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

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

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

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

Ante ello, al Estado Peruano le corresponde declarar de importancia nacional la promocién de la Politica
Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor, que permita un mayor y mas eficaz nivel de proteccion de
los consumidores en el pais, incidiendo intensamente en los sectores mds vulnerables.

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

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

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

El Cddigo constituye el soporte normativo de la proteccidén de los consumidores en el pafs, estableciendo el
marco juridico que permite desarrollar el trabajo de educacidn, orientacion y difusidn de los derechos de los
consumidores, protegiendo la salud y la seguridad de estos, disefiando los mecanismos de prevencion y solucién
de conflictos entre proveedores y consumidores y creando el Sistema, cuyo fortalecimiento resulta necesario
con la finalidad de efectivizar la ya referida proteccién.

El literal a) del articulo 134° del Cdédigo, precisa que es funcién del Consejo Nacional de Proteccidn del
Consumidor en coordinacién con la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor, proponer y armonizar
la politica nacional de proteccidon y defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccidn de los
Consumidores, los que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.

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

2. CONTEXTO

El Perd viene mostrando un importante fortalecimiento de sus instituciones en relacion a la protecciéon de
los consumidores. Asf, en los Ultimos afios se ha evidenciado importantes avances en la normativa orientada
a solucionar los conflictos de consumo que se pudieran presentar entre consumidores y proveedores, se han
implementado y promovido diversos mecanismos de prevencidn vy solucién de dichos conflictos; y, gradualmente,
se viene generando una mejor y mayor informacién que facilita la toma de decisiones de consumo. Producto de
este fortalecimiento normativo hoy contamos con un Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; el cual
crea el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor,; érgano de coordinacién en el ambito de la Presidencia
del Consejo de Ministros, y le encarga la funcién de proponer y armonizar la politica nacional de proteccidn vy
defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccién de los consumidores®.

Sin embargo, es necesario tornar alin mayor y mds eficaz la proteccién de los consumidores®, resultando para

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993
Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que
se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacién.
CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993
Articulo 3°.- La enumeracién de los derechos establecidos en este capitulo no excluye los demds que la Constitucién garantiza, ni otros de naturaleza andloga o
que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios de soberanfa del pueblo, del Estado democridtico de derecho y de la forma republicana de gobierno.
El Acuerdo Nacional es el conjunto de politicas de Estado elaboradas y aprobadas sobre la base del didlogo y del consenso, luego de un proceso de talleres y
consultas a nivel nacional, con el fin de definir un rumbo para el desarrollo sostenible del pafs y afirmar su gobernabilidad democritica.
4 CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, LEY N° 29571
“Articulo |34.- Funciones del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor
Son funciones del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor ejecutadas en coordinacién con la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor las
siguientes:

a) Proponer y armonizar la politica nacional de proteccién y defensa del consumidor; asi como el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores,

que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros. (...)"
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ello indispensable la consolidacién e integracidon del Sistema, y asi de modo progresivo se puedan alcanzar
mayores niveles de coordinacidn, participacidon y cumplimiento de las funciones y competencias de cada uno
de los actores que participan en él.Teniendo en cuenta el objetivo descrito, y toda vez que una polftica nacional
debe responder a una realidad especifica sobre la que el Estado determina trabajar, el disefio de la Politica
Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor ha sido realizado teniendo como punto de partida el
siguiente andlisis situacional:

I. Laeconomfa peruana ha crecido en los Uitimos afios, por ende, los mercados también se han desarrollado
y la naturaleza de las transacciones se ha vuelto mds compleja.

2. Entre 1993y 2015 el tamafio de la economia peruana, medida a través de la magnitud del Producto Bruto
Interno, aumentd en cerca de tres veces sumando en el afio 2015 los S/.482 370 millones®, tras crecer a
una tasa promedio anual real de 5.6%. En dicho periodo, el consumo privado’ se multiplicé en 2.7 veces,
mientras el PBI per cdpita anual pasé de S/.7 025 a S/. 15 485 (a precios constantes del afio 2007) en el
afio 20158 Durante el mismo periodo, la actividad comercial, medida a través de su PBI sectorial, aumentd
en 3.19 veces, creciendo a un ritmo promedio anual de 5.7% entre 1993 y 2015, periodo en el cual
también se dio un crecimiento importante de los créditos de consumo.

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

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

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

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

6 En términos reales, a precios constantes del afio 2007, segin el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

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

8 Cabe destacar que, de acuerdo a la clasificacién del Banco Mundial, en el 2013, el Perd se ubicé en el grupo de paises considerados de “ingresos medios” (con US$
6 714 por persona en términos de ddlares constantes de 1990). Con base a “La Trampa del Ingreso Medio”. El mayor desafio del Perd en los préximos afios.
CEPLAN.

9 Segun la Asociacién de Centros Comerciales y Entretenimiento del Perti (Accep), en el afio 2015 operaban 73 centros comerciales con un total de 7 127 tiendas. El
crecimiento ha sido notorio si se compara con lo reportado en el afio 2000 cuando solo operaban ocho centros ubicados en su totalidad en Lima.

10 Entre las que destacd, segin la SUNAT, las importaciones de mdquinas y aparatos de uso doméstico (I 1.9%) y vehiculos de uso particular (12.09%). Al respecto, en
este mismo periodo, la venta de vehiculos nuevos crecié 8.4 veces.

11 Con base a la estructura porcentual de gasto del indice de Precios al Consumidor en Lima Metropolitana. En el afio 1990 la estructura corresponde a la Encuesta
de Seguimiento de Consumo (Enseco); mientras que, para el afio 2009 a la Encuesta Nacional de Presupuestos Familiares (ENAPREF).

12 El decil es una medida de localizacién o posicién no central. Los deciles son los nueve puntos que dividen la distribucién en diez puntos de forma tal que, dentro de
cada uno, estdn incluidos el 10% de los datos. Por tanto, el decil es un valor que representa la décima parte de un conjunto de informacién. El dato es estimado sobre |
a base de la informacién del Instituto Nacional de Estadistica e Informédtica (INEI).

13 El Coeficiente de Gini es un indicador que mide el grado de desigualdad de una distribucidn. En este caso, para la distribucién del ingreso se tendrd que el valor
de cero (0) corresponderd a una distribucién perfectamente equitativa y uno (1) a una perfecta inequidad.
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~ lustracion | .
Pert: Acceso a servicios basicos y evolucidn de la pobreza
Acceso a agua por red publica (nacional) 46.7 | 854
Area urbana 685 | 920
Area rural ND. | 645
. . Servicio de alcantarillado por red publica (nacional) 40.0 | 773
Porcentaje de hogares que tuvieron... -

Area urbana 633 | 880
Area rural ND. | 43.1
Servicio de energia eléctrica por red publica (nacional) 549 | 93.9
Area urbana N.D. | 989
Area rural ND. | 779

58.7 554

49.1
42.4
373
Evolucion de tasa de 335 308 278
pobreza a nivel nacional (%) : 258 939 27 918
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI)
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

7. En linea con los cambios y dindmica econdmica y social experimentada en los Ultimos 20 afios, también
los cambios han sido profundos a nivel demogréfico en el Perd: entre 1993 y 2015 la poblacion peruana
aumentd en 8.5 millones de personas, sumando un total de 31.2 millones, con una mayor densidad,
expresada en el nimero de habitantes por Km2'. Cabe precisar que, si bien la poblacién ha sido mayor,
en numeros absolutos, la tasa de crecimiento poblacional ha disminuido (la tasa intercensal entre 1993
y 2007 fue de 1.6% versus el 2% del perfodo 1981 — 1993 y del 2.6% del perfodo 1972 — 1981)". (Ver
llustracidn 2) De igual forma, la distribucién poblacional segiin dmbito geogrdfico ha cambiado: en el afio
2015 la poblacién de la zona urbana representd el 77% del total versus el 68% reportado en el afio 1993
evidenciando la emigracidn hacia los centros de produccidn y consumo.

8. De acuerdo con las cifras del INEl la estructura poblacional reflejada en la forma de la pirdmide
poblacional evidencia el menor nimero de nacimientos, mayor poblacién activa'® y mayor proporcién
de poblacidn en edad adulta, reflejo del inicio del proceso de envejecimiento de la poblacién peruana.
(Ver llustracidén 2). Esta caracteristica (de crecimiento de la proporcién de personas en edades
potencialmente productivas en relacidn con la de personas en edades potencialmente inactivas) es
el denominado “bono demogrifico” u oportunidad demogréfica, en la que se produce una situacién
particularmente favorable para el desarrollo, ya que aumentan las posibilidades de ahorro e inversion en
crecimiento econdémico'”, asi como la incorporacién de una mayor masa de consumidores'®.

15
16

La densidad poblacional es un indicador que permite evaluar la concentracién de la poblacién de una determinada drea geogrdfica. En el afio 2007 la densidad
poblacional del Perd de ubicé en 22 habitantes por km2, nivel 4 veces mds que el registrado 67 afios antes, situdndose como el quinto pafs de mayor densidad
poblacional en América del Sur.

INEI Censos Nacionales 2007: XI de Poblacién y VI de Vivienda. Pert: Crecimiento y distribucién de la poblacién, 2007. Junio 2008

En el mercado laboral la Poblacién Econémicamente Activa (PEA) estd comprendida por todas las personas de catorce (14) afios y mds de edad que en un
determinado periodo de estudio se encontraban i) trabajando, i) no trabajaron, pero tenian trabajo y iii) se encontraban buscando activamente un trabajo.
Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Panordmica social de América Latina (2008). El bono demogréfico: una oportunidad para avanzar
en materia de cobertura y progresién en educacion secundaria. Segiin la CEPAL (2008), el Pert cuenta con un bono demogrdfico de 44 afos (2005- 2049) vy tras
esta etapa habrd un periodo de rdpido envejecimiento poblacional que traerd nuevos desafios a la sociedad y requerird de programas y politicas publicas de ajuste
en diversas dreas, incluido el suministro de cuidados de largo plazo y el financiamiento de pensiones para una poblacién progresivamente envejecida.

Cabe destacar que la proporcién de la poblacién perteneciente a los Niveles Socioecondmicos B y C, seglin la Asociacién Peruana de Empresas de Investigacion
de Mercados (APEIM), en el Perd (dmbito urbano y rural) representd el 35.6% del total; habiéndose reportando un ensanchamiento de los NSE By C en los dltimos
afios en contraste con la participacién de los NSE D vy E.
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Pery: Caracteristicas demograficas

Piramide de la poblacion censada (2007)
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9. La poblacién no solo estd desplegada en diversos mercados geogréficos de diverso desarrollo sino
también se diferencia segln sus caracteristicas socioecondmicas'? que finalmente se reflejan en patrones
de consumo diferentes: al afio 2015, el 38% del total de la poblacidn pertenecié al NSE E, 24.2% al
NSE D, 24.8% al NSE C y el 13% al NSE A y B en su conjunto, variando dicha composicidn a nivel de
departamentos. (Ver llustracién 3).

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

o llustracién 3 _ .
Perd: Distribucion de personas segin nivel socioecondmico (2015)

Nivel Socioeconémico

amento Pera: Distribucién de personas
segun nivel socioeconémico
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Fuente: APEIM
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

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

19 Considerando las estadisticas de la Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados (APEIM): Niveles Socioecondmicos 2015. APEIM. Julio 2015.
La segmentacion de hogares por NSE es una metodologia de andlisis compartida por las empresas de investigacion de mercado. Se entiende por NSE un conjunto
significativo de personas que comparten condiciones econdmicas y sociales que las hacen similares entre si y distintas de las demés.

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



llustracion 4 _ _
Perd: % de Hogares con acceso a servicios y bienes TIC: Telefonfa fija,
telefonfa mévil, TV cable, computadora e internet
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI)
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

12.Sin embargo, pese al importante crecimiento econdmico y avances en materia social todavia subyacen
aspectos como el analfabetismo, que como condicidn de inequidad imposibilita a las personas el acceso a
las oportunidades que le ofrece la sociedad”'. En el 2015, la tasa de analfabetismo fue de 6%, aunque con
una alta diferencia segiin mercado: Lima (2.19%) y resto de pais (7.8%)%.

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

* Los reclamos presentados ante las empresas de servicios publicos® (englobdndose a las de electricidad
y gas, telecomunicaciones; y agua y saneamiento) aumentaron 67.2%; sumando un total de | 733 063
reclamos®.

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

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

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

21 INEI Perd: Indicadores de Educacién por Departamentos Evolucién del Analfabetismo.

22 INEI Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO).

23 Que corresponden al inicio del procedimiento administrativo a diferencia de los reclamos en empresas financieras y de los presentados ante el SAC del Indecopi.

24 A nivel desagregado se tuvo que en las empresas de telecomunicaciones los reclamos aumentaron 106.5% (hasta los | 273 504 reclamos en 2015); en las que
brindan el servicio de agua y saneamiento, 143.1% (hasta los | || 256 en el 2015);y en las reportadas en el sector transporte, 674.4% (637 en 2010 hasta los
4 933 en el 2015); mientras que, en las distribuidoras de energfa y gas disminuyeron 7.5% (hasta los 348 303 en el afio 2015).

25 El coeficiente de monetizacidn es un indicador referencial de la profundizacién financiera. En este caso se utilizd el dato de créditos del sector financiero como
porcentaje del PBI para los afios de comparacién indicados.

26 Cabe destacar que el crecimiento de la atencién de reclamos reportado en el Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) del Indecopi reflejarfa ademds el impacto
de la ampliacién de la cobertura derivada de la apertura de oficinas en el interior del pais. En efecto, en 2010 el Indecopi contaba con un total de |4 a nivel
nacional; mientras que para 2015 el nimero de oficinas se incrementd hasta alcanzar las 35 (incluyendo las oficinas regionales, oficinas locales, Centros MAC y
sedes de Lima Norte y Lima Sur).

27 El indicador es referencial toda vez que corresponde a un promedio. En el sector de telecomunicaciones, el 43.29% de los reclamos resueltos en primera instancia
(es decir; por las empresas proveedoras de los servicios) fueron declarados fundados; en el sector de energfa, el 25.6% del total de reclamos resueltos en primera
instancia; y, en el sector transporte el 25.5%. Para el caso de reclamos en el SAC del Indecopi se refieren a conciliaciones (86.6%).
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infracciones atribuidas al proveedor tuvieron como causa el comportamiento infractor’® pero
también el desconocimiento de sus obligaciones. De igual forma, en el consumidor se evidencid que
no necesariamente tiene un conocimiento de sus derechos?. (Ver llustracién 5).

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

. llustracién 5 _
Magnitud de conflictos y forma de conclusién
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28 Por ejemplo, cuando la insatisfaccién del consumidor fue causada por la falta de entrega de informacién por parte del proveedor (17.5% del total de reclamos
presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015) reflejando el problema de asimetria informativa; o por la idoneidad del servicio o producto entregado (50.6% del
total de reclamos presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015). Para efectos practicos se estd considerando a la conciliacién en el SAC como favorable al
consumidor en el sentido que de no haber estado satisfecho no hubiese llegado a dicho resultado teniendo la posibilidad de optar por el inicio de un procedimiento
administrativo a través de la denuncia. En este sentido, dicho indicador también es referencial toda vez que en el procedimiento de reclamo ante el SAC del Indecopi
no hay una determinacién de responsabilidad.

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



I5.Pese a los cambios producidos en el mercado peruano debido a los factores descritos en los numerales
precedentes, a la fecha no existe una politica general y sistémica que permita tornar mayory mds eficaz la
proteccion y defensa de los consumidores en el pais, orientando el funcionamiento articulado del Sistema
como herramienta para la consecucién de dicho objetivo.

3. TRABA)JO DE CAMPO PARA LA FORMULACION DE LA
POLITICA

Para la formulacién de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor se generd informacién
primaria (cuantitativa y cualitativa) a fin de profundizar el conocimiento del estado situacional del consumidor
en materia de proteccién®. Sobre la base de la primera encuesta a nivel nacional en materia de proteccidn
del consumidor en el dmbito urbano?®!, se tuvo hallazgos que se pueden categorizar en: i) hébitos y habilidades
del consumidor; ii) percepcidn de conocimiento de derechos como consumidor; iii) experiencia de consumo y
reclamo o denuncia®, iv) vulnerabilidad del consumidor (entendida como una medicién aproximada de aquellos
consumidores que estdn en condicidén de ser mds afectados en una relacién de consumo)®;y, v) la percepcidn
con respecto a la discriminacién.

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

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

ffffffff CONSUMIDOR B
Hébitos y habilidades Percepcién de
del consumidor discriminacién

Vulnerabilidades
del consumidor

Conocimiento de sus
derechos como consumidor

Experiencia de consumo
y reclamo

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

30 De forma referencial se realizé: i) La "Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Determinacién de Linea de Base en materia de Proteccién al Consumidor”,
con una muestra de 4 050 encuestas, desarrolladas entre el 8 y el 22 de febrero de 2014, dirigida a ciudadanos mayores de 18 afios, en el dmbito geogréfico de
Lima Metropolitana y Callao, ii) Ocho (08) focus groups, segmentados de acuerdo al nivel socioecondmico (C2/D y A2/B), rangos de edad (20 a 25 afios y 35 a
50 afios) y sexo (Hombres y mujeres); y i) La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor, 2015”.

31 La"Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015" fue realizada sobre una muestra de 4 294 entrevistados, entre el 27 de noviembre y
el 10 de diciembre de 2015 con un margen de error de +/- 1.5%, la cual estuvo dirigida a ciudadanos mayores de 18 afios, en la principal ciudad de cada

departamento del Perd donde el Indecopi cuenta con una oficina.

32 Para este acdpite se utiliza indistintamente el término de reclamo y denuncia toda vez que los encuestados no necesariamente distinguen las diferencias entre
ambos términos.

33 Cabe destacar que esta definicion difiere del concepto de consumidores vulnerables segin el Cédigo, el cual estd asociado a aquellos consumidores en el mercado
y en las relaciones de consumo que estdn mds propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de
gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, asf como los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza.
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3.1 Hébitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. Los consumidores manifestaron
tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir productos o contratar servicios, ya que, en
la mayorfa de casos, declararon realizar acciones como la de leer las etiquetas (51.8%) y los contratos
antes de adquirir o contratar productos o servicios (53.5%), ademds de solicitar y verificar diversos
aspectos cotidianos al momento de una transaccién (como es el caso de exigir el comprobante de pago,
conservarlo, comparar, etc.).

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

De manera referencial, si bien 8 de cada |0 personas pudieron identificar correctamente las fechas de
vencimiento de un producto, menos de la mitad (46.2%) pudo elegir una oferta mas econdmica entre
dos anuncios del mismo producto; y solo el 15.9% pudo identificar aspectos nutricionales especificos de
las etiquetas, entre algunos aspectos evaluados.

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

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

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

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

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

34 Se entiende que el consumidor razonable, antes de tomar decisiones de consumo, adopta precauciones comidnmente razonables y se informa adecuadamente
acerca de los bienes o servicios que les ofrecen los proveedores. Boletin - Comisién de Competencia Desleal del Indecopi. Diciembre 2004.

35 A nivel general, los resultados permitieron inferir que existe desconocimiento por parte de los consumidores sobre las competencias que tienen algunas
instituciones encargadas de brindar orientacién y solucién de conflictos de consumo, esto debido a que los consumidores al ser consultados por la entidad a la
que recurrirfan para ser orientados, en caso experimenten problemas de consumo con ciertos productos o servicios, indicaron no conocer dénde acudir, mientras
que otros sefialaron instituciones de manera equivocada.



De otro lado, con respecto a las empresas:

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

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

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

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

. llustracion 7 . .
Perd urbano: Actividades que deben de ser investigadas/monitoreadas
(Respuesta mdiltiple, %)

Bancos y financieras [28.1
Bodegas [27.8
Servicios de agua y desaglie (27.6
Empresas de transporte [26.8
Mercados 26.4
Telecomunicaciones 21.8
Supermercados 120.8
Servicios de electricidad 18.0
Hoteles y restaurantes | 14.6
Farmacias "13.7
Peluguerfas 10.6
Agencias de Maje / Turismo " 10.1
Tiendas por Departamento 8.5
Inmobiliarias 6.8
No precisa 3.5
Otro 10.2

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccion al Consumidor, 2015.
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor:

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

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

» Con mayor frecuencia en los niveles socioecondmicos mds bajos.

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



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

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

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

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

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

5. PRINCIPIOS RECTORES DE LA POLITICA.

La Polftica Nacional de Proteccidn y Defensa del Consumidor se sustenta en los siguientes principios:

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

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

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

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

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

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

37 Las variables consideradas son el nivel instruccidn, la edad, el Nivel socioeconémico, el conocimiento de derechos v la accién de defender sus reclamos.

38 Cabe precisar que las investigaciones de casos de discriminacién contra empresas proveedoras de bienes y servicios en perjuicio de consumidores, realizadas por
Indecopi en el periodo 201 -2012 fueron 76.

39 Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Articulo N° 38.



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

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

6.1 Objetivo General.

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

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

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

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

c.Implementar mecanismos de prevencion y solucidén de conflictos de consumo entre proveedores vy
consumidores.

d.Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor.

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

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

* Eje de Politica |: Educacion, orientacién y difusion
* Eje de Politica 2: Proteccién de la salud y seguridad de los consumidores
* Eje de Politica 3: Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos entre proveedores y consumidores.

* Eje de Politica 4: Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor:



* EJE DE POLITICA I: EDUCACION, ORIEENTACIONY DIFUSION.

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

El Eje N° | denominado “Educacidn, orientacion vy difusidon” responde a la problemadtica encontrada en cuanto
al bajo conocimiento de los derechos de los consumidores y de las obligaciones por parte de proveedores.
Asimismo, este eje obedece a la necesidad de disminuir la asimetria informativa y los costos transaccionales
en las operaciones del mercado, a fin de que los ciudadanos tomen decisiones de consumo que respondan
efectivamente a sus intereses.

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

Lineamientos estratégicos:

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

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

e a2 Coordinar la incorporacién de la temdtica de derechos de los consumidores en las dreas curriculares con
el érgano rector del Sector Educacién.

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

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

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

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

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

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

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

c.4 Propiciar la implementacién del sistema de "“Certificacién de Calidad” en base a la norma técnica de
servicio al cliente.

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



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

Objetivo:

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

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

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

Lineamientos estratégicos:

a) Disefo, creacion e implementacion del Sistema de Alerta de productos y servicios peligrosos para la
accién oportuna frente a estos.

a.l Elaborar el marco normativo para la deteccidn y emisién de alertas del Indecopi.

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

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

EJE DE POLITICA 3: MECANISMOS DE PREVENCIONY SOLUCION DE CONFLICTOS
ENTRE PROVEEDORESY CONSUMIDORES

Objetivo:

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

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

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

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

40 Por ejemplo las Redes Internacionales como la Red de Consumo Seguro y Salud de la Organizacién de Estados Americanos (OEA), entre otras.
41 Por ejemplo se puede mencionar a mecanismos de autorregulacion como es el caso de defensorfas gremiales, entre otros.
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Lineamientos estratégicos:

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

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

a.2 Impulsar la prevencién y mejora permanente en lo referido a la atencién al cliente incluyendo la solucidn
de los reclamos.

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

b.l Impulsar el desarrollo de mecanismos alternativos de solucién de conflictos brindados por los propios
proveedores

b.2 Impulsar el desarrollo de juntas arbitrales

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

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

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

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

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

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

42 Tomado de Informe Anual sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores en el Perd, 2013, Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual — Indecopi. Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)



Lineamientos estratégicos:

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

a.| Monitorear el estado de la proteccién de los consumidores vy la supervision del cumplimiento de la
normativa y plantear las acciones correctivas pertinentes.

b) Fortalecer sostenidamente las capacidades de sus integrantes.

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

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

c) Impulsar la gestion eficiente del Sistema para optimizar las politicas del Estado entorno a la proteccién
del consumidor.

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

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

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

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

8. IMPLEMENTACION DE LA POLITICA

8.1 Organo coordinador de la politica

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

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

8.2 Seguimiento y evaluacion de la politica

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

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

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

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

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

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

I A través de los representantes de los diversos ministerios: Ministerio de Produccién
(Produce), Ministerio de Salud (Minsa), Ministerio de Transporte y Comunicaciones
(MTC), Ministerio de Educacién (Minedu), Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento (Vivienda) y Ministerio de Economfa y Finanzas (MEF).

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

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

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

En dicho contexto, resulta de vital importancia que el
Consejo trabaje en el desarrollo de un sistema coordinado
y cohesionado, que pueda fortalecerse con un plan de
accién conjunto vy respetuoso del principio de autonomia
de cada institucién, en aras de la proteccion y defensa de
los consumidores del pafs.

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

Ivo Gagliuffi Piercechi
Presidente del Consejo Nacional de
Proteccion del Consumidor

2 Englobdndose en ellos al Organismo Supervisor de Inversién Privada en
Telecomunicaciones (Osiptel), Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura
de Transporte de Uso Publico (Ositran), Organismo Supervisor de la Inversién en
Energfa y Minerfa (Osinergmin) y la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento (Sunass).
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El Cédigo representa un punto de inflexidn en la normativa peruana de proteccion al consumidor al crear el Sistema
Nacional Integrado de Proteccidn al Consumidor como aquel “conjunto de principios, normas, procedimientos, técnicas
e instrumentos destinados a armonizar las politicas publicas con el fin de optimizar las actuaciones de la administracion
del Estado”. A mayor abundamiento, el Cddigo reconoce de manera expresa como una de las Politicas Publicas que el
Estado debe orientar sus acciones para que la proteccion al consumidor sea una politica transversal que involucre a
todos los poderes publicos y sociedad, en el marco del referido Sistema.

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

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

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

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

4 En el afio 2014 se ejecutd la Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Determinacidn de Linea de Base en Materia de Proteccién al Consumidor.

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

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



La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015" para la determinacidn de linea de base
en materia de proteccién al consumidor, primera de su tipo en ser desarrollada en el Perd, asf como la informacion
cualitativa recabada previamente, permitié no solo ahondar en la problemdtica que enfrenta el consumidor y el estado
de la proteccién; sino también disminuir la asimetria de informacion estadistica lo que permite ademds reducir la
seleccidn adversa de la politica publica.

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

Educacién, orientacién y difusion.

Proteccidn de la salud y seguridad de los consumidores.

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

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

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

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

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

Esto Ultimo puede agudizarse dependiendo del tipo de bien del que se trate, esto es, bienes de busqueda (de
uso habitual y caracteristicas relativamente conocidas, o cuya calidad puede percibirse ex-ante la transaccién);'?
bienes experiencia o de uso (cuyas caracteristicas o calidad se conocen ex-post a la transaccion);'® y, bienes
confianza (cuya calidad no es posible conocer o en su defecto sdlo se conoce con mucha posterioridad a
la compra)." En los dos Ultimos casos (bienes experiencia y bienes confianza), las asimetrias de informacion
resuttan mads relevantes, de modo que un comportamiento oportunista (de parte del proveedor) puede ser
mas perjudicial.

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

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

Frente a ello, las politicas de proteccion del consumidor han utilizado distintas herramientas que, en términos
generales, pueden clasificarse en tres categorfas:® i) divulgacién de informacidn, i) programas de educacién al
consumidor y; iii) regulacidn respecto de las caracteristicas de los productos. Esto, ademds, supone la existencia
de mecanismos idéneos de resolucion de los conflictos que surgen en las relaciones de consumo.

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

8 Se reconocen como principales fallas de mercado: i) la competencia imperfecta y poder de mercado, ii) existencia de bienes publicos, iii) presencia de externalidades positivas
o negativas, y; iv) mercados incompletos y asimetrias en la informacion.

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

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

Il Asimismo, la informacidn es una mercancia que los agentes econémicos pueden acceder a un cierto precio, lo que nos lleva a situaciones en las que un individuo posea mayor
informacién que otro. Fundamentos de economia publica. Universidad del Pacifico. Serie de Apuntes de Estudio N° 43. Edicién 2014.

12 Tipicamente en este tipo de productos una inspeccién rdpida basta para tener una idea aproximada acerca de su calidad (por ejemplo, frutas o prendas de vestir). En otros
casos, incluso aquello no serfa necesario (diarios, revistas, una bebida gaseosa u otros).

13 Por ejemplo, un nuevo producto dietético o carrera universitaria. También pueden considerarse bienes de uso a los automdviles, los electrodomésticos o en general aquellos
productos que requieren de un servicio postventa.

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

15 Pappalardo (2008), Does Consumer Information Necessarily Promote Consumer Welfare and Competition? Mandatory Information Disclosures In the U.S. Mortgage Market.
El paper hace referencia a los instrumentos que han sido utilizados, particularmente, por la Federal Trade Comission de los Estados Unidos.
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Cabe destacar que el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores no solo apunta a generar mecanismos
que permitan afrontar las fallas de mercado sino también a fallas del Estado (que podrian suponer limitaciones
a las intervenciones en materia de proteccién al consumidor), a través de un mayor andlisis y monitoreo de las
diversas actividades contempladas para el cumplimiento de los objetivos formulados'®.

2.1.2 Enfoque normativo

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

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

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

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

16 Cabe destacar que las causas de las fallas del Estado estdn asociadas principalmente a: i) la informacidn limitada del accionar del Estado, ii) el control limitado de las
consecuencias de su intervencién, iii) el control limitado de la burocracia, como por ejemplo cuando no se garantiza el cumplimiento de la normativa; y iv) las limitaciones derivadas
de los procesos politicos como cuando se favorece intereses privados. Basado en “La Economia del Sector Piblico”. Joseph E. Stiglitz. 1995.

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

18 Se incluye en ésta definicidn también a los usuarios de servicios publicos.

19 Con base al Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Articulo VI. Politicas publicas.

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

21 Conforme lo establece el numeral 5 del Articulo VI. Politicas publicas del Cddigo. "...Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y
rdpidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la mediacién, la conciliacidn y el arbitraje de consumo voluntario; y sistemas
de autorregulacién. Asimismo, garantiza el acceso a procedimientos administrativos y judiciales dgiles, expeditivos y eficaces para la resolucion de conflictos y la reparacion de
dafios. Igualmente facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos”.



xi.La proteccidn al consumidor como politica transversal que involucre a todos los poderes publicos, asf
como a la sociedad, y tenga una cobertura nacional para que toda persona tenga acceso a mecanismos de
proteccion de sus derechos.

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

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

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

i.Se cred el Consejo como drgano de coordinacion en el dmbito de la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) vy se establecid su conformacién por quince (15) representantes titulares de trece (13)
instituciones, conforme se aprecia en el Cuadro N° |.

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

iii.Se asignd al Consejo las funciones de proponer y armonizar la politica nacional de proteccién y defensa
del consumidor asi como el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores, entre otras®.

iv.Se asignd a la Autoridad, entre otras funciones, la de ejecutar la politica nacional de proteccién del
consumidor y el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores?*.

Cuadro N° |
Consejo Nacional de Proteccidn del Consumidor

INTEGRANTES

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

* Ministerio de la Produccién o 1
* Ministerio de Salud o ]
* Ministerio de Transportes y Comunicaciones o 1
* Ministerio de Educacion o 1
* Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento o]
* Ministerio de Economfa y Finanzas o 1
* Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de .
Pensiones
» Gobiernos Regionales o 1
» Gobiernos Locales o 1
* Organismos Reguladores de los Servicios Publicos o1
* Asociaciones de consumidores e 3
* Gremios empresariales o 1

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

22 Cabe precisar que la Defensoria del Pueblo actda dentro del Consejo en calidad de Observador:
23 Las funciones del Consejo se puede apreciar en el Anexo N° 3.
24 Las funciones de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor se puede apreciar en el Anexo N° 4.
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Por lo anterior, es claro que el accionar del Estado en materia de proteccidn del consumidor es vital puesto que
de su éxito dependerd que los consumidores accedan a productos y servicios idéneos, gocen de los derechos
y mecanismos efectivos para su proteccidn y se prevengan o eliminen las conductas y practicas que afecten sus
legitimos intereses. Con lo anterior, se tendrd una mayor confianza en el mercado el cual debiera de ir en linea
con una mayor formalizacién del mismo.

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

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

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

2.2.1 Diagnéstico del entorno y problemdtica del estado de la proteccion del consumidor

Entorno macroeconémico y social

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

En efecto, entre 1993 y 2015 el tamafio de la economia peruana, medida a través de la magnitud del Producto
Bruto Interno, aumentd cerca de tres veces sumando en el afio 2015 los S/. 482 370 millones?, tras crecer a una
tasa promedio anual real de 5.6%. En dicho periodo, el consumo privado®® se multiplicd en 2.7 veces, mientras el
PBI per cépita anual pasé de S/.7 025 a S/, 15 485 en el afio 2015 (a precios constantes del afio 2007)%.

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

25 Dentro del marco del Plan Bicentenario Perd al 2021, el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (Ceplan) identificé el objetivo de Proteccién al consumidor como
prioritario. Con base a Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), Programas Presupuestales 2014, Disefio, Revisidn y Articulacidn Territorial. 201 3.

26 Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor (ampliadas en 1999). Conferencia de Las Naciones Unidas Sobre Comercio y Desarrollo (Unctad).
27 En términos reales, a precios constantes del afio 2007, segiin el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

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

29 Cabe destacar que de acuerdo a la clasificacién del Banco Mundial, en el 2013, el Perti se ubicé en el grupo de paises considerados de “ingresos medios” (con US$ 6 714 por
persona en términos de ddlares constantes de 1990). Ceplan.

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

31 El nivel de apertura da cuenta del nivel o grado de internacionalizacién de la economfa. En este caso se utiliza el indicador expresado en la participacion del intercambio
comercial con respecto el Producto Bruto Interno.



Cuadro N° 2
Perd: Indicadores macroecondmicos

Crecimiento anual (Var.%) Datos de Fin de Periédo

PBI per ., (como % del PBI)
capita real Inflacion
Periodo Producto P ; (Promedio

bruto Consumo  (Promedio anual) Cuenta Deuda Resultado Apertura

nterno privado  anual en 5/.) corriente publica econémico  comercial 1/
1990 - 1995 4.3% 4.3% 7,280 1341.4% -8.9% 45.0% -3.1% 31.6%
1996 - 2000 2.0% 0.5% 8,474 6.9% -3.0% 48.2% -2.8% 35.6%
2001 - 2005 4.1% 2.9% 9,119 1.9% 1.5% 41.7% -0.6% 46.9%
2006 - 2010 5.3% 5.9% 11,775 2.8% -24% 24.3% -0.1% 50.0%
2011-2015 5.9% 5.1% 14,713 3.3% -4.8% 23.3% -2.2% 44.7%

|/ En términos nominales, considerando la exportacion e importacién de bienes y servicios.

Fuente: Banco Central de Reserva del Pert (BCRP), Instituto Nacional de Estadistica (INEI)
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

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

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

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

* Entre 1993y 2015, la apertura comercial decantd en una mayor oferta importada: las importaciones de
bienes de consumo, en términos monetarios, se incrementaron en |2.| veces, los bienes de consumo
duraderos® y no duraderos crecieron a un ritmo anual de 12.6% y | 1.6%, respectivamente.

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

Cabe destacar que los efectos en el bienestar, derivados del crecimiento econdmico, se aprecian claramente
en la reduccion de la tasa de pobreza (la que pasé de 59% en el afio 2004 a 21.8% en el afio 2015), el
incremento del ingreso real per cépita mensual promedio (el cual crecid 46.6% entre el 2004 y 2015, resaftando
el crecimiento experimentando entre los deciles®® N° 2 y N° 5), la leve mejora en cuanto a la distribucion de los
ingresos, medido a través de coeficiente de Gini*® (el cual pasé de 0.49 en el afio 2004 al 0.44 en el afio 2015)
y en el mayor acceso por parte de los hogares a los diversos servicios bdsicos (ver Gréfico N° 1), programas
asistenciales en el caso de segmentos vulnerables y un mayor equipamiento en el hogar.

32 Segin la Asociacién de Centros Comerciales y Entretenimiento del Perd (Accep), en el afio 2015 operaban 73 centros comerciales con un total de 7 127 tiendas. El
crecimiento ha sido notorio si se compara con lo reportado en el afio 2000 cuando solo operaban ocho centros ubicados en su totalidad en Lima.

33 Entre las que destacd, segin la SUNAT, las importaciones de maquinas y aparatos de uso doméstico (11.9%) y vehiculos de uso particular (12.0%).Al respecto, en este mismo
periodo, la venta de vehiculos nuevos crecié 8.4 veces.

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

35 El decil es una medida de localizacién o posicién no central. Los deciles son los nueve puntos que dividen la distribucién en diez puntos de forma tal que dentro de cada uno,

estdn incluidos el 10% de los datos. Por tanto, el decil es un valor que representa la décima parte de un conjunto de informacion.
36 El Coeficiente de Gini es un indicador que mide el grado de desigualdad de una distribucién. En este caso, para la distribucién del ingreso se tendrd que el valor de cero (0)
corresponderd a una distribucién perfectamente equitativa y uno (1) a una perfecta inequidad.

w
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Grafico N° |
Perd: Acceso a servicios bdsicos y evolucién de la pobreza

Acceso a agua por red publica (nacional) 46.7 | 854
Area urbana 685 | 920
Area rural ND. | 645
. . Servicio de alcantarillado por red publica (nacional) 40.0 | 773

Porcentaje de hogares que tuvieron... -
Area urbana 633 | 880
Area rural ND. | 43.1
Servicio de energia eléctrica por red publica (nacional) 549 | 93.9
Area urbana N.D. | 989
Area rural ND. | 779

58.7 55
49.1
424
37.3
Evolucion de tasa de 335 308
pobreza a nivel nacional (%) 2/8 95g 239 27 s

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica (INEI)
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

De otro lado, en linea con los cambios y dindmica econdmica y social experimentada en los Ultimos 20 afios,
también los cambios han sido profundos a nivel demografico en el Perd: entre 1993y 2015 la poblacidn peruana
aumentd en 8.5 millones de personas, sumando un total de 31.2 millones, con una mayor densidad, expresada
en el nimero de habitantes por kildémetro cuadrado?.

Al respecto, si bien en nimeros absolutos la magnitud de la poblacién ha ido en aumento, su ritmo de crecimiento
ha sido cada vez mds pequefio, reflejado en la tasa de crecimiento poblacional: la tasa intercensal entre 1993 y
2007 fue de 1.6% versus el 2% del perfodo 1981 — 1993 y del 2.6% del periodo 1972 — 198138, Asi también la
distribucién poblacional segin dmbito geogrdfico ha cambiado: en el afio 2015 la poblacidn de la zona urbana
representd el 77% del total versus el 68% reportado en el afio 1993 evidenciando la emigracién hacia los centros
de produccién y consumo.

Asimismo, acorde a las cifras del INEI, la estructura poblacional reflejada en la forma de la pirdmide poblacional
evidencia el menor nimero de nacimientos, mayor poblacién activa® y mayor proporcién de poblacién en
edad adulta acorde con el inicio del proceso de envejecimiento demogréfico peruano (ver Grafico N° 2). Esta
caracteristica (de crecimiento de la proporcién de personas en edades potencialmente productivas en relacién
con la de personas en edades potencialmente inactivas) es el denominado “bono demogréfico” u oportunidad
demogriéfica, en la que se produce una situacion particularmente favorable para el desarrollo, ya que aumentan
las posibilidades de ahorro e inversion en crecimiento econédmico®, asi como la incorporacién de una mayor
masa de consumidores®'.

37 La densidad poblacional es un indicador que permite evaluar la concentracién de la poblacién de una determinada drea geogréfica. En el afio 2007 la densidad poblacional del
Perd se ubicé en 22 habitantes por km?2, nivel 4 veces mds que el registrado 67 afios antes, situdndose como el quinto pais de mayor densidad poblacional en América del Sur.
38 INEI. Censos Nacionales 2007: X| de Poblacién y VI de Vivienda. Pert: Crecimiento y distribucién de la poblacién, 2007. junio 2008.

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

40 Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (Cepal). Panordmica social de América Latina (2008). El bono demogréfico: una oportunidad para avanzar en materia de
cobertura y progresién en educacion secundaria. Seguin la Cepal (2008), el Perti cuenta con un bono demogriéfico de 44 afios (2005- 2049) y tras esta etapa habra un periodo
de rdpido envejecimiento poblacional que traerd nuevos desafios a la sociedad y requerird de programas y politicas publicas de ajuste en diversas dreas, incluido el suministro de
cuidados de largo plazo y el financiamiento de pensiones para una poblacién progresivamente envejecida.

41Cabe destacar que la proporcién de la poblacién perteneciente a los Niveles Socioecondmicos B y C, seguin la Asociacién Peruana de Empresas de Investigacién de Mercados
(Apeim), en el Perd (dmbito urbano y rural) representd el 35.6% del total; habiéndose reportando un ensanchamiento de los NSE B y C en los Ultimos afios en contraste con
la participacién de los NSE D y E.
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Grafico N° 2
Peru: Caracteristicas demogréficas
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Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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La poblacidn no solo estd desplegada en diversos mercados geogréficos de diverso desarrollo sino también
se diferencia segln sus caracteristicas socioecondmicas* que finalmente se reflejan en patrones de consumo
diferentes: al afio 2015, el 38% del total de la poblacidn pertenecié al NSE E, 24.2% al NSE D, 24.8% al NSE C'y
el 13% al NSE A y B en su conjunto, variando dicha composicidn a nivel de departamentos. (ver Grafico N° 3).

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

Gréfico N° 3
Perd: Distribucién de personas segin nivel socioeconémico (2015)
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Fuente: APEIM
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

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

42 Considerando las estadisticas de la Asociacién Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados (Apeim): Niveles Socioecondmicos 2015.APEIM. Junio 2015. La segmentacién
de hogares por NSE es una metodologfa de andlisis compartida por las empresas de investigacién de mercado. Se entiende por NSE un conjunto significativo de personas que
comparten condiciones econdmicas y sociales que las hacen similares entre si'y distintas de las demds.

43 Informe Anual del Estado de la Proteccién del Consumidor, 201 | Indecopi.



Grafico N° 4
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Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

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

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

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

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

Incremento de la clase media y poder adquisitivo.

Consumidores mds empoderados de la mano de las nuevas tecnologias.

Consumidores con mayor nivel de instruccion.

Preocupacion por el medio ambiente y preferencia por productos provenientes de la agricultura ecoldgica.
Profundizacion de la globalizacién y liberalizacién del comercio.

Mayor desarrollo del comercio electrdnico.

VvV v VvV VvV VvV

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

recursos naturales y medioambiente.

44 INEI. Perd: Indicadores de Educacién por Departamentos Evolucién del Analfabetismo.
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Problematica de la proteccion del consumidor

Luego de la publicacién del Codigo™ el escenario en materia de proteccidn del consumidor se ha fortalecido; los
consumidores cuentan con una normativa orientada a solucionar los problemas de consumo, poseen mecanismos
de prevencion y solucién de conflictos y; gradualmente, se ha generado una mejor y mayor informacién que
facilita la toma de decisiones de consumo.

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

Grafico N° 5
Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor

ridad Nacional de Protecciéon del Consumidor

® Ministerios

® Organismos Reguladores

® SBS

® Gobiernos Locales y Regionales
ESTADO ® Defensorfa del Pueblo

EMPRESA

'. ] ® Asociaciones de Consumidores
® Asociaciones de Consumidores

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

Cabe destacar que dentro del contexto de crecimiento econdmico y mayor nimero de transacciones (Y
complejidad de las mismas) los conflictos en las relaciones de consumo han aumentado en general. Asf se tuvo
que en 2015 en comparacién con el 2010 (ver Gréfico N° 6):

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

45 El Cddigo fue publicado el 02 de setiembre del afio 2010.

46 Cabe destacar que para el presente Plan se incluyen en la definicién de proveedores a las entidades prestadoras o empresas concesionarias, salvo se precise lo contrario.
47 Que corresponden al inicio de los procedimientos administrativos a diferencia de los reclamos en empresas financieras y de los presentados ante el SAC del Indecopi.

48 A nivel desagregado se tuvo que en las empresas de telecomunicaciones los reclamos aumentaron 106.5% (hasta los | 273 504 reclamos en 2015); en las que brindan el
servicio de distribucion de energia y gas, 143.1% (hasta los |11 256 en el 2015);y en las reportadas en el sector de infraestructura de transporte publico, 674.4% (637 en 2010
hasta los 4 933 en el 2015); mientras que, en las empresas de agua y saneamiento disminuyeron 7.5% (hasta los 348 303 en el afio 2015).



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

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

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

Grafico N° 6
Evolucidn de la magnitud de conflictos seglin principales sectores
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49 El coeficiente de monetizacién es un indicador referencial de la profundizacién financiera. En este caso se utilizé el dato de créditos del sector financiero como
porcentaje del PBI para los afios de comparacién indicados.
50 Cabe destacar que el crecimiento de la atencién de reclamos reportado en el Servicio de Atencidn al Ciudadano (SAC) del Indecopi reflejarfa ademds el impacto de

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

51 El indicador es referencial toda vez que corresponde a un promedio. En el sector de telecomunicaciones, el 43.2% de los reclamos resueltos en primera instancia
(es decir, por las empresas proveedoras de los servicios) fueron declarados fundados; en el sector de energfa, el 25.6% del total de reclamos resueltos en primera instancia; v, en el
sector de infraestructura de transporte publico el 25.5%. Para el caso del sistema financiero (considerando los reclamos reportados en las empresas proveedoras) el porcentaje
de fundados a favor del consumidor fue de 60.2%. Para el caso de reclamos en el SAC del Indecopi se refieren a conciliaciones (86.6%).

52 Se refiere al promedio ponderado considerando los reclamos resueltos, sin incluir la informacién relacionada a reclamos en empresas de saneamiento.

53 Por ejemplo, cuando la insatisfaccion del consumidor fue causada por la falta de entrega de informacién por parte del proveedor (17.7% del total de reclamos
reportados en el Indecopi entre 2007 y 2015) reflejando el problema de asimetria informativa; o por la idoneidad del servicio o producto entregado (50.6% del total de reclamos
presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015). Para efectos précticos se estd considerando a la conciliacién en el SAC como favorable al consumidor en el sentido que de no
haber estado satisfecho no hubiese llegado a dicho resultado teniendo la posibilidad de optar por el inicio de un procedimiento administrativo a través de la denuncia. En este
sentido dicho indicador es referencial toda vez que en el procedimiento de reclamo ante el SAC del Indecopi no hay una determinacién de responsabilidad.

54 De forma referencial en el afio 2012 durante la campafia de fiscalizacién de obligaciones “Libro de Reclamaciones” desarrollada por el Indecopi, se verificé que de
630 expedientes iniciados (procedimiento administrativo sancionador) por no cumplir con las obligaciones de la reglamentacién, alrededor de 5% alegd en sus argumentos de
defensa que no cumplia los requisitos debido al desconocimiento de la norma.

55 Un indicador referencial con respecto a este punto serfan las denuncias que fueron declaradas inadmisibles e improcedentes puesto que reflejan acciones
"equivocadas’ por parte del consumidor, en el sentido que la invocacién de derechos detrds de estas denuncias responde en realidad a un desconocimiento de los mismos, el
cual del total de denuncias presentadas ante el Indecopi representaron el 14.9% en promedio entre 2007 y 2015.
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Telecomunicaciones: Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de telefonfa fija y mévil,
cable e internet. Energfa: Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de electricidad y de
gas natural. Saneamiento: Comprende reclamos presentados ante las operadoras que brindan servicios de agua potable y
alcantarillado. Infraestructura de transporte publico: Comprende reclamos presentados ante las empresas concesionarias de
infraestructura de transporte de uso publico. Financiero, seguros y AFP: Comprende reclamos ante las entidades financieras,
de seguros y AFP Indecopi: Comprende reclamos totales presentados ante el SAC del Indecopi, incluyéndose los del sistema
financiero; y se refieren a las conciliaciones. En ninglin caso se incluye la informacién de denuncias y apelaciones. El porcentaje
de conflictos que culminaron a favor del consumidor se calculd en funcidn a los reclamos resueltos.

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi, Osinergmin, Ositran, Osiptel, Sunass y SBS
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi

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

56 De forma referencial se realizé: i) La “Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Determinacién de Linea de Base en materia de Proteccién al Consumidor”, con una
muestra de 4 050 encuestas, desarrolladas entre el 8 y el 22 de febrero de 2014, dirigida a ciudadanos mayores de |8 afios, en el dmbito geogréfico de Lima Metropolitana y
Callao, ii) Ocho (08) focus groups, segmentados de acuerdo al nivel socioecondmico (C2/D y A2/B), rangos de edad (20 a 25 afios y 35 a 50 afios) y sexo (Hombres y mujeres);
y iii) La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor; 2015

57 La“Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015" fue realizada sobre una muestra de 4 294 entrevistados, entre el 27 de noviembre y el 10 de
diciembre de 2015 con un margen de error de +/- 1.5%, la cual estuvo dirigida a ciudadanos mayores de |8 afios, en la principal ciudad de cada departamento del Perd donde
el Indecopi cuenta con una oficina.

58 Para este acdpite se utiliza indistintamente el término de reclamo y denuncia toda vez que los encuestados no necesariamente distinguen las diferencias entre ambos términos.
59 Cabe destacar que esta definicion difiere del concepto de consumidores vulnerables segin el Cddigo, el cual estd asociado a aquellos consumidores en el mercado y en las
relaciones de consumo que estan mds propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de gestantes, nifias, nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad, asf como los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza.



Grifico N° 7
Principales caracterfsticas del consumidor con respecto a
diversos tdpicos en materia de proteccidn del consumidor
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Fuente: Encuesta en Materia de Proteccién al Consumidor, 2015.
Elaboracién: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

* Habitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. L os consumidores
manifestaron tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir productos o contratar servicios, ya
que, en la mayorfa de casos, declararon realizar acciones como la de leer las etiquetas (51.8%) y los contratos
antes de adquirir o contratar productos o servicios (53.5%), 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, etc.).

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

De manera referencial, si bien 8 de cada |0 personas pudieron identificar correctamente las fechas de
vencimiento de un producto, menos de la mitad (46.2%) pudo elegir una oferta mds econdmica entre dos
anuncios del mismo producto;y solo el 15.9% pudo identificar aspectos nutricionales especificos de las etiquetas,
entre algunos aspectos evaluados.

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

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

60 Se entiende que el consumidor razonable, antes de tomar decisiones de consumo, adopta precauciones comdnmente razonables y se informa adecuadamente acerca de los
bienes o servicios que les ofrecen los proveedores. Boletin - Comisién de Competencia Desleal del Indecopi. Diciembre 2004.



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

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

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

De otro lado, con respecto a las empresas:

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

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

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

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

Grafico N° 8
Perd urbano: Actividades que deben de ser investigadas/monitoreadas
(Respuesta mdltiple, %)

Bancos y financieras |[28.1
Bodegas 27.8
Servicios de agua y desaglie 27.6
Empresas de transporte 26.8
Mercados 26.4
Telecomunicaciones '21.8
Supermercados 120.8
Servicios de electricidad "18.0
Hoteles y restaurantes 14.6
Farmacias 13.7
Peluquerias 10.6
Agencias de Maje / Turismo  110.1
Tiendas por Departamento 8.5
Inmobiliarias 6.8
No precisa 3.5
Otro 10.2

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccion al Consumidor, 2015.

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

61 A nivel general, los resultados permitieron inferir que existe desconocimiento por parte de los consumidores sobre las competencias que tienen algunas instituciones
encargadas de brindar orientacién y solucién de conflictos de consumo, esto debido a que los consumidores al ser consultados por la entidad a la que recurrirfan para ser
orientados, en caso experimenten problemas de consumo con ciertos productos o servicios, indicaron no conocer dénde acudir, mientras que otros sefialaron instituciones de
manera equivocada.



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

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

Cabe destacar que este indice si bien no mide la causalidad entre las variables®3, muestra una clara correlacién
entre algunas caracteristicas del consumidor sobre los cuales se puede influir a través de diversos mecanismos
y politicas de accidn. Asimismo, muestra que la vulnerabilidad, puede afectar en diverso grado a todos los
consumidores, aunque con una incidencia heterogénea seguin se analice por nivel educativo, NSE v grupo de
edad.

Con respecto a la discriminacion. Partiendo de los resultados de la encuesta, se tiene que el 7.6%
de los consumidores manifestd que siempre o casi siempre percibié haber sido discriminado (en empresas,
bancos, restaurantes, centros comerciales, discotecas, etc.). De otro lado, el porcentaje aumentd a 2% cuando
se les preguntd si fueron testigos de un acto discriminatorio.

Cabe destacar que la discriminacién ha sido una de las preguntas sobre afectaciones especfficas a las normas
de proteccién del consumidor cuyo resultado se pone de relieve, dada la gravedad de la misma. Al respecto,
el Cddigo establece la prohibicidn de discriminacion de los consumidores. Asi, los proveedores no pueden
discriminar por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religidn, opinidn, condicién econdmica o cualquier otra
indole®*.

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

I Tivproapor ———— oeaon o]

Porcentaje de consumidores que han escuchado sobre la Ley de 60%
- -, . Proteccion (Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor). °
| | Conocimiento de la Ley de Proteccién del Consumidor: - : — —
Porcentaje de consumidores que han consultado el Cédigo de Proteccidn y 17%
Defensa del Consumidor. °
2 | Conocimiento de los derechos como consumidor: Porcentaje de los consumidores que considera conocer muy bien o 20%
relativamente bien sus derechos.
o ) Porcentaje de consumidores que conoce el Libro de Reclamaciones. 72%
3 | Conocimiento del Libro de Reclamaciones. S . T : : S
Porcentaje de consumidores que utilizé el Libro de Reclamaciones 27%
4 Intencién d | d . Porcentaje de consumidores que han tenido un problema de consumo que 29%
ntencion de reclamo o denuncia los han hecho pensar en presentar un reclamo o denuncia °
5 | Realizacion efectiva d | d . Porcentaje de consumidores que habiendo tenido una mala experiencia de 51
ealizacion efectiva de un reclamo o denuncia consumo (resultado del indicador N° 4), presentaron un reclamo o denuncia. °
Indicador de vulnerabilidad, elaborado sobre la base de las preguntas de
6 | Discriminacis recuencia de lectura de etiquetas, frecuencia de lectura de contratos, 41%
Iseriminacion conocimiento de derechos como consumidor y grado de respeto a sus derechos. °
Asi, cuanto mayor es el puntaje, mayor es el nivel de vulnerabilidad.
7 | Nivel de vulnerabilidad Porcentaje de consumidores que testificaron un acto discriminatorio 12%

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

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

62 Sibien no existe un consenso con respecto a la definicién de vulnerabilidad, para efectos practicos se utilizé un indice que recoge la informacién de varias variables. Para ello,
se utilizé preguntas asociadas a:i) la frecuencia de lectura de etiquetas, ii) la frecuencia de lectura de contratos, iii) el conocimiento de los derechos como consumidory iv) el grado
de respeto a sus derechos. A cada pregunta se le asigné un puntaje del 0 a 100 (a mayor puntaje, menor vulnerabilidad). Para el afio 2015, el indice de vulnerabilidad fue de 419%.
63 Las variables consideradas son el nivel instruccion, la edad, el nivel socioeconémico, el conocimiento de derechos y la accién de defender sus reclamos.

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

65 Cabe destacar que segun la Encuesta cuanto mds bajo es el nivel socioeconémico existe una mayor permeabilidad a comprarle a proveedores informales, con los cuales
dificilmente se podrdn llegar a mecanismos formales de solucién de conflictos.



ANALISIS
ESTRATEGICO
DEL SISTEMA
NACIONAL

INTEGRADO DE
PROTECCION
DEL
CONSUMIDOR




PLAN NACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES 2017 - 2020

3.1 METODOLOGIA

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

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

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

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

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

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

DIAGNOSTICO INTERNO
Fortalezas

La alta especializacién de las diversas entidades que conforman el Consejo.

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

La naturaleza constitucional del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor instituido por el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor:

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

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

Alta participacién de los miembros del Consejo para coordinar acciones.

Existencia y participacion activa de las asociaciones de consumidores y usuarios aunque todavia con baja representatividad y solidez
financiera.

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

Limitado presupuesto que asegure la ejecucidn de mayor alcance de las actividades contempladas en el Plan Nacional.

La escasa informacion de partida de los diversos mercados que apoyen la toma de decisiones.

El desconocimiento de las competencias y funciones de las diversas instituciones.

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

El desconocimiento de las necesidades y expectativas de los consumidores.

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

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

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

Las politicas de fortalecimiento institucional emprendidas por el Estado®’.

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

Las politicas del Estado orientadas a fortalecer la inclusién social y los derechos de la poblacién mds vulnerable®.

El desarrollo de las tecnologfas de la informacién como herramientas de difusién y orientacidn de los derechos del consumidor?,
considerando la mayor penetracién de internet y telefonia movil en los hogares.

Alta predisposicién y/o intencidn del consumidor para hacer respetar sus derechos’".

Tendencia hacia la mayor preocupacion por parte de los proveedores por la imagen y reputacién corporativa.

Amenazas

Continuidad del alto grado de informalidad de la economia peruana’.

Las restricciones presupuestarias de las instituciones publicas para el desarrollo de proyectos de proteccién al consumidor?.

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

Ciclos politicos que afectan la composicién y continuidad de equipos técnicos en las diversas entidades (Ministerios, Gobiernos
Regionales, Locales, etc.).

Las presiones medidticas sobre el Sistema a través de la reconfiguracién de competencias, etc.

66 Segin el Marco Macroeconémico Multianual Revisado 2017-2019 la economfa peruana crecerfa 4.8% en 2017, 4.3% en 2018 y 4.1% en 2019, mientras que el consumo
privado lo harfa en 3.7% en 2017,4.2% en 2018 y 4.5% en 2019. Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).

67 En el acta suscrita correspondiente al Acuerdo Nacional (2002), se establecid cuatro grandes objetivos para el Estado Peruano: Democracia y Estado de Derecho; Equidad y
Justicia Social; Competitividad del Pafs; y, Estado Eficiente, Transparente y Descentralizado. En: http://acuerdonacional.pe/

68 Por ejemplo, el FIAGC — Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor, que promueve la cooperacidn entre las diversas agencias para
intercambio de informacién y experiencias, con la finalidad de actuar con mayor eficacia en el desarrollo y mejoramiento de las politicas publicas de proteccién al consumidor y
establecer un mecanismo de coordinacién institucional. En: http://www.fiagc.org/fiagc/

69 Fuente: Decreto Supremo N° 027-2007-PCM (y sus modificatorias) a través del cual se define y establece las Politicas Nacionales de obligatorio cumplimiento para las
entidades del Gobierno Nacional.

70 En concordancia con lo establecido en la RM. N 085-2012-PCM a través de la cual se aprobd el Plan de Accién del Pert para su incorporacién a la Sociedad de Gobierno
Abierto que contiene compromisos en materia de transparencia y acceso a la informacién publica, integridad publica, participacion ciudadana y gobierno electrénico y mejoras
en los servicios publicos. De otro lado segin el Informe Técnico N° 4 —Diciembre 2016 “Estadisticas de las Tecnologfas de Informacién y Comunicacién en los Hogares™ publicado
por el INEI, la poblacién que tuvo acceso a internet representd el 47.7% de la poblacién de 6 a mds afios de edad al trimestre Julio-Agosto-Setiembre.

71 Segun la “Encuesta en Materia de Proteccién al Consumidor”, 2015!" el 29% del total de consumidores presentarfa un reclamo de tener un problema con los productos o
servicios que adquiere o contrata. Del total de consumidores que dijeron que presentarfa un reclamo, el 519% presentaron un reclamo o denuncia.

72 Existen diversas definiciones técnicas relacionadas a la informalidad. La actividad informal como porcentaje del PBI para el Perd segin el Banco Mundial y para el afio 2013
fue del 19%. Seguin el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) el empleo informal en el Pert para el afio 2015 fue del 73.2% ratio menor en 3.9 puntos porcentuales
respecto al afio 2010. Fuente: IMF. Working Paper 08/102. Measuring the Informal Economy in Latin America and the Caribbean. Guillermo Vuletin. 2008. Pdg 27.Table 3.

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



3.4 EJES ESTRATEGICOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Los ejes estratégicos del presente plan (establecidos en la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor)
se determinaron a partir del diagndstico de la situacidn actual del entorno y estado de la proteccidn del consumidor
presentado en los capitulos precedentes, las politicas de proteccién™ vy los derechos de los consumidores’ establecidos
en el Cédigo; y el establecimiento de la visidon y misién.

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

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

EJES ESTRATEGICOS

Ne 1: Educacion, orientacion y difusion

N° 2: Proteccidn de la salud y seguridad de los consumidores

N° 3: Mecanismos de prevencion y solucién de conflictos entre proveedores y consumidores
N° 4: Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor

3.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS E INDICADORES

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

Grafico N° 9:
Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores: Ejes y objetivos estratégicos

PLAN NACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

EJES
|

(

Educacion orientacidn
y difusion

OBJETIVOS

Capacitar a los agentes
delmercado en materia de
proteccién del consumidor

|
Orientar al consumidor
brindédndole informacién en
materia de ‘
proteccion del consumidor

Difundir informacién relevante
con énfasis en el uso de
tecnlogfas de informacién

[ I
Protecciénde lasalud y
seguridad de los
consumidores

Mecanismos de prevencion
y solucién de conflictos

Impulsar la simplificacion
de los mecanismos

Impulsar el desarrollo de
mecanismos alternativos de
solucién de conflictos

Creacién del Sistemade Alerta
de Productos Peligrosos

Fortalecimiento del
Sistema

Fomentar el cumplimiento
de lanormativa

Fortalecer las capacidades
de sus integrantes

Impulsar la gestién eficiente
del Sistema

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

74 Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art.VI.
75 Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. Art. |°.
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Cabe destacar que la Direccidn, como drgano instituido por la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, es
la encargada de velar por la ejecucion del presente Plan, cuyos indicadores correspondientes al periodo de evaluacion,
serdn verificados por el Consejo.

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

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

Fomentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los
consumidores y dispongan de informacion relevante para mejores decisiones de
consumo.

Objetivo
Estratégico

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

i. Las acciones educativas o programas de capacitacion (en la modalidad presencial o virtual), tienen por
finalidad transferir conocimiento en materia de proteccion del consumidor’ a los agentes’” que se
convertirdn en replicadores del mismo. Cabe destacar que con las acciones educativas se tendrfa una mayor
equidad social, en la medida que el conocimiento sobre los derechos del consumidor (que adquieran los
diversos grupos objetivo) favorecerd el correcto cumplimiento de la normativa en materia de proteccion a
nivel nacional. Asimismo, potencialmente las acciones de educacién impactarfan en cambios duraderos en el
comportamiento de las personas acercdndolas a un comportamiento de racionalidad’.

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

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

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

fii.

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

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

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

77 Englobdndose a consumidores y proveedores.

78 Las acciones de educacién incluyen desde la inclusién de la temdtica de derechos de consumidores en los cursos escolares hasta los diversos programas de capacitacion
realizadas por los diversos miembros del Sistema en cuanto a derechos de los consumidores y usuarios; y las obligaciones de los proveedores.



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

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

INDICADOR:
%Ngp = (2;/%) * 100

Donde:

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

N:Total de personas encuestadas

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

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

INDICADOR: Numero de usuarios que recibieron los servicios de orientacion por
los miembros del Sistema a través de diversos canales de comunicacién

Donde:

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

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

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

Donde:

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

79 En este sentido, todos los consumidores serian vulnerables en distintas etapas del ciclo de vida, en tanto se tenga al menos una de las condiciones especiales mencionadas
anteriormente como las referidas a la edad, género, limitaciones fisicas, dmbito geogrdfico y condicién de pobreza. Por ello, las actividades de capacitacién, orientacién y difusion
tendrdn en cuenta a estos grupos especificos.
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Eje N° 2: Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

SEGURIDAD DE LOS CONSUMIDORES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

80 El intercambio comercial de bienes y servicios como porcentaje del PBI pasé de representar el 30.3% en 1990 a 44.6% en el afio 2015. De otro lado, en el afio 2015, se
reportd importaciones de un total de 194 paises.

81 Fuente: Roca y Céspedes. La Ley y las précticas de proteccién al consumidor en Perd. pp. 514.

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



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

Indicador: N° de dias: Fecha de emisién de alerta — Fecha de deteccidn de alerta

Donde:

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

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

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

MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS ENTRE

PROVEEDORES Y CONSUMIDORES

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

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

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

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

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

83 Cabe destacar que el valor del indicador depende principalmente del plazo de respuesta de los proveedores al requerimiento de informacién por parte de la Autoridad.
Por ello, se considerard solo el plazo que le demanda internamente a la Autoridad de Consumo.



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

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

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

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

Mecanismos de solucion de conflictos Sistema Privado de Pensiones. En este caso, el
usuario deberd presentar su reclamo ante la AFP como requisito previo para acceder a la SBS; vencido

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

.

iv. Servicios de salud y seguros de salud (incluye sistema privado y publico). En este caso,
el consumidor puede presentar un reclamo directamente ante la IPRESS o IAFAS®, quien deberd brindar
una respuesta al mismo; y en caso no se encuentre conforme con la respuesta presentar una Queja Tuitiva®
ante la Intendencia en Proteccién de Derechos en Salud (IPROT) de SUSALUD. La IPROT, en caso advierta
una presunta comisién de infraccién, remitird un informe a la Intendencia de Fiscalizacidn y Sancidn (IFIS) de
SUSALUD, la cual realizard una evaluacién del posible inicio de un Procedimiento Administrativo Sancionar
(PAS), que finalmente serd determinado por la Superintendencia Adjunta de Regulacion vy Fiscalizacidn
(SAREFIS). Los recursos de apelacién y/o revision son resueltos por el Tribunal de SUSALUD como Segunda y
dltima Instancia Administrativa.

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

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

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



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

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

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

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

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

Rubro

Entidad competente

Servicios de telecomunicaciones

Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel)

Servicio publico de electricidad o de gas natural

Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Minerfa (Osinergmin)

Servicios de agua y saneamiento

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass)

Servicio de infraestructura de transporte y el servicio
ferroviario eléctrico de Lima y Callao

Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Pdblico (Ositran)

Sistema Privado de Pensiones

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

Servicios de salud y seguros de salud (incluye sistema privado
v publico)

Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD)

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

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

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

86 Cabe destacar que, segin el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor debe de constituir las juntas arbitrales
en cada localidad, en coordinacion con los gobiernos regionales y locales. Pero son éstos los que deberfan de organizar el sistema y promoverlo entre los agentes y usuarios, y
la administracién.



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

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

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

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

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

FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

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

Objetivo
Estratégico

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

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

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

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

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

87 Tomado de Informe Anual sobre el Estado de la Proteccién de los Consumidores en el Perd, 2013, Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de
la Propiedad Intelectual — Indecopi. Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)



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

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

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

Considerando lo anterior, se plantea los siguientes indicadores:

INDICADOR I:

N° de regiones existentes en el Perd en los que se haya firmado y esté operativa los convenios
ligados al fortalecimiento de actividades en materia de proteccidén con Gobiernos Regionales o
Locales
N° total de Regiones a nivel nacional

Donde:

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

INDICADOR 2:

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

Donde:

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

88 Segun la Directiva N° 009-201 3-/DIR-COD-Indecopi “Normas Sobre Registro, Reconocimiento y Participacién de las Asociaciones de Consumidores en los Procedimientos
Sobre Defensa de los Derechos de los Consumidores” el reconocimiento permitird a las asociaciones gozar de los siguientes beneficios: a) Interponer denuncias ante la
Comisién de Proteccién al Consumidor (CPC), Comisién de Fiscalizacion de la Competencia Desleal, Comision de Eliminacidn de Barreras Burocréticas, Comision de Defensa
de la Libre Competencia y Comisién de Normalizacién y Eliminacién de Barreras No Arancelarias en representacion de los intereses colectivos y difusos de los consumidores;
b) Celebrar Convenios de Cooperacidn Interinstitucional con el Indecopi, lo que les permitird obtener hasta el 50% de las multas impuestas en los procedimientos promovidos
por estas; ) Participar en las actividades que realice el Indecopi para la difusién de los derechos de los consumidores; d) Recibir informacién y capacitacién respecto de

temas referidos a los derechos de los consumidores por parte del Indecopi asi como otros que son materia de competencia de la institucién; e) Participar en las labores de
investigacion, defensa, difusién y promocion de los derechos de los consumidores impulsadas por el Indecopi, de acuerdo a su disponibilidad y a pedido de la autoridad.
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INDICADOR 3:
Cumplimiento de competencias y normativa en materia de proteccién del consumidor por
parte de las entidades miembros del sistema

Donde:

El cumplimiento de las competencias ¥y normativa en materia de proteccién serd medido a
través de un informe de andlisis. Para tal fin se solicitard diversa informacion a los miembros del
Sistema de proteccidn.

De esa forma los Ejes estdn alineados a los objetivos estratégicos y los cuales a su vez contienen
los objetivos especificos.
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METAS Y OBJETIVOS ESPECIFICOS 2017-2020%°
Para el Primer Objetivo Estratégico General: Fomentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los
consumidores y dispongan de informacidn relevante para mejores decisiones de consumo, se plantean los siguientes
objetivos especificos con sus correspondientes indicadores:

Educa

Objetivo estratégico general: Fomentar que los agentes del mercado conozcan los derechos de los consumidores y dispongan de informacién

on, orientaci

ny di

relevante para mejores decisiones de consumo.

Objetivo Indicador Ano METAS Entidades
estratégico Actividad Indicador (unidad de base .
s — 2016 involucradas

CSPECHICO 2017 2018 2019 2020
Desarrollar programas de Numero de personas
capacitacién y/o informacién beneficiados por las Indecopi
(presencial o virtual) en capacitaciones realizadas SBS, Osiptel,
materia de proteccidn al en materia de N Ositran,

. , Personas capacitadas. 483,721 165,850 167,830 173,860 174,490 . .
consumidor y/o derechos de proteccién del Osinergmin,
los usuarios incluyendo en consumidor y/o Sunass, Minsa
éstos a consumidores derechos de los (Susalud)
vulnerables. usuarios.

Unidades
P Didécticas
::Soagzsa:‘dacmas Documento aprobado. | - para inicial, | - - - Minedu
' primaria y
secundaria
Inicial
Incluir la temética de derechos Primaria Escolarizado
de los consumidores en los Urbana Primaria Secundaria
) cursos escolares. thdoc.ente Rural Rural
Capacitar a Unidades didécticas Informe de R R[J\:;i\rla (unidocente \gncwa\ll '\.‘Od _ Mined
los agentes implementadas. implementacién. ) scolarizado necu
del mercado Polidocente | multigrado) | EBA
en materia con y EIB Secundaria
de proteccién Soporte Secundaria | EBE
al consumidor Pedagdgico | Urbana
EBA Primaria;
Nimero de
. trabajadores Indecopi

| : .
Desar.ro ‘?,r actlvwfjades d? . beneficiados por las SBS, Osiptel,
capacitacién y/o informacién capacitaciones realizadas Ositran,

irigi Trabajadores o
dirigida a ‘\os proveedores en materia de ) 8214 8690 9,040 9,870 10,190 Osinergmin,
sobre obligaciones con - capacitados. S Prod
respecto a los derechos de los proteccién del nass roduces
comsumidores consumidor y/o MTC (Sutran),
' derechos de los Minsa (Susalud)
usuarios.

. Indecopi
Orlentar al Numero de personas Personas sujetas a las S OZpte\
consumidor Brindar orientacién que recibieron los actividades de Oswtvran '
brindandole i 5 i6 i6 '

o ol permanente con mform,acwon servicios de orientacién or\entamo,n en oﬁone’{s Y| 2664833 | 2.247.269 2182150 | 2257206 2,300,094 Osinergmin,
informacion en en materia de proteccién del a través de los diversos fuera de éstas a través Sunass, Minsa
materla‘de consumidor: canales de de los diversos canales (Susalu‘d) MTC
proteccion comunicacién. de comunicacién. (Sutran) '
Sistema virtual del Web . -
Implementar y desarrollar el consumidor implemen- Versién Version .
mp Sistema virtual Inglés de Actualizacién | Quechua Actualizacién | Indecopi
sistema virtual del consumidor. | implementada y en tada
3 o Portal de Portal
funcionamiento. (100%)
Facilitar a los consumidores la
mformalodor(vjacéualhzaja, simple Informe esquemético o i
Y consolida Z e (I)S C \lVeV'dSOS para ser COﬂSUltadO y In Czj"‘me realizado/actua- | |ndecopi
mece?msmos ,e solucion ae descargado en Web 1zado.
conflictos seglin materia o
actividad econdmica.
Ponera Facilitar a los consumidores la
S legislacion v juri i )
oS e | ey sada | Sitema enweb Herranienta en web
los agentes del ) Y ) implementado y actualizado Indecopi
do materia de consumo mediante .
mercas ) ) - actualizado. permanentemente.
informacién en una herramienta informatica
materia de disponible en web.
protecoljn al Identificar los mercados Numero de
consumiaorn
’ relevantes de consumo herramientas creadas, .
haciendo mayor | 1 iiar vy | y ‘oradas v/ ; Indecopi, SBS,
, pilar y/o generar las mejoradas y/o estudios . Mi Digemid
énfasis en el uso herramientas d bl Herramientas y/o | 19 17 7 insa (Digemid,
que isponibles que estudios. 3 Digesa y
de las ) transparenten la informacién permitan tomar mejores ' Susalud)
tecno\og\‘als de para una mejor decisién de decisiones a los
informacién consumo. consumidores.
Propiciar la implementacién del
sistema de “Certificacién de Sistema de Certificacion )
. - - - - Indecopi
Calidad” en base a la norma de Calidad Operativo Sisterna P
técnica de servicio al cliente.
p N° de herramientas
Generacién de herramientas .
. 3 generadas o mejoradas . Indecopi, SBS,
de informacién en materia de Herramientas generadas ;
orientadas a las N 3 3 4 3 3 Minsa (Digesa,
consumo orientado a las o mejoradas
" personas con Susalud)
personas con discapacidad. N
discapacidad.

89 Cabe destacar que para las siguientes entidades: Direccién General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) y la Direccién General de Salud Ambiental (DIGESA)
solo se estd considerado las metas para el periodo 2017-2018, toda vez que no remitieron las metas para el perfodo 2019-2020.



Para el Segundo Objetivo Estratégico General: Garantizar la salud y seguridad de los consumidores en sus

relaciones de consumo.

Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

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

Objetivo Indicador Afo METAS Entidades
estratégico Actividad Indicador (unidad de base involucradas
especifico medida) 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Elaborar el marco normgflvo Decreto Supremo Documento aprobado y .
para la deteccién y emisién de N - - - - Indecopi
. aprobado. publicado.
alertas del Indecopi.
Desarrollar y poner en Actualizacié
funcionamiento el sistema . . . . ctual IZ?IFIOH
informtico del Indecopi para Slstfem§ |mp\e'mentado y Slstbema operativo en R y{ve;’s(\jol‘w R R Indecopi
la emisién de alertas de en funcionamiento. Wb S‘nj ©
. istema.
Disefio, creacién | Productos peligrosos.
e implementacién nd -
del Sistema de 2 ecgpl ,
Alerta de . ) o oordinacién
productos Disefiar el Sistema Nacional Informe del disefio del con Minsa
peligrosos y de Alertas de Productos Sistema de Alerta Proyecto de Ley. - - (Digesa,
accion oportuna Peligrosos. (proyecto de Ley). FD‘igzmwd),s
frente a estos. (Xé vee, ) unat
uanas,
Sistema de la red de
informacién sobre
accidentes del Minsa
consumidor ocasionados | Mddulo implementado. - - - - Indeconi
por bienes y servicios de P
Implementar el Sistema consumo reportados en
Nacional de Alertas de Hospitales y Clinicas.
Productos Peligrosos
Indecopi
Herramienta informética cC:nOL(Ij::?:‘OH
del Sistema Nacional de Si inf L . . . . (Digesa, Digemid
Alertas de Productos istema informatico. Susiludv) g 3
Peligrosos implementada Producev Sunat
(Aduanas)

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

Mecanismos de Prevencion y Solucion de Con

ctos

Obijetivo estratégico general: Objetivo estratégico general: Promover mecanismos expeditivos de prevencién y solucién de conflictos a nivel

nacional, impulsando su simplificacién.

Objetivo Indicador Ao METAS .
20 aq . . Entidades
estratégico Actividad Indicador (unidad de base .
2 . involucradas

especifico medida) 2016 2017 2018 2019 2020

Evaluar y revisar los

mecanismos vigentes y

proponer (de ser el caso)

cambios en éstos orientados a | Informes emitidos. Informes. Indecopi
Impulsar la su celeridad y efectividad en
simplificacion de coordinacién con los
los mecanismos | integrantes del Sistema.
de solucién de
conflictos Impulsar la prevencién Incremento anual del
existentes. P P ’ nimero de practicas

mejora permanente en lo antas presentadas en el Tasa de crecimiento del

referido a la atencién al cliente | P o P! e ntmero de practicas Base 50% 100% 15.0% 200% | Indecopi

. evento de reconocimiento
incluyendo la solucién de los " aptas del evento.
a proveedores "Primero
reclamos. . "
los Clientes".

Impulsar el desarrollo de Informe de evaluacién de Indecopi

mecanismos prlvadoi }os mecanismos privados Informe. Gremios

alternativos de solucién de implementados de Empresariales
Impulsar el conflictos. solucién de conflictos.
desarrollo de ;
mecanismos (fob\‘emos

i j ocales,

alterqa}t\vos de | Impulsar el desarrolio de juntas ;‘"gg:r;)sdciivﬂ\ﬁ?das o | luntas arbitrales B B Gobiernos
solucion de arbitrales. - constituidas. Regional
conflictos en las ano. eglonales
relaciones de Indecopi
consumo. Realizar un estudio sobre la

viabilidad de la Ventanilla Unica | Estudio de viabilidad de Estudio. ~ ~ ~ R Indecopi

de Atencidn del Sistema para la | la Ventanilla Unica
solucién de conflictos.
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Para el Cuarto Objetivo Estratégico General: Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion al
Consumidor

IV. Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor

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

Objetivo Indicador Ao METAS .
I Ay . . Entidades
estratégico Actividad Indicador (unidad de base .
. : involucradas
especifico medida) 2016 2017 2018 2019 2020
Fome‘ntgr e q Monitorear el estado de la Indecopi, en
‘cump\mle.nto © | proteccién de los consumidores, Informe anual aprobado coordinacion
@ normadtlva €N | el cumplimiento de la normativa or el Conseio, P Informe. con todas las
materia de &l y plantear las acciones P e entidades del
proteccion de correctivas pertinentes. Sistema,
consumidor:
Propuesta normativa para
la aprobacién de una Ley
que disponga la creacién | Propuesta normativa R Indecopi
de oficinas municipales de | remitida al Congreso.
proteccidn del
consumidor:
Fomentar la participacidn activa
de los Gobiernos Regionales y Porcentaje de regiones
Fortalecer dG?t;\znos Locales como parte ‘ex\stentes :n el Peru.en " )
sostenidamente €l Sistema 05 que se aYaGSUSbC_mO g zgop'
Jas capacidades convenios con Gobiernos | . N N . . obiernos
B Su;: Regionales o Locales para orcentaje. Base 4.2% 12.5% 20.8% 29.2% Locales y
integrantes. el fprta\ecwm\ento de‘ las Regionales.
actividades en materia de
proteccién .
Numero de actividades
de capacitacién a los
miembros del Sistema Indecopi,
Fortalecer las capacidades con énfasis en las Eventos Osinergmin,
técnicas de los miembros del Asociaciones de . 463 11 122 85 88 Osiptel, Sunass,
N (Seminarios, talleres, etc.). .
Sistema. Consumidores, Consejo Ositran, Minsa
de Usuarios y a los (Susalud)
Gobiernos Regionales y
Locales.
Desarrollar lel Congreso Anual Numero de Congresos Congreso Indecopi
de Proteccién del Consumidor. | realizados.
Determinar las brechas de
informacién y conocimiento en
cuanto al sistema de proteccién Inf sborad Inf B ; . : Indeconi
por parte de los proveedores niorme elaborado. niorme P
para determinar una agenda de
trabajo.
imousar | Realizar una linea base sobre el
mpu/sar a estado de proteccidn del . .
gestion eficiente - Linea de base nacional . .
consumidor y de la atencién de Estudio - - - - Indecopi
del .S\s.tema para | o onsumidores por los realizada.
opt!m|zar las integrantes del Sistema.
politicas del
Estado entomo a | Desarrollar un diagndstico del Informe de diagndstico y Indecopi
la proteccidn del | estado situacional del Sistema ndmero de propuestas I R . . . En coordinacién
consumidor: que incluya propuestas para la implementadas a partir de niorme con las entidades
mejora funcional. ello. del Sistema.
Desarrollar un sistema de .
i bio de inf - Indecopi
ntercampio de informacion en Sistema intranet . En coordinacién
materia de proteccién del Sistema - - - -

consumidor entre las entidades
del Sistema

implementado.

con las entidades
del Sistema.




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

Objetivo
estratégico

especifico

Indicadores

Porcentaje de consumidores que
conocen sus derechos bdsicos en

Descripcion
del Indicador

Nivel de conocimiento de los

5 ) derechos bdsicos de los 534% 552% 57.4% 60.6% 65%
materia de proteccién del . <
consumidores mayores a |8 afios.
consumidor:
F N | tes del Numero de personas que Personas sujetas a las actividades
omentar que los agentes del . . ) it .
rmercado conozean Jos derechos reqb\eror) los servicios de de grlentaaon en oﬁana; y fuera 2664833 2247269 2,182,150 2257206 2300094
Educacién, orientacién del i i orientacién a través de los de éstas a través de los diversos
y difusion. € 10s consur,m ores y dispongan | giversos canales de comunicacién. | canales de comunicacion.
de informacién relevante para
mejores decisiones de consumo. Nivel de cobertura de las
Numero de usuarios que actividades de difusin expresada
reciieron la informacién en ndmero de usuarios que 3443583 | 4615681 | 4944481 | 3866987 | 4112113
proporcionada por miembros del | accedieron a la informacién
Sistema. brindada por miembros del
Sistema.
N° de dias hdbiles promedio - _
. Eficiencia en la emision de las
tomados para la emisién de alertas ! d d i
Protecc.\én de la salud Gararmz.ar la seguridad de los de productos peligrosos de aertlas edpml uctos pel |gr[;)sols
y seguridad de los consumidores en sus relaciones de | consumo (exc. Alertas de (?XC uyendo alertas 'e‘s\pecdl cas: Base 5 5 5 5
p alimentos, juguetes, Utiles de
consumidores. consumo. productos especificos como es el entos. Jug
' P escritorio, juguetes y
caso de alimentos, Utiles escolares, )
. . medicamentos).
juguetes y medicamentos).
M g Evaluar y revisar los mecanismos
P ccanismos Se cid Promover mecanismos expeditivos | vigentes y proponer (de ser el
drezencfwloclz Y otucwon de prevencidn y solucién de caso) cambios en éstos orientados Informe de evaluacién.
© orzj\ 05 entre conflictos a nivel nacional, asu celeridad y efectividad en )
proveedores y impulsando su simplificacién. coordinacién con los integrantes
consumidores. )
del Sistema.
Porcentaje de regiones existentes
en el Perd en los que se haya Nivel de fortalecimiento de la red
suscrito convenios con Gobiernos | de proteccién del consumidor con o
; . X 4.2 12.5% 20.8% 29.2%
Regionales o Locales para el Gobiernos Regionales y Locales a 00% % % 0.8% %
fortalecimiento de las actividades | nivel nacional.
en materia de proteccién.
Fortalecimiento del Fortalecer el Sistema Nacional Ny q vidades d
Sistemna Nacional Integrado de Proteccidn al umero de ac‘tlvw a‘ esbe gl
Integrado de Consumidor en el cumplimiento ggpacwtaﬂon§ ?S ,m‘e”; ros del F lecimi d idades d
Proteccién al de la normativa, capacidades de Alsterf\a»con e(: azs en as‘d | orta ecwm\entod le;apau lades de 463 o 2 g5 g8
Consumidor integrantes y la gestion sociaciones de Consumidores, | los integrantes del Sistema

Consejo de Usuarios y a los
Gobiernos Regionales y Locales.

Informe anual de monitoreo del
sistema aprobado por el Consejo

Informe anual que monitorea el
estado de la proteccidn de los
consumidores y plantea acciones
correctivas pertinentes
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ANEXO N° | ,
POLITICAS PUBLICAS EN MATERIA DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

POLITICAS PUBLICAS

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

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

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

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

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

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

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

El Estado procura y promueve una cuftura de proteccién del consumidor y comportamiento acorde con la buena fe de los
proveedores, consumidores, asociaciones de consumidores, sus representantes, y la funcidn protectora de los poderes publicos,
para asegurar el respeto y pleno ejercicio de los derechos reconocidos en el presente Cédigo, privilegiando el acceso a la
educacion, la divulgacidn de los derechos del consumidor y las medidas en defensa del consumidor.

El Estado promueve el consumo libre y sostenible de productos y servicios mediante el incentivo de la utilizacién de las mejores
practicas de comercializacidn y la adecuacidn de la normativa que favorezca su disefio, produccidn y distribucidn, con sujecion
a la normativa ambiental.

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

El Estado orienta sus acciones para que la proteccion del consumidor sea una politica transversal que involucre a todos los
poderes publicos.Asf como a la sociedad, y tenga una cobertura nacional que asegure a toda persona el acceso a los mecanismos
de proteccion de sus derechos, en el marco del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del consumidor:

12

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

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art. N° VL.

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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ANEXO N° 2 ,
INTEGRANTES DEL CONSEJO NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

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

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

m FUNCIONES

T=Titular
A=Alterno

Proponer y armonizar la politica nacional de proteccién y defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccién de
los Consumidores, que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.

Formular recomendaciones sobre la priorizacion de acciones en determinados sectores de consumo y sobre la generacién de

2. it .
normas sobre proteccidn de los consumidores.
3. | Emitir opinidn sobre programas y proyectos en materia de proteccion del consumidor que se sometan a su consideracion.
4 Promover la creacion del sistema de informacién y orientacién a los consumidores, con alcance nacional, en coordinacién con
| los demds sectores publico y privado.
5 Promover la creacion del sistema de informacidn sobre legislacidn, jurisprudencia y demds acciones y decisiones relevantes en
| materia de relaciones de consumo.
6. | Promover el sistema de alerta y actuacién oportuna frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado.
Evaluar la eficacia de los mecanismos de prevencidn y solucién de conflictos en las relaciones de consumo, con la progresiva
7. | participacion de los gobiernos locales y regionales que hayan sido acreditados por la Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor para tal funcion.
8 Canalizar la comunicacién entre el sector publico y privado a fin de promover una cultura de proteccién de los derechos de los
| consumidores Yy lograr una visién conjunta sobre las acciones necesarias para ello.
9 Promover y apoyar la participacion ciudadana, a través de asociaciones de consumidores, quienes pueden gestionar ante los

demads drganos del Estado y entes de cooperacion el financiamiento para sus actividades y funcionamiento.

Fuente: Ley 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. Art. N° |34°,
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi



PLAN NACIONAL DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES 2017 - 2020

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

N° FUNCIONES

Ejecutar la politica nacional de proteccién del consumidor y el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores.

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

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

4 Implementar los mecanismos de prevencién y solucién de conflictos en las relaciones de consumo, de acuerdo con el dmbito
de su competencia.

5 Implementar el sistema de informacién y orientacion a los consumidores con alcance nacional.

6 Coordinar la implementacion del sistema de informacidn sobre legislacion, jurisprudencia y demds acciones y decisiones
relevantes en materia de relaciones de consumo.

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

8 Elaborar y presentar el informe anual del estado de la proteccién de los consumidores en el pafs asi como sus indicadores.

9 | Coordinary presidir el funcionamiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor.
En su calidad de ente rector del sistema, emitir directivas para la operatividad del mismo, respetando la autonomia técnico-

10 | normativa, funcional, administrativa, econdmica y constitucional, segiin corresponda, de los integrantes del Sistema Nacional

Integrado de Proteccidn del Consumidor.

Fuente: Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art. N° 136°.
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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ANEXO N° 5

ESTABLECIMIENTO DE EJES ESTRATEGICOS

POLITICAS PUBLICAS"

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

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

8. El Estado procura y promueve una cultura de
proteccién al consumidor y comportamiento acorde
con la buena fe de los proveedores, consumidores,
asociaciones de consumidores, sus representantes, y
la funcidn protectora de los poderes publicos, para
asegurar el respeto y pleno ejercicio de los derechos
reconocidos en el presente Cdédigo, privilegiando el
acceso a la educacion, la divulgacién de los derechos
del consumidor y las medidas en defensa del
consumidor.

4. El Estado reconoce la wvulnerabilidad de los
consumidores en el mercado y en las relaciones de
consumo, orientando su labor de proteccidn y defensa
del consumidor con especial énfasis en quienes resulten
m4ds propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a
sus derechos por sus condiciones especiales, como es
el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y
personas con discapacidad asf como los consumidores
de las zonas rurales o de extrema pobreza.

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

EJE
ESTRATEGICO

EDUCACION,
ORIENTACION,Y
DIFUSION

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES*

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

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

Literal d. Los consumidores tienen derecho a un trato
justo y equitativo en toda transaccién comercial y a
no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo,
idioma, religién, opinién, condicién econdmica o de
cualquier otra indole.

|/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art.VI.- Politicas Piblicas.

2/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor: Art.|°.- Derechos de los Consumidores.




POLITICAS PUBLICAS"

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

9. El Estado promueve el consumo libre y sostenible
de productos y servicios, mediante el incentivo de la
utilizacidn de las mejores prdcticas de comercializacion
y la adecuacién de la normativa que favorezca su
disefio, produccién y distribucidn, con sujecidn a la
normativa ambiental.

|0. El Estado promueve la calidad en la produccién
de bienes y en la prestacidon de servicios a fin de que
éstos sean idéneos y competitivos. Con esta finalidad,
impulsa y apoya el desarrollo de la normalizacién,
a efectos de obtener los mejores estindares en
beneficio y bienestar del consumidor.

EJE
ESTRATEGICO

SEGURIDAD
DE LOS
CONSUMIDORES

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES?

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

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

|/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art.VI.- Politicas Publicas.

2/ Fuente: Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor: Art. | °.- Derechos de los Consumidores.
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POLITICAS PUBLICAS"

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

6. El Estado garantiza mecanismos eficaces y
expeditivos para la solucién de conflictos entre
proveedores y consumidores. Para tal efecto,
promueve que los proveedores atiendan y
solucionen directa y rdpidamente los reclamos de

los consumidores, el uso de mecanismos alternativos
de solucién como la mediacidn, la conciliacién y

el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de
autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a
procedimientos administrativos y judiciales égiles,
expeditos y eficaces para la resolucién de conflictos vy
la reparacién de dafios. Igualmente, facilita el acceso a
las acciones por intereses colectivos y difusos.

EJE
ESTRATEGICO

MECANISMOS

DE PREVENCION

Y SOLUCION DE
CONFLICTOS

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES?

Literal c. Derecho a la proteccién de sus intereses
econdmicos y en particular contra las cldusulas
abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier
otra prdctica andloga e informacién interesadamente
equivoca sobre los productos o servicios.

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

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

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

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

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

|/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art.VI.- Politicas Publicas.

2/ Fuente: Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor: Art. | °.- Derechos de los Consumidores.

POLITICAS PUBLICAS"

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

I'l. El Estado orienta sus acciones para que la
proteccién al consumidor sea una polftica transversal
que involucre a todos los poderes publicos, asi como
a la sociedad, y tenga una cobertura nacional que
asegure a toda persona el acceso a los mecanismos de
proteccidn de sus derechos, en el marco del Sistema
Nacional Integrado de Proteccidn al Consumidor:

EJE

ESTRATEGICO

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES2/

Literal j. EI consumidor tiene derecho a asociarse
con el fin de proteger sus derechos e intereses de
manera colectiva en el marco de las relaciones de
consumo

|/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Art.VI.- Politicas Piblicas.

2/ Fuente: Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor: Art.|°.- Derechos de los Consumidores.
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