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Infroduccion

La Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidon del Consumidor del Indecopi presenta el documento denominado * Informe de caracterizaciéon
de los conflictos de consumo desde una perspectiva de género”, que se enmarca dentro de las actividades contempladas en el Plan de Igualdad de
Género 2022, y busca visibilizar, desde una perspectiva de género, la atencidn y solucién de conflictos brindados a través del Indecopi en materia de
consumo, utilizando como principalinsumo la informacién institucional de los reclamos concluidos del periodo enero 2019 a junio del 2022.

El documento, luego de labreve intfroduccidn, estd organizado de la siguiente manera: en la primera seccion se presentanlos diversos mecanismos de
solucidn de conflictos en materia de consumo. En la segunda, se presenta la conflictividad en materia de consumo por parte de lasy los consumidores;
enlatercera, se desarrollael andlisis de losreclamos segun sus atributos, segmentandolainformacié nporel género delreclamante. Enla cuartaseccion,
se desarrolla la percepcién de la discriminaciéon segun género; en la quinta, las caracteristicas del personal encargado de las resoluciones de los
conflictos de consumo en el Indecopi; en la sexta, se presentanlas principales conclusiones del informe; y, en la séptima, la bibliografia referencial.

Es de destacar que, los resultados del presente informe permitieron identificar algunas diferencias que existen entre hombres y mujeres frente a conflictos
de consumo y en la forma de relacionarse con el Indecopi. Estas diferencias reflejan la necesidad de un despliegue de actividades a medida de la
ciudadana y el ciudadano que deben tomarse en cuenta en el momento de proponer o elaborar intervenciones orientadas al mayor empoderamiento
y mayor proteccién de las y los consumidores.
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Mecanismos de solucion de conflictos en materia de consumo

El consumidoren el PerU cuenta con una variada gama de herramientas puestas a su disposicion parala solucion de aquellos problemas derivados
de una relacién de consumo, las cuales abarcan desde acuerdos voluntarios entre el consumidory el proveedor; procedimientos administrativos (que
pueden concluir con sanciones en contra del proveedor y medidas correctivas a favor de los consumidores) y el arbitraje de consumo (en el que se
puede otorgar a favor del consumidoruna indemnizacién que repare el perjuicio causado por la empresa). En ese sentido, frente a un problema en
una relacién de consumo, el consumidor tendria como alternativas:

a. Buscar una solucién directa con el proveedor. A través de la presentaciéon de un reclamo ante la misma empresa y/o mediante el uso de su Libro
de Reclamaciones, y de forma alternativa, en algunas actividades econdmicas, a través de mecanismos de solucién de conflictos privados
autocompositivos y de autoregulacién como es el caso de los Aldsy las defensorias.

b. Acudir ante la autoridad competente. En el caso del Indecopi, teniéndose como alternativas el redlizar:

Un reclamo ante la Subdireccién de Atencién al Ciudadano (en adelante, SBC). En este medio, los consumidores pueden presentar
gratuitamente un reclamo (por medios presenciales y no presenciales). En este caso, la SBC promoverd la celebracién de un acuerdo
conciliatorio entre el proveedor y el consumidor. Las conciliaciones se efectian en un corto periodo y en caso de incumplirse dicho acuerdo
es posible que el proveedor sea sancionado, de iniciarse un procedimiento administrativo.

Una denuncia administrativa ante los drganos resolutivos del Indecopi. Que tiene por finalidad determinar si el proveedor ha cometido una
infraccién y por ende puede ser sancionado (con una amonestacion o multa) y estar sujeto a cumplir medidas correctivas a favor del
consumidor. Asimismo, posteriormente, podrian reconocerse las tasas y los honorarios de abogados en los que pudiera haber incurrido €l
consumidor en la tramitacién del procedimiento, de ser el caso.

Una solicitud de arbitragje ante la Junta Arbitral de Consumo. Sea de forma presencial en cualquiera de las sedes u oficinas del Indecopi, a
fravés de un correo electrénico (arbitrajedeconsumo@indecopi.gob.pe) y la mesa de partes virtual del Indecopi. El arbitraje es un
mecanismo alternativo pararesolver los conflictos entre consumidores y proveedores, que se caracteriza por ser voluntario y ser de cardcter
vinculante para ambos. El arbitraje de consumo es gratuito y se desarrolla en el plazo méximo de 45 dias hdbiles desde que se admite la
solicitud de arbitrgje. Este mecanismo contempla el otorgamiento de indemnizaciones a favor del consumidor siempre que se acredite que
el proveedor le ha generado un dano en el marco de unarelacién de consumo.
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GraficoN° 1
Acciones que puede tomar el consumidor frente a un conflicto en unarelaciéon de consumo
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Elaboracién: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.
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2. Conflictividad en materia de consumo

Un conflicto de consumo corresponde a una disconformidad en la adquisicién de un producto o servicio que puede tener como consecuencia €
comportamiento de queja o reclamo por parte de un consumidor, el cual puede estar explicado por distintos factores o determinantes.

De acuerdo con Moliner (2007)1, los determinantes del comportamiento de una queja relacionados al consumidor? pueden ser generales y especificos,
estando en el primer grupo: i) las caracteristicas demogrdficas, i) la personalidad, iii) las actitudes hacia la queja, y iv) el nivel de formacién y
experiencia. Concretamente en lo relacionado con las caracteristicas demogrdficas identificd a la edad, la formacidn, el estatus social, el nivel de
ingresos y el sexo, como las caracteristicas mds estudiadas. En cuanto al sexo, la autora refiere que no existe acuerdo paraindicar que un determinado
género presenta una mayor tendencia reclamar; ya que algunos autores como Moyer (1984) concluyen que los hombres son los consumidores que
mds se quejan, y otros como Kolodinsky (1993), refieren que las mujeres presentan una mayor tendencia en manifestar quejos.

En el caso particular de Pery, teniendo en cuenta los resultados de la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion del Consumidor (2019) y la
informacién de reclamos recibidos en el Indecopi a través de la SBC, existe una mayor participacion de hombres en la presentacion de reclamos frente
a las mujeres; sin embargo, es necesaria la caracterizacion de ambos géneros, en ese sentido, el presente informe se abordard de la siguiente manera:
1) Se utilizardn los resultados de la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor (en adelante, Encuesta), para confar con
informacién aproximada a nivel macro de los conflictos de consumo entre las y los consumidores y los proveedores, dado que no se cuenta

con informacién representativa o en su totalidad de los conflictos de consumo a nivel nacional.

2) Se dimensionardla magnitud de conflictos de consumo, teniendo en cuenta las bases institucionales del Indecopi a nivel generall.

3) Se analizard la conflictividad en el consumo basada en la informacién del registro de reclamos concluidos que posee el Indecopi a nivel
nacional, la cual cuenta con variables que permitirdn caracterizar los conflictos de consumo desde una perspectiva de género.

4) Se analizard la percepcién de discriminacidon en lasrelaciones de consumo segUn género. Para ello, se utilizardn los resultados de la Encuesta.

5) Finalmente, se realizard una caracterizacién del personal resolutivo de alto mando a nivel nacional con competencias de protecciéon de
consumidor segun género.

1 Moliner, B. (2007). Determinantes del comportamiento de queja del consumidor: una revisién. Estudios sobre consumo, ISSN0212-9469, N° 80, 2007, pdgs.29-48.
2 Adicionalmente alos determinantes relacionados con el consumidor, también se presentan determinantes relativos ala empresa, alentorno, y alos productosy servicios.
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2.1. Conflictividad en materia de consumo reportada en la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion del Consumidor

Sobrelabase delosresultados dela Encuestarealizadaen el 2019, se obtuvo que 03 de cada 10 consumidores (28.2%) tuvieron problemas de consumo
debido ala adquisicion de un producto o servicio, de los cuales el 53.7% fueron hombres y el 46.3% muijeres.

Asimismo, del total de mujeres, el 26.0% senald que tuvo algin conflicto de consumo, lo cual es menor respecto a la proporcidon de hombres con

conflictos de consumo (30.4%).

Grafico N° 2

Experiencia de consumo segin género
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Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 —Indecopi.
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacionalde Proteccidén del Consumidor.
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Es de destacar que, 06 de cada 10 personas que fuvieron conflictos de consumo, presentaron reclamos o denuncias, delosque el 51.7% fueron hombres

y €l 48.3% muijeres, o cualindica que no existe una distribucion totalmente homogénea segun género.

En el caso de aquellas personas que no reclamaron o denunciaron, la participacion de hombres fue mucho mayor, alrepresentar el 57.0% del tofal de

conflictos de consumo no reclamados, versus las mujeres que representaron el 43.0%.

A pesar de lo anterior, al analizarla informacion segun género, del total de mujeres que tuvieron un problema de consumo, el 64.3% presentd un

reclamo o denuncia, participacién mayor en comparacion a los hombres, con el 59.3% respecto de su total.

GrdaficoN° 3
Presentacion de reclamos o denuncias segin género
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Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019 —Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.
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2.2. Magnitud de conflictos de consumo reportados en el Indecopi

La ocurrencia de conflictos de consumo en el mercado seincrementd enlos Ultimos anos, reflejandose en el nUmero dereclamos, denunciaos y solicitudes
de arbitraje. De forma referencial, entre enero del 2019 y junio del 2022 se tuvo lo siguiente:

Reclamos. Se atendieron 324,824 reclamos a nivel nacional a través de la SBC del Indecopi, los que fueron presentados en contra de proveedores de
diversas actividades econdmicas en el mercado de bienes y servicios. Cabe indicar que en el 89.6% del total de reclamos que atravesaronla fase de
conciliaciony mediacions se obtuvo una solucidn al conflicto de consumo.

Denuncias. Se resolvieron 81,164 denuncias en los drganos resolutivos del Indecopi (tanto en los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos —
OPS, como en las Comisiones de Proteccidon al Consumidor - CPC, por presuntas infracciones a las normas de proteccién al consumidor. Las CPC
atendieron el 72.2% del total de denuncias; mientras que, los OPS, el 27.8% restante. En el 27.0% del total de denuncias se fuvo un resulfado a favor del
consumidor.

Solicitudes de arbitraje. Se recibieron 4,994 solicitudes de arbitraje4 ante la Junta Arbitral de Consumo. En el ano 2021 se concentrd el 56.3% del total de
solicitudes de arbitrgje.

GraficoN° 4
Evolucion de los reclamos cerrados, denuncias concluidas y solicitudes de arbitraje presentados, a nivel nacional, 2019-2022
Reclamos (2019-2022): 324,8 mil Denuncias (2019-2022): 81,2 mil Solicitudes de arbitraje (2019-2022): 4,994
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Nofta:

Datos preliminares ajunio de 2022en reclamosy denuncias.

Datos al 22 de junio del 2022 ensolicitudes de arbitraje presentadas.

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor.

3 Latasa de conciliacidon se refiere al porcentaje de conciliaciones totales (conciliaciones y mediaciones) respecto ala suma de conciliacionestotdesyno c onciliaciones.
‘Desde el 1 de enero del2019 hasta el 22 de junio de 2022.
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Es de destacar que uno delos servicios que se brinda en el Indecopies el de la orientacidn, servicio que consiste en brindarinformacién sobre temas
dentro del dmbito de competencia del Indecopi. En materia de proteccidn del consumidor, brinda informacién sobre los diferentes procedimientos
parala atencidon de conflictos de consumoy el estado delos expedientes tramitados porlas dreasresolutivas, asimismo, sobre la informacidn relacionada
con la atencién de las oficinas (direccion, horario de atencidn, funciones) y actividades que realiza el Indecopi.

Al respecto, se tuvo el siguiente desempeno:

Orientaciones. Entre enero de 2019 y junio de 2022 se realizaron 1,555,423 orientaciones en materia de consumo en diversas actividades econdmicas
tales como: el sistema financiero, aguay saneamiento, educacion, salud, telecomunicaciones, entre otros a nivel nacional.

Del total de orientaciones, el 41.7% (648,680) fueron dirigidas a hombres, 36.8% (572,506) a mujeres y 21.4% a oftros (proveedores y personas no
identificadas).

GraficoN° 5
NUmero de orientaciones en materia de consumo segin género
(De enero 2019 ajunio 2022)

Total de orientaciones:

1,555,423
41.7%
Mujer
Hombre
Otros 21.4%
36.8%

Nota:
Datos preliminares ajunio de 2022.
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
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3. Andlisis de los reclamos segun afributos

3.1. Magnitud de los reclamos

Entre enero del 2019 y junio del 2022, el niUmero de reclamos atendidos
por el Indecopi contra proveedores de diversas actividades econdmicas
alcanzaron los 324,824, de los cuales, el 49.3% (160,150) fueron
presentados por hombres, el 47.2% (153,303) por mujeres y el 3.5% (11,381)
por ofros (micro y pequenas empresas - Mypes y reclamantes que no
brindaron informacién sobre su género).

Dado que el presente informe busca caracterizar los conflictos de
consumo segun género, solo se considerard en el siguiente andlisis los
reclamos en donde se identificd plenamente el género del reclamante.

En ese sentido, el total de reclamos en los que se idenftifica el género del
reclamante alcanzdlos 313,453, delos cuales el 51.1% fueron presentados
por hombresy el 48.9% por mujeres.

Teniendo en cuenta la evolucion anudl, se aprecia que en los Ultimos 04
anos el hombre ha tenido una participacién superior a la mujer en los
reclamos.

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

GraficoN° 6
NuUmero de reclamos concluidos, segun género del reclamante
(De enero 2019 a junio 2022)
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Datos preliminares ajunio de 2022.

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidon de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.
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3.2. Ambito geogrdfico

De enero de 2019 a junio de 2022, el mayor niUmero de reclamos se presentd en Lima, puesto que 06 de cada 10 (65.2%) procedieron de dicho
departamento, con un total de 204,381 reclamos, los cuales fueron presentados en la misma proporcidn por hombres y mujeres.

En el resto del pais se aprecia que el porcentaje de hombres es superior; sin embargo, las participaciones varian de acuerdo con el departamento. Asi,
en los departamentos en donde se presenta una marcadadiferencia sonPasco (hombres: 64.5% y mujeres: 35.5%), San Martin (hombres: 58.9% y mujeres:
41.1%) y Cajamarca (hombres: 57.0% y mujeres: 43.0%), entre otros. Cabe destacar que, teniendo en cuenta los departamentos en los que se concentrd
una mayor cantidad de reclamos (Arequipa, Lambayeque y La libertad), la diferencia en la participacion es menor al 5%.

GraficoN° 7
Participacion de los reclamos segin género y departamento
(De enero 2019 ajunio 2022)
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Datos preliminares ajunio de 2022

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor.
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3.3. Medios de adquisicion

La llegada de la pandemia al pais originada por la COVID-19 generd un

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

GraficoN° 8

crecimiento relevante del uso de medios digitales para la adquisicion de bienes y Evolucidn de la participacién de los reclamos segin medio

servicios por parte de los consumidores. Sin embargo, esta situacién vino
acompanada conunincremento de conflictosde consumo entrelos consumidores

adquisicion de los bienes y servicios
(De enero 2019 a junio 2022)

y proveedores por compras a través del internet, lo cual se evidencid en el

incremento de reclamos por adquisicidon de bienes y servicios adquiridos a través 20.0%
de dicho medio, los cuales pasaron de tener una participacion del 20.0% en el 2019 5.3% 44.0% 2 40.5%
a 40.5% en el 2022 (representando unincremento de 20.5p.p.).
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Seguln género, se observa una proporcién casi similar en las mujeres (50.1%) y 74.6%
hombres (49.9%) en los conflictos de consumo por compras de bienes y servicios 47.5% Sl 49.5%
mediante el internet. Caso confrario se aprecia en las compras realizadas de
manera presencial, en donde es mayor la participacion de los hombres (51.5%) 2019 2020 2021 2022
versuslas mujeres (48'5%)' Presencial Telefdnico Via internet

GraficoN° 9

Participacion de los reclamos segin medio de adquisicion de los bienes y

servicios y género
(De enero 2019 a junio 2022)

Medio de N° de Part. de e, L
L Participacion, seguiin género
adquisicidn reclamos reclamos
Presencial 148,584 54.3% 48.5% 51.5%
Telefdnico 23,399 8.5% 47.9% 52.1%
Via internet 101,773 37.2% 50.1% 49.9%
Total 273,756 Mujer * Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidon de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

Con respecto al dmbito geogrdfico, en Lima se aprecia una mayor
proporcidén de mujeres que tuvieron conflictos de consumo por
compras por internet (45.0% del total) en comparacién a los hombres
(43.3%). Lo confrario sucede en Amazonas en donde es mayor la
proporcidén de hombres con reclamos por compras realizadaos por
internet (18.2%) versuslas mujeres (12.6%).

En el caso de Huancavelica, se destaca la proporcién de mujeres con
reclamos por compras readlizadas presencialmente (84.0%) en
comparacion alos hombres (77.1%) .

Los departamentos en donde se observa un mayor conflicto de
consumo por compras realizadas viainternet por parte de los hombres
y mujeres son Arequipa, Cuscoy Piura.
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GrdficoN° 10
Medio de adquisicion segin género
(De enero 2019 ajunio 2022)

Distribucién de reclamas segin medio de adquisidn ?:E::‘ rL:'I:'::E F:r":-'m-"s" Distribucién de reclamos segiin medio de adquisién
amszonss ST e %es% | 1251 53.% Amazonas
Ancash asax | 7e7s samm Ancash
apuimac [T iR soaw | Lest e I I 5 06 Apuimac
Arequips T es s e77x | 1085 s2a3m T s EEs I Arequipa
Ayacucha 454% | 131 saew Ayacucha
Cajamarca TL0% a28% | s 5% IR & I Cajamarca
Cusco as® | e sisw TR R Cusco
Huancaveiica [ s esox 571 55.0% Huancavelica
Huznuco 4s2% | 3230 543 Husnuca
ica T e e 488w | 4383 50.% T T S S 1ca
Junin 0% | 7324 530% Junin
tatiberad [T s a7ex | ssTs s2am I T S L= Lbertad
Lambayeque [T e araw L a7em | 10187 s2am EET I e e Lambayeque
tma [T ez asew 00 s03% | 177,005 as7w Lims
toreto [T s a7 | 2779 52a% Lorsta
Madre de Dios 45.25% 785 54.8% Madre de Dios
Mogquegua 4ae% | Le:  ssam T 5% E s Moguegus
Pasca 36.2% | 1504 g3 I e Pasco
Piura 48a% | 812 siex I T S EET  Fiura
rono T G Esex | 2200 s4ax I S EGE  Funo
sanmartin [ETTe R s07% | 2735 593k San Martin
recna [T Esex | 2722 1o T G R Tacna
Tumbes [T e sox | 2001 s10% s g Tumbes
Ucayali Wse% | s jaax Ucayali

o Presencial " Telefénico mviEaintemet

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

¥ Presencial 1 Telefdnico M Wiaintamat

Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)
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ll Indecopi Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

3.4. Conducta previa de reclamo

Del fotal de personas que reclamaron en Indecopi por conflictos de consumo, en el 89.9% (281,931) de los casos los consumidores ya habian presentado
su reclamo ante el proveedor, de estos, el 50.7% fueronhombres y el 49.3% mujeres.

Del total de mujeres que reclamaron ante el Indecopi, en el 90.6% habia reclamado previamente ante su proveedor, siendo mayorla proporcién en
comparacioén alos hombres que fue del 89.3%.

GraficoN° 11
Reclamo previamente, segin género
(De enero 2019 a junio 2022)

Reclamé previamente al

proveedor Participacién segun género
89.9% .
10.1% y Hombre  Mujer
= 281,931 o
31,522 50.7% 49.3%
No Si

N° de reclamos
segun género

w 160,150 89.3%

* 153,303 90.6%

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direcciéon de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.

Reclamé previamente
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ll Indecopi Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Segun dmbito geogrdfico, se aprecia en mds departamentos una mayor proporcidn de mujeres que reclamaron previamente a sus proveedores antes
de recurrir al Indecopi, siendo Hudnuco (96.0%), Cusco (89.7%) y Moquegua (80.5%) en donde existié una brecha mayor respecto a la proporcién de
hombres que también reclamaron previamente a su proveedor. Situacion contrariasucede en Apurimac (87.5%) y San Martin (81.1%), en donde la
proporciéon de hombres fue superior a la de mujeres.

Cabeindicar que, en el caso de Lima, es mayor el porcentaje de mujeres (92.7%) que reclamaron previamente ante su proveedor versus los hombres
(89.4%).

Grafico N° 12
Porcentaje de hombres y mujeres que reclamaron previamente al proveedor
(De enero 2019 a junio 2022)
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Mujeres 82.3% 80.2% 87.5% 91.5% 78.2% 84.6% 89.7% 83.4% 96.0% 84.4% 87.4% 86.0% 92.7% 92.7% 88.7% 69.1% 80.5% 82.5% 82.6% 90.9% 81.1% 81.0% 91.8% 71.2%

Hombres  82.3% 79.0% 89.9% 90.4% 78.6% 83.6% 87.9% 83.4% 94.3% 82.8% 87.6% 84.6% 91.3% 91.6% 89.4% 68.8% 77.6% 83.1% 81.2% 89.4% 82.7% 82.4% 91.9% 71.6%

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022,
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacionalde Proteccion del Consumidor.
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ll Indecopi
3.5. Forma de presentacién de los reclamos

Enfre enero del 2019 vy junio del 2022, el Indecopi atendid 313,453 reclamos de los
consumidores, quienes ufilizaron principalmente los canales no presenciales (83.8%)
para presentar sus reclamos, de los cuales 50.8% fueron hombres y el 49.2% muijeres.
En el caso dela via presencidl, el 52.5% fueron hombres y el 47.5% mujeres.

Cabe destacar que, el mayor uso de canales no presenciales por parte de los
consumidores a partirdel ano 2020 se dio en busca dereducir el contacto fisico para
prevenir el contagio de la COVID-19 gracias a la disponibilidad de canales virtuales
brindados por el Indecopi a nivel nacional.

Por su parte, segun género, no se presentaron marcadas diferencias en el uso de
canales no presenciales, ya que, del total de mujeres con conflictos de consumo, €l
84.3% utilizé dicho canaly de los hombres, el 83.4%.

GraficoN° 13
Forma de presentacién, segun género
(De enero 2019 ajunio 2022)

N° de reclamos Participaciéonde formade
segungénero presentacion deredamo
153,303 15.7% 84.3%
. ]
w 160,150 16.6% 83.4%
Presencial No presencial

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

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

GrdaficoN° 14
Forma de presentacién del reclamo
(De enero 2019 ajunio 2022)

Distribucion de reclamos

Participacion ) . Participacion
Lo, Presencial No presencial Lo,
segun género segulin género
52.5% 50.8%
16.2% 83.8%

50,709 262,744
47.5% 49.2%
Mujer = Hombre Mujer © Hombre

10.3% SR 10.5%
48.7%
89.7% ST 89.5%
51.3%
2019 2020 2021 2022
Ene - jun
No presencial Presencial

Evolucion 2019 a Ene - jun 2022
Nota: Datos preliminares ajunio de 2022

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacionalde Proteccidn del Consumidor.
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ll Indecopi Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Segun dmbito geogrdfico, se apreciaen un mayor nUmero de departamentos, el uso de los canales no presenciales por parte de los hombres para la
presentacion de reclamos, destacando en Loreto (60.1%), Amazonas (59.6%), Huancavelica (56.2%) y Tacna (62.8%). Situacién contraria sucede en
Madre de Dios (63.5%), Pasco (62.6%) y Apurimac (65.0%), en donde se observa una mayor proporcion de las mujeres.

En el caso de Lima, la proporcién de hombres y mujeres que presentaron su reclamo mediante canales no presenciales no es muy diferente, siendo €l
porcentaje de mujeres de 90.2% y de hombres 89.3%.

Grafico N° 15
Porcentaje de hombres y mujeres que reclamaron de forma no presencial segUn departamento
(De enero 2019 ajunio 2022)
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Mujeres 54.6% 70.4% 65.0% 87.2% 69.2% 70.2% 71.7% 51.2% 61.4% 75.6% 72.2% 77.2% 82.0% 90.2% 53.8% 63.5% 63.7% 62.6% 73.8% 64.0% 68.3% 58.2% 53.5% 62.1%

Hombres  59.6% 72.0% 61.3% 87.7% 68.9% 72.3% 71.1% 56.2% 58.4% 76.0% 72.2% 76.6% 83.7% 89.3% 60.1% 56.4% 67.8% 56.5% 74.3% 68.3% 70.4% 62.8% 54.2% 64.6%

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor.
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m Indecopi
3.6. Principales hechos reclamados

Respecto a los hechos reclamados, el 90.0% (282,209 reclamos)
estuvieron relacionados con la falta de idoneidad, de los cuales, el
51% fueron reclamos de hombres y el 49% de mujeres.

Considerando los 10 principales hechos reclamados, en el caso de las
mujeres, se aprecia una mayor participacién en: i) tarjeta de crédito
(54.0%) vy ii) métodos abusivos de cobranza (50.8%).

Porsu parte, en los 08 restantes, son los hombres que destacan con
una mayor participacion, resaltando en: i) Libro de Reclamaciones
(59.7%), ii) métodos de cobranza coercitivos (55.7%) v iii) reporte
indebido a centrales de riesgo (53.0%).

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

Participacién de los principales hechos reclamados, segin género

GraficoN° 1

6

(De enero 2019 a junio 2022)
Hecho reclamado N° de reclamos reclamos Participacion, segun género

Falta de idoneidad 282,209 90.0% 49.0% 51.0%
Operaciones no reconocidas 13,125 4.2% 49.2% 50.8%
Métodos comerciales coercitivos 4,498 1.4% 44.3% 55.7%
Atencién de reclamos 2,472 0.8% 47.2% 52.8%
Métodos abusivos de cobranza 2,220 0.7% 50.8% 49.2%
Libro de reclamaciones 1,971 0.6% 40.3% 59.7%
Falta de ejecucién de garantia 1,788 0.6% 47.8% 52.2%
Reporte indebido a centrales de riesgo 1,766 0.6% 47.0% 53.0%
Informacién 1,342 0.4% 47.8% 52.2%
Tarjeta de crédito 1,212 0.4% 54.0% 46.0%
Otros 850 0.3% 47.3% 52.7%

Total 313,453 100% Mujer  © Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atenciéon al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.

Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.
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Teniendo en consideracién los hechos mds y menos reclamados por los

. . ) GrdficoN° 17
hombres y mujeres, se presento o siguiente:

Mayor y menor participacion de la mujer y el hombre, segin hechos
reclamados

Destacd la mayor participacion de las mujeres en reclamos
relaciones con las féormulas intimidatorias (80%), exigencia de la
presentacion de la totalidad de Utiles al inicio del ano (80%), cobro

. ., A Hecho reclamado eda Participacidn segin género
de pensiones adelantas (68.8%), la clonacion de tarjetas (57.1%) vy i
H .

productos vencidos (55.2%), hechosreclamados enlos que el hombre BN | Fsrmutes intimidatorias . e - B
presentd una participacion menor al 45%. Cabe indicar que la E g
. d | h h d | 1_ d 1_ I a0 Exigencia de la presentacion de f
mayoria de los hechos corresponden al sector educativo y d g e 10 80.0% e
comercio de productos alimenticios, evidenciando el papel activo S del afio S
delas mujeres en la defensa de derechos en estos sectores. E. Cobro de pensiones 1% e =556 E.
, . - delantad : =
Porsu parte, el hombre resalté en aquellos reclamosrelacionados con ] e §
el Libro de Reclamaciones (59.7%), contratos de consumo (59.1%), = Clonacién de tarjetas 14 57.15% 12.9% 5
incumplimientos (58.7%) y métodos comerciales coercitivos (55.7%), E g

en los que la presencia de las mujeres representd menos del 45%. Producto vencide 28 e 48.8%

Mujer Hombre

Participacion segan género

g g
% Libro de reclamaciones 1,871 40.3% 59.7% =}
E g
o =
% Contratos de consumo 88 40.9% 59.1% %
'S S
g' Incumplimientos 63 41.3% 58.7% E.
T £
g 2
'é Métodos comerciales coercitivos 4498 44 3% 55.7% %

Cobro de cuctas extracrdinarias 22 45 5% 54.5%

Mujer Hombre

(De enero 2019 a junio 2022)

N° de

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022.
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) - Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.
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3.7. Actividades econémicas mas reclamadas

Teniendo en cuentalas primeras 15 actividades econdmicasen las
que se reportd el mayor nUmero de conflictos de consumo, se
observan diferencias en la participacién de hombres y mujeres.

Asi, de los reclamos a proveedores del sistema financiero, que
representaron el 38.2% (119,603) del total de reclamos a nivel
nacional, se presentd una mayorparticipacion de hombres (52.7%)
en comparacién con las mujeres (47.3%), comportamiento que
también ha sido identificado en las actividades econdmicas de:
i) felecomunicaciones (58% fueron hombires), ii) seguros (59.7%),
iii) fransporte terrestre y oftfros ftipos de transporte (51.1%),
iv) comercio minorista de linea blanca, marrén y otros (52.9%),
v) comercio minorista de articulos de ferreteria y afines (53.1%), y
vi) venta, mantenimiento y reparacién de vehiculos (70.6%), siendo
esta Ultima actividad donde su participacién es la mayor entre
todas las actividades econdmicas.

Por su parte, las mujeres presentaron una mayor participacién en
las siguientes actividades econdmicas: i) fransporte por via aérea
(83.7%), ii) tiendas por departamento, bazares y conexos (55.4%),
i) educacion (57.0%), iv) comercio minorista de textiles, prendas
de vestir y calzado (54.7%), v) supermercados, bodegas,
minimarkets y similares (52.7%), vi) agencias de viajes y ofros
servicios de fransporte (56.9%), vii) actividades arfisticas, de
entretenimiento y esparcimiento (50.2%) y viii) construccion e
inmobiliario (51.3%).

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

GraficoN° 18
Participacion de las principales actividades reclamadas, segun género
(De enero 2019 a junio 2022)

. o . Part.de S
Actividades econémicas N° de reclamos Participacion segun género

reclamos

Sistema financiero 119,603 38.2% 47.3% 52.7%
Telecomunicaciones 21,293 6.8% 42.0% 58.0%
Transporte porvia aérea 18,668 6.0% 53.7% 46.3%
T
c;enzcizz por departamento, bazares y 16,419 Som 55.4% G
Educacién 13,322 4.3% 57.0% 43.0%
Seguros 8,508 2.7% 40.3% 59.7%
Comercio mlnorlista de textiles, 8,426 2.7% 54.7% 45.3%
prendas de vestirycalzado
\S/l;?:ngi::dos’ bodegas, minimarkets 8,371 2.7% 52.7% 47.3%
:\ii::l(::t:laje y otros servicios de 7,328 2.3% 56.9% 43.1%
:’rr:::;::: terrestre y otros tipos de 7127 23% 48.9% 51.1%
Act|V|da¢.je§ artisticas, entretenimiento 5,861 1.9% 50.2% 49.8%
y esparcimiento
Comercio minorista de linea blanca, o o o
marrén y otras 5,399 1.7% ar1% 22.9%
Construccion e inmobiliario 4,380 1.4% 51.3% 48.7%
Comeru.o mln?rlsta de articulos de 4,168 e 16.9% 53.1%
ferreteria y afines
V:;'t:’|om: ntenimiento yreparacién de 4,017 1.3% 29.4% 70.6%
Vi Icu
Otros 60,563 19.3% 49.8% 50.2%

Total 313,453 100% Mujer © Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022,
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.
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Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Teniendo en cuenta a todas las actividades econdmicas en las que se presentaron conflictos de consumo y que fueron resueltos por el Indecopi, las

mujeres presentaron una mayor participacion de los reclamos hacia proveedores que pertenecen a actividades veterinarias (69.4%), siguiéndole en

importancia el comercio minorita de productos farmaceéuticos perfumeriay afines (62.4%), Afocaty asociaciones diversas (57.1%), educacion (57.0%),
agencias de vigjesy otros servicios de transporte (56.9%) y tiendas por departamento, bazares y conexos (55.4%), siendo estas las actividades en donde

existe una menor participacién de hombres.

En el caso de los hombres, se aprecia unamayor participacidn en las actividades econdmicas relacionadas con los vehiculos (comercio minorista de
combustibles, con 76.1%; venta, mantenimiento y reparaciéon de vehiculos, con 70.6% y alquiler de vehiculos, maquinaria y equipo de oficinay otros,

con 69.5%), pensiones (62.9%) y seguros (59.7%), en comparacion de las mujeres.

Estosresultados, quereflejanla activa participacion de las mujeres en la defensa de sus derechos en actividades comolas educativas y lasrelacionadas

con el hogar, destacan al considerarse roles preconcebidos hacialas mujeres por el estereotipo de género. Del mismo modo, hacia loshomibres con
relacién alos vehiculos y maquinarias.

Menor participacidn de la mujer

GraficoN° 19

Mayor y menor participacion de la mujer y el hombre, segin actividad econémica reclamada
(De enero 2019 a junio 2022)

Actividades veterinarias 157 69.4% 30.6%
l:omen:llo r_mnorlsta de p[oduct_os 1775 62 4% 37 6%
farmaceuticos, perfumeria y afines
Afocat y asociaciones diversas 1,310 57 1% 42.9%
Educacion 13,322 57.0% 43.0%
Agencias viaje y otros servicios de 7328 56 0% 431%
transporte
Tiendas por departamento, bazares 16419 55.4% 44 6%
¥ Conexos !
Comercic minorista de textiles, B 476 54 7% 45 3%
prendas de vestir y calzado !
Transporte por via aérea 18,668 53.7% 46.3%
EI?boran_:l?n de pr_oductos 868 53.0% 47.0%
alimenticios, bebidas y tabaco
Supermercados, bodegas, 8371 52 7% 47.3%
minimarkets y similares !

Mujer Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Serviciode Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

Menor participacion del hombre

Menar participacién de la mujer

Comercio minorista de combustible 222 239% 76.1%
Venta,’mantenlmlento y reparacion 2017 20.4% 70.6%
de vehiculos
Alquiler vehiculos, maguinaria, 167 30.5% 60.5%
equipo de oficina y otros
Pensiones 407 37.1% 62.9%
Seguros 8,508 40.3% 50.7%
Telecomunicaciones 21,293 42.0% 58.0%
Impr'esion y edicion de libros, 1342 43,25 S6.8%
perigdicos y relacionados ’
Restaurantes, bares y cantinas 3,208 46.7% 53.3%
D:-men:'l_o minn_:-r'lsta de articulos de 4168 46.9% 53.1%
ferreteria y afines ’
l:omefn:'lo minerista de linea blanca, 5 390 47.1% 52.9%
marron y otras !

Mujer Hombre

Mayor participacion del hombre
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3.8. Forma de conclusién de los reclamos

Del total de reclamos atendidos por el Indecopi entre
enero de 2019 vy junio de 2022, el 35.2% se concluyd a
través de una conciliaciéns, de los cuales el 50.8%
correspondid a reclamos de hombres y 49.2% de muijeres.
A pesar de que la participacién de las mujeres fue menor,
su tasa de conciliacion (90.1%) fue superior a la de los
hombres (89.1%).

Respecto a las formas de conclusion en las que el
consumidor no logrdé una solucidn a su conflicto al acudir
al Indecopi, se tuvieron al desistimiento del reclamante
como la mds destacaday al que le correspondié el 29.8%
del total de reclamos. En este caso, la participaciéon de los
hombres fue de 51.1% y de los hombres 48.9%. Este mismo
comportamiento conrelacidn ala mayor participacién de
hombres respecto a mujeres, tfambién se presentd en la
mayoria de las formas de conclusién: inasistencia del
reclamado (52.3% fueron hombores), inasistencia de ambas
partes (52.6%), no conciliado (53.4%), e inasistencia del
reclamante (52.7%).

Solo en la forma de conclusion de abandono del reclamo
se aprecia una mayor participaciéon de mujeres (50.3%) en
comparacion de los hombres (49.7%).

5 Incluye conciliaciéon y mediacion.

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

Grdfico N° 20
Participacion de las formas de conclusion de los reclamos, segin género
(De enero 2019 a junio 2022)

Part. de S o n
° de reclamos ¢ Participacién segun género

Forma de conclusion

reclamos
Conciliacién 110,490 35.2% 49.2% 50.8%
Desistimiento del reclamante 93,394 29.8% 48.9% 51.1%
Abandono 47,753 15.2% 50.3% 49.7%
Inasistencia del reclamado 24,768 7.9% 47.7% 52.3%
Inasistencia de ambas partes 16,148 5.2% 47.4% 52.6%
No conciliado 12,833 4.1% 46.6% 53.4%
Inasistencia del reclamante 6,970 2.2% 47.3% 52.7%
Otros 1,097 0.3% 44.0% 56.0%
Total 313,453 100% Mujer Hombre
Tasa de conciliacion 89.6% 90.1% 89.1%

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Senvicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor.
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Segun dmbito geogrdfico, en los departamentos de Amazonaos (39.8%), Ucayali (40.8%), San Martin (29.4%) y Loreto (28.0%) se presentd una mayor
proporcién de mujeres que lograron conciliar sus conflictos de consumo, en comparacion con el porcentaje de hombres que fueron del 34.3%, 36.3% vy
25.6%y 24.1%, respectivamente.

Lo contrario sucedié en Huancavelica (49.1%), Tumbes (38.7%), Ica (22.5%), Moquegua (29.5%) y Cajamarca (43.9%), en donde la participacion de las
mujeres fue menor a la de loshombres, cuyas proporciones fueron del 53.0%, 40.3%, 24.0%, 30.8% Yy 45.1%, respectivamente.

Por otro lado, es importante sefalar que en los departamentos de Apurimac y Huancavelica se logré una mayor proporcién de homibres y mujeres que
lograron conciliar sus conflictos de consumo, en comparacion a los otros departamentos.

Grdfico N° 21
Porcentaje de hombres y mujeres que conciliaron
(De enero 2019 ajunio 2022)
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Mujeres 39.8% 37.1% 62.7% 31.2% 33.1% 43.9% 32.6% 49.1% 33.3% 22.5% 39.8% 27.5% 33.1% 36.2% 28.0% 34.9% 29.5% 47.9% 26.5% 38.2% 29.4% 45.7% 38.7% 40.8%

Hombres 34.3% 37.4% 60.2% 30.6% 32.6% 45.1% 31.9% 53.0% 30.6% 24.0% 36.3% 26.7% 31.6% 36.1% 24.1% 34.7% 30.8% 44.2% 25.8% 39.0% 25.6% 45.2% 40.3% 36.3%
Nota: Datos preliminares ajunio de 2022

Fuente: Plataforma Interactiva de Serviciode Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.

Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.
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Respecto ala forma de conclusion desistimiento del reclamante, en Huancavelica (29.8%), Ica (19.6%) y La Libertad (28.9%) la proporcion de mujeres
gue desistieron de sus reclamos fue superior en comparacién del porcentaje de hombres, que en dichos lugares alcanzaron el 23.5%, 17.2%y 27.1%,
respectivamente.

Lo contrario se presentd en Ucayali (49.1%), Pasco (38.7%) y Lambayeque (36.4%), donde la participacion de la mujer fue menor en comparacion de la
proporcién de hombres, que tuvieron 24.5%, 16.1%, 38.4%, respectivamente.

Es de destacar, que en el departamento de Madre de Dios se presentd la mayorla proporcidn de hombres (54.7%) y mujeres (54.1%) que desistieron en
sus reclamos en comparacion a los otros departamentos.

Grdafico N° 22
Porcentaje de hombres y mujeres que desistieron de su reclamo
(De enero 2019 ajunio 2022)
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Mujeres 28.8% 34.2% 32.5% 44.2% 21.0% 34.9% 46.0% 29.8% 24.0% 19.6% 27.1% 28.9% 36.4% 28.8% 23.4% 54.1% 12.3% 13.5% 29.2% 23.5% 46.5% 23.5% 18.9% 21.6%
Hombres  30.6% 34.9% 34.0% 43.8% 20.2% 34.3% 45.7% 23.5% 24.5% 17.2% 26.2% 27.1% 38.4% 28.5% 26.8% 54.7% 11.7% 16.1% 30.5% 23.4% 46.5% 22.5% 19.3% 24.5%

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.
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3.9. Comercio electrénico

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

En el siguiente apartado se considera que los reclamos relacionados con comercio electrénico comprenden todos aquellos casos en los que el
consumidor senald que realizd la compra de bien o servicio reclamado a fravés del internet.

Magnitud

Del total de personas que reclamaron en Indecopi por conflictos de consumo, en el 32.5% (101,773) de los casos se relacionaron a productos y servicios
adquiridos por comercio electronico, los cuales estuvieron distribuidos de manera uniforme entre mujeres (50.1%) y hombres (49.9%).

SeguUn género, del total de mujeres que reclamaron ante el Indecopi, en el 33.2% de los casos se debieron a conflictos de consumo de productos
originados en el comercio electrénico, participacién mayor en comparacién a la proporcién de hombres que fue del 31.7% de su total.

Grafico N° 23
Reclamos relacionados al comercio electrénico
(De enero 2019 ajunio 2022)
Reclamos relacionados con

L o Participacién en comercio
comercié electrénico

electrénico segtin género

\ 32.5%

67.5% 101,773 Hombre Mujer

211,680 49.9% 50.1%
Si No

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.

Grafico N° 24
Participacién segin género de los reclamos relacionados al
comercio electrénico
(De enero 2019 a junio 2022)

N° de reclamos Participacion en comercio

segun género electrénico
]
153,303 33.2% 66.8%
[ ]
160150 31.7% 68.3%
Si No

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Serviciode Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacionalde Proteccion del Consumidor.
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Ambito geogrdfico

Segun dmbito geogrdfico, solo en dos departamentos se aprecia una mayor participacion de mujeres del fotal de reclamos relacionados con el
comercio electrénico, estos son Apurimac y Lima con una participacion del 55.5% y 51.0%, respectivamente.

Caso confrario sucede en los departamentos de Pasco, Huancavelica y San Martin, en donde existe una menor proporcién de mujeres con conflictos
de consumo por comercio electronico, siendo del orden del 33.5%, 36.3% y 39.3%, respectivamente; versus los hombres, en donde fienen la mayor
participacion.

Grdfico N° 25
Distribucion de reclamos relacionados con comercio electronico segin género por departamento
(De enero 2019 ajunio 2022)
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Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacionalde Proteccion del Consumidor.
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Segun género y admbito geogrdfico, en Lima se observa una mayor proporcion de mujeres con conflictos de consumo relacionados con comercio
electréonico (39.2% del total de mujeres que reclamaron) en comparacion de los hombres (37.3% del total de hombres que reclamaron). Dicha situacion
se presentd también en los departamentos de Apurimac, Cusco, Madre de Dios y Piura.

Con relacion a los hombres, el departamento en donde presentd una mayor proporcién de reclamos relacionados con comercio electrénico fue
Arequipa (34.2%),sin embargo, dichaproporcionno fue alejada ala delas mujeres (33.1%).En donde se destacaron diferencias fue en el departamento
de Amazonas, ya que, la proporcidon de hombores fue de 16.9% vy la de mujeres de 11.8%, presentando una diferencia de 5.1pp, asi como en Moguegua
(3.4pp), Tumbes (3.2pp) y Ayacucho (2.92pp).

Grafico N° 26
Participacién de reclamos de comercio electronico en hombres y mujeres sobre el total de reclamos por departamentos
(De enero 2019 ajunio 2022)
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Mujeres 11.8% 17.8% 13.4% 33.1% 15.8% 17.6% 26.3% 10.7% 12.2% 20.7% 15.5% 23.7% 24.6% 39.2% 18.0% 21.3% 16.2% 6.8% 25.1% 15.8% 17.7% 19.1% 11.2% 20.1%

Hombres  16.9% 18.1% 9.6% 34.2% 18.6% 19.3% 24.9% 12.0% 12.3% 21.0% 16.4% 24.1% 26.8% 37.3% 19.9% 17.4% 19.6% 6.8% 24.5% 18.8% 19.1% 20.2% 14.4% 20.9%

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor.
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Hechos reclamados

Respecto a los hechos reclamados relacionados con comercio
electronico, el 97.5% (99,234 reclamos) se concentra en la falta de
idoneidad, de los que el 50.1% fueron realizados por mujeres y el
49.9% por hombres.

Dentro de los 10 hechos mds reclamados, se observa una mayor
participacion de las mujeres en reclamos relacionados con métodos
abusivos de cobranza (56.4%), reportes indebidos a centrales de
riesgo (53.7%) y operaciones no reconocidas (51.0%).

La participacion de los hombres destaca en los hechos relacionados
con el Libro de Reclamaciones (63.4%), métodos de cobranza
coercitivos (57.4%) y tarjetas de crédito e informacion (ambos con
54.5%).

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

Grdfico N° 27
Principales hechos reclamados por comercio electronico segin género
(De enero 2019 ajunio 2022)

Hechos reclamados N° de reclamos r';ac::m:s Participacion segun género
Falta de idoneidad 99,234 97.5% 50.1% 49.9%
Atencidn de reclamos 712 0.7% 50.3% 49.7%
Operaciones no reconocidas 649 0.6% 51.0% 49.0%
Libro de reclamaciones 363 0.4% 36.6% 63.4%
Falta de ejecucidn de garantia 244 0.2% 50.0% 50.0%
Informacién 191 0.2% 45.5% 54.5%
Métodos comerciales coercitivos 136 0.1% 42.6% 57.4%
Métodos abusivos de cobranza 55 0.1% 56.4% 43.6%
Reporte indebido a centrales de riesgo 54 0.1% 53.7% 46.3%
Tarjeta de crédito 33 0.0% 45.5% 54.5%
Otros 102 0.1% 47.1% 52.9%

Total 101,773 100% Mujer Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direcciéon de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.
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Grdfico N° 28

Mayor y menor participacion de la mujer y el hombre, segin hecho

reclamado por comercio electrénico
(De enero 2019 a junio 2022)

N° de

Hecho reclamado

Participacion segiin género

-
o
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=
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a

6
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]

=

Mujer Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracion: Direccidon de la Autoridad Nacionalde Proteccidn del Consumidor.

Menor participacién del hombre

Mayor participacion del hombre

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

Enlo concerniente alos hechos reclaomados mds resaltantes realizados
sobre productos o servicios adquiridos mediante el Internet, destacé:

Una mayor representatividad de las mujeres en aquellos
reclamos relacionados con el sector educativo como la
exigencia de la presentacion de la fotalidad de Utiles al inicio
delano (71.4%) y el cobro de cuotas extraordinarias (60%), enlos
que los hombres solo participaron en un 28.6% y 40%,
respectivamente.

Una mayor participacion por parte de loshombres en reclamos
con referencia a rotulados (80%), incumplimientos (73.9%),
impedimentos al derecho de realizar pagos por adelanfado o
anficipados (66.7%) y Libro de reclamaciones (63.4%); en los que
la participacion de las mujeres es menor al 37%.

En relacion con los reclamos relacionados a una posible
discriminacion en el consumo, la participacion de mujeres
(56.3%) fue superior a la de los hombres (43.8%).
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Actividades econémicas

Dentro de las 15 actividades econdémicas mds reclamadas
relacionadas con comercio electrénico, se aprecia una mayor
participacion de las mujeres en conflictos en comercio minorista de
productos farmacéuticos, perfumeriay afines (65.5%), agencias de
vigjes y ofros servicios de fransportes (56.9%), tiendas por
departamento, bazares y conexos (55.5%), educacién (54.8%),
supermercados, bodegas, minimarkets y similares (54.2%) y transporte
por via drea (53.8%), versus los hombres que tuvieron menores
participaciones, enlosreclamosa proveedores de dichas actividades.

En el caso de los hombres, tienen mayor participaciéon en los reclamos
relacionados con comercio electrénico en las actividades de seguros
(64.0%), telecomunicaciones (61.4%), comercio minorista de linea
blanca, marrén y otros (60.7%), actividades artisticas, de
entretenimiento y esparcimiento (56.3%) y sistema financiero (53.1%),
encomparacidéndelas mujeres que tuvieronuna menor participacion.

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

Grafico N° 29

Principales actividades econémicas reclamadas por comercio electronico
segln género

(De enero 2019 ajunio 2022)

Part. de
Actividades econémicas de reclamos Participacion, segiin género
reclamos

Transporte porvia aérea 14,661 14.4% 53.8% 46.2%
Sistema financiero 13,688 13.4% 46.9% 53.1%
Tiendas por departamento, bazares y 13,141 - 55.5% 48.5%
conexos
Comercio mlnorlAsta de textiles, 6,507 6.4% 53.0% 47.0%
prendas de vestirycalzado
Telecomunicaciones 5,456 5.4% 38.6% 61.4%
Su;-)eljmercados, bodegas, minimarkets 5,064 5.0% 54.9% 45.8%
ysimilares
Agencias viaje y otros serv. transp. 4,701 4.6% 56.9% 43.1%
Educacion 4,156 4.1% 54.8% 45.2%
Comerm'o mln.orlsta de articulos de 2735 2.7% 48.3% 51.7%
ferreteria yafines
Actlwdad.es‘ artisticas, de. . 2,150 P 43.7% 56.3%
entretenimiento y esparcimiento
Come’ruo minorista de linea blanca, 1658 1.6% 39.3% 60.7%
marron y otras
Transporte terrestre y otros tipos de 1,495 AGy 48.9% 51.1%
transporte
Restaurantes, bares y cantinas 1,211 1.2% 47.8% 52.2%
Seguros 1,054 1.0% 36.0% 64.0%
Comercto mlnorlsta de plroductAos 595 0.6% 65.5% 34.5%
farmacéuticos, perfumeria y afines
Otros 23,501 23.1% 47.3% 52.7%

Total 101,773 100% Mujer Hombre

Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.
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Del total de actividades econdmicas con reclamos relacionados con comercio electrénico, las mujeres tuvieron mayor presencia en aquellos conflictos
de consumo en lo relativo a actividades veterinarias (81.8%), comercio minorista de productos farmacéuticos perfumeriay afines (65.5%), agencias de
vigjes y otros servicios de fransporte (56.9%), hoteles y ofros tipos de hospedaje (56.5%), versus los hombres, que tuvieron participaciones menores al 45%.

Adicionalmente, las mujeres tuvieron mayor participacion en actividades como el comercio por fiendas por departamento, bazares y conexos (55.5%),
educacion (54.8%), y supermercados, bodegas, minimarkets y similares (54.2%).

En el caso de los hombres, tuvieron una mayor participaciéon en actividades econdmicas relacionadas con vehiculos (venta, mantenimiento y

reparacidén de vehiculos, alquiler de vehiculos, maguinaria y equipo de oficina y otros con 78.4%y 73.2%, respectivamente), seguros (65.7%), pensiones
(64.0%), entre otros, en comparacion a las mujeres.

Aligual que a nivel general, en el comercio elecirénico también se refleja la activa participacion de las mujeres en la defensa de sus derechos en
actividades como las educativas y las relacionadas con el hogar, y en los hombres sobre su relacidon a los vehiculos y maqguinarias, actividades que
destacan al considerarse roles preconcebidos hacia mujeres y hombres, respectivamente, por los estereotipos de género.

Grafico N° 30
Mayor y menor participacion de la mujer y el hombre, segin actividad econémica reclamada por comercio electronico
(De enero 2019 a junio 2022)
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Nota: Datos preliminares ajunio de 2022
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) — Indecopi.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacionalde Proteccidn del Consumidor.
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4. Percepcion de discriminaciéon segin género

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

La igualdad ante laley es un derecho fundamental de la persona (Constitucion Politica del Pery, Art. 2, 1993) vy es promovid a por la Politica General de
Gobierno (PCM, Art.4,2018), la que establece como lineamiento prioritario la promocién de la igualdad y no discriminacién entre homlbres y mujeres,
asi como garantizar la protecciéon de la nifiez, la adolescencia y las mujeres frente a todo tipo de violencia.

En materia de consumo, el Cédigo reconoce que el consumidor y la consumidora tienen derecho al trato justo y equitativo en toda fransaccion
comercial y a no ser discriminados, por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinién, condicidn econdmica o de cualquier otra indole (Cddigo,
Titulo I, Art.1, 2010). Una aproximacionreferencial de la dimension de esta problemdaticay la invisibilidad existente de ello se evidencia a fravés de la

informacién recogida en la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidorrealizada en el 2019.

Los resultados arrojan que una mayor proporcidn de hombres (25.8%) se han sentido discriminados con cierta frecuencias en comparaciéon alas mujeres
(20.5%) por personal de empresas como bancos, restaurantes, discotecas, etc.

La percepcidn de discriminacion se incrementa en casi el
doble (39.1%) en el caso de las mujeres y en menor
proporcién de los hombres (47.6%), ante la pregunta de 3si
ha sido festigo de un acto de discriminacion? reflejando,
siguiendo Crosby (Crosby F., 1984), posiblemente, aspecfos
relacionados a las barreras cognitivas y emocionales para el
reconocimiento de la discriminaciéon persondal.

No obstante, destaca que ocho de cada diez hombres
(84.5%) y mujeres (82.8%) indico que, si se sintiera discriminado
en los negocios antes indicados, lo denunciaria. Si bien esta
elevada predisposicion es positiva, no necesaricmente se
condice con la cantidad de registros reportados en cuanto
a denuncias o reclamos relacionados con temas de
discriminacion, reflejando la elevada brecha y tasa de no
denuncia.

Grafico N° 31

Discriminacion en lasrelaciones de consumo, segun género

Pregunta referencial:

¢éSe ha sentido discriminado
por el personal de empresas
como bancos, restaurantes,
centros comerciales,
discotecas, etc.?

I‘ 25.8%

* 20.5%

6 Engloba las opciones de respuestas referidasa “siempre”, “casisiempre” y “aveces”.

Pregunta referencial:

¢Ha sido testigo de un acto
de discriminacion por el
personal de empresas como
bancos, restaurantes, centros
comerciales, discotecas, etc.?

[ ]
I‘ 47.6%
* 39.1%

Pregunta referencial:

¢éSi sesintiera discriminado
porel personalde atencion
en empresas como bancos,
restaurantes, centros
comerciales, etc. éLos
denunciaria...?

w 84.5%
* 82.8%

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2019 —Indecopi.
Elaboracién: Direccion de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.
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5. Personalresolutivo del Indecopi a nivel nacional

Respecto al personal resolutivo del Indecopi a nivel nacional, en cargos de altos
mandos en temas de proteccidon del consumidor, existe mayor presencia de hombres
VErsus mujeres.

Caracterizacion del personal resolufivo segin género

El personal resolutivo en temas de proteccidén al consumidor a nivel nacional del
Indecopi ajulio del 2022 asciende a 85 personas, siendo mayor la participaciéon de los
hombres, que asciende a 58 (68.2%) personas, en comparacion a las mujeres, que
representan el 31.8% (27).

A nivel de Lima, la participacion de mujeres en puestos resolutivos alcanza el 43.5%
menoren comparacidndeloshombres, que fue de 56.5%. En el resto del pais, es mayor
la diferencia de la presencia de hombres (72.6%) respecto las mujeres (27.4%) en
puestos de altos mandos resolutivos.

Grafico N° 33

Participacién del personal resolutivo en temas de proteccién al consumidor, segin género y dmbito

geogrdfico

72.6%
72.9% 27.1%
62 23

27.4%

Resto del pais Lima

Nota: Actualizado ajuliode 2022.
Fuente: Areas del Indecopi.
Elaboracién: Direccidon de la Autoridad Nacionalde Proteccién del Consumidor.

Grafico N° 32
Participacion del personal resolutivo en temas de
proteccién al consumidor, segun

68.2% 31.8%
58 27

Nota: Actualizado ajuliode 2022.
Fuente: Areas del Indecopi.
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

En las sedes del Indecopi de Puno, Ica,
Ancash-Chimbote y la Sede Lima Norte,
no hay presencia de mujeres en cargos
resolutivos en temas de proteccién dl
consumidor.

56.5% Situacién contrariasucede en las sedes
de Lima-Sur (sede central), en donde
existe una mayor presencia de mujeres
(10) versus hombres (8) vy en la sede del
departamento de San Martin, en donde
existen 3 mujeres y 2 hombres.

43.5%
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Conclusiones

e Losresultados de la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Protecciéon al Consumidor realizada en el 2019 muestran que, ante un problema
de consumo, es mayor la participacién de hombres (51.7%) a las mujeres (48.3%) que presentaron un reclamo o denuncia. No obstante, segin
género, del total de mujeres que tuvieron algin problema de consumo, la proporcién de mujeres que presentaron reclamos o denuncias es
mayor (64.3%) en comparaciéon a la proporcidn de hombres (59.3%).

¢ Del total de reclamos atendidospor el Indecopi (313,453 reclamos, enfre enero del 2019 vy junio del 2022), se identificd que existe una mayor
participacion delos hombres (51.1%) en la presentacidon de sus reclamos por conflictos de consumo ante el Indecopi, en comparacién de las
mujeres (48.9%), siendo esta brecha mayor en el interior del pais, a diferencia de Lima, en donde la participacion de hombres y mujeres es similar.

e Respecto alos medios de adquisicién utilizados parala compra de bienes y servicios, es casi similarla participacidn de hombres (49.9%) y mujeres
(50.1%) que reclamaron sobre productos o servicios que fueron adquiridos via internet. En el caso de aquellos adquiridos via presencial y
telefénica, destacd la participacion de los hombres con el 51.5% y 52.1%, respectivamente.

e Anivel nacional, es mayor la participacidon de hombres (50.7%) que presentaron su reclamo previamente ante el proveedor antes de recunir dl
Indecopi, en comparaciéon de las mujeres (49.3%). Porgénero, si se tiene en cuenta el total de mujeres que reclamé, la proporcidn de mujeres
que acudieron previamente a su proveedor es mayor (90.6%) ala de hombres (89.3%).

e Sobrelos canales de presentacion de reclamos ante el Indecopi, los hombres tuvieron una participacién superior a las mujeres tanto en canales
presenciales (52.5%) como en no presenciales (50.8%).

e Los canales de presentacion no presenciales fueron los mdés utilizados (83.8% del total de reclamos) tanto por hombres como por mujeres, donde
destacd la mayor proporcion de mujeres (84.3% del total de mujeres) sobre los hombres (83.4%). A nivel departamental, los canales no
presenciales son mas utilizados porloshombres en comparacion a las mujeres parala presentacion de susreclamos. Situacion contraria sucede
en Lima en donde es casi similar el uso del canal no presencial por parte de las mujeres y los hombres.

e Respecto a los diez hechos infractores mds reclamados, en ocho destacaron con una mayor participacion los hombres, siendo en los que
lograron un mayor porcentaje losrelacionados con el Libro de Reclamaciones (59.7%), los métodos de cobranza coercitivos (55.7%) vy el reporte
indebido a centrales deriesgo (53.0%). Por su parte, las mujeres solo presentaron una mayor participacion en los referidos a tarjeta de crédito
(54.0%) y los métodos abusivos de cobranza (50.8%).

e Conrelacion a las actividades econdmicas reclamadas, se reflejé la activa participacion de las mujeres en la defensa de sus derechos en
actividades como las educativas ylasrelacionadas con el hogar y en los hombres con relacién a los vehiculos y maqguinarias. Dichas actividades
destacan por considerarse roles preconcebidos hacialas mujeres y hombres, respectivamente por el estereotipo de género.
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En cuanto alos reclamos concluidos mediante una conciliacion, se tuvo que, en 17 de los 24 departamentos del pais, la proporcidén de mujeres
gue conciliaron respecto de su fotal fue superior ala proporcién de hombres que conciliaron. Sinembargo, solo se observan diferencias mayores
al 3.5pp en Amazonas, San Martin, Loreto y Pasco.

Del total de reclamos, el 32.5% estuv o relacionado con productos o servicios que fueron adquiridos mediante el comercio electrénico, de los
cuales la participacion de hombres (49.9%) y mujeres (50.1%) presentd una minima brecha; sin embargo, a diferencia de la distribucion segun
género a nivel total de reclamos, ubica a las mujeres con una mayor representatividad frente a los hombres. A pesar de los anterior, a nivel
departamental, es mayor la paricipacion de hombres que reclamaron por productos y servicios adquiridos mediante el comercio electronico,
en comparacion a las mujeres, con excepcion de Apurimac y Lima.

En relacién con la discriiminaciéon en el consumo y los resultados de la encuesta, se presenta una mayor de percepcion de discriminacion en los
hombres tanto como experiencia personal como al ser testigo de un acto discriminatorio en comparacion a las mujeres. Por su parte, al ser
consultados sobre su accién de defensa, el 84.5% de hombres y el 82.8% de mujeres indicd que denunciariasi se sintiera discriminado por el
personal de atencidén en empresas como bancos, centros comerciales, entre otros.

A nivel nacional, existe un mayor nUmero hombres en comparacidn a mujeres en puestos de alto mando resolutivo en temas de protecciéon al
consumidor en el Indecopi, siendo mds elevada esta diferencia en el interior del pais.

38



ll Indecopi Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

7. Referencias bibliograficas
Congreso de la RepUblica (2010). Ley N° 29571. Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Recuperado de:

Congreso de la Republica del Pery (1993). Constitucion Politica del Pery, Art. 2, 1993.

Crosby, Faye (1984). The Denidl of Personal Discrimination. American Behavioral Scientist. Recuperado de:

Indecopi (2019). Decreto Supremo N° 103-2019-PCM que aprueba el “Reglamento del Sistema de Amitraje de Consumo”. Recuperado de:

Indecopi (2019). Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor

Indecopi (2021). El perfil del consumidor en el Pery: Un enfoque de proteccién. Recuperado de:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/51084/126949 /Perfil_Consumidor_PeruUrbano_2021/ab1b 1b0f-f808-b038-b71e-4effc15afff8

Moliner, B. (2007). Determinantes del comportamiento de queja del consumidor: unarevision. Estudios solbre consumo, ISSN 0212-9469, N° 80, 2007,
pAgs. 29-48.

PCM (2018). Decreto Supremo que Aprueba La Politica General de Gobierno al 2021. D.S. 056-2018-PM. Disponible en
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con5_uibd.nsf/E99011449150E43A0525829800573C43/$FILE/ 1651713-2.pdf

39


https://www.indecopi.gob.pe/documents/127561/210787/C%C3%B3digo_Consumo_Ley29571.pdf/0528ba9f-61ca-03d9-8bfb-f434357aeb48
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/000276484027003008
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-el-reglamento-del-sistema-de-arb-decreto-supremo-n-103-2019-pcm-1773871-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-el-reglamento-del-sistema-de-arb-decreto-supremo-n-103-2019-pcm-1773871-1/
https://www.indecopi.gob.pe/documents/51084/126949/Perfil_Consumidor_PeruUrbano_2021/ab1b1b0f-f808-b038-b71e-4effc15afff8

l'j Indecopi




