente). Segun atributos del consumidor, se evidencia que las mujeres, los consumidores del
NSE D/E y los de menor nivel educativo tienen menores habilidades para realizar operaciones de célculo.
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IV.3 El conocimiento del consumidor con relacion a sus derechos y regulacion de proteccion

IV.3.1 Conocimiento del marco legal y de sus derechos como consumidor

El Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establece normas que tienen como finalidad la proteccién y defensa del consumidor. Esta norma busca
gue los consumidores accedan a productos y servicios idéneos; y que gocen de los derechos y mecanismos efectivos para su proteccién, reduciendo la
asimetria de informacidn, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses.

En el dmbito urbano,
cinco de cada diez
consumidores (54.6%)
indicd haber escuchado
de la existencia de un
marco normativo que
los protege; el 23.7%
declaré conocer de qué
se trata.

El conocimiento de la
existencia del cuerpo
normativo se dio en
mayor grado a nivel de
los hombres y en los
consumidores
pertenecientes a los
NSE mas altos.
Asimismo, fue mayor
conforme tuvo un nivel
educativo mas alto.

Grafico 23:Porcentaje de consumidores que escucharon y conocen el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (%)

Escuchd de la Ley de
Proteccién y Defensa
del Consumidor

54.6% €@

Escuch6 de la Ley

Sabe de qué trata la
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Sabe de qué tratala
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seglin segun NSE
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Ley segun NSE

|
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Escuché de laley segin

grupos de edad

49.9%
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Sabe de qué trata la
Ley segun edad

% 20.8%

77 29%

m 26.1%

Posgrado 1/
Superior univ.
comp.

Superior univ.
incom.

Superior técnico
comp.

Secundaria

Primaria

Educacion inicial

1/

Sabe de qué trata la
Ley segun nivel

educativo

D 3s3%
YW 25.5%

8.7%

R

Pregunta referencial
e La Ley de Proteccidn al Consumidor (Codigo de proteccidn y defensa del consumidor) establece los derechos de los consumidores y las obligaciones de los proveedores en
una relacién de consumo. Usando esta tarjeta por favor indique si:
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Conocimiento de la existencia del Codigo segun ciudades. El conocimiento de la existencia de la Ley de consumo es diferenciado. En ciudades como Tarapoto,
llo y Cerro de Pasco se reporté los valores superiores al promedio en cuanto a la proporcién de consumidores que declararon haber escuchado del Cédigo
(63.8%, 60.7% y 60.0%, respectivamente), a diferencia de ciudades como Cusco y Puno (34.2% y 41.8%, respectivamente), en donde se encuentran los
menores niveles de conocimiento de la existencia del Cédigo.

Grafico 24:Porcentaje de consumidores que escucharon del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, segun ciudades (%)
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Pregunta referencial:
e La Ley de Proteccién al Consumidor (Codigo de proteccién y defensa del consumidor) establece los derechos de los consumidores y las obligaciones de los
proveedores en una relaciéon de consumo.
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Autopercepcion de conocimiento de los derechos como consumidor. Alrededor de nueve de cada diez consumidores (86.3%) sefialé conocer acerca de sus
derechos como consumidor. Sin embargo, si desagregamos esta cifra se tiene que solo el 22.8% de los encuestados indicé tener un “conocimiento alto”
(incluyéndose a las respuestas que afirmaron conocerlos “muy bien" y " relativamente bien") y un 63.5% sefialé tener un bajo conocimiento de ellos (engloba
a los que indicaron conocerlos “poco” y “muy poco”).

Segun caracteristicas de los consumidores, se Grafico 25:Porcentaje de consumidores de acuerdo a su percepcién sobre el conocimiento (%)
evidencia que existe una relacion directa entre el

Conocimiento de

nivel de conocimiento alto de sus derechos y el o Ganocmientanito _ Desconocimiento
nivel socioecondmico al que pertenecen: el 32.5% CRIRCIERSHicas 1/ derec;‘;s s 3/
del NSE A/B versus el 15.1% del NSE D/E. De igual
forma sucede con el grado de instruccién Total 22.8%
educativa. De 18 a 24 afios 21.5% 65.7% 12.7%
Con relacién al sexo, se evidencia que un mayor CENTOGEELERSSEE De 25 a 39 afios 21.6% 67.2% 11.1%
porcentaje de hombres (25.6%), segin su De 40 afios a més 24.6% >8.6% 16.3%
percepcién, tienen conocimiento alto de sus Hombre 25.6% 62.8% 11.6%
derechos como consumidores, en comparacion a Mujer 20.0% 64.2% 15.4%
las mujeres (20.0%). A/B 32.5% 59.4% 8.1%
Finalmente, segln grupo de edad, los resultados ¢ AL e —
indican que en el segmento de adultos intermedios D/E 15.1% 63.8% 20.2%
y mayores (de 40 afios a mas) se encuentra un Educacién inicial 4/ 0.8% 30.6% 54.0%
mayor porcentaje de consumidores con alto Primaria 13.9% 56.9% 27.9%
conocimiento de sus derechos (24.6%) y en el Secundaria 17.0% 67.3% 15.7%
segmento de adultos jovenes (de 25 a 39 afios) un ISR superior técnico comp. 28.8% 64.4% 6.8%
mayor porcentaje con bajo conocimiento de sus Superior univ. incom. 25.3% 69.6% 5.0%
derechos como consumidor (67'2%)- Superior univ. comp. 37.8% 55.2% 7.0%
Posgrado 4/ 62.2% 37.2% 0.6%

1/Incluye las respuestas "los conozco muy bien" y "los conozco relativamente bien"
2/Incluye las respuestas "los conozco poco" y "los conozco muy poco"

3/Incluye a quienes respondieron "no los conozco"

4/Datos no representativos.

Pregunta referencial:

¢Qué tanto diria que conoce sus derechos como consumidor?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Con la finalidad de conocer de forma mas objetiva el grado de conocimiento
de los derechos del consumidor, los consumidores fueron sometidos a un
ejercicio hipotético relacionado con situaciones cotidianas frente a las cuales
el consumidor debia de declarar su conformidad o no.

Al respecto, se evidencia que existe un heterogéneo conocimiento de cada
derecho del consumidor sobre la base del ejemplo evaluado y en ningtin caso
se da una respuesta correcta para el 100% de los casos. Por ejemplo:

o El 41.4% de los consumidores indicé erréneamente que es obligatorio
contratar un abogado para poner una denuncia en el Indecopi, lo cual
es incorrecto toda vez que basta con la participacidn del consumidor.

e Un tercio de los consumidores (31%) consideré como permisible que
una empresa se niegue a pagar una reparacion por daios y perjuicios
aun cuando el producto adquirido haya sido la causa del potencial dano.

o EI28.8% de los consumidores indicd que no estd permitido formar una
asociacion de consumidores para defender sus derechos.

e El 20.8% de los consumidores sefialé que es correcto que, si va con sus
amigos a un concierto y este se cancela, solo puede reclamar de manera
grupal, lo cual es incorrecto.

o El 17.6% de los consumidores mostro permeabilidad a que los
proveedores le nieguen cambios o devoluciones en sus productos recién
adquiridos.

e El12.4% consideré como permisible que una entidad financiera le cobre
una penalidad por cancelar de forma anticipada un préstamoy el 8.1%
no supo qué contestar.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 26:Evaluacion de los derechos del consumidor (%)

Un fabricante venda un producto por television aS/19y no avise

que va a cobrar S/5 més por enviarlo a domicilio <) EER/ l
Un fabricante venda un juguete sabiendo que es téxico Bio 92.3 1|9
Sea obligatorio contratar un abogado para poner una denuncia
en el Indecopi AL 286 l
Una discoteca niegue el ingreso de una persona por su
T 6.9 90.4 2
apariencia fisica
Una empresa les avise a sus vecinos que usted debe pagar una
11.0 85.6
deuda
Una tienda niegue cambios o devoluciones en sus productos
17.6 79.1

nuevos

Una empresa se niegue a pagar una reparacion por dafios y
perjuicios si un comprador sale herido al utilizar un producto de 31.0 65.6
formaregular

Si va con sus amigos a un concierto y este se cancela, solo puede

W | e e |

20.8 74.0
reclamar de manera grupal
Un colegio particular le exija comprar un texto escolar (libro) de ™ -
una marca especifica : ’
Usted pueda formar una asociacion de consumidores para
60.0 28.8
defender sus derechos en el sector transporte
Un banco le cobre penalidades porque cancelé un préstamo de 124 29.4
forma anticipada : ’
Leyenda: Si No B Nolosé

Pregunta referencial:

e Por lo que sabe o ha escuchado, segun la ley peruana, ¢esta permitido o es correcto que...?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi
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Autopercepcidn sobre la defensa de sus derechos como consumidores

. . o ,
Alrededor de la mitad de consumidores (48.4%), segln su Grafico 27:Autopercepcion sobre la defensa de sus derechos como consumidor (%)
autopercepcion, hace respetar sus derechos como -Una respuesta-

consumidor (incluye las opciones “siempre” y “casi siempre”),

siendo mayor el porcentaje en los consumidores que Casinunca
., 9.6%
pertenecen al NSE A/B (58.4%), en comparacion a los otros Y ?
NSE. 38.8%
Nunca
2.4%

Segun grupo de edad, los resultados indican que el segmento
de adultos intermedios y mayores (de 40 afios a mas) se
encuentra un mayor porcentaje de consumidores (50.9%) que
haria respetar sus derechos, en comparacién a los otros
grupos etarios.

Siempre
13.4%

Casi siempre
35.1%

Por otro lado, doce de cada cien consumidores (12.0%), no o ot -
i ) \ ) . \ . 48.4% siemprey casi siempre hace respetar sus
haria respetar “nunca” o “casi nunca” sus derechos, siendo . derechos

. /

mayor esta incidencia conforme se reduce el nivel educativo y - -

/
/
/

NSE de los consumidores.

Seguin sexo Segun NSE Segun nivel educativo
' 47.9% NSE A/B 58.4% Posgrado 74.8%
* NSEC 46.2% Superior univ. comp. 62.9%
49.0% —
NSE D/E 43.0% Superior univ. Incom. 53.6%
Seguin grupo de edad Superior técnico comp. 55.3%
De 18 24 afios 48.7% Secundaria 39.0%
De 25a 39 afios 45.8% Primaria 49.9%
De 40 afios a mas 50.9% Educacidn inicial 1/ || 6.6%

1/Datos no representativo
Para sexo, NSE, nivel educativo y grupo de edad, se incluye las respuestas “siempre” y “casi siempre”
Pregunta referencial:

e ¢Qué tanto diria usted que hace respetar sus derechos como consumidor?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Las respuestas brindadas por los consumidores respecto al conocimiento de sus derechos y la actitud de defensa de los mismos, permiten dimensionar para
efectos practicos de la presente publicacion, una tipologia o grupos de consumidores, segun la siguiente tipologia:

)  Vulnerables: como aquellos consumidores que declararon no conocer sus derechos y nunca hacerlos respetar.

i) Pasivos: como aquellos consumidores que declararon conocer sus derechos, pero no suelen hacerlos respetar.

ii) Impulsivos: Aquellos consumidores que declararon no conocer cabalmente sus derechos, pero los hacen respetar.
v) Activos: Aquellos consumidores que se caracterizan por conocer bien sus derechos y los hace respetar siempre.

Sobre la base de lo anterior, solo un 18.2% de
consumidores tendria un comportamiento
activo y un 47.0% estaria dentro grupo de los
consumidores “vulnerables”. Asimismo, existe

Grafico 28:Matriz:conocimiento versus defensa de derechos como consumidor
(Distribucion de consumidores, seguin grupo)

o —
. . . € 5 H 1
un 30.2% de consumidores independiente del & -3 Pasivos Activos
. o o &g
conocimiento de sus derechos, posee una P4 2 5% : _
. o < I ZE Piensan que conocen sus derechos, perono  Declaran conocer bien sus derechos y hacerlos
cultura de reclamo; mientras que, un 4.6% g 23 . o
. b S suelen hacerlos respetar respetar siempre o casi siempre
simplemente no hace respetar sus derechos g 5
(=] s (o) 0,
pese a conocerlos. 2o 4.6% 18.2%
. o . e £ o
Asimismo, es relevante indicar que existe una 8 a =z = V | bl | | .
asociacion significativa entre el conocimiento 9 S § z uinerables Mpuisivos
o ©O
de los derechosy el respeto de estos por parte 8 8[ ~ 8
. c o o 5 ,
de los consumidores. s § § No conocen sus derechos y no los hacen No saben bien cudles son sus derechos pero
o) = v
@ g respetar los hacen respetar
5 =
g 3 o,
~ = 47.0% 30.2%
BAIO ALTO
(nunca / casi nunca / a veces) (casi siempre / siempre)

équé tanto diria que hace respetar sus derechos como consumidor?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Evaluando los grupos de consumidores, segln sus caracteristicas relevantes, se evidencié lo siguiente:

e Existe un mayor porcentaje de hombres que son activos, en comparacidn a las mujeres. Caso contrario al segmento de impulsivos, donde es mayor
el porcentaje de mujeres. Asimismo, en condicidén de vulnerables, casi no existe diferencia en el porcentaje de hombres y mujeres.

e Respecto al NSE, se observa claramente, que existe un mayor nimero de consumidores del NSE A/B que son activos (27.5%) y en el NSE D/E, un
mayor el porcentaje de consumidores vulnerables (52.9%). Esta misma relacién sucede segln nivel de estudios alcanzados.

Grafico 29:Tipo de consumidor segun caracteristicas relevantes del consumidor (%)

Caracteristicas Vulnerables Impulsivos Pasivos

Total 30.2%

De 18 a 24 afios 47.3% 31.2% 4.0% 17.5%

R::g::se De 25 a 39 afios 49.8% 28.7% 4.4% 17.1%
De 40 afios a mas 44.1% 31.3% 5.0% 19.6%

Hombre 46.8% 27.6% 5.3% 20.2%

Mujer 47.2% 32.8% 3.8% 16.2%

A/B 36.5% 30.9% 5.0% 27.5%

C 49.3% 28.5% 4.6% 17.6%

D/E 52.9% 32.0% 4.1% 11.0%

Educacion inicial 1/ 93.4% 5.7% 0.0% 0.8%

Primaria 46.7% 39.4% 3.5% 10.4%

. \ Secundaria 56.1% 26.9% 4.9% 12.1%
NIV:IL::;?:VO Superior técnico comp. 38.5% 32.6% 6.2% 22.6%
Superior univ. incom. 44.0% 30.6% 2.4% 22.9%

Superior univ. comp. 31.8% 30.5% 5.4% 32.4%

Posgrado 1/ 24.0% 13.7% 1.2% 61.0%

1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Busqueda de informacion sobre derechos

Dado que existe desconocimiento de los derechos
como consumidor, se podria decir que una de las
causas es el limitado acceso a dicha informacion, falta
difusiéon de dichos derechos y el comportamiento
“inactivo” del consumidor respecto de la busqueda
externa de ella. En ese marco, los resultados de la
encuesta indican que solo el 18.9% de consumidores
buscé informacién sobre sus derechos y el 80.7% de
consumidores declar6 no haber buscado dicha
informacioén.

Asimismo, segun caracteristicas relevantes de los
consumidores, entre aquellos que no buscaron
informacidn se encuentran los jévenes de 18 a 24 afios
(82.6% del total de jovenes), mujeres (82.6%), los
pertenecientes a los NSE D/E (83.4%) y los de menor
nivel educativo, como es el caso de los consumidores
con educacion inicial (86.2%).

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Grafico 30:Busqueda de informacion sobre sus derechos por parte de los consumidores,

segun atributos (%)

Caracteristicas

De 18 a 24 afios 17.1%

EDECILEREREREEE De 25 a 39 afios 20.5%
De 40 afios a mas 18.2%

Hombre 20.8%

Mujer 17.0%

A/B 22.0%

C 18.8%

D/E 16.3%

Educacidn inicial 1/ 9.2%

Primaria 14.7%

Pl e Secundaria 14.9%
enredts Superior técnico comp. 23.7%
Superior univ. Incom. 20.4%

Superior univ. comp. 27.3%

Posgrado 1/ 38.0%

1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

IV.3.2 Acciones que se realizarian en la busqueda de la solucion en el problema de consumo

Los consumidores ante la ocurrencia de un conflicto de consumo adoptan
como primera accion el acudir directamente a la empresa (41.5%), para
ejercer su derecho, sea de forma verbal o a través de otro medio formal®.
Sin embargo, existe un 13.2% consumidores indicé que no sabria qué hacer
y un 4.4% que no reclamaria o no tomaria accion alguna.

Asimismo, solo uno de cada diez consumidores (10.4%) sefialé que como
primera accién a realizar seria recurrir a la entidad competente del Estado
a realizar su reclamo; en tanto, el 9.0% presentaria una denuncia policial,
gue en general no es parte de los mecanismos administrativos en cuanto
justicia de consumo

Otras estrategias que realizarian los consumidores, como primera accion,
para reclamar se encuentran relacionadas con hacer publico dicho
descontento, a través de los medios de comunicacién (7.0%) y redes
sociales (4.1%).

Finalmente, los resultados arrojan, en términos generales, que 5 de cada
diez personas realizarian acciones, como primera opcién, inadecuadas para
encontrar alguna solucion a sus problemas de consumo.

Grafico 31:Primera accion que realizaria para presentar un reclamo (%)
-Respuesta tnica-

Reclamaria a

través de mis

redes sociales
4.1%

Otros

No reclamaria/no 10.3%

haria nada mas
4.4%

Acudiria
Acudirfaa los directamenteala
medios de empresa
comunicacion 41.5%
7.0%

Presentariauna
denuncia polidal
9.0%

Recurririaala

»

entidad
competente del No sabrfa que hacer/ me informaria
Estado 13.2%
10.4%

Pregunta referencial:

o Si fuese a realizar un reclamo, équé seria lo primero que haria para reclamar?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

8 Acudir directamente a la empresa incluye (via presencial, virtual, telefénica) ya sea de forma verbal, carta notarial, formato o libro de reclamaciones
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Respecto a aquellos consumidores que realizarian el proceso de reclamo, teniendo como estrategia acudir directamente a la empresa, como primera accién,
solo el 90.9% de estos consumidores continuaria con el proceso. La segunda accidn que realizaria este grupo, en mayor proporcion es recurrir a una entidad
competente®® (46.4%), seguido de presentar una denuncia policial (17.9%), acudir a una asociacién de consumidores (10.3%), entre otros.

Del total de consumidores que tendrian como segunda accion presentar su reclamo en una entidad competente; solo el 79.4% continuaria en la busqueda de
solucidn, siendo la tercera accion estratégica a realizar, principalmente, ir al Poder Judicial para poner una demanda (26.5%), seguido de presentar una
denuncia policial (22.7%), no sabria que hacer (14.3%), acudir a una asociacion de consumidores (13.5%), entre otros.

Grafico 32:Pasos para presentar un reclamo (%)

1
Iria al Poder Judicial para poner una demanda
1

) ) Presentaria una denuncia policial
79.4% continuaria P

No sabria que hacer

Recurriria a la entidad competente E

7 : . Acudiria a una asociacién de consumidores
Presentaria una denuncia policial

- e . Reclamaria a través de mis redes sociales
Acudiria a una asociacién de consumidores
90.9% Acudiria a los medios de comunicacién

continuaria

Acudiria a los medios de comunicacion
Otros 1/

Reclamaria a través de mis redes sociales
Acudirl'a No sabria que hacer y. _

Otros

directamente a
la empresa
41.5%

1/ Dato no representativo

Pregunta referencial:

o Si fuese a realizar un reclamo, é¢qué haria para reclamary en qué orden lo haria?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

19 Entidad competente se refiere a Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Sunass, SBS, Ositran, etc.
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IV.3.3 Conocimiento de entidades a dénde acudir para efectuar reclamos

El consumidor en el Pert cuenta con diversos instrumentos para solucionar aquellos problemas generados de su relacion de consumo?°, las cuales abarcan
desde acuerdos voluntarios entre el consumidor y el proveedor?!; procedimientos administrativos (que pueden concluir con sanciones en contra del
proveedor y medidas correctivas a favor de los consumidores) y el arbitraje de consumo (en el que potencialmente se puede otorgar a favor del consumidor
una indemnizacién que repare el perjuicio causado por la empresa). Dichos instrumentos son ofrecidos por diversas entidades que forman parte del Sistema
Nacional de Proteccion al Consumidor, en el marco de sus respectivas competencias, como es el caso del Indecopi, los organismos reguladores (Osiptel,
Osinergmin, Sunass y Ositran), la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud) y la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).

Al evaluar una muestra de productos o servicios cuyas potenciales controversias estarian dentro del ambito del Indecopi se reportd que, en general, existe
un desconocimiento con relacién a las entidades competentes a las que deberia de recurrir el consumidor. Lo anterior no solo implicaria la complejidad del
Sistema de cara al consumidor, sino que la canalizacién equivocada de los reclamos para la defensa de los derechos en algunos casos estaria impactando en
una continuidad del detrimento del consumidor toda vez que no se llegaria necesariamente a una solucién.

A mayor abundamiento:

En la actividad de bancos y servicios financieros, el 32.1% de los consumidores asocia al Indecopi como entidad encargada de atenderlo u orientarlo, mientras
que el 24.7% identificd a la SBS y el 27.6% no precisé entidad alguna. En tanto, el 14.2% de consumidores seiialé erréneamente a una entidad distinta. Es
preciso indicar que esta actividad es sobre la que se concentra la mayor cantidad de reclamos y denuncias en el Indecopi.

En el sector de transporte aéreo y servicio automotriz se evidencia el mayor desconocimiento en cuanto a identificacién de la entidad competente que deberia
de orientar o atender al consumidor en la solucidén de su problema de consumo (56.2% y 52.4%, respectivamente). Ositran fue asociado como entidad
competente en ambos sectores por cerca del 12% de consumidores.

20 En estricto, la relacion de consumo es la relacion por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion econémica.

21 También existen mecanismo privados para la solucién de conflictos en algunos sectores como es el caso de “Al6 Banco”, Al6 Seguro” y la Defensoria del Cliente Financiero (desarrollados por la asociaciéon de Bancos
del Pert — Asbanc- para un grupo de asociados), la Defensoria del Asegurado (Desafeg) para el rubro de seguros, la Defensoria del Consumidor Automotor en el rubro automotriz y; el centro de Conciliacidn y Arbitraje
(CECONAR) como organismo auténomo principalmente para el rubro de salud. Un mayor detalle puede apreciarse en https://repositorio.indecopi.gob.pe/handle/11724/7794 en la correspondiente seccion de
mecanismos de solucién de confianza de los consumidores.
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Grafico 33:Mecanismos de solucion de conflictos para actividades bajo el ambito del Indecopi (%)
-Respuestas multiple-

o El equipo celular o D o || aesw
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Pregunta referencial:
Si tuviera problemas con los servicios o productos de.... Podria indicarme ¢A qué instituciones del Estado iria si la empresa no lo ayudé?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Al evaluarse una muestra de
productos o servicios cuyas
potenciales controversias
estarian fuera del ambito del
Indecopi se reporté lo siguiente:

En el caso de los servicios
publicos, los resultados indican
que existe una identificacidn
heterogénea, respecto a la
entidad responsable. Los
servicios de telefonia, cable e
internet, fueron asociados al
Osiptel por el 53.7% de
consumidores, porcentaje
mayor en comparacion a los
servicios de suministro de
energia eléctrica y gas natural
(36.6% y 33.1%,
respectivamente).

En los servicios privados de
pensiones e infraestructura de

aeropuertos y puertos, se
reporta el mayor
desconocimiento  (45.1% vy

44.4%, respectivamente).

Grafico 34:Mecanismos de solucion de conflictos para actividades fuera del ambito del Indecopi (%)

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

-Respuestas multiple-

Pregunta referencial:

Servicio de telefonia, 537%

o i D 14.1% 3.1% 9 9 9 9 9 9 2.1% 1.79 1.8% 24.0%
cable, internet &) 4 [ | 1% 0.5% 0.8% 0.3% 0.5% 0.1% 0.0% 2.1% 7% 8% i
Fondos privados & = 45.1%

\ 17.6% o 16.1% o
de pensiones E m 1.6% 11% li/a 0.8% - 13/0 Oi% 2.2% 3.7% 1.5% ‘EA
Infraestructura de [‘j ) 44.4%

e —;\—@ 122% | oy, 3.9% 3.6% 17.8% 9 5 5 0 11.5% 9 4.0%

aeropuertos, puertos TR, | gy 7% 3.9% B 6% ™ 06% | 06% | 05% | 07% p 1.0% 4.0%
e Nidos y colegios m 68.5%
publicos 3328 | °% | 03% | o03% | o07% | 01% | 01% | 50% . 08% | 64% | oa% | 13% | 127%

e Universidades ] 27.7% | 314% 26.0%

publicas = | 2 osw | o [ oew | o | aan | | Wl | o | 3 | osx | 23 | W
' 71.1%
Servicios médicos - 0

e nn 5.4% 0.5% 0.2% 0.8% 0.2% 03% 12% 13% . 1.1% 25% 16% | 157%

s add s 7 —

&
33.1% 39.8%
Gas natural 97% .
7% 3.6% . 23% 2.0% 12% 0.6% 0.3% 0.4% 4.7% 13% 3.5% .
9

G Servicios de energia 9 = . 25.3%

g 10.8% | 6.2% . 2.8% 2.0% 05% 0.7% 03% 0.2% 9-7% 4.1% 2.8% [ ]

| — -— [—
o Agua y desagiie £ 13.3% ssy | 135% 22.0% ) 30.3%
) = 3.3% % - 1.1% 0.6% 0.8% 0.4% 0.5% ™ 41% 3.9%
o -]
— = [C) s ° ©
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- o £ 3 2
= =

o Si fuese a realizar un reclamo, équé haria para reclamary en qué orden lo haria?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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El desconocimiento por parte del consumidor con relacion a las competencias de las diversas entidades en materia de proteccién del consumidor ha conllevado
al planteamiento de mecanismos que ayuden a disminuir la asimetria y costos de transaccion en la busqueda de informacién. Destaca:

e La herramienta informativa denominada “Mapa del Consumo. Creada para que los consumidores que tengan un conflicto de consumo conozcan
ante qué entidad publica puedan acudir para presentar un reclama o denuncia a nivel nacional. Esto, con una visién de interculturalidad a fin de
dar acceso igualitario al consumidor.

e El proyecto de Ventanilla Unica cuyo diagndstico fue contemplado en el Plan Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor 2017-2020,
aprobada por Decreto Supremo N° 006-2017-PCM, considerado en el eje referido a mecanismos de prevencidn y solucién de conflictos entre
proveedores y consumidores (Eje 3), el cual tiene como objetivo el promover el establecimiento de mecanismos expeditivos de prevencién y
solucidn de conflictos a nivel nacional, impulsando su simplificacion. El objetivo de la creacién de la ventanilla Unica es integrar y simplificar
procedimientos y servicios de las instituciones del Estado, en este caso, relacionadas con la proteccidn al consumidor, para lo cual, en un mediano
plazo, impactaria en (i) una adecuada gobernanza, (ii) la optimizacion de procesos, (iii) la simplificacion de tramites y (iv) su automatizacion.
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IV.3.4 Conocimiento del libro de reclamaciones

El libro de reclamaciones es una herramienta que Grafico 35:Libro de reclamaciones
permite al consumidor presentar sus quejas o - N
reclamos por inconvenientes que surgen frente a la Libro de
. . Reclamaciones 81.4% |
compra de un producto o servicio. El proveedor tiene - Lo conoce 24.6%/- N
la obligacién de ponerlo a disposicion del —_— Lo utilizé Experiencia de uso
consumidor de manera fisica o virtual.
] L. NSEA/B 91.2% Facilidad para llenar el Libro de Reclamaciones
Los resultados de la encuesta aplicada indican que NsE o5 50
existe elevado conocimiento de la existencia del libro NSE D/E 66.9% 1‘1I 87 - oid 80 I1-9
de reclamaciones (81.4% or arte de los B Muy dificil 1/ Dificil ~ ® Ni facil ni dificil Fadil Muy facil  ® No precisa 1/
p p
consumidores. Asimismo, este conocimiento es Hombre 83.4%
mayor en los hombres (83.4%) y cuanto mayor sea el Mujer 79.3% Utilidad del Libro de Reclamaciones
NSE y nivel educativo alcanzado: 91.2% en el NSE A/B etga [ . o - o ", I .
. . , o 85.3% B E & .
y entorno al 90% en los niveles educativos mas altos. e
De25a 87.2% B Nada util Poco util M Algo util Util Muy util M No precisa
A . . 39 afios )
Del grupo de consumidores que conocen dicho libro, De 402 6%
el 24.6% sefialé haberlo utilizado alguna vez, los més cr Segtin lo que sabe o ha escuchadoéLas leyes en el Peru exigen a las empresas que...
mismos que sobre la base de su experiencia Posgrado 90.3% Den respuesta al reclamo en maximo 30dias [ TGS EE 7
Consideraron que: Superior univ. comp. 90.5%
. . o Entreguen el Libro de Reclamaciones _
Superior univ. Incom. 91.2% inmediatamente si lo solicitan A
° ES féCI' de ”enarlo (el 694% de Superior técnico comp. 89.9% Entreguen una copia (fisica o virtual) de la hoja de _-
i i Secundaria 80.4% reclamacion 15.4
consumidores que incluye las respuestas A% B _
. “ .y wes _im ) Primaria 65.4% Deben tener un letrero visible del Libro de _.38
referidas a “muy facil” y “facil”) y la mitad — Reclamaciones :
. , Lot ju etn Educacién inicial 1/ 51.7% ,
(51.9%) considerd que es util (“muy util” y —_— Esi ENo No lo sabe
“atil”). _ )\ )

e Asimismo, en un 51.8% consideraron que .
1/Datos no representativos
recibieron una copia de la reclamacion, pregunta referencial:
43.9% que tuvo al acceso de dicho libro Sobreellibro de reclamaciones, épodria indicarme si...
Podria decirme, i qué tan facil de llenar le parece el libro de reclamaciones?
Podria decirme, éiqué tan util le parece el libro de reclamaciones para solucionar su reclamo?
respuesta antes del mes. Por favor digame, segun lo que sabe o ha escuchado sobre el libro de reclamaciones, éLas leyes en el Peru exigen a las empresas que?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

cuando fue solicitado y un 42% recibio
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Por otro lado, del total de consumidores que indicaron conocer el

libro de reclamaciones, el 75.4% no lo utilizé.
Grafico 36:Razones no las que no utilizé el libro de reclamaciones
Entre las razones mas resaltantes que justificaron la no utilizacién se

Razones por las que no utilizé
el libro de reclamaciones

entre otros.

encuentran: que no fue necesario su uso o no tuvo problemas que ]
hiciera que solicitara dicha herramienta (39.9%), seguido de falta de 75.4%
tiempo (12.8%) y el desconocimiento de cémo utilizarlo (11.3%), No lo utilizé

Solo en el 6.7% de casos se reportd que el proveedor no tenia el libro. . .

L. . . ) o, L. Porcentajede Porcentajede
Asimismo, un bajo porcentaje declaré que percibia que no sera util respuestas consumidores
(6.4%) y es muy extenso para el llenado (5.3%), aspectos que ponen

en relieve la necesidad de impulsar su utilidad y simplicidad; ademds No ha sido necesario/ no he tenido...— 48.1% 39.99

de la supervisién y monitoreo constante. Por falta de tiempo - 15.4% g

Reclamé de otra forma - 13.6% 11.39

o

o

o

No sé cdmo utilizarlo 12.5% 10.3%
Me lo negaron _ 7.3% 0
El proveedor no tenia el Libro de..._ 6.7% o
5.6%
No me parece Util 6.4%
P _ ° e
Es muy extenso para llenar _ 5.3%
Y : ’ 4.4%

Otros . 3.9%

No precisa I 1.3%

Y
N
X

1.1%

\.

Pregunta referencial:

¢Por qué no lo ha utilizado?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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La implementacién de programas de educacién e informacidn constituye una de las necesidades que procuran ser atendidas por las Directrices para la
Proteccién del Consumidor de la Conferencia de las Naciones Unidas Sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD) toda vez que forman parte de los instrumentos
para la proteccion del consumidor. En este sentido, el Examen Voluntario entre Homodlogos del Derecho y la Politica de Proteccién del Consumidor del Peru
llevado a cabo por la UNCTAD, realizado en 2020, recomendé que el Pert debe de reforzar sus actividades de educacion, orientacién y difusién de informacion
orientadas a consumidores vulnerables y en situacién de desventaja, especialmente entre las poblaciones pobres y rurales. En este sentido, se precisé la
necesidad de profundizar las actuaciones de educacién, orientacién y difusion de informacion para integrarlos plenamente en los curriculos escolares y formar

a los cuadros docentes.

Es destacar que, conforme lo indica la UNCTAD (2018), en su Manual sobre Proteccidn del Consumidor y el Kit de Herramientas para la implementacién de
Politicas de Proteccién al Consumidor de la OCDE (2010), existe cierta diferencia entre la educacidén e informacién, las mismas que ademas pueden

complementarse, asi:

e Laeducacién de los consumidores alude al proceso por el que se adquieren conocimientos y habilidades para gestionar los recursos a disposicién de
los consumidores y se adoptan medidas para reforzar su competencia en la toma de decisiones. Estas iniciativas tienen un enfoque de largo plazo.

e Por su parte, la informacion se refiere a la facilitacion de datos relativos a productos o transacciones concretas para que los consumidores puedan
adoptar decisiones. Usualmente son iniciativas de corto plazo, consistentes en el suministro de herramientas de comparacién (sobre la calidad,
costos u otras caracteristicas), informacion descriptiva y declaraciones de divulgacién.

Asimismo:

e Estasiniciativas pueden ser desarrollados e implementadas por el gobierno o en colaboracién con los actores principales, incluidos los consumidores,
organismos de consumo, la industria, las instituciones educativas y los medios de comunicacion.

e Estasacciones (de educacion e informacidn o concientizacion) pueden ayudar al acceso de los consumidores a lainformacién, pero no sera suficiente
toda vez que podrian ser afectados por sesgos conductuales que son dificiles de superar, aspecto que debe de ser considerado cada vez mas en los
procesos de intervencion dada la heterogeneidad del consumidor peruano.
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Iv.4

De acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta, tres de cada 10 consumidores (28.2%)
tuvo problemas de consumo debido a la compra de
un producto o servicio, que le hicieron pensar en
representar un reclamo o denuncia. Ademads, de
dicho total, mas de la mitad (61.6%) presentd
reclamos o denuncia.

Entre las tres razones mas mencionadas por los
consumidores que le hicieron pensar en presentar
un reclamo o denuncia se encuentran la “mala
atencién” (26.6% del total), “cargos adicionales”
(24.9% del total), “publicidad engafiosa” (21.5% del
total), “producto defectuoso” (19.3% del total),
“informacion omitida o poco clara” (18.3% del total),
entre otros.

Por otro lado, entre las razones indicadas por los
consumidores que no presentaron reclamo o
denuncia se encuentran: “por falta de tiempo”
(indicada por el 52.0% del total) lo cual se podria
vincular con la carencia de cobertura, acceso a
medios de reclamos y agilidad del proceso, por parte
de los proveedores y entidades ligadas a resolver
conflictos de consumo. Otras razones son “no se
llegarda a nada haciéndolo” (20.0% del total),
“prefiero evitar problemas” (11.0% del total), entre
otros.

Experiencia de consumo y accion de reclamo

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 37:Experiencia de consumo y reclamo

Tuvoun problemacon un
producto o servicio quelo hizo
pensar en presentar un reclamo

No precisa 1/
0.3%

No
71.5%

Pregunta referencial:

¢En los dltimos 12 meses 0.1%
ha tenido algin problema
con algin producto o No precisa 1/

senido que lo haya hecho
pensar en presentar un

- Pregunta referencial:
reclamo/denuncia?

denuncias?

Por falta de tiempo

No se llegard anada haciéndolo
No sé donde reclamar/denunciar
Prefiero evitar problemas

Porque incurria en un costo al hacerlo

Pregunta referencial:
¢Porqué no reclamé/denunci6?

1/ Datos no representativos

¢Presentdel(los) redamos/

Principalesrazones que le hicieron pensaren reclamar (%)

Respuesta multiple

I 24.9% Cargos adicionales
I 01.5% Publicidad engafiosa
I 19.3% El producto era defectuoso
L I 13.3% Informacién omitida o poco clara

— 17.4% Mala calidad

38.3%
I 16.8% No me dieron el servicio/producto ofrecido

[ J E— 15.0% Incumplimiento de fecha de entrega
—— 13.7% Existieron condiciones engafiosas en el contrato
. 8.4% Por problemas con la garantia ofrecida
No si . 7.2% Problemas con el cambio del producto o reembolso
o 2.9% Discriminacién /
Pregunta referencial:
éCual fuelarazén orazonesquelollevaron a pensarenpresentarun
reclamo?
52.0%
20.0%

12.0%

11.0%

8.0%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

53



L
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Realizando un andlisis segln ciudad, respecto a los problemas de consumo, que le hicieron pensar en presentar un reclamo o denuncia, se observa resultados
heterogéneos. Asi, se tuvo que, en ciudades como Cerro de Pasco y Huancayo, cuatro de cada diez consumidores pensaron en presentar reclamos o denuncias
(39.3% y 37.9%, respectivamente); caso contrario a lo sucedido en las ciudades de Trujillo, Cajamarca, Iquitos y Chimbote, en donde se reportaron las menores
tasas (21.4%, 21.6%, 21.7% y 21.8%, respectivamente), considerando los margenes de error.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

Pregunta referencial:

Grafico 38:Experiencia de consumo, segun ciudades
(porcentaje de personas con problemas de consumo)
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e (En los ultimos 12 meses ha tenido algun problema con algun producto o servicio que lo haya hecho pensar en presentar un reclamo o denuncia?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Segun ciudades, se evidencia que la “mala atencidn”, “cargos adicionales” y “publicidad engafiosa” son la razén que con mayor frecuencia es seifialada como
detonante de los reclamos. Sin embargo, a nivel de ciudades la incidencia es diversa, conforme se aprecia en el grafico siguiente:

Grafico 39:Radiografia de las razones que motivaron la presentacion de reclamos o denuncias segun principales ciudades (%)
(en funcién al nimero de respuestas)
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Mala atencién

Cargos adicionales

Publicidad engafiosa

El producto era defectuoso

Informacion omitida o poco clara

Mala calidad

No me dieron el servicio/producto
ofrecido

Incumplimiento de fecha de entrega

Existieron condiciones engafiosas en
el contrato

Por problemas con la garantia ofrecida

Problemas con el cambio del producto
o reembolso

Discriminacién

e Laintensidad del color indica la mayor frecuencia de las razones que conllevaron a presentar reclamos o denuncias en una ciudad
especifica.
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Respecto a las actividades econdmicas en donde se reportd mayores problemas de consumo. Los resultados evidencian que tres de cada diez consumidores
tuvo problemas con empresas que realizan actividades econdmicas de servicios de telecomunicaciones (30.7%) y servicios basicos (26.5%). Asi también, dos
de cada diez de consumidores sefialé que tuvo problemas con empresas que realizan actividades econdmicas con equipos celulares o teléfonos fijos (19.6%)

y alimentos y bebidas (17.0%).

Grafico 40:Actividades econdmicas con mas problemas de consumo (%)

- respuesta multiple-

Telecomunicaciones (celular, telefonia fija, cable, internet) 30.7%

Servicios basicos (agua, desagie y luz)
Equipos celulares o teléfonos fijos
Alimentos y bebidas

26.5%
19.6%
17.0%

Tarjetas de crédito, tarjetas de débito, cuentas de ahorro, préstamos 12.7%

Electrodomésticos y equipos de computo 8.8%
Servicios de salud 6.7%
Servicios de transporte terrestre 5.7%
Restaurantes y bares 4.4%
Servicios de transporte aéreo 4.3%
Servicios educativos 3.7%
Articulos de belleza, de higiene personal o de limpieza del hogar 3.1%
Medicinas 3.0%
Seguros de salud, vehicular o de vida 2.9%
Vestido y calzado 2.6%
Autos/servicio automotriz 1/ 2.1%
Servicios artisticos, de esparcimiento (cines, teatro, conciertos), discotecas 1/ 2.0%
Otros 1/ 1.6%
Juguetes 1/ 1.4%
Paquetes turisticos 1/ 1.2%
Papeleriay utiles escolares 1/ 1.0%

Hospedaje 1/ 0.9%
Inmobiliario 1/ 0.9%
No precisa 1/ 0.4%

1/ Datos no representativos

Pregunta referencial:

e iSobre qué tipo de producto o servicio fue(ron) su(s) problema(s)? ¢Algin otro?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

56



li Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Acciones para reclamar. Entre las diversas acciones que realizaron los consumidores para presentar un reclamo, los resultados de la encuesta indican que la
primera accidn, principal, fue la de presentar el reclamo directamente a la empresa?? (85.5%), seguido de recurrir a la entidad competente del Estado?® (4.0%)
a presentar el reclamo. Asi también un pequefio grupo de consumidores indicé que reclamo a través de las redes sociales (3.8%) como primera accién y

presentar una denuncia policial (2.1%), siendo esta uUltima inadecuada porque no existe ningun marco legal que permita que obligue a un proveedor atender
un reclamo debido una denuncia.

Grafico 41:Primera accion realizada para reclamar (%)

Recurria laentidad
competente del
Estado
4.0%

Reclaméatravés de
mis redes sodales 1/

Acudi directamente ala / 3.8%
empresa ‘
85.5% ~— ,
\ Presentéuna
denuncia polidal 1/

2.1%

*Otros
4.6%

1/ Datos no representativos
*Incluye organizacidn y reclamo publico, reclamos publicos, acudir asociacion de consumidores, acudir a medios de
comunicacién, demanda en el poder judicial, no hice nada.
Pregunta referencial:
® (Cual fue la primera accién que realizé para efectuar dicho reclamo o denuncia?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

22 presentar directamente el reclamo a la empresa incluye que la misma se realice via presencial, virtual o telefénica; ya sea de forma verbal, carta notarial, formato o libro de reclamaciones.
2 Incluye entidades como Indecopi, Osiptel, Osinergmin, Sunass, SBS, Ositran, etc.
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Respecto a los resultados que obtuvieron los consumidores, luego de presentar su reclamo o denuncia, el 26.0% obtuvo un resultado favorable y el 13.7%
obtuvo un resultado desfavorable.

En relacion al comportamiento futuro después de haber tenido el problema de consumo.
El 61.5% de consumidores continud con la empresa con quien tuvo un problema de consumo, a pesar de haber obtenido un resultado desfavorable en su
reclamo o denuncia presentada.

En relacidn a las principales
razones que justifican que el
consumidor no haya
cambiado de proveedor se
encuentra: que no existe
otras empresas que brindan
los productos/servicios que
brinda dicha empresa
(61.9% del total); que se
relaciona con la
concentracién del mercado
que origina inexistencia de
opciones.

Otra razon relevante
indicada fue la dificultad o la
realizaciéon de varios
trdmites para lograr el
cambio de proveedor (20.6%
del total), que se relaciona
con el costo de cambio, por
la existencia de un contrato
que la vincula, tramites que
generan mayores gastos y
tiempo en realizarlos.

Grafico 42:Razones de la permanecia y cambio de proveedores por parte del consumidor, posterior al reclamo (%)

Resultado de su Cambio de empresa luego

reclamo/denuncia de reclamo
No precisa
) 0.4%
Abandonéel
Parcialmentea reclamo
mi favor 15.1%
19.1%
Alnse En mi contra
encuentraen 13.7%

tramite
22.9%

Cambié
de
empresa
38.1%

A mi favor

26.0%

Pregunta referencial: Pregunta referencial:

Luego de esta mala experiencia,
¢éContinud siendo cliente de la
misma empresa o cambié de empresa?

¢Cual fue el resultado de
su reclamo/denuncia?

1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Razones por las que continué adquiriendo productos o
servicios del proveedor reclamado 1/

No hay otras empresas que
brinden ese producto/ servicio

Bl 0%

| 21%

Es dificil, hay que realizar muchos
tramites para el cambio

Otros*

No precisa

Otros productos/ servicios son de I 1.9%
menor calidad i

No conozco el producto o servicio I 1.8%
de otras empresas e
Otros productos o servicios son o
mds caros I 80

Estoy acostumbrado a mi

10/
proveedor actual QU

*Otros:tenia que pagarfactura, Unica empresa, porlacercania, etc.
Pregunta referencial:

¢Cuadles fueron las razones por las que continuara o contindia comprando

o contratando los productos o servicios de esa empresa?
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IV.5 Comercio electrdnico

Conforme lo seifiala la Organizacidn para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmico (OCDE)?* el comercio electrénico se ha extendido por todo el
mundo, alterando las formas en que los actores econdmicos se relacionan
entre si. Los consumidores compran cada vez mas en linea, beneficidandose
de la comodidad y de la creciente diversidad de productos del comercio
electrdnico.

El Perd no ha sido ajeno a esta tendencia la cual que se acentud con la
pandemia del COVID-19%°, caracterizdndose por la aparicién de nuevos
modelos de negocios y un mayor interés por parte de los responsables de
las politicas en materia de proteccion del consumidor para que las personas
gue compran en linea tengan el mismo nivel de proteccién que las que
realizan transacciones convencionales.

Es de destacar que los resultados del trabajo de campo realizado en el 2019
arrojaron que ya uno de cada cuatro consumidores (24.9%) realizaba
compras a través del internet. Esta modalidad era realizada en mayor
medida por hombres, por los consumidores de los NSE mds altos, por los
mas jévenes (dada la mayor familiaridad con el uso de herramientas
tecnoldgicas y uso del internet) y en mayor grado por consumidores con un
mayor nivel de educacidn, conforme se aprecia en el grafico mostrado a la
derecha.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 43:Penetracion de las compras por internet
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De 40 afios a
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Posgrado 1/

Superior univ. comp.
Superior univ. incom.
Superior técnico comp.
Secundaria

Primaria

12.9%

35.3%

31.6%

)

1/ Datos no representativos
Preguntas referenciales:

En los Ultimos 12 meses, ¢ha comprado un producto o servicio por Internet (paginas web,
aplicativos moviles, Facebook)?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

24 Un mayor detalle se puede apreciar en https://www.oecd.org/sti/Panorama-del-comercio-electro%CC%81nico.pdf

25 Un indicador referencial de esta tendencia se puede apreciar en el desempefio indicador referencial de esta tendencia se puede apreciar en el desempefio de los reclamos asociados a
compras no presenciales ante el Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) durante 2020, los mismos que sumaron los 38.1 mil (versus los 11.1 mil de 2019) representando el 44% del total de
reclamos, participacion que se duplicé con relacién a lo reportado el afio previo. Las tiendas por departamento, el sistema financiero y telecomunicaciones fueron las principales actividades

en los que se reportaron la mayor cantidad de reclamos.
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Segun ciudades, Lima Metropolitana, llo y Tacna fueron donde se reportéd un mayor desarrollo del comercio electrénico, superando al promedio nacional

(24.9%). Caso contrario a lo sucedido en las ciudades de Iquitos, Pucallpa y Huancavelica, en donde solo uno de cada diez personas declard haber realizado
compras por internet (11.2%, 12.6% y 13.0%, respectivamente).

Grafico 44:Penetracion del comercio electrénico segun ciudades? (%)
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1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:

¢En los ultimos 12 meses, ¢ha comprado un producto o servicio por Internet (paginas web, aplicativos moviles, Facebook)?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Razones que limitan las mayores transacciones por internet

Existen diversos factores que limitan el mayor desarrollo del
comercio electrénico. Sobre la base de la encuesta se pueden
identificar factores que afectan en mayor grado a los que
declararon haber realizado transacciones y a los que todavia
no participan de esta modalidad.

e Sobrelabase de las declaraciones de los encuestados que
ya realizan transacciones no presenciales, se tuvo que los
principales factores, desde el punto de vista del
consumidor, fueron los asociados a la calidad de los
servicios de los proveedores, la desconfianza asociada a
mecanismo utilizado y la preferencia hacia la compra
presencial.

En efecto, las principales razones, segun frecuencia de
respuestas, fueron: i) la demora o problemas con el envio
de los productos (33.4%), ii) la percepcién de inseguridad
con relacién al mecanismo de pago (31%) y la privacidad
de los datos personales (25.8%) vy iii) la preferencia por la
modalidad de compra presencial (23.2%).

Es de destacar que la desconfianza por el mecanismo de
solucidon de conflictos o reparacion de productos o
garantias también fue mencionada por el 16.8%, factor
importante con relacidn a la defensa de los derechos en
cuanto a la reparacién o reposicion del producto o
devolucién del pago realizado mas aun considerando que
no necesariamente todas las operaciones se realizan
dentro del territorio nacional ni todos los proveedores
estan domiciliados en el mercado local.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Grafico 45:Principales razones de no realizar mas compras por internet (%)

-Respuesta multiple-

Porque demoran o hay problemas con el envio de los
productos

Porque me da inseguridad el mecanismo de pago (uso de
tarjetas)

Porque me preocupa la privacidad de mis datos
personales

Porque prefiero comprar de forma presencial

No confio en el producto que me ofrecen

Porque no confio en los canales de solucién de reclamos
o reparacién de productos o garantias

No he necesitado hacer compras por internet

Porque no encuentro informacion relevante para
decidirme a comprar

Porque no tengo los medios de pago que solicitan para - 1.8%
hacer las compras e

Porque no sé como comprar porinternet 1/ - 4.6%

Otros - 5.2%

No precisa I 1.6%

1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:
e En general ¢Por qué no compra mas por internet?

8.0%

8.0%

25.8%

23.2%

19.2%

16.8%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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® En el caso de los consumidores que no realizaron compras por Grafico 46:Principales razones de no realizar compras de productos o servicio por internet (%)
internet (75.1%) en el periodo consultado, se tuvo como

principales razones: i) la preferencia por la modalidad de compra -Respuesta multiple-

presencial (30.6%), ii) la desconfianza del producto ofrecido (25%)

y laiii) inseguridad del mecanismo de pago (17%). Porque prefiero comprar de forma presencial 30.6%
Como se aprecia en la percepcion del consumidor peruano, para un No confio en el producto que me ofrecen 25.0%
mayor desarrollo destaca la necesidad de generar una confianza en  pyrque me dainseguridad el mecanismo de pago (uso de
el mercado digital, tanto en el momento previo a la transaccion, tarjetas) 17.0%
durante la transaccion y posterior a ella, en las cuales existe, una Porque no sé como comprar por internet 13.2%
elevada asimetria de la informacioén.

No he necesitado hacer compras por internet 12.9%
No uso internet 12.1%

Porque me preocupa la privacidad de mis datos

9.4%
personales
Porgue demoran o hay problemas con el envio de los 9.3%
. 0
productos
Porque no confio en los canales de solucién de reclamos 8.4%
s , . 0
o reparacion de productos o garantias
Porque no tengo los medios de pago que solicitan para 4.9%
. (o]
hacer las compras
Porque no encuentro informacion relevante para 4.8%
PURT . 0
decidirme a comprar
Otros 3.8%

No precisa 1/ 0.3%

1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:
e En general ¢{Por qué no compra por internet?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Es de destacar que seglin la UNCTAD?¢, para el fomento de la confianza en el mercado digital se debe de:

a)
b)
c)
d)
e)

f)
g)

Establecer una sdlida infraestructura de Internet para el comercio electrénico.

Establecer un sélido marco juridico e institucional que rija el comercio electrénico y los procedimientos de reparacion

Adaptar los sistemas reglamentarios existentes a las exigencias particulares del comercio electrénico.

Velar por la efectiva aplicacidn de las leyes vigentes.

Brindar a los consumidores que recurren al comercio electrénico un nivel de proteccidon que no sea inferior al otorgado en otras formas de
comercio.

Exigir la divulgacion completa de toda la informacidn necesaria relacionada con las empresas, los bienes y servicios y las transacciones.
Garantizar la fiabilidad y la seguridad de los pagos en linea con independencia del método de pago utilizado, y proteger la vida privada y los datos
de los consumidores.

Impedir el uso indebido de los datos de los consumidores.

Garantizar la autenticidad de las resefas y evaluaciones publicadas en la Web.

Dar a los consumidores la posibilidad de acceder a mecanismos eficaces de solucidn de controversias y reparacion

Velar por la educacion y el empoderamiento de los consumidores.

Garantizar la entrega de las mercancias y la prestacion de servicios posventa.

Mejorar el apoyo a los clientes para atender debidamente las solicitudes posteriores a la compra.

Entablar relaciones de cooperacion a nivel regional e internacional para luchar contra las practicas comerciales desleales y superar las limitaciones
legales que impiden que las autoridades de proteccion del consumidor actien en caso de infraccidn de las leyes de proteccion del consumidor en
el marco de transacciones transfronterizas.

26 UNCTAD. Proteccién de los consumidores en el comercio electrénico. Disponible en https://unctad.org/system/files/official-document/cicplpd7_es.pdf
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IV.6 Percepcion del consumidor con relacion a los agentes del Sistema

IV.6.1 Percepcion con relacion a la proteccion por parte del Estado

Conocimiento y confianza en las instituciones
que defienden a los consumidores

En general, los consumidores en el ambito urbano
evidenciaron un heterogéneo conocimiento de las
diversas entidades relevantes y/o relacionados en
algun grado a la proteccion.

Los gobiernos locales (en el caso de las
municipalidades competentes en cada distrito) son
las entidades mas conocidas (93.4%), seguida de las
unidades de gestion educativa local (UGEL), con el
88.6%, el Poder Judicial (80.3%), el Indecopi
(78.7%) y los gobiernos regionales y/o
Municipalidad de Lima (78.1%).

Sin embargo, el ser conocido no implica gozar de la
confianza por parte del consumidor, el top de las
tres entidades conocidas y consideradas como mas
confiables fueron las UGEL/Ministerio de
Educacion (37.1%), Susalud (32.9%) y el Indecopi
(31.4%). Por su parte, el Congreso de la Republica
reportd la menor confianza (4.5%).

Grafico 47:Percepcion de conocimiento y confianza institucional

% de consumidores % de consumidores % de consumidores % de consumidore
que conocen ala que confian en la que conocen ala que confian en la
entidad entidad entidad entidad
- N\
() Municipalidad 93.4% 26.1% 15 b 1 71.1% 23.6%
del distrito Jig
'DEFENSORM DEL PUEBLY
D Ministerio de 38.6% 37.1% SUPERINTENDENCIA
Educacién / UGEL =2 : D DE BANCA, SEGUROS. ¥ AF? 64.8% 27.7%

Repiiblica del Peni

o U indecopi I G

56.8% 26.8%

D Asouau.on de 567 23.0%
consumidores
Municipalidad de Lima D SUNEOU 54.4% 34.0%

18 L 75.1% 32.9%
SUSALUD
CONGRESO

B osiptel

Nota: Los porcentajes de conocimiento incluyen las respuestas “lo conozco muy poco”, “lo conozco poco”, “lo conozco relativamente
bien” y “lo conozco muy bien”. En el caso de los niveles de confianza, incluyen las respuestas “confio totalmente” y “confio”.
Pregunta referencial:

e (Qué tanto diria que conoce a...?

e (Y qué tanto diria que confia en... como defensor del consumidor?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

53.1% 22.8%

D 70§rmn_a 50.0% 20.8%
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Instituciones que defienden mejor los
derechos de los consumidores Grafico 48:Percepcion de entidades que mejor defienden los derechos del consumidor (%)
-Respuesta multiple-

El Indecopi es percibido como la entidad que mejor defiende . e
Porcentaje de consumidores =

. o . .
los derechos de los consumidores (46.8%) seguida del Osiptel Entidad que nombraron a la entidad aB c o/t Hombre | Mujer
(20.9% menciones), la Defensoria del Pueblo (18.6%) y las
municipalidades. Indecopi — 46.8% 59.5% 48.6% 33.4% 52.8% 40.9%
Osiptel _ 20.9% 28.3% 21.9% 13.0% 24.6% 17.1%
Las asociaciones de consumidores se ubicaron en la sexta Defensoria del Pueblo _ 18.6% 20.2% 19.1% 16.6% 20.8% 16.4%
posicion (11.4%); mientras que el Poder Judicial, noveno Municipalidades - 14.4% 10.8% 15.1% 16.4% 13.9% 14.8%
(8.9%) y el Congreso de la Republica; en la posicién )
. . Minedu / UGEL 12.2% 11.5% 12.7% 12.1% 9.3% 15.1%
decimoquinta (0.9%).
Asociaciones de Consumidores - 11.4% 13.2% 11.7% 9.3% 12.7% 10.1%
Asimismo, se evidencia que en los NSE mas bajos existe un Osinergmin - 10.3% 0.7% | 10.7% 9.3% 12.3% 8.3%
mayor desconocimiento en cuanto a los atributos de las SBS - 9.3% 12.0% 10.5% 5.1% 12.0% 6.6%
entidades relacionadas con la proteccién del consumidor?’. Poder Judicial _ 8.9% 7.0% 0.1% 10.1% 9.3% 8.4%
o Sunedu _ 7.1% 10.3% 7.2% 4.2% 7.3% 6.9%
Es de destacar dentro del proceso de fortalecimiento del
. . .z . Susalud _ 7.1% 5.7% 7.5% 7.6% 7.9% 6.3%
Sistema Nacional Integrado de Protecciéon del Consumidor,
es relevante avanzar hacia una mayor cohesién con los Sunass _ 5:3% >3% 4.7% 6.3% 4.5% 6.1%
gobiernos regionales y locales, los cuales no solo estan Ositran _ 3.9% 5.8% 4.0% 2.0% 4.4% 3.3%
presentes en todo el pais (segun el INEl suman 1,899 al cierre Gobierno regional 1/ i 36% 5.0% 3.1% 3.0% 2.0% 3.1%
del 2020) SIN0 que son cercanos a la pobIaC|0n. La Congreso de la Republica 1/ | 0.9% 0.6% 1.1% 1.0% 1.1% 0.8%
recomendacidon de la UNCTAD?® en cuanto a instaurar un
. L, . Otros - 7.4% 7.7% 6.5% 8.4% 7.1% 7.7%
punto focal en materia de proteccién del consumidor en los
gobiernos regionales y las municipalidades constituiria un No precisa _ >0% o.8% 15.3% 23.4% 1L.1% 21.6%
avance en el mediano plaZO. Ninguna - 16.3% 3.2% 4.3% 7.7% 3.8% 6.2%

1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:

e Digame, écudles son las 3 entidades que defienden mejor los derechos de los consumidores?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Protecciéon al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecobi

27 El desconocimiento de las entidades reflejaria ademas del elevado desconocimiento en cuanto a las competencias que poseen en materia de proteccion del consumidor, principalmente en los NSE mdas bajos como

elDyE.
28 UNCTAD. Examen Voluntario Entre Homélogos del Derecho y la Politica de Proteccion del Consumidor del Pert (2020). Disponible en https://unctad.org/system/files/official-document/ditccplp2020d1_es.pdf
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Percepcion de defensa de los derechos de los consumidores

Los consumidores consideran que los medios de comunicacion
(44.3%) son los que mejor defienden sus derechos. Asimismo,
destaca que la tercera parte de los consumidores consideran que
son ellos mismos los que mejor defienden sus derechos (33.6%),
aspecto relevante toda vez que este segmento (que denotan tener
un locus de control interno?®), pueden ser mas propensos a adoptar
medidas proactivas en pro de la defensa de sus derechos tanto a
nivel individual como colectivo.

Las empresas (5.7%) y el gobierno (7.9%) fueron considerados con
baja participacion en el rol de defensores de los derechos del
consumidor, guardando cierta relacidn con las percepciones de
confianza abordadas previamente. Cabe destacar que el 7.4% de
consumidores considera que no existe ninguna entidad que
defienda sus derechos.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 49:¢Quién defiende mejor los derechos del consumidor? (%)

Las
empresas No precisa
Ninguna 5.7% 1.2%

7.4% Los medios de

comunicacion

“ 44.3%
El Gobierno
7.9%

Los consumidores
33.6%

Pregunta referencial:

o Situviera que escoger entre estas opciones, para usted ¢quién defiende mejor los derechos de los consumidores?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi

Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

23 E| locus de control interno se define como la creencia de que el individuo tiene el control sobre los acontecimientos en su propia vida, a través de su comportamiento. En contraste, el locus
de control externo es la creencia del individuo de que su vida esta controlada por factores externos como la suerte, el destino u otras fuerzas fuera de su alcance; por tanto, los individuos son
menos propensos a realizar esfuerzos conscientes para controlar los eventos de sus propias vidas. Extraido de La Psicologia Social en México. Volumen XV. Universidad Iberoamericana.
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A un mayor detalle, con relacion a la percepcidn de defensa de los derechos de consumo, se tuvo que los consumidores mas adultos perciben que tienen
menor probabilidad de que sean ellos mismos los defensores de sus derechos a diferencia de las generaciones mds recientes quienes ademas tienen una
menor percepcidn (con relacion a los mas adultos) con el hecho que sean los medios de comunicacién lo que mejor los defienda. Un mayor nivel educativo
también incidiria en una mayor autoconfianza en su propia defensa como consumidor. De otro lado, bien la percepcidn con relacién al rol protector del
gobierno fue bajo, dentro de este destacan la percepcion de los consumidores de los NSE mas bajos (D/E)

Grafico 50:Segun atributos del consumidor équién defiende mejor los derechos del consumidor? (%)

Los medios de

Caracteristicas Los consumidores . . Las empresas
comunicacion

Total
De 18 a 24 afios 38.7% 39.5% 6.4% 8.5% 6.6%
GENGEELEREEE De 25 3 39 afos 37.1% 42.0% 7.2% 5.5% 7.1%
De 40 a méas 27.5% 48.9% 3.9% 10.0% 8.0%
Hombre 36.8% 41.7% 5.7% 9.0% 5.9%
Mujer 30.4% 46.8% 5.8% 6.7% 8.8%
A/B 37.7% 44.2% 6.2% 5.1% 5.9%
C 34.4% 49.2% 4.9% 5.2% 5.4%
D/E 28.9% 37.2% 6.6% 14.1% 11.4%
Educacién inicial 1/ 4.9% 24.8% 7.3% 26.1% 21.2%
Primaria 26.5% 35.5% 7.7% 21.6% 6.1%
Nivel educativo [N 29.8% = 6.3% 6.5% 8.5%
alcanzado Superior técnico comp. 34.3% 48.7% 3.8% 5.3% 7.1%
Superior univ. incom. 43.8% 40.4% 5.9% 4.1% 5.5%
Superior univ. comp. 42.8% 42.6% 4.5% 3.5% 6.7%
Posgrado 1/ 46.6% 40.2% 0.8% 3.3% 9.1%

1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:
o Si tuviera que escoger entre estas opciones, para usted ¢quién defiende mejor los derechos de los consumidores?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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IV.6.2 Percepcion del consumidor respecto a los proveedores

Con relacidn al respeto de los derechos de los consumidores

La percepcién de los consumidores refleja un grado de
desconfianza hacia sus proveedores: solo dos de cada diez
consumidores (22.0%) percibia que las empresas respetaban
sus derechos (englobando a las respuestas de “siempre” y
“casi siempre”) en el Perd; mientras que, tres de cada diez
(28.6%) percibia que las empresas no los respetaban (incluye
las respuestas de “casi nunca” y “nunca”).

Al explorar las razones consideradas por los consumidores,
sobre el no respeto de los derechos por parte de los
proveedores se tuvo que, la primera razén (42.1%), se asocia a
la carencia de fiscalizacidn y regulacion hacia las empresas por
parte del Estado.

La segunda y cuarta razén se asocian a factores de los mismos
consumidores, sea porque desconocen sus derechos (39.5%) o
por el descuido del consumidor (21.7%).

La tercera y quinta razén, con el 37.3% y 15.6% se asocian al
desempenio empresarial, sea por “ganar dinero” o porque
constituye dicho accionar parte de la cultura de la empresa.

Solo en el 14.2% del total de menciones se asocid el no respeto
de los derechos del consumidor al desconocimiento por parte
del proveedory en el 11.5% por ser errores involuntarios.

El 13.8% consideré a la falta de competencia entre las
empresas.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 51:Percepcion sobre el respecto de los derechos de los consumidores por parte de las

empresas (%)
Siempre

Casi siempre

Aveces No precisa

Casi hunca
Nunca

48.8 213 7

Causas que generarian gue las empresas no respeten los derechos de los consumidores (%)
-Respuesta miltiple-

Por falta de fiscalizacién y regulacién 42.1%

Porque los consumidores no conocen sus derechos 39.5%

Porganar dinero 37.3%

Pordescuido de los propios consumidores 21.7%

Por politica/cultura de la empresa 15.6%

No conocen bien sus obligaciones con el consumidor 14.2%

Son las Unicas que ofrecen el servicio o producto 13.8%

Porerrores involuntarios de la empresa 11.5%

Son hechos aisladosy no es comun 1/ 2.2%

No Precisa 1.3%

Otros 1/ | 0.1%

1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:
e ¢Con qué frecuencia cree que las empresas en el Peru respetan los derechos de los consumidores? Diria que las
empresas respetan los derechos...
e (Por qué cree que las empresas que brindan servicios/ productos no respetan los derechos de los consumidores?
¢Algun otro?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Con relacidn al rol fiscalizador y de sancion del Estado hacia con los proveedores

De acuerdo a la percepcién de los consumidores,
la falta de fiscalizacidon y regulacion fueron las
principales razones que motivan a las empresas a
no cumplir con los derechos del consumidor.

En ese marco, solo la tercera parte de los
consumidores (30.2%) consideré que es probable
qgue el Estado identifique a los proveedores que
ofrecen productos o servicios de mala calidad;
mientras que, cuatro de cada diez consumidores
consideraron que es probable que el gobierno
aplique sanciones (32.7%) a los proveedores que
infringen sus obligaciones.

Grafico 52:Probabilidad de fiscalizacion y sancidon a empresas que ofrecen productos o servicios de mala calidad (%)
-Una respuesta-

No precisa 1.1

/.
)
Q | /c.
‘ ‘4
i 3
Identificada ; Sancionada
1
Muy probable - 9.9 : Muy probable _ 10.2
;
Probable 20.3 i Probable 225
;
Medianamente probable _ 19.6 ‘ Medianamente probable _ 15.5
;
1
Algo probable 276 Algo probable 27.3
l
I
1
I

No precisa I 1.1

Pregunta referencial:

e Digame, é¢qué tan probable es que una empresa que no respeta los derechos de los consumidores sea... por el gobierno? Diria que es....
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Percepcidn sobre las actividades que deben ser investigadas/monitoreadas

A los consumidores se les consultd
respecto a las actividades econdmicas en
donde se percibe que es comun que no se
respeten los derechos de los
consumidores. Los resultados fueron los
siguientes:

e Las bodegas, supermercados, clinicas
y hospitales y bancos, fueron las
actividades con mayor cantidad de
menciones en ese aspecto, con las
respuestas en torno al 21.7%, 21.3%,
21.2% y 20% de los consumidores,
respectivamente.

e Asimismo, se destacan las diferencias
significativas segun NSE al que
pertenece el consumidor, lo cual se
deberia al acceso a los distintos
servicios o productos analizados. Por
ejemplo, los consumidores de los NSE
mas altos (A/B) enfatizaron los
supermercados, bancos y servicios de
telecomunicaciones; mientras que, en
el caso de los NSE mas bajos (D/E), se
reflejo6 un mayor énfasis hacia las
bodegas.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 53:Actividades que deben ser investigadas/monitoreadas (%)

Bodegas

Supermercados

Clinicas y hospitales

Bancos

Empresas de transporte terrestre
Farmacias

Empresas de servicios de aguay desagie
Empresas de telecomunicaciones
Mercados (mercadillos y paraditas)
Agencias de viaje

Empresas de seguros

Hoteles

Restaurantes y bares

Empresas de servicios de electricidad
Cooperativas de ahorro, cajas, financieras
Institutos y universidades

Cines, teatros, servicios de esparcimiento
Colegios
Empresas de transporte aéreo

Tiendas por departamento

Inmobiliarias y empresas de construccion 1/

No precisa 1/

Otros 1/

-Respuesta multiple-

Hombre Mujer A/B C D/E
21.7% 19.3% 24.1% 17.5% 21.4% 25.8%
21.3% 22.5% 20.1% 23.7% 21.5% 19.0%
21.2% 18.8% 23.6% 26.9% 20.0% 18.1%
20.0% 22.1% 18.0% 23.2% 19.6% 17.8%
16.3% 18.8% 13.8% 13.4% 20.2% 13.4%
15.7% 15.4% 16.0% 13.2% 15.5% 18.1%
15.6% 14.7% 16.4% 14.9% 16.6% 14.6%
15.3% 16.7% 14.0% 23.2% 13.9% 10.5%
13.7% 11.3% 16.1% 13.6% 13.8% 13.8%
13.3% 14.4% 12.2% 12.0% 13.0% 14.8%

12.6% 12.1% 13.1% 14.0% 14.3% 9.1%
11.2% 12.3% 10.1% 7.7% 11.4% 14.0%
10.7% 7.8% 13.7% 10.8% 10.7% 10.7%

10.1% 10.2% 10.0% 9.4% 11.4% 8.9%

8.9% 9.8% 8.0% 6.5% 9.8% 9.8%
8.7% 8.7% 8.6% 9.5% 7.8% 9.2%
8.2% 10.0% 6.3% 8.1% 8.0% 8.4%
7.3% 5.5% 9.0% 5.8% 5.9% 10.5%
4.7% 5.5% 3.9% 7.2% 4.9% 2.2%
4.3% 4.0% 4.7% 6.1% 3.2% 4.4%
3.9% 4.4% 3.4% 6.0% 3.9% 2.2%
2.3% 2.3% 2.2% 1.2% 1.2% 4.7%
0.4% 0.4% 0.3% 1.1% 0.4% 0.2%

1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:

® Segun su opinidn, éen qué tipo de empresas es mas comun que no se respeten los derechos de los consumidores y deben ser supervisadas?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Cabe destacar que, tras el estado de emergencia decretada por el gobierno, en marzo del 2020, debido a la pandemia generada por el COVID-19, se amplificd
la ocurrencia de conflictos de consumo en sectores precisamente en los que los consumidores mostraban preocupaciones en el periodo de levantamiento de
la informacién de la encuesta materia de analisis. De forma referencial, sobre la base del Tablero de Monitoreo CEMI de la Gerencia de Supervisién y

Fiscalizacidn del Indecopi, entre marzo y noviembre de 2020, se registré 168,288 reportes de potenciales conflictos de consumo, siendo los sectores de
comercio e industria (56.7%), financiero (26.9%) y educativo (8.3%)

Grafico 54:Actividades economicas con
mayores reportes y consultas

Inmobiliario
Transporte o Otras
o 0.4%
3.1% competencias/no
aplica
Turismo 3.7%
0.9% 3
Educacion
8.3%
168,288
Comercioe reportesy
industria consulta
56.7%

ros 26.9%

Fuente: Tablero de Monitoreo CEMI - Gerencia de
Supervisidn y Fiscalizacion

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

Grafico 55:Principales problemas reportados en las actividades econdmicas mas reportadas o consultadas
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Nota: Para el caso de reclama virtual se consideran los reportes y consultas registrados hasta el 22/11/2020, demas canales hasta el
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Fuente: Tablero de Monitoreo CEMI - Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Probabilidad de solucion de problemas de
consumo segun tipo de proveedor

El consumidor percibe que, de tener un
problema de consumo, la probabilidad de
obtener una solucidon es mayor conforme el
proveedor sea de mayor tamafio (64.1% para el
caso de las empresas grandes versus el 30.5% de
los proveedores pequefios) y conforme el
proveedor sea formal (57.7% versus el 16.7% de
los proveedores informales).

Al analizar la percepcidn de los consumidores a
nivel de ciudades, en Tumbes, Chachapoyas y
Chiclayo se percibié una mayor confianza por
cuanto los consumidores consideraron que es
“muy probable” y “probable” que las empresas
formales brinden solucién a los conflictos
(63.4%, 62.3% y 62.0%, respectivamente).

En contraste, en ciudades como Cerro de Pasco
(48.7%), Ayacucho (47.7%) y Huanuco (47.0%)
se evidencia la menor percepcién favorable con
relacidn a la solucién de problemas de consumo
en funcién de la formalidad del proveedor.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Grafico 56:Probabilidad de solucién de problemas de consumo (%)
-Una respuesta-
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Pregunta referencial:

e Digame, é{qué tan probable es que una empresa ......le dé solucién a un problema de consumo? Diria que es...
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Grafico 57:Probabilidad de solucion de problemas de consumo de empresa formal, segun ciudades (%)
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Pregunta referencial:
e Digame, ¢qué tan probable es que una empresa

le dé solucién a un problema de consumo? Diria que es...

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracioén: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Percepcidn con respecto a las practicas y desempefio de

proveedores . . i .
Grafico 58:Actitudes mas frecuentes de las empresas ante el reclamo de un consumidor (%)

La percepcion con relacidon a las practicas en la atencion de -Respuesta unica-

reclamos por parte de los proveedores no es favorable, sobre la 4 N\
base de las respuestas de la presente encuesta, reflejando la
necesidad de impulsar, en primer lugar, los mecanismos

29.5% Ponen tramites largos para que el
=7 consumidor desista

preventivos y de solucion de conflictos, como son las buenas
practicas empresariales, programas de cumplimiento, etc. y; en 23.7% Resuelven el problema de mala gana o hasta
. ey grosera
segundo lugar, fortalecer el rol de supervision por parte del
Estado. _ 21.0% Se niegan a resolver el problema
En efecto, independientemente del tamafio del proveedor, en .
. 17.5% Le echan la culpa al consumidor
promedio:
6.6% Resuelven el problema con amabilidad y
e EI29.5% de consumidores considerd que los proveedores 070 rapidez
ponen barreras para ejercer el derecho al reclamo,
reflejandose en la imposicién de tramites largos con la 1.7% No precisa
finalidad que el consumidor finalmente desista. Esta
percepcién es mayor conforme el consumidor pertenece 0.1% Otros 1/
a un NSE mas alto.
e El 23.7% considerd que, si bien obtienen una solucién al \_ Y,
problema reportado, el proveedor lo habria realizado de
“mala gana” o hasta de forma grosera. 1/ Dato no representativo
. i Pregunta referencial:
e El 21.0% declaro que es frecuente que el proveedor se e En general, ¢ Cudl cree que es la actitud mas frecuente de las empresas que brindan servicios/productos cuando

niegue a resolver el problema suscitado. un consumidor reclama?

e El17.5%de consumidores declaré que ante un reclamo el Fuente: I?Z?cue§ta N.a,uonal Urbana_en Matgna de Proteccno.n, al Consum|do_r 2019 - Indecppl
“ ” . Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
proveedor “echa la culpa” al consumidor.

e Solo seis de cada cien consumidores (6.6%) declaré que la
solucién de reclamos por parte de los proveedores fue de
forma amable y con rapidez.
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Conducta del consumidor posterior a la experiencia consumo.

La conducta del consumidor, posterior a la experiencia de consumo, ha sido abordada ampliamente en la literatura principalmente en lo referido a situaciones
de insatisfaccion (Bearden W. & Teel J., 1983 y Singh Jagdip, 2017). Asi ante una insatisfaccion con el proveedor, el consumidor puede adoptar cuanto menos
tres acciones: i) no hacer nada, ii) realizar una accion privada orientada a detener mas compras y advertir a los cercanos y; iii) realizar una accién publica como
solicitar una reparacién por parte del proveedor, realizar una accién legal o presentar reclamos o quejas ante entidades de defensa del consumidor. Asimismo,
la accidn de la queja serd influenciado por diversos factores (individuales, del entorno, etc.).

Sin embargo, también es posible que el consumidor
adopte una conducta en el caso de tener una
experiencia favorable de consumo. En ambos casos,
la conducta del consumidor, en general, podria darse
de forma espontdnea o solo en caso alguien lo
solicitase.

Sobre la base de la encuesta materia de andlisis, se
tiene que:

e Existe un alto porcentaje de consumidores que de
forma proactiva manifestarian su experiencia de
consumo.

e La tercera parte de los consumidores (32.9%)
“hablaria mal de la empresa sin que nadie le
pregunte”, en caso haber tenido un conflicto de
consumo; y casi la mitad (49.3%) lo haria de forma
positiva en caso tenga una experiencia de
consumo satisfactoria.

e Cuatro de cada diez consumidores daria su
opinién de forma reactiva, en el sentido de
comunicar su impresiéon favorable (37.6%) o
desfavorable (38.4%) solo si es que se lo
solicitaran.

e El porcentaje de consumidores que tendria una actitud indiferente en el sentido de no pronunciarse al respecto, es mayor cuando en el caso de experimentaron

Grafico 59:Conducta posterior del consumidor frente a las empresas (%)
-Una respuesta-

Empresa con mal servicio o producto

Hablaria mal de ellos si

[}
pidieran su opinion 38.4%

Hablaria mal de ellos aun

si nadie pidiera su - 32.9%
opinién
No hablaria mal de ellos - 25.7%

3.0%

No precisa

Empresa con buen servicio o producto

Hablaria bien de ellos aun si

T s 49.3%
nadie pidiera su opinién

Hablaria bien de ellos si

37.6%
pidieran su opinion ’

No hablaria bien de ellos . 11.7%
No precisa | 1.4%

Pregunta referencial:

De tener una mala experiencia con una empresa que brinda
servicios o productos usted hablaria mal de ellos aun si nadie
pidiera su opinion, é¢hablaria mal de ellos si pidieran su opinidn o
no hablaria mal de ellos?

Pregunta referencial:

De tener una buena experiencia con una empresa que brinda
servicios o productos usted hablaria bien de ellos aun si nadie
pidiera su opinidn, ¢hablaria bien de ellos si pidieran su opinidn
o no hablaria bien de ellos?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracioén: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

de haber experimentado una “mala experiencia” de consumo (25.7%), en comparacién a cuando tuvieron una positiva (11.7%).
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De otro lado, los consumidores consideran que entre las
principales estrategias para generar un cambio en las empresas
qgue infringen los derechos de los consumidores se encuentran:

e las estrategias que dependen de ellos, como es el caso (y
considerada como la mas importante), consistente en
siempre presentar reclamos o quejas (39.1%). Asimismo,
cambiarse de proveedor si pudiera (34.0%) y en menor
grado, el comportamiento de advertir a su circulo cercano a
fin de que cambien de proveedor (17.7%) vy realizar
denuncias andnimas en el Estado (13.4%)

e las estrategias que dependerian del accionar del Estado
como es el caso de fortalecer la supervision por parte de las
entidades competentes (37.9%), puesto 22y el de las mismas
empresas, como es el caso de reforzar el conocimiento de
sus obligaciones (25.2%).

e Asimismo, destacan las acciones que potencialmente
pueden impactar en la imagen corporativa de las empresas,
en el sentido de acudir a los medios de comunicacion a
denunciar (31.5%), y denunciar en las redes sociales (22.9%);
siendo esta Ultima estrategia la que mads se incrementd en
menciones (comparado con el 8.1% reportado en los datos
del afio 2015).

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 60: Estrategias para generar un cambio en las empresas (%)
-Respuesta multiple-

Presentar reclamos y quejas siempre 39.1%
Supervisién constante a las empresas para que
L 37.9%
cumplan obligaciones
Cambiar de proveedor si pudiera 34.0%
Acudir a los medios de comunicacién a
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Reforzar el conocimiento de las empresas sobre

L 25.2%
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del Estado 13.4%
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Otras 1/ | 0.1%

1/ Dato no representativo
Pregunta referencial:

e Segun la siguiente lista, écudles cree que son las tres mejores estrategias para generar un cambio en las empresas

que no respetan los derechos de los consumidores?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

76



L

Permeabilidad a la informalidad

Mas de la mitad de los consumidores (52.6%) considera que
no hay probabilidad de solucion de conflictos de consumo
por parte de los negocios informales. No obstante, existe
cierta parte de los consumidores que, a pesar de ello, suele
adquirir productos o servicios de vendedores.

En ese marco, se consultd a los consumidores respecto al
nivel de acuerdo que tienen en “comprarles a vendedores
informales, si el precio es bajo y la calidad es buena”. Los
resultados fueron los siguientes:

e El 40.9% de consumidores indicé que estarian “de
acuerdo” y “totalmente de acuerdo” en realizar
dicha accion; mientras que, el 34.8% declaré estar
en “desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.

e Segln sexo, los hombres muestran mayor
permeabilidad para comprar en negocios
informales (43.6%), en comparacién a las mujeres
(38.5%).

e Asimismo, los resultados muestran que cuanto
mayor edad tiene el consumidor, mayor es la
permeabilidad de adquirir productos o contratar
servicios con proveedores informales. Ya que en los
adultos intermedios (de 40 afios a mas) se
encontré que el 43.0% (incluye “de acuerdo” vy
“muy de acuerdo”) esta de acuerdo y en los
jévenes (de 18 a 24 afios) solo el 36.5%.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 61:Nivel de acuerdo con comprarle a proveedores informales (%)
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Para sexo, NSE y grupo de edad, se incluye las respuestas “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”

Pregunta referencial:

e ;Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con la siguiente frase: «Si el precio es bajo y la calidad es buena, no

tengo problemas en comprarle a vendedores informales» ¢Diria que esta...?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Permeabilidad a la informalidad segun ciudades

A nivel ciudades, los resultados indican

gque existe mayor permeabilidad hacia la

informalidad en ciudades como Ayacucho Grafico 62:Permeabilidad a la informalidad, segtin ciudades (%)
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Pregunta referencial:

e iQué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con la siguiente frase: «Si el precio es bajo y la calidad es buena, no tengo problemas en comprarle
a vendedores informales» ¢ Diria que esta...?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi

Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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IV.6.3 Percepcidn con relacion a las asociaciones de consumidores

Las asociaciones de consumidores son agentes relevantes dentro del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor, teniendo como finalidad
(Cédigo, Titulo Preliminar, Art. IV, 2010) el proteger, defender, informar y representar a los consumidores y usuarios pudiendo interponer ante las
autoridades competentes, reclamos y denuncias a nombre de sus asociados y de las personas que hayan otorgado poder a su favor, asi como la defensa de
intereses difusos o colectivos de los consumidores conforme a lo regulado por el Cédigo

De acuerdo, con la informacion del Estado de la
Proteccién de los Consumidores en el Peru
(Indecopi, 2019), en el Peru, existian 77
asociaciones de consumidores reconocidas e
inscrita en el Registro Oficial del Indecopi®°.

Con respecto a la representatividad, expresada
en el nimero de asociados, segun el “Informe
Anual sobre el Estado de la Proteccion de los
Consumidores en el Peru, 2019”, de 26
asociaciones que remitieron informacion para
dicho informe, se totalizaron 2.161 asociados,
con un promedio por asociacion de 83
miembros; sin  embargo, excluyendo la
informacion de la Asociacion Peruana de
Consumidores y Usuarios (Aspec), este
indicador se reduce a 28 miembros; y 6.5
miembros si se considera a la mediana.

La baja representatividad, expresada en el
numero de socios, refleja, en parte, el problema
del alto desconocimiento en los consumidores
sobre la existencia y posicionamiento de estas,
aspectos que se evidencian en la presente
encuesta:

Grafico 63:Percepcion sobre el conocimiento de las asociaciones de consumidores (%)
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Pregunta referencial:

En la actualidad existen asociaciones de consumidores para la defensa de los derechos e intereses de los consumidores y usuarios. ¢Diria que...
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi

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

30 ] Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores del Indecopi actualizado puede ser consultado en: https://www.consumidor.gob.pe/documents/127561/5265586/RO_AACC OCT 2020.pdf/81cc114f-9b56-

Ocfc-dacc-a89971651a85
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Cerca de la mitad de los consumidores (46.2%) declararon haber escuchado de la existencia de dichas organizaciones. De este porcentaje, solo el 20.9%
declaré conocer el rol de estas, lo que equivale a que, en el total, solo 9 de cada 100 consumidores declararon conocer acerca de dicho rol, siendo mayor

este en el caso de los hombres (49.3%) versus las mujeres (42.6%) y mientras pertenezca a un NSE mds alto y tenga mayor nivel educativo.

Grafico 64:Asociaciones de consumidores mas conocida por los consumidores?/ (%)

Las personas que declararon conocer el rol de las asociaciones, en su
mayoria no pudieron recordar espontaneamente el nombre de alguna -Respuesta muiltiple-
asociacion (69.4% no recuerda y el 13.9% no precisé algin nombre) y No precisa I 13.9%
en la mayoria de las menciones, las asociaron a entidades del Estado, Indecopi NG s5.2%
como es el caso del Indecopi, Osiptel, Osinergmin, entre otras. Osiptel NN 2.3%
Osinergmin [ 1.8%
Si bien no constituye un dato estadisticamente significativo, por la Asociacién Peruana de Consumidoresy Usuarios [l 1.6%
poca cantidad de casos, la Unica asociacidon, que forma parte del Otros instituciones del Estado [Nl 1.6%
Registro Oficial de Asociaciones de Consumidores, que fue reportada Asociacién de Junta Vecinal Bl 1.1%
Ministerio de Educacién [l 1.0%
Ositran [l 0.9%

en las menciones de las preguntas de control fue la Asociacidn Peruana

; i ) ; 31
de Consumidores y Usuarios (ASPEC), con el 1.6% de menciones". Municipalidades Bl 0.7%

Sunedu M 0.6%

Sutep M 05%

Defensoria del Pueblo M 0.5%

Sunass W 0.4%

Asociacion de Padres de Familia | 0.3%
Asociacién de Transportistas de Vehiculos | 0.2%
Asociacion de Comerciantes | 0.1%

Ugel | 0.1%

Asociacién Peruana de Autores y Compositores [ 0.1%
Superintendencia Nacional de Salud | 0.1%
Asociacion de Jubilados | 0.1%

Sindicato de Construccion Civil | 0.1%

Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) | 0.0%
Otras instituciones [N 2.7%

1/ Datos no representativos

Pregunta referencial:
e En la actualidad existen asociaciones de consumidores para la defensa de los derechos e

intereses de los consumidores y usuarios. ¢ Ha escuchado o conoce sobre ellas? Diria que...
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi

31 Del total de consumidores que sefialaron haber escuchado sobre las asociaciones de consumidores.
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Sobre la base de lo anterior, se desprende que el asociacionismo,
en materia de consumo, es limitado y no es percibido por la gran
mayoria de consumidores, aspecto que finalmente se refleja en la
adhesion hacia las diversas asociaciones de consumo.

Esta situacion, se deberia ademas de entre otros, a factores
culturales, propios de los consumidores, relacionados con el
comportamiento asociativo, por ejemplo:

e Solo el 6.3% del total de consumidores indico haber en los
ultimos cinco afos en alguna manifestacién de protesta
relacionadas con la defensa de los derechos e interés del
consumidor.

o El 13.7% declard haber participado en debates, jornadas,
etc.; mientras que, el 10.3% firmé el apoyo a algin acto o
protesta de los consumidores o usuarios.

e El 16.5% de consumidores indicé haber participado en
alguna actividad de voluntariado, en los ultimos 5 afios.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 65:Actividades en las que participaron los consumidores en los ultimo 5 afios (%)
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1/ Datos no representativos
Pregunta referencial:
e Enlos ultimos 05 afios ha participado en...
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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La posibilidad de fomentar una mayor participacién de los
consumidores en las asociaciones de consumidores seria Grafico 66:Disposicidn a asociarse de los consumidores para defender sus derechos (%)
posible conforme mejore la percepcion del consumidor:

Seis de cada diez consumidores (61.9%) declaré su
predisposicidn a asociarse para defender sus derechos y en
su mayoria lo harian basado en el voluntariado (63.0%) y en
la cuarta parte de ellos (24.4%) siempre y cuando no
involucre un pago de membresia alguna.

61.9%

34.0%

Es de destacar que el mayor asociacionismo se daria
conforme aumente la confianza en las diversas asociaciones
de consumidores y conforme estas también se
profesionalicen (desde el punto de vista técnico y de

4.2%
[ ]

Si No No precisa

gestion) y tengan una mayor fortaleza financiera, que les
permita no depender necesariamente del impulso de
procedimientos administrativos (que dan acceso potencial
a un porcentaje de la multa e ingresos via costos y costas
procesales) y realizar las demas funciones, como es el caso Que sea como parte de un voluntariado 63.0%
de acciones preventivas a través de las capacitaciones,

investigaciones, entre otras. Que no involucre el pago de una membresia 24.4%

Que me paguen por pertenecer a la asociacion 11.8%

Otros 5.6%

Pregunta referencial:

o ¢Estaria dispuesto a asociarse para defender los derechos de los consumidores?

o :Qué factores determinarian que se asocie?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor - Indecopi
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IV.7 Percepcion con relacion a la discriminacion y estereotipos de género en publicidad de consumo

IV.7.1 Percepcidn de la discriminacion

Laigualdad ante laley es un derecho fundamental de la persona (Constitucion
Politica del Peru, Art. 2, 1993) y es promovida por la Politica General de
Gobierno (PCM, Art.4, 2018), la que establece como lineamiento prioritario
la promocidn de la igualdad y no discriminacién entre hombres y mujeres, asi
como garantizar la proteccidon de la nifiez, la adolescencia y las mujeres frente
a todo tipo de violencia.

En materia de consumo, el Cédigo reconoce que el consumidor tiene el
derecho al trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser
discriminados, por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién,
condicién econémica o de cualquier otra indole (Cédigo, Titulo I, Art.1, 2010).

Una aproximacion referencial de la dimension de esta problematica y la
invisibilidad existente de ello, la arroja la presente encuesta materia de
andlisis:

e Dos de cada diez consumidores (23.2%) se han sentido discriminados con
cierta frecuencia (englobando las respuestas referidas a “siempre”, “casi
siempre” y “a veces”) por el personal de empresas como bancos,
restaurantes, centros comerciales, discotecas, etc.

e Lapercepcidn de discriminacion es casi del doble (43.3%) ante la pregunta
de ¢si ha sido testigo de un acto de discriminacion? reflejando, siguiendo
Crosby (Crosby F., 1984), posiblemente, aspectos relacionados a las
barreras cognitivas y emocionales para el reconocimiento de la
discriminacion personal.

e Sin embargo, destaca que ocho de cada diez entrevistados (83.6%) de los
consumidores indicé que, si se sintiera discriminado en los negocios

lugares antes indicados, lo denunciaria. Si bien esta elevada predisposicidon es positiva, no necesariamente se condice con la cantidad de registros

Grafico 67:Percepcion con relacidn a la discriminacion (%)

Se ha sentido discriminado por el personal de empresas como bancos, restaurantes,
centros comerciales, discotecas, etc.
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Ha sido testigo de un acto de discriminacion por el personal de empresas como bancos,
restaurantes, centros comerciales, discotecas etc.
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Pregunta referencial:
e iCon qué frecuencia...?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi

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

reportados en cuanto a denuncias o reclamos, reflejando la elevada brecha y tasa de no denuncia.
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Es de destacar que los resultados presentados son percepciones del trato desigual al consumidor, las mismas que no necesariamente pueden catalogarse
como una discriminacion, bajo el marco de lo establecido por la ley de consumo. En efecto, el Cédigo en su articulo 382 establece que esta prohibida la
exclusién de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad de sus clientes u otros motivos similares y; que el trato
diferenciado de los consumidores debe de obedecer a causas objetivas y razonables. En consecuencia, podria darse las figuras de trato diferenciado licito e
ilicito32.

X ; X . . s e . . . . . . . ” 1/ 0,
En materia de consumo, el Cdigo reconoce que el consumidor tien. Grafico 68:Percepcion con relacidn a la discriminacion, segtin sexo y NSE '/ (%)

el derecho al trato justo y equitativo en toda transaccién comercial y

a no ser discriminados, por motivos de origen, raza, sexo, idioma, .
L s, - . . , NSE A/B NSE C Mujer
religién, opinién, condicién econdmica o de cualquier otra indole
(Cédigo, Titulo 1, Art.1, 2010). :Se ha sentido Siempre 1.8% 1.7% 2.8% 2.6% 1.5%
discriminado porel | ¢ i Gempre | 2.7% 3.2% 5.5% 4.3% 3.2%
Segun sexo, los hombres se han sentido mas discriminados (incluye | personal de empresas
. . . s 0, 0, 0, 0, 0,
IISIempreH' “casi S|empre” y “3 veces”: 25_7%) en comparacion a las como bancos, A veces 16.0% 17.4% 18.3% 18.8% 15.8%
. o i i . restaurantes, centros )
mujeres (20.5%). De igual forma, este grupo ha sido testigo de comerdiales, discotecas, | C3Si nunca 23.3% 28.1% 21.4% 26.4% 23.2%
situaciones de discriminaciéon a terceras personas, en mayor
» o o E e = y etc.? Nunca 56.2% 49.1% 51.4% 47.6% 55.7%
proporcién (engloba “siempre”, “casi siempre” y “a veces”: 47.5%),
en comparacion a las mujeres (39.1%). Esta brecha se reduce cuando | ¢Hasidotestigodeun | Siempre 4.0% 2.9% 6.5% 3.6% 5.0%
se les pregunta si denunciaria si se sintiera discriminado, ya que el | actode discriminacion | ¢, Giompre 5.6% 7.6% 10.0% 8.8% 6.8%
84.4% de hombres y el 82.8% de mujeres sefialaron dicha respuesta. por el personal de
empresas como bancos, A veces 33.5% 32.8% 26.9% 35.1% 27.3%
. L. ., restaurantes, centros . N . N
H 0,
Respecto al NSE, existe una relacidn inversa entre NSE y percepcion comerciales, discotecas | C3Si nunca 18.6% 16.0% 10.8% 16.1% 14.1%
de dlscrllmmaaon, ya gue :?1 n".las. alto NSE (A/B)_ se reduce Iaf etc.? Nunca 38.0% 40.6% 45.2% 365.2% 146.0%
percepcién de haber sido discriminado (incluye “siempre”, “casi
siempre” y “a veces”: 20.5%) versus los del NSE D/E (26.6%). En éSise sintiera Siempre 63.0% 54.3% 41.3% 54.8% 54.2%
relacién a ser testigo de situacién de discriminacion a terceros, no discriminado por el Casisiempre | 12.8% 13.1% 16.3% 15.9% 12.1%
existe diferencia relevante. Finalmente, destaca la brecha segiin NSE | Pérsonal de atenciénen
. . . empresas como bancos, A veces 13.6% 17.0% 13.9% 13.7% 16.5%
al que pertenece el consumidor, respecto a que, si denunciase de
- . o R restaurantes, centros )
sentirse discriminado, ya que el 89.4% del NSE A/B sefial6 dicha | comerciales, etc. clos | CaSinunca 5.4% 4.9% 6.5% 5.8% 5.2%
o) e
respuesta y solo el 77.5% del NSE D/E. denundiaria...? Nunca 4.9% 9.4% 14.3% 8.6% 10.4%

1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Protecciéon al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

32 Un mayor detalle puede consultarse en disponible en Discriminacidn en el consumo y trato diferenciado ilicito.
https://repositorio.indecopi.gob.pe/bitstream/handle/11724/4973/Libro%20Discriminacion%20digital%20pagxpag.pdf?sequence=3&isAllowed=y
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IV.8 Vulnerabilidad del consumidor urbano a nivel nacional

A pesar de que no existe consenso respecto a la
definicién de vulnerabilidad, en el presente ——
documento para efectos practicos se utilizara
un indice a manera de constructo que recoge la
informacién de preguntas® incluidas en la 100 -
“Encuesta Nacional Urbana en Materia de

Proteccién al Consumidor 2019”, y que 20 -
bédsicamente medira el nivel de consumidores 80 -
gue a) no realizan una eleccion informada (por
ejemplo, leer las etiquetas y contratos previo a 70 -
su relacién de consumo), ii) desconocen sus
derechos como consumidor y, a su vez, iii) no 60 -

hace respetar sus derechos como consumidor.

Los resultados indican lo siguiente:

e Lavulnerabilidad aumenta conforme el
NSE disminuye.

e Los consumidores mads jovenes son los
mas vulnerables.

e A menor educacién es mayor indice de
vulnerabilidad.

e las mujeres son mas vulnerables que

los hombres. 1/Resultados muestrales

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Gréfico 69:indice de vulnerabilidad de los consumidores en el &mbito urbano a nivel nacional ¥/

36.0 41.3 43.1 44.1 46.1

Rango de edad

De 18a 24 afios De 25a 39 afios De 40 afios a mas
44.2 43.1 42.7

Nivel educativo

Primaria Secundaria Técnica Universitario

45.7 44.6 42.1 40.7
Mujer Hombre
43.6 42.8

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi

33 Este indicador se construyo utilizando la metodologia de indice vulnerabilidad propuesto por Ipsos Peru en el 2013; para su elaboracion se utilizé las siguientes preguntas i) frecuencia de
lectura de etiquetas, ii) frecuencia de lectura de contratos, iii) conocimiento de los derechos como consumidor y iv) grado de respeto a sus derechos. A cada pregunta se le asigna un puntaje

del 0 a 100 (a mayor puntaje menor vulnerabilidad).
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IV. Conclusiones y recomendaciones

En los ultimos diez afios, la proteccion del consumidor en el Peru se ha fortalecido. Tras la emision de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor en el afio 2010, progresivamente se fueron dando avances en la arquitectura del disefio del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del
Consumidor (en adelante, el Sistema). Asi, con la designacién del Indecopi como Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor y ente rector del Sistema,
se implementd el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor, el cual aglomera a representantes del Estado, proveedores y sociedad civil y; se fijé la
posicién del Estado con relacion a la proteccidn, tras la emisién, en 2017, de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor y el Plan Nacional
respectivo.

En dicho lapso, se implementaron diversas actividades de educacién, orientacién y difusién, orientadas a la prevencién de conflictos de consumo, el Sistema
Nacional de Alertas de Productos y Servicios Riesgosos con la finalidad de asegurar la seguridad y salud de consumidores, el fomento a los mecanismos de
solucién de conflictos (publicos y privados) y un mayor fortalecimiento del sistema, que aseguren una mayor y eficaz proteccién. Destacd, ademas, la
implementacién del Arbitraje de Consumo a través de la Junta Arbitral Piloto.

Dentro de este contexto, la economia reportd un crecimiento notable y aumentaron el niumero de transacciones en el mercado, los modelos de negocio y
con ello la probabilidad de ocurrencias de conflictos. El consumidor, en este lapso, en general, evidencié un mayor empoderamiento (aunque no uniforme) y
es que no solo ha participado en mayor grado del mercado sino que ha sido un demandante importante de los diversos servicios brindados por el Estado en
materia de proteccion, los que han desplegado diversas estrategias conforme han profundizado el conocimiento con relaciéon consumidor.

Precisamente el levantamiento de informacién primaria con relacidn a la problematica que afecta al consumidor permite mejorar los diversos servicios asi
como evaluar estrategias de intervencién disminuyendo ademas la asimetria de informacidn estadistica. Es sobre la base de la segunda Encuesta Nacional
Urbana en Materia de Proteccidn del Consumidor, del afio 2019, del Indecopi, que se desprende que:

e El consumidor peruano es heterogéneo y tiene comportamientos diferenciados (patrones de consumo) segun sus atributos, los mismos que deben
de tomarse en cuenta con la finalidad de focalizar de forma mas eficiente las diversas acciones en materia de proteccion, principalmente en lo referido
a brindar informacidn con la finalidad de reducir las asimetrias de informacidn, la incertidumbre y con ello el potencial detrimento del consumidor
derivado de decisiones de consumo no informadas tanto en la etapa previa como posterior a la relacién de consumo . Se evidencia diferencias
marcadas segun el nivel educativo, el NSE al que pertenecen, los grupos de edad y el lugar geografico en donde habitualmente realizan sus
transacciones.

e El consumidor del dmbito urbano si bien realiza habitualmente actividades consideradas diligentes posee habilidades limitadas y no necesariamente
realiza una busqueda masiva de informacidn. Asimismo, no necesariamente muestra una alta confianza en la informacion a la que accede. Por lo
anterior, cobra relevancia que los proveedores generen mejor informacién y por parte del Estado, generar informacion de calidad y que esté

86



Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

disponible facilmente para que el consumidor finalmente confie y la utilice. Potenciar la pagina que aglomera la informacidon en materia de proteccién
del consumidor (www.consumidor.gob.pe) a fin de aminorar el proceso de busqueda, dada la dispersion de competencias entre entidades constituye
una opcion, ademas de desarrollar informacién comparativa y simple de sectores en los que se reporta mayores conflictos de consumo o que son
percibidos como en los que se estaria vulnerando los derechos. De forma complementaria también el desarrollo de actividades de capacitacion y
orientacion.

Dada la heterogeneidad del consumidor es importante la generacion de informacidn y asegurar su acceso independientemente del nivel educativo,
género, discapacidad, mas aun considerando que el Peru es un Estado multicultural y poliétnico. Lo anterior implicard la mayor cobertura en regiones
y focalizacidn de la diversa informacién principalmente en zonas rurales en donde todavia el Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor
no ha tenido avances sustantivos. La sinergia que se pueda realizar con los gobiernos locales es un punto que debiera de fortalecerse, acorde ademas
con las recomendaciones de Naciones Unidas.

Si bien el 28.2% de consumidores indicé que tuvieron problemas de consumo y el 61.6% llegdé a presentar algin reclamo, evidencia todavia la
necesidad de impulsar, de forma complementaria a la atencidn presencial, la mayor virtualizacién de los mecanismos de solucién de conflictos de
consumo y ahondar en el conocimiento de la problematica en el ambito rural.

El desconocimiento de a donde recurrir en caso un consumidor tenga una desavenencia en su relacién de consumo, dada la dispersion de
competencias en varias entidades saca a relucir la necesidad de implementar un mecanismo Unico para la solucién de conflictos de consumo de cara
al consumidor. El proyecto de implementar una ventanilla Unica para la solucion de reclamos constituye una opcién en pro de generar al consumidor
i) menores costos de transaccién en la solucidn de sus conflictos de consumo al tener un solo punto centralizado para su solicitud de reclamo, ii)
mayor seguridad y transparencia al poder realizar su tramite on line, iii) mayor trazabilidad de su reclamo, para los proveedores: i) mejora reputacional
al atender los conflictos de consumo de forma mas eficiente, ii) monitoreo de las quejas y reclamos para su sistema de calidad continua y iii) solucién
anticipada de conflictos evitando tramites y procedimientos administrativos. Para el Estado también implicaria beneficios como i) fortalecimiento de
la confianza en el Estado, ii) mayor interconexidn (centralizacion) y ampliacidon del monitoreo de conductas infractoras (trazabilidad y potencial uso
de datos) para su potencial fiscalizacidn y prevencién (mejora del enforcement), iii) mayor digitalizacion del Estado, iv) reduccion potencial de costos
administrativos derivada de la solucién anticipada de conflictos de consumo y v) eficiencia de gastos.

El comercio electrénico es un canal complementario al presencial y cada vez mas de mayor uso. Sin embargo, entre los principales factores que
dificultan su mayor desarrollo estan los asociados a i) la demora o problemas con el envio de los productos (33.4%), ii) la percepcién de inseguridad
con relacién al mecanismo de pago (31%), la privacidad de los datos personales (25.8%) y iii) la preferencia por la modalidad de compra presencial
(23.2%). La necesidad de generar una confianza en el mercado digital deberd de ir acompafiado de un marco legal que garantice una proteccion
similar al canal presencial.

Es de destacar que la desconfianza por el mecanismo de solucién de conflictos o reparacion de productos o garantias también fue mencionada por el
16.8%, factor importante con relacién a la defensa de los derechos en cuanto a la reparacion o reposicidn del producto o devolucién del pago realizado
mds aun considerando que no necesariamente todas las operaciones se realizan dentro del territorio nacional ni todos los proveedores estan
domiciliados en el mercado local
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La cultura de asociacionismo por parte del consumidor es limitada y no es percibido por la gran mayoria de consumidores, aspecto que finalmente se
refleja en la adhesion hacia las diversas asociaciones de consumidores. Lo anterior implica la necesidad de difundir en mayor grado a las asociaciones
de consumidores y fortalecerlas en aspectos técnicos, de gestion y financiero, toda vez que su profesionalizacién impactaria en una mayor confianza
en los consumidores.

Finalmente, a pesar de que se incrementd la percepcion de los consumidores respecto a la proteccién de sus derechos; todavia se percibe un nivel
de desconfianza con respecto a los proveedores, ya que tres de cada diez consumidores (28.6%) consideran que las empresas nunca y casi nunca
respetan sus derechos y que esto se debe principalmente a la falta de fiscalizacién y regulacion por parte de las entidades publicas. Ante ello, se hace
necesario i) fortalecer el monitoreo y vigilancia del mercado con el mayor uso de herramientas que permitan el manejo de gran volumen de datos
estructurados y del comercio electrénico y; ii) difundir a la ciudadania la fiscalizacion y supervisién que realiza la entidad en materia de proteccién al
consumidor.
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VI. Anexos

Anexo 1: Lectura, entendimiento y confianza de la informacidn contenida en las etiquetas, segun ciudades

A nlve! nacional urbano, el Grafico 70:Lectura de etiquetas, segun ciudad (%)
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ciudades. Pregunta referencial:

o Por favor piense en todos los productos que consume (alimentos, bebidas, medicinas, productos de aseo personal y limpieza, etc.). Generalmente,
écon qué frecuencia lee las etiquetas o empaques cuando compra estos productos? Diria que las lee...
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Asimismo, a cuatro de cada diez
consumidores (44.0%) a nivel
Perl urbano, considera que es
facil y muy facil entender Ia

informacion contenida en las
etiquetas.

A nivel ciudades, existe una
mayor proporcién de

consumidores en Chachapoyas
(57.8%), Tumbes (55.0%) vy
Trujillo (53.5%) que hallan facil y
muy facil de entender dicha
informacién.

Caso contrario, sucede en las
ciudades de Arequipa (38.0%),
Puno (36.1%) y Tacna (34.0%) en
donde se encontré la menor
proporcién de consumidores que
consideraron féacil y muy facil
entender la informacion
contenida en etiquetas.

Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Grafico 71:Nivel de entendimiento de informacidn contenida en etiquetas, segtin ciudades (%)
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Pregunta referencial:

e (Qué tan facil o dificil es entender lo que dicen las etiquetas o empaques de los productos que compra? Diria que es...

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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A nivel Peru urbano, la cuarta

parte de los consumidores
(25.8%) “confia” y “confia

totalmente” en la informacion Grafico 72:Nivel de confianza de la informacién contenida en etiquetas, segtin ciudades ¥/ (%)
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Pregunta referencial:

e (Qué tanto diria que confia en la informacion que viene en las etiquetas o empaques de los productos que compra? ¢Diria que...?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Anexo 2: Lectura, entendimiento y confianza de la informacion contenida en contratos de servicios segun ciudades

Respecto a la lectura de contratos . . . . . L
P ] ) ’ Grafico 73:Lectura de contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza, segun ciudad (%)
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Pregunta referencial:
e En general, ¢con qué frecuencia lee los contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza? Diria que los lee...

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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En relacion a la facilidad de
lectura de contrato de servicios, a
nivel nacional urbano, el nivel

Grafico 74:Facilidad de entendimiento de la informacion contenida en contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza,
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de la informacidon contenida en e ¢Qué tan facil o dificil es entender lo que dicen los contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza? Diria que es...
los contratos de servicios. Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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A nivel Perd urbano, tres de cada
diez consumidores (29.0%) confia en
la informacidon contenida en los 60.0%

Grafico 75:Confianza en la informacidn contenida en contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza, segun ciudad (%)
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1/ Datos no representativos

Pregunta referencial:

¢Qué tanto diria que confia en la informacion que viene en los contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza? ¢Diria que...?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi

Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Ciudad de Chachapoyas

(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

53.6% lee las etiquetas de los
productos “siempre” y “casi siempre”.

De ellos, el 57.8% encuentra su

1

)
~

=

lectura “facil” y “muy faci

49.7% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 52.1%
encuentra su lectura “facil” y “muy

RN

facil”

.

Conocimiento de derechos
g

51.7% conoce el Codigo de

Proteccion y Defensa del ‘_-I-_}
Consumidor.

.

84.8% conoce sus derechos
como consumidor/1

Conocimiento de mecanismos de solucién

|5

80.1% conoce el Libro
de Reclamaciones.

Anexo 3: Principales indicadores a nivel de ciudades

i .t
O

t

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

24.6 mil personas

‘i*i i‘n‘ de 18 afios a mas

=

0

X

Percepcién respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

21.2% considera que las

empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre”
y "casi siempre".

Clinicas y hospitales,

Bodegas y farmacias
son consideradas como las
actividades econémicas que
deben ser monitoreadas.

62.3% considera que es
probable y muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo.

33.1% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

34.4% percibe que la
proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

s
71.5% conoce al Indecopi

l yel 83.3% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

7

region.

-

El Indecopi, la
Municipalidad y el
Osiptel son considerados
como las instituciones que

defienden mejor los derechos
de los consumidores.

a0

J

Experiencia de consumo y reclamo

X _f

® 27.2% reportd problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

° mala calidad.
|I 46.3% efectud el reclamo.

61.6% haria malafamaala @™ ..
empresa con la que tuvo una

mala experiencia de cansumo.

/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Autodefensade sus derechos

51.7% reportsé que

“siempre” y “casi hace”

Ip respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad: 95%
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Ciudad de Chimbote
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

(7 V. 41.2% lee las etiquetas de los
t. productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 45.5% encuentra su

lectura “facil” y “muy facil”

43.5% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 39.1%

encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

/é

Ve
.

Conocimiento de derechos

&
46.3% conoce el Codigo de .

Proteccion y Defensa del m

Consumidor.

!

91.7% conoce sus derechos
como consumidor/1

\

.

Conocimiento de mecanismos de solucion

77.8% conoce el Libro
de Reclamaciones.

gt
" ‘I‘ +' 271.5 mil personas

i‘ iiT de 18 afios a mas

Percepcion respecto alas empresas

17.1% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"”
y "casi siempre".

o)

7 M

Q

Bodegas, Bancos y
Servicios de

transporte terrestre
son consideradas como las
actividades econémicas que
deben ser monitoreadas.

54.2% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

[

® _ 44.0% notendria problema en
comprarle a vendedores
informales, si el precio es bajoy
% 9 Jacalidad es buena.

&

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcidn respecto al Estado
y 25.0% percibe que la
74.5% conoce al Indecopi

proteccion de los

consumidores ha mejorado
l yel 73.9% tiene

conocimiento de que existe

. v

respecto a hace 5 afios.
una de sus sedes en su

region.

.

El Indecopi, el Osiptel
y la Defensoria del

Pueblo son considerados
como las instituciones que
defienden mejor los derechos
de los consumidores.

- |

780

Experiencia de consumo y reclamo

X _f

21.8% reporté problemas que lo
hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

[ )
|| 61.7% efectud el reclamo.

71.8% hariamalafamaala @5 ..

empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Autodefensa de sus derechos

42.6% reporté que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

|/

Ficha técnica
Muestra: 216 personas
Margen de error: 6.68%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Abancay
(2019)

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

50.7 mil personas
de 18 afios a mas

Habilidades y habitos del consumidor Percepcion respecto a las empresas

Percepcién respecto al Estado ™

39.5% lee las etiquetas de los
productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 40.6% encuentra su
lectura “facil” y “muy facil”

51.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 38.0%
encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

/

Conocimiento de derechos

&
53.3% conoce el Cadigo de .

Proteccion y Defensa del :m

Consumidor.

!

82.2% conoce sus derechos
como consumidor/1

\

.

Conocimiento de mecanismos de solucién

83.6% conoce el Libro
de Reclamaciones.

(/) ’

17.1% considera que las

empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Cooperativas de ahorro,
Ss. Telecomunicaciones
y Ss. de transporte

terrestre son consideradas
como las actividades econdmicas
que deben ser monitoreadas.

56.6% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

40.8% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

}‘ 22.4% percibe que la

67.1% conoce al Indecopi
l yel 85.3% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

\_ region.

El Indecopi, la
Municipalidad y las
Asociaciones son
considerados como las
instituciones que defienden

mejor los derechos de los
consumidores.

A
2 A

J

Experiencia de consumo y reclamo

g 32.2% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

® mala calidad.
" 46.9% efectud el reclamo.

54.6% haria malafama ala .- ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

. J/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

99

Autodefensa de sus derechos

39.5% reportd que

“siempre” y “casi hace”

Ip respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.96%
Nivel de confiabilidad: 95%



t' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Arequipa . ) " —
(2019) t TT'i de 18 afos a mas

Habilidades y habitos del consumidor Percepcién respecto a las empresas Percepcién respecto al Estado

|? \/ 43.4% Iee las etiquetas de los 19.2% . ‘ ‘ 26.5% percibe que la
. productos “siempre” y “casi siempre”. ~ +& /0 considera que fas % proteccion de los
De ellos, el 38.0% encuentra su 7 empresas respetan Ious .demCh?S s consumidores ha mejorado
’ de los consumidores "siempre respecto a hace 5 afos.
y "casi siempre”.

|

lectura “facil” y “muy faci

47.9% lee| tratos “si " )
0 lee [0s contratos “siempre 76.3% conoce al Indecopi

/4 y “casi siempre”. De ellos, el 31.3% Bancos, l ¢l 85.0% tiene
encuentra su lectura “facil” y “muy Su PermercadOV Ss. de Y - .
conocimiento de que existe

[

El Indecopi, el Osiptel
y la Municipalidad son

considerados como las

— -
instituciones que defienden JL"&‘EL

mejor los derechos de los
consumidores.

Consumidor.

A

un problema de consumo. ® mala calidad.
|I 55.2% efectué el reclamo.

® _ 41.1%no tendria problema en

% ) L 4 7 Fomprarle a\_.fendedc:res : 71.7% haria malafama ala .- ..
87.7% conoce el Libro informales, si el precio es bajo y
de Reclamaciones. “% © Jacalidad es buena.

Conocimiento de mecanismos de solucién

empresa con la que tuvo una

\_ fci Y, transporte terrestre una de sus sedes en su
son consideradas como las \_ region.
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas. ..
- Autodefensa de sus derechos
‘). 85.8% conoce sus derechos
como consumidor/1 m ‘.‘ 30.6% reportd problemas que lo
0 ) . 53.9% considera que es hizo pensar en presentar un reclamo, 43.4% reporto que
47.9% conoce el Codigo de E‘E probable y.muy.probable que siendo las razones principales que no “siempre” y “casi hace”
Proteccién y Defensa del ‘_I‘_, una empresa formal solucione le brindaron el servicio prometido y la Ip respetar sus derechos

mala experiencia de consumo.

- N /
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi

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

Ficha técnica
Muestra: 219 personas
Margen de error: 6.62%
Nivel de confiabilidad: 95%



Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

L

Ciudad de Ayacucho .
tht
(2019) 4 1

t
120.0 mil personas
i‘ de 18 afios a mas

Percepcién respecto a las empresas

Habilidades y habitos del consumidor

Percepcién respecto al Estado

|

lectura “facil” y “muy faci

41.1% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 33.6%
encuentra su lectura “facil” y “muy

)

facil”

\-

\-

Conocimiento de derechos

&

45.7% conoce el Codigo de .

5™}

l

57.0% conoce sus derechos
como consumidor/1

Proteccion y Defensa del
Consumidor.

P
A

Conocimiento de mecanismos de solucién

65.6% conoce el Libro
de Reclamaciones.

.

&

43\

I3

t

ue ©

y "casi siempre".

Ss. transporte
terrestre, Bancosy
Cooperativas de

ahorro son consideradas
como lasactividades
econdmicas que deben ser
monitoreadas.

47.7% considera que es
probable ymuy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

48.3% no tendria problema en
comprarle-a vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

s 0, i
I"tP \ 38.4% lee -Ias etiquetas d-e \.os 13.9% consiae s ai e “ 17.2% percibe que Ia . .
productos “siempre” y “casi siempre”. ’ 4q proteccién de los El Indecopl, el 05Ipte|
9% “ empresas respetan los derechos . . .
De ellos, el 42.3% encuentra su I[h de los consumidores "siempre® consumidores ha mejorado Y la Defensoria del

respecto a hace 5 afios.

56.3% conoce al Indecopi
l yel 63.5% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

J

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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region.

N

Pueblo son considerados
como las instituciones que
defienden mejor los derechos
de los consumidores.

280

/

Experiencia de consumo y reclamo

T f

@ 25.8% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y Ia

mala calidad.

®
" 41.0% efectud el reclamo.

62.9% haria malafamaala .- ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

J

Autodefensa de sus derechos

25.2% reporté que

“siempre” y “casi hace”

ID respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.97%
Nivel de confiabilidad: 95%
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Ciudad de Cajamarca

(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

47.1% lee las etiquetas de los
productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 43.2% encuentra su
lectura “facil” y “muy facil”

50.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 44.2%

encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

\-

l

Conocimiento de derechos

&
54.2% conoce el Cddigo de .

Proteccion y Defensa del m’

Consumidor.

87.6% conoce sus derechos
como consumidor/1

~
.

Conocimiento de mecanismos de solucién

77.8% conoce el Libro
de Reclamaciones.

Y

=

l[' ’

&

$ .t
O

t
146.5 mil personas

t

Percepcion respecto a las empresas

19.6% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre”.

Bancos, Clinicas y
hospitalesy Ss.

Telecomunicaciones
son consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

60.8% considera que es
probable y muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo.

41.8% notendria problema en
comprarle a vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
!‘ 30.7% percibe que la
/ proteccion de los
s consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
65.4% conoce al Indecopi
l yel 92.0% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

S

region.

.

El Indecopi, el Osiptel

y Osinergmin son
n
—re
BT

considerados como las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

J

Experiencia de consumo y reclamo

X o f 21.6% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

® mala calidad.
Il 48.5% efectud el reclamo.

67.3% haria malafama ala .- ..

empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor - Indecopi
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Autodefensade sus derechos

44.4% reportd que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

[ o

Ficha técnica
Muestra: 153 personas
Margen de error: 7.92%
Nivel de confiabilidad: 95%



t' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Cusco t4
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor Percepcién respecto a las empresas Percepcidn respecto al Estado ™

(? Vo 42.5% lee las etiquetas de los o ‘ 20.9% percibe que la
t‘ productos “siempre” y “casi siempre”. 15.0% considera que las % proteccion de los El Indecopi, el Osiptel
De ellos, el 40.4% encuentra su 7 . empresas resp_etan los _derechos S consumidores ha mejorado y la Municipalidad son
et e . 0 de los consumidores "siempre" = ) ™
lectura “facil” y “muy facil . " respecto a hace 5 afios. considerados como las !
y "casi siempre". o =
o . instituciones que defienden Jlf
49.7% lee los contratos ”swempn:’ 67.3% conoce al Indecopi mejor Io_zderechos de los -
|4 ycas stlempr‘E"-t De e"‘r?sjlfl ‘t3-4/5 Clinicas y hospitales, i y el 81.6% tiene constmicores.
encuentra su lectura “faci mu o -
facil” yomay Bancos y Ss. de conocimiento de que existe
o J transporte terrestre una de sus sedes en su
‘derad | \\ region. J
Conocimiento de derechos SOREONZIGeradas€omo fas
actividades econémicas que
"; o deben-ser monitoreadas. Experiencia de consumo y reclamo Autodefensa de sus derechos
. 86.3% conoce sus derechos
como consumidor/1 ‘o 24.2% reporté problemas que lo
0 o . m 54.9% considera que es h_Tzo pensar en preser_\tar un reclamo, 38.6% reporto que
41.8% conoce el Codigo de E‘ robable vimuybrobable que siendo las razones principales que no - - \
Proteccion y Defensa del e i, ] le brindaron el servicio prometido y la siempre”y “casi hace
¢ :Lj:u unaempresa formal solucione b calidad Ig respetar sus derechos
\_ Consumidor. Y. un'problema de consumo. ® | i mala calidad. como consumidor
Conocimiento de mecanismos de solucién 43.2% efectud el reclamo. ~ /
‘ ® _ 36.6% notendria problemaen
76.5% . W comprarle a vendedores 74.5% haria malafama ala .- .. ) Ficha técnica
.27/0 conoce el Libro m informales, si el precio es bajoy empresa con la que tuvo una Muestra: 153 personas
d | i we © i L Margen de error: 7.95%
e Reclamaciones. la calidad es buena. mala experiencia de consumo . R
: Nivel de confiabilidad: 95%
- VAN /

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Ciudad de Huancavelica ;+ijt" 25.4mi personas
ifi T’I‘ de 18 afios a mas

(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

7\ 43.5% lee las etiquetas de los
(‘ /1 productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 52.5% encuentra su

1

lectura “facil” y “muy faci

46.1% lIee los contratos “siempre”
“casi siempre”. De ellos, el 38.2%
/4 Y p

encuentra su lectura “facil” y “muy

facil”

\-

.

Conocimiento de derechos

@

42.2% conoce el Codigo de .

!

70.8% conoce sus derechos
como consumidor/1

Proteccion y Defensa del m

Consumidor.

/
pS

Conocimiento de mecanismos de solucion

69.5% conoce el Libro
de Reclamaciones.

Percepcién respecto a las empresas

14.9% considera que las

'~ empresas respetan los derechos
i de los consumidores "siempre"

y "casi siempre”.

Bancos, Bodegasy

Clinicas y hospitales
son consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

53.9% considera que es
probable y muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo.

47.4% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
% © Jacalidad es buena.

&

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
‘ 14.9% percibe que la
. -
/ proteccion de los
3 consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
60.4% conoce al Indecopi
( y el 82.8% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

. )

region.

.

El Indecopi, el Osiptel
y la Municipalidad son

considerados como las 5 |
instituciones que defienden n_f&m
mejor los derechos de los )
consumidores.

S/

Experiencia de consumo y reclamo

‘.‘ 24.0% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
" 32.4% efectud el reclamo.

67.5% haria malafamaala @™ ..
empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

J/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Autodefensa de sus derechos

35.7% reportd que

“siempre” y “casi hace”

Ip respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 154 personas
Margen de error: 7.87%
Nivel de confiabilidad: 95%



t' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Huanuco w4

4 113.9 mil personas

3t
4
i1 o .
(2019) 4 'fi de 18 afios a mas
Habilidades y habitos del consumidor Percepcién respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado I

e 0, .
‘-,(‘} .\/ 49.0% lee las etiquetas de los 23.8% ) !‘ 25.8% percibe que la . .
. productos “siempre” y “casi siempre”. .8% considera que las ) proteccion de los El Indecopi, el Osiptel
De ellos, el 39.0% encuentra su ) . empresas resp_etan Ious _derechgs s consumidores ha mejorado yla Defensoria del
lectura “Facil” v f1cil” ) de los consumidores "siempre respecto a hace 5 afios
ectura “tacil’y "muytaci y "casi siempre". ’ Pueblo son considerados
56.3% lece | tratos “si " como las instituciones que
o 16 105 tontratos siempre 64.2% conoce al Indecopi defienden mejor los derechos
/4 y “casi siempre”. De ellos, el 37.9% Bodegas, Bancosy l vel 73.2% tiene de los consumidores.
t lect “FAcil” v “ - .. . H
?;cﬁﬁ,en ra sufectura acilny “muy Agenaas de Vlaje son conocimiento de que existe
o / consideradas como las una de sus sedes en su
actividades econdémicas que \ region. J

Conocimiento de derechos

l

deben ser monitoreadas.

5 Experiencia de consumo y reclamo Autodefensa de sus derechos
“z, 79.5% conoce sus derechos
como consumidor/1 ‘.’ 31.1% reporté problemas que lo
o ) . m A7.0% considera que es hizo pensar en presentar un reclamo, 47.7% reporté que
49.0% conoce el Cadigo de Eﬂ probable y muy probable que siendo las razones principales gue no “siempre” v “casi hace”
Proteccion y Defensa del ;:E; una empresa formal solucione le brindaron el servicio prometido y la I‘/ respztar :us derechos
\___ Consumidor. Y. un problema de consumo. ® mala calidad. como consumidor
Conocimiento de mecanismos de solucién Il 42.6% efectuc el reclamo. \ 4
‘ ® _ 36.4%notendria problema en
. 0, ;
76.2% conoce el Libro ﬁ _comprar\e a\_rendedo_res | 72.8% haria malafamaala .- .. EichaltGaenices
de Re : 8 mforl:nales, siel precio es bajoy empresa con la que tuvo una Muestra: 151 personas
& Reclamaciones. i I calidad es buena. mala experiencia de consumo. Margen de error: 7.97%
. VAN -/ Nivel de confiabilidad: 95%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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L

Ciudad de Ica
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

46.4% lee las etiquetas de los
productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 47.5% encuentra su
lectura “facil” y “muy facil”

60.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 43.8%
encuentra su lectura “facil” y “muy

t .t
,ri‘f’l‘

facil”

a‘\/
%é
\.

Conocimiento de derechos

&
49.,7% conoce el Codigo de @

Proteccion y Defensa del m

Consumidor.

A

l

88.1% conoce sus derechos
como consumidor/1

.

h

Conocimiento de mecanismos de solucién

91.4% conoce el Libro
de Reclamaciones.

t

NSy

210.7 mil personas

ii'ii de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

21.9% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Ss. de transporte
terrestre, Bodegasy

Agencias de viajes son
consideradas como las
actividades econémicas que
deben ser monitoreadas.

60.9% considera que es
probable y.muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de .consumo.

35.1% no tendrfa problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
‘ 29.1% percibe que la
! .,
/ proteccidén de los
76.8% conoce al Indecopi
l yel 75.9% tiene

consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

|

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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\ region.

El Indecopi, la Sunedu
y la Municipalidad son

considerados como las s !
instituciones que defienden n_f&m
mejor los derechos de los )

consumidores.

J/

Experiencia de consumo y reclamo

Xt 26.5% reporté problemas que o

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
Il 55.0% efectud el reclamo.

75.5% haria malafamaala .- ..

empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

J

Autodefensa de sus derechos

51.0% reportd que

“siempre” y “casi hace”

Ip respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.97%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Huancayo

(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

(7 \, 48.4% lee las etiquetas de los
t. productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 49.3% encuentra su

&

lectura “facil” y “muy faci

57.5% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 40.1%

encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

Vs
\

Conocimiento de derechos

@

54.9% conoce el Cédigo de .

M

l

83.7% conoce sus derechos
como consumidor/1

Proteccién y Defensa del
Consumidor.

Ve
\

Conocimiento de mecanismos de solucién

82.4% conoce el Libro
de Reclamaciones.

P
f’l'fi

i
265.7 mil personas

‘i‘i,i i'l\ de 18 afios a mas

g

I X

O

43\
L3

-

Percepcién respecto a las empresas

21.6% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre”
y "casi siempre".

Supermercado, Ss. de
transporte terrestrey

Bodegas son consideradas
como las actividades
economicas que deben ser
monitoreadas.

53.6% considera que es
probable y muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo.

45.8% no tendria problema en
comprarle a vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
!‘ 22.2% percibe que la
/ proteccion de los
c consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
78.4% conoce al Indecopi
l y el 85.0% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

region.

.

El Indecopi, el Osiptel
y la Municipalidad son

considerados como las |

_z
instituciones que defienden n_;&m

mejor los derechos de los
consumidores.

S/

Experiencia de consumo y reclamo

g 37.9% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

Py mala calidad.
" 51.7% efectud el reclamo.

68.0% haria malafama ala .- ..
empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

J

Autodefensa de sus derechos

35.9% reports que

“siempre” y “casi hace”

Ip respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 153 personas
Margen de error: 7.92%
Nivel de confiabilidad: 95%



Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

L

Ciudad de Trujillo
(2019)

t

i b
gLt

i"
’i‘i\‘i‘i.

596.4 mil personas
de 18 afios a mas

Habilidades y habitos del consumidor

Percepcién respecto al Estado

K

lectura “facil” y “muy faci

52.1% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 43.4%

encuentra su lectura “facil”y “muy
facil”

)+

S
-

Conocimiento de derechos

&
49.3% conoce el Codigo de .

Proteccion y Defensa del ;M

Consumidor.

!

95.8% conoce sus derechos
como consumidor/1

e
p

Conocimiento de mecanismos de solucién

82.8% conoce el Libro
de Reclamaciones.

y "casi siempre™”.

Bodegas, Mercados y

Bancos son consideradas
como las actividades
economicas que deben ser
monitoreadas.

54.4% considera que es
probable y- muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo.

37.7% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

I's 0, -

‘.\) \/ 42.3% lee las etiquetas de los 0 ) ‘ 34.4% percibe que la

(. productos “siempre” y “casi siempre”. 23.7% considera que las ? proteccion de los El Indecopi, Osiptel y
De ellos, el 53.5% encuentra su 0, ’ qugsezzi]gzﬁie;g?elsqzi?;‘:)cr:ffs ES: consumidores ha mejorado Ministerio de

QY

respecto a hace 5 afios.

83.3% conoce al Indecopi
l yel 88.8% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

)

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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region.

.

Educacion son
considerados como las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

2

/

Experiencia de consumo y reclamo

Vg 21.4% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

[
" 52.2% efectud el reclamo.

61.9% haria malafama ala .- ..

empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

J/

Autodefensa de sus derechos

41.4% reportd que

“siempre” y “casi hace”
Ig respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 215 personas
Margen de error: 6.68%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Chiclayo 4 ,\,‘f 374.5 mil personas

(2019)

I

Habilidades y habitos del consumidor

() 51.4% lee las etiquetas de los

\ \
P . o
(‘j productos “siempre” y “casi siempre”.

De ellos, el 45.1% encuentra su
lectura “facil” y “muy facil”
57.4% Iee los contratos “siempre”
o

y “casi siempre”. De ellos, el 37.1%
encuentra su lectura “facil” y “muy

il

faci
-

Conocimiento de derechos

&
46.3% conoce el Codigo de .

Proteccion y Defensa del m

Consumidor.

-

|

82.4% conoce sus derechos
como consumidor/1

-
A

Conocimiento de mecanismos de solucion

‘

78.7% conoce el Libro
de Reclamaciones.

2~

O

) if" de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

22.2% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre”
y "casi siempre".

Clinicas y hospitales,

Bodegas y Bancos son
consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

62.3% considera que es
probable y- muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo.

_ 38.4% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
“ 20.4% percibe que la
/‘ proteccién de los
e consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
68.5% conoce al Indecopi
l yel 77.7% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

\ region.

El Indecopi, Osiptel y
Ministerio de

Educacion son
considerados como las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

5

J

Experiencia de consumo y reclamo

T f

27.3% reporté problemas que lo
hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no

le brindaron el servicio prometido y la
mala calidad.

®
Il 64.4% efectud el reclamo.

54.2% haria malafamaala .- ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

. J

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 -

Indecopi

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Autodefensade sus derechos

42.1% reporté que

“siempre” y “casi hace”

Io respetar sus derechos
comao consumidor

Ficha técnica
Muestra: 216 personas
Margen de error: 6.67%
Nivel de confiabilidad: 95%



t' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Lima Metropolitana ,\Hf v 7,467.7 mil personas
(2019) AT

Habilidades y habitos del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcién respecto al Estado ™

s 0, 5
I“t) -\/ 42.3% lee las etiquetas de los 0 ) ‘ 37.2% percibe que Ia .
. productos “siempre” y “casi siempre”. 23.4% considera que las % proteccion de los El Indecopl, la
De ellos, el 43.1% encuentra su 7, ‘ Zm‘presas resp_edtan ‘cf? _derech?s c consumidores ha mejorado Municipalidad y el
lectura “facil” y “muy facil” € l0s consumidiores “siempre respecto a hace 5 afios. Osi | : |
y "casi siempre". siptel son considerados _Eﬁm
58.7% Iee los contratos “siempre” 82.0% . como las \nstlt_ucmnes que jl-" )
- b .U%0 conoce al Indecopi defienden mejor los derechos
/& y “casi stlemprle .tDe re’ic,)si‘f\ 3"5.54 5upermercados, l yel 86.8% tiene de los consumidores.
?;cciﬁ,en ra sulectura Haciy "muy Clinicas Y hospitales Yy conocimiento de que existe
\ / Bodegas son consideradas \ une? ’de sus sedes en su
. region.
Conocimiento de derechos como Ias:. actividades J
economicas que deben ser
- . monitoreadas. Experiencia de consumo y reclamo Autodefensa de sus derechos
‘z. 95.4% conoce sus derechos
como consumidor/1 ‘®. 29.3% reporté problemas que o
m 58.9% considera que es hizo pensar en presentar un reclamo, 0 ,
% P . " ) . 52.3% reporto que
57.9% conoce el Codigo de Eﬂ prBbabie ymuy probible que siendo las razones principales que no - "y “easi hace”
Proteccion y Defensa del m unaempresa formal solucione le brindaron el servicio prometido y la Q Srlgggsr Zu:zilrejﬁis
\ Consumidor. y, un problema de consumo. ® : i mala calidad. I como consumidor
Conocimiento de mecanismos de solucion 66.7% efectuo el reclamo. ~ /
@ _ 41.9% no tendria problema en Ficha téen
icha técnica
- [ ded 9 i =
81.7% conoce el Libro L L comprari€ avendedores 74.1% haria malafamaala @ .. Muestra: 482 personas
. informales, si el precio es bajoy
de Reclamaciones " o 1 calidad os buena empresa con la que tuvo una Margen de error: 4.46%
. : mala experiencia de consumo. Nivel de confiabilidad: 95%

. J . /

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi

110



Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

L

Ciudad de Iquitos

=

i* '272.6 mil personas
= . de 18 afos a mas

)
1\'{1\

(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

\’,7 \/ 52.6% lee las etiquetas de los
(. productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 52.6% encuentra su

g

lectura “facil” y “muy faci

55.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 51.8%

encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

)

.

-

Conocimiento de derechos

&
43.4% conoce el Codigo de .

Proteccion y Defensa del M

Consumidor.

l

73.7% conoce sus derechos

como consumidor/1

\

.

Conocimiento de mecanismos de solucién

69.1% conoce el Libro
de Reclamaciones.

t

4

Percepcion respecto a las empresas

=

0

&

43\

.

I3

we O

18.4% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre”
y "casi siempre".

Bodegas, Clinicas y

hospitales y Mercados
son consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

53.9% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

41.4% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Percepcién respecto al Estado
“ 21.7% percibe que la
/ proteccion de los
c consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
65.1% conoce al Indecopi
l yel 86.9% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

region.

-

El Indecopi, la
Municipalidad y el
Osiptel son considerados

como las instituciones que
defienden mejor los derechos
de los consumidores.

8

S/

Experiencia de consumo y reclamo

Lo f 21.7% reportd problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

[
" 45.5% efectuo el reclamo.

55.9% haria malafama ala .— ..
empresa con la gque tuvo una

Autodefensa de sus derechos

41.4% reportd que

“siempre” y “casi hace”
Ig respetar sus derechos
como consumidor

mala experiencia de consumo.

/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de llo
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

(7 \ 53.3% lee las etiquetas de los
t. A productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 43.8% encuentra su

lectura “facil” y “muy facil”

48.0% Iee Ios contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 36.6%
encuentra su lectura “facil” y “muy

/é

facil”

AN

.

Conocimiento de derechos

&

60.7% conoce el Cadigo de .

E2"}

!

78.0% conoce sus derechos
como consumidor/1

Proteccion y Defensa del
Consumidor.

P
AN

Conocimiento de mecanismos de solucion

86.0% conoce el Libro
de Reclamaciones.

t ,t'  48.6 mil personas
t . P
p o4

if. . de 18 aiios a mas

LR |

Percepcién respecto a las empresas

17.3% considera que las

’~ empresas respetan los derechos
iy de los consumidores "siempre"

y "casi siempre".

Supermercados,
Clinicas y hospitalesy
Ss. de

telecomunicaciones
son consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

56.0% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un-problema de-consumo.

LIS

® _ 44.0% o tendria problema en
comprarle-a vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

-- o

. /

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor - Indecopi
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Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
!‘ 26.0% percibe que la
) proteccion de los
e consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
82.0% conoce al Indecopi
l y el 66.7% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

region.

-

El Indecopi, el Sunedu
y la Municipalidad son

considerados como las - |
instituciones que defienden ﬁ_?&m
mejor los derechos de los )
consumidores.

/

Experiencia de consumo y reclamo

g 30.0% reporto problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
Il 53.3% efectud el reclamo.

74.7% haria malafamaala .- ..
empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

J/

Autodefensa de sus derechos

50.0% reporté que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

|/

Ficha técnica
Muestra: 150 personas
Margen de error: 7.99%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Cerro de Pasco 1

(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

(7 L 48.7% lee las etiquetas de los
(‘ productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 46.6% encuentra su

lectura “facil” y “muy facil”

52.7% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 43.7%

encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

A

\-

Conocimiento de derechos

@

60.0% conoce el Codigo de .

£z}

l

94.7% conoce sus derechos
como consumidor/1

Proteccion y Defensa del

C idor.
\ onsumidor

.

Conocimiento de mecanismos de solucién

85.3% conoce el Libro
de Reclamaciones.

\-

=

(D A

&

43\

L3

g 4

i tagt
.0 .
) 111‘

9.3% considera que las

de los consumidores "siempre”
y "casi siempre".

Ss. de transporte
terrestre, Clinicas y
hospitalesy Ss. de

telecomunicaciones

son consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

48.7% considera que es
probable y. muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

Percepcidn respecto a las empresas

empresas respetan los derechos

® _ 38.7% no tendria probléma en

o,

comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

)

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Percepcion respecto al Estado
}t

.

36.7 mil personas
de 18 afios a mas

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

26.7% percibe que la
proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

69.3% conoce al Indecopi
v el 85.6% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
region.

El Indecopi, la
Municipalidad y el
Osiptel son considerados
como las instituciones que

defienden mejor los derechos
de los consumidores.

L2 A

J

Experiencia de consumo y reclamo

-

Lo s 39.3% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

° mala calidad.
Il 57.6% efectud el reclamo.

75.3% harfa malafamaala @%® ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

J/

Autodefensa de sus derechos

40.0% reportd que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

|

Ficha técnica
Muestra: 150 personas
Margen de error: 7.93%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Piura
(2019)

f

iyt
.t
) T"I‘

Habilidades y habitos del consumidor

|’P \/ 45.4% lee las etiquetas de los
t. productos “siempre” y “casi siempre”. ~
De ellos, el 49.8% encuentra su %
lectura “facil” y “muy facil”
54.1% lee los contratos “siempre”
/4 y “casi siempre”. De ellos, el 39.7%
encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

\-

.

Conocimiento de derechos

@

56.0% conoce el Cddigo de

ot

l

91.7% conoce sus derechos

como consumidor/1

Proteccion y Defensa del
Consumidor.

e
p

Conocimiento de mecanismos de solucién

‘

85.8% conoce el Libro
de Reclamaciones.

T'-

.

342.1 mil personas
de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

20.2% considera que las

empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Clinicas y hospitales,
Bodegasy

Supermercados son
consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

60.6% considera que es
probable y muyprobable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

33.5% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Direccion de la Autoridad Nacio

nal de Proteccion del Consumidor (DPC)

Percepcion respecto al Estado
28.0% percibe que la
}t T

proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

79.8% conoce al Indecopi
yel 93.7% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

M

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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region.

.

El Indecopi, el
Ministerio de Educacion
y la Defensoria del A

Pueblo son considerados comon-f&

las instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

J/

Experiencia de consumo y reclamo

g 23.4% reportd problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

[
|I 56.9% efectud el reclamo.

67.9% haria malafama ala .— ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

J/

Autodefensade sus derechos

45.9% reportd que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

T/

Ficha técnica
Muestra: 218 personas
Margen de error: 6.64%
Nivel de confiabilidad: 95%




L

Ciudad de Puno
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

(7 \ 35.5% lee las etiquetas de los
t‘ /1 productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 36.1% encuentra su

lectura “facil” y “muy facil”

46.7% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 35.4%
encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

/é

//
-

Conocimiento de derechos

@

34.2% conoce el Codigo de .

3"}

l

77.0% conoce sus derechos
como consumidor/1

Proteccion y Defensa del
Consumidor.

-
.

Conocimiento de mecanismos de solucién

67.1% conoce el Libro
de Reclamaciones.

t

t

N

f 4.
) T‘i‘ . de 18 afios a mas
#14

*1
th

=

(5 A

O

43\

I3

o _

L= |

95.6 mil personas

Percepcion respecto a las empresas

13.8% considera que las

empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Clinicas y hospitales,

Bancos y Mercados son
consideradas como las
actividades econémicas que
deben ser monitoreadas.

50.7% considera que es
probable y'muy probable que
una-empresa formal solucione
un problema de consumo.

42.8% no tendria problema en
comprarle a vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Percepcion respecto al Estado
s

v

-

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

17.1% percibe que la

proteccién de los
consumidaores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

58.6% conoce al Indecopi
vel 89.7% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
region.

El Indecopi, Osiptel y

la Municipalidad son
considerados como las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

28

J

Experiencia de consumo y reclamo

‘ot 27.6% reporto problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
" 52.4% efectué el reclamo.

58.6% haria malafamaala @%° ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Autodefensa de sus derechos

27.6% reporto que

“siempre” y “casi hace”
Ip respetar sus derechos
como consumidor

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.94%
Nivel de confiabilidad: 95%



t' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Tarapoto T o—
(2019) iiii‘i‘ de 18 afios a mas

Habilidades y habitos del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcién respecto al Estado ™

s 0, - B
I“t? \ 47.7% \ee_\as etiquetas d_e |-05 19.5% considera que las “ 20.8% percibe que la El Indecopi, la
productos “siempre” y “casi siempre”. “ . proteccién de los Municipalidad
o empresas respetan los derechos p Y
De ellos, el 50.7% encuentra su I[,’ c

consumidores ha mejorado

de los consumidores "siempre" - s :
lectura “facil” y “muy facil” y "casi siempre”. respecto a hace 5 afios. Ministerio de la _n
o Educacion son

50.3% lee los contratos “siempre o 58.4% conoce al Indecopi Fon_sTde_rados como las

4 Y “casisiempre”. De ellos, el 47.7% Bodegas, Clinicas Yy 88.5% i instituciones que defienden

2" encuentra su lectura “facil” y “muy i i l y el 88,276 tiene mejor los derechos de los
facil” hospltales Y Servicio de conocimiento de que existe consumidores.
N / telecomunicacionesson una de sus sedes en su
.. consideradas como las actividades o region. J
Conocimiento de derechos

l

econdmicas que deben ser
‘). 94.0% conoce sus derechos
como consumidor/1 ‘e 22.1% report6 problemas que lo
56.4% considera que es hizo pensar en presentar un reclamo, 51.0% reporté que
63.8% conoce el Codigo de @ Eﬁ probable y.muy probable que siendo las razones principales que no “siempre” y “casi hace”
Proteccién y Defensa del “.I;’ una empresa formal solucione le brindaron el servicio prometido y la Ip respetar sus derechos
| Consumidor. ) un preblema de-consumo. ° mala calidad. como consumidor
® _ 38.9%no tendria problema en
87.9% conoce el Libro . icri}rc?r‘:;:‘ei as\ifzrlldfgc(;:)ez's bajo 56.4% haria malafamaala @%F .. . Ficha técnica
. " " L " ) P Jjoy empresa con la que tuvo una Muestra: 149 personas
de Reclamaciones. la calidad es buena. mala experiencia de consumo. M_argen de error_:_S.Uz%
\ / \ Y, Nivel de confiabilidad: 95%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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t' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

CiUdad de Tacna t ‘l‘;"‘“ 216.2 mil personas
(2019) fii i'i de 18 afios a mas

Habilidades y habitos del consumidor Percepcién respecto a las empresas Percepci6n respecto al Estado ™

s 0, i
(7 \ 28.9% lee las etiquetas de los o 26.3% vercib |
\ . . percibe que la . .
s g% productos “siempre” y “casi siempre”. 12.5% considera que las |‘ proteccion de los El Indecopl, el OSIpte|
0 ~ empresas respetan los derechos . . .
De ellos, el 34.0% encuentra su Un de los consumidores "siempré® c consumidores ha mejorado Y la Defensoria del
lectura “facil” y “muy facil” y "casi siempre". respecto a hace 5 afios. Pueblo son considerados —E | m
32.9% lee los contratos “siempre” 0 . como las instit.uciones que n’& ~
. . 78.3% conoce al Indecopi defienden mejor los derechos
/é y “casi siempre”. De ellos, el 28.0% Servicios de aguay i v el 82.4% tiene de los consumidores.
: glcciﬁ,entra su lectura “fadil”y “muy desagi]e, Servicio de N conocimiento de que existe
A _J telecomunicacionesy una de sus sedes en su
Fo . region.
Conocimiento de derechos Clinicas Yy hospltales - S

son consideradas como las L.
B o actividades econdmicas qué Experiencia de consumo y reclamo Autodefensa de sus derechos
‘z. 84.9% conoce sus derechos deben ser monitoreadas. ., 0 ]
como consumidor/1 m ® 28.9% reporté problemas que lo
. 53.3% considera que es hizo pensar en presentar un reclamo, 38.8% reportd que
57.2% conoce el Codigo de E.ﬂ probable y muy probable que sien_do las razones_p_ﬂncipales _que no “siempre” y “casi hace”
Proteccion y Defensa del ;.-E‘_‘ una empresa formal solucione le brindaron el servicio prometido y la Ip respetar sus derechos
\ Consumidor. ) un problema de consumo. ® mala calidad. como consumidor
. . . |I 56.8% efectud el reclamo N\ /
Conocimiento de mecanismos de solucion o 1 :
‘ ® _ 30.9% no tendria problema en
78.9% ' Lib = w _cc}mprar‘\e a\_rer‘ldedo_res b 73.0% harfa malafamaala @% .. Ficha técnica
.97 conoce el Libro r - -
de Recl ) S :2 :;%zjséssi)zea;em es hajoy empresa con la que tuvo una Muestra: 152 personas
€ Reclamaciones. L ’ mala experiencia de consumo. M_argen de error_._?.95%
\ j \ / Nivel de confiabilidad: 95%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

L

Ciudad de Tumbes
(2019)

i ¢t i ' 70.5 mil personas
’i‘iii‘l‘f . de18afios a més
T

Habilidades y habitos del consumidor

Percepcidn respecto a las empresas Percepcién respecto al Estado

|’P \/ 61.4% lee las etiquetas de los
t‘ productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 55.0% encuentra su

|7

lectura “facil” y “muy faci

67.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 53.1%
encuentra su lectura “facil” y “muy
facil”

.

-

Conocimiento de derechos

e
52.9% conoce el Codigo de .

Proteccion y Defensa del ‘_m

Consumidor.

l

83.7% conoce sus derechos

como consumidor/1

\

AN

Conocimiento de mecanismos de solucién

80.4% conoce el Libro
de Reclamaciones.

.

(7h )

37

o,

24.8% considera que las )
empresas respetan los derech?z
de los consumidores "siemprg_".}:‘
y "casi siempre".

Clinicas y hospitales,
servicios de agua,

desagilie y Bodegas son
consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

63.4% considera que es
probable y muy probable que
unaempresa formal solucione
un problema de consumo. h
I

/

34.6% no tendria problenia en
comprarle avendedores },
informales, si el precio es bajo fz

\.

2

28.1% percibe que la

proteccién de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

77.8% conoce al Indecopi
y el 91.6% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
region.

El Indecopi, el Osiptel
y la Defensoria del

Pueblo son considerados

como las instituciones que
defienden mejor los derechos
de los consumidores.

A

/

Experiencia de consumo y reclamo Autodefensa de sus derechos

la calidad es buena.
/
)

s

g 31.4% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

[
|I 66.7% efectud el reclamo.

65.4% haria malafama ala .- ..

empresa con la que tuvo una

55.6% reportd que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

=

mala experiencia de consumo.

J

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Ficha técnica
Muestra: 153 personas
Margen de error: 7.94%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Pucallpa
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

O -\/ 43.0% lee las etiquetas de los
(‘ productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, el 48.9% encuentra su

lectura “facil” y “muy facil”

54.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 49.3%
encuentra su lectura “facil” y “muy

facil”
.

Conocimiento de derechos

&
47.7% conoce el Codigo de .

Proteccion y Defensa del M

Consumidor.

)

.

l

84.1% conoce sus derechos

como consumidor/1

-
AN

Conocimiento de mecanismos de solucién

72.8% conoce el Libro
de Reclamaciones.

g

7

&K

168.7 mil personas
de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

21.2% considera que las
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bodegas, Bancosy

Supermercado son
consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

51.7% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

47.7% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajo y
la calidad es buena.

J

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Percepcién respecto al Estado
!‘ 19.9% percibe que la
/ proteccion de los
c consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
76.8% conoce al Indecopi
l vel 81.9% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

region.

-

El Indecopi, la
Defensoria del Pueblo

i n
y el Osiptel son -
BN

considerados como las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

S/

Experiencia de consumo y reclamo

g 25.8% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar unreclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
" 38.5% efectud el reclamo.

72.2% haria malafamaala .— ..

empresa con la que tuvo una

mala experiencia de consumo.

/

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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Autodefensa de sus derechos

46.4% reports que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

=

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7,97%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Ciudad de Puerto Maldonado
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor
(7
é \/’

47.4% 1ee las etiquetas de los
productos “siempre” y “casi siempre”.

De ellos, el 45,6% encuentra su
lectura “facil” y “muy facil”
49.3% lee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 33.6%
encuentra su lectura “facil” y “muy

facil”

J

Conocimiento de derechos

@

54.6% conoce el Codigo de .

MY,

!

86.8% conoce sus derechos

como consumidor/1

Proteccion y Defensa del

Consumidor.
\

pS

Conocimiento de mecanismos de solucién

87.5% conoce el Libro
de Reclamaciones.

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

i
Py t {\;if 58.5 mil personas

*i'i‘ T’i‘de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

25.0% considera que las
"‘ empresas respetan los derechos
n de los consumidores "siempre”

y "casi siempre".

Clinicas, hospitales,
Bodegas y servicio de

transporte terrestre
son consideradas como las
actividades econémicas que
deben ser monitoreadas.

57.6% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de .consumo.

L3

31.6% no tendria problema en
comprarle avendedores
informales, si el precio es bajoy
“ © Jacalidad es buena.

e

G2

Percepcion respecto al Estado
‘ 33.6% percibe que la
1 -
/ proteccion de los
c consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.
69.1% conoce al Indecopi
l y el 82.9% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

. |

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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region.

N

El Indecopi, el Osiptel
y la Municipalidad son

considerados como las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

-

280

Experiencia de consumo y reclamo

‘.’ 27.6% reporto problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
Il 50.0% efectud el reclamo.

72.4% haria malafamaala .- ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

/

Autodefensade sus derechos

47.4% reporté que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

=

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.94%
Nivel de confiabilidad: 95%



L

Peru Urbano
(2019)

Habilidades y habitos del consumidor

43.2% lee las etiquetas de los
productos “siempre” y “casi siempre”.
De ellos, €l 44.0% encuentra su
lectura “facil” y “muy facil”

55.8% Iee los contratos “siempre”

y “casi siempre”. De ellos, el 37.1%

encuentra su lectura “facil”y “muy
facil”

a‘ /
=
.

Conocimiento de derechos

&
54.6% conoce el Codigo de .

Proteccidn y Defensa del m

Consumidor.

.

l

45% conoce sus derechos como
consumidor/1

-
\

Conocimiento de mecanismos de solucién

81.4% conoce el Libro
de Reclamaciones.

=

l[h

Q

43\
B

.

.

-

t+ 12,142 mil personas
1 'i‘ de 18 anos a mas

Percepcion respecto a las empresas

21.9% considera que las

empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bodegas,
supermercadosy

clinicas y hospitales son
consideradas como las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

57.7% considera que es
probable y muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

40.9% no tendria problemaen
comprarle a vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

Percepcién respecto al Estado
s

. 4

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 - Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor - Indecopi
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\

Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

32.8% percibe que la

proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace 5 afios.

78.7% conoce al Indecopi
yel 85.6% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
region.

El Indecopi, el Osiptel
y la Municipalidad son

considerados como las —!
instituciones que defienden ﬁ?&‘m
mejor los derechos de los )
consumidores.

_/

Experiencia de consumo y reclamo Autodefensa de sus derechos

o

A 28.2% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales que no
le brindaron el servicio prometido y la

mala calidad.

®
Il 61.6% efectuo el reclamo.

71.3% harfa malafama ala .— ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

48.4% reportod que

“siempre” y “casi hace”
respetar sus derechos
como consumidor

|

_/

Ficha técnica
Muestra: 4,296 personas
Margen de error: 1.5%
Nivel de confiabilidad: 95%



