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INTRODUCCION

La Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi presenta el documento de trabajo denominado “El perfil del consumidor
en el Perd urbano: Un enfoque de proteccidn”, el cual tiene como objetivo conocer el estado situacional en materia de proteccién del consumidor sobre
la base de los principales resultados de la “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015” ejecutada por Ipsos Peru por encargo
del Indecopi.

Cabe indicar que la encuesta en mencidn fue ejecutada por primera vez? en las principales ciudades de cada departamento donde el Indecopi tiene una
sede. Las variables analizadas permitieron construir indicadores que revelan el estado actual de la problematica que afronta el consumidor con relaciéon
a la proteccidén y defensa de sus derechos; y que seran la base para el monitoreo respectivo del avance de las diversas acciones orientadas a la mayory
mas eficaz proteccion del consumidor.

El documento, luego de la breve introduccién, estd organizado de la siguiente manera: en la primera seccion, se presenta un resumen de los principales
hallazgos y en la segunda, la metodologia de trabajo empleada. Posteriormente, en tercera, se desarrolla el “Perfil del Consumidor en el Perd Urbano:
Un enfoque de proteccion” presentdndose: i) el perfil sociodemografico del consumidor, ii) el analisis de la experiencia previa a la relaciéon de consumo
a través de los habitos y habilidades del consumidor, iii) la experiencia de consumo y reclamo reportado, iv) la percepcidn con respecto al conocimiento
del marco legal y de los derechos del consumidor, v) percepcion de proteccion por parte del Sistema de Proteccion y de sus principales agentes, vi)
percepciéon del consumidor respecto a los proveedores. En la cuarta seccion, se presentan las principales conclusiones y recomendaciones del informe;
la quinta, se refiere a la bibliografia referencial; y, la sexta, a anexos.

Si bien el presente documento brinda informacién relevante respecto de la problematica en materia de proteccidn al consumidor en el dmbito urbano,
gueda como agenda pendiente la profundizacidn del conocimiento respecto a la problematica del dmbito rural.

! Los resultados de la citada encuesta han sido presentados por parte del Indecopi en marzo del 2016 en el marco del “Dia mundial del Consumidor”.

2 Un primer esfuerzo se efectud el afio 2013 a través de la “Encuesta en Lima Metropolitana y el Callao para la Determinacién de Linea de Base en materia de Proteccién al Consumidor”.
Ademas cabe destacar que encuestas similares se han realizado en diversos paises, experiencia que ha sido considerada para este estudio, como es el caso de Chile (Encuesta Nacional del
Consumo, 2011), Colombia (Primera Encuesta Nacional de Consumo Responsable aplicada a grandes superficies, 2012), México (Encuesta Nacional sobre Cultura de las Reclamaciones y
Percepcién de Riesgos, 2007), Australia (Australian Consumer Survey, 2011), Unién Europea (Consumer Attitudes Toward Cross-Border Trade and Consumer Protection, 2013) e Inglaterra
(Consumer Detriment Survey,2012), principalmente.
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I. RESUMEN EJECUTIVO

El comportamiento del consumidor es complejo y diverso de acuerdo a sus caracteristicas: i) demograficas, como es el caso de su edad y ciclo de vida por
la que atraviesa; sexo y ambito geografico en el que se desenvuelve; ii) sociales, como su ocupacion y nivel educativo que posee y que le posibilita el
acceso a diversas oportunidades en la sociedad; v, iii) econdmicas, ligadas a su capacidad adquisitiva, grupo o nivel socioeconémico (NSE)® al que
pertenece, las mismas que (junto a otras) influyen en su proceso de decisién de compra y comportamiento frente a la ocurrencia de conflictos en materia
de consumo.

La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015”, principal insumo utilizado en la elaboracién del presente informe permite
una aproximacion al conocimiento de las diversas caracteristicas del consumidor enfocdndose en aspectos relativos a la proteccion dentro dmbito del
Indecopi. La encuesta constituye la primera de alcance nacional y se realizd en la principal ciudad, de cada departamento del Peru donde el Indecopi
cuenta con una oficina. La encuesta en hogares se aplicd a una muestra total de 4,294 consumidores con un margen de error de +/- 1.50.

Al respecto, entre los principales hallazgos se pueden mencionar:

e En cuanto a los habitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. Los consumidores manifestaron tener cierto grado de
diligencia al adquirir productos o contratar servicios, ya que, en la mayoria de casos, declararon realizar acciones como la de leer las etiquetas
y contratos antes de adquirir o contratar productos o servicios, ademas de solicitar y verificar diversos aspectos cotidianos al momento de una
transaccidn, como es el caso de exigir el comprobante de pago, conservarlo, comparar, entre otros.

A pesar ello, al ser expuestos a preguntas control que requieren de un mayor grado de objetividad en la respuesta® sobre conocimientos
necesarios para tomar decisiones de compra informadas, el resultado cambié considerablemente. Por ejemplo, si bien ocho (08) de cada diez
(10) 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, que evidenciaron habilidades limitadas.

e En cuanto a la experiencia de consumo y actitud de reclamo. £/ 28.8% de los consumidores reportd problemas de consumo que lo 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 debido a inconvenientes relacionados con: i) los cobros

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

4 A través del ejercicio controlado que implicaba un razonamiento adicional: por ejemplo, para elegir entre ofertas de productos, identificar una informacion especifica de empaques de
productos y realizar operaciones aritméticas basicas.
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excesivos, ii) mala atencion, iii) defectos del producto entregado, iv) falta de idoneidad del servicio ofrecido, v) mala calidad y; vi) publicidad
engafiosa. La otra mitad (equivalente al 49%) no presentd reclamo alguno por considerarlo como una “pérdida de tiempo”, por desconocer
como ejercer su reclamo y por evitarse problemas, entre otros.

En los rubros de alimentos y bebidas, servicios bdsicos (telecomunicaciones, luz y agua) y sector financiero (tarjetas de crédito o débito) se
habrian reportado la mayor cantidad de problemas de consumo. Asimismo, los reclamos fueron presentados principalmente con el proveedor
(sea de forma verbal o por escrito) y en menor medida en el Indecopi (6.9%), entre otros®. En la mitad de los casos de los reclamos presentados
los consumidores obtuvieron resultados considerados como favorables a ellos.

e En cuanto al conocimiento del marco legal y derechos como consumidor. En general, el porcentaje de consumidores que manifesto conocer el
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo)® fue del 60% del total, existiendo una relacién directa entre dicho
conocimiento y el nivel socioecondmico. Destaca el nivel de conocimiento reportado, mas si se tiene en cuenta que la norma no necesariamente
atravesd por un proceso masivo de difusidn. Sin embargo, entre los conocedores, solo el 16.6% manifestd haberlo consultado alguna vez.

Cabe destacar que el saber de la existencia de un Ley que defiende al consumidor influye en un mayor empoderamiento del mismo, de la mano
del mayor conocimiento de sus derechos. Al respecto, si bien el 84.1% de los consumidores afirmdé conocer en diverso grado sus derechos, solo
el 20% afirmd conocerlos “muy bien” (5.3%) y “relativamente bien” (14.6%). Asimismo, al contrastarse el conocimiento efectivo de los derechos,
a través de situaciones hipotéticas, se tuvo que habria un conocimiento en solo la mitad de consumidores.

El Libro de Reclamaciones es conocido por el 72% del total de consumidores y de éstos el 26.7% lo utilizé alguna vez. De otro lado, se evidencié
cierto grado de desconocimiento por parte del consumidor con relacién a las competencias que tienen las diversas entidades como medios para
la solucidn de sus conflictos de consumo.

e En cuanto a la percepcion de proteccidn por parte del Estado. A cinco (05) afios de la promulgacidn del Cédigo, la mejora en la proteccién y
defensa de los consumidores ha sido percibida’ por 03 de cada 10 consumidores, proceso que ha sido sostenido si se tienen en cuenta que
respecto al 2014, el 17.6% de los consumidores considerd que también mejord la proteccion.

5 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 orientacion y solucién de conflictos de consumo, esto debido a que los consumidores al ser consultados por la entidad a la que recurririan para ser orientados, en caso experimenten
problemas de consumo con ciertos productos o servicios, indicaron no conocer dénde acudir; mientras que, otros sefialaron instituciones de manera equivocada. Resalta el reconocimiento
del poder de las “redes sociales” como medios para la solucion de los conflictos de consumo.

6 La Ley N° 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se promulgd en 2010.
7 Considerando las respuestas "mucho mejor" y "mejor". Si se considerara la opcién "igual" dicho porcentaje seria de 62.4%.
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Respecto a la percepcién de las entidades como defensoras de sus derechos, ésta fue liderada por el Indecopi, seguida de la Defensoria del
Pueblo y el Osiptel. Los gobiernos locales se ubicaron en cuarto lugar, seguida de las asociaciones de consumidores y el Osinergmin.

e Con respecto a la percepcion sobre las empresas en la solucion de conflictos. La desconfianza de los consumidores con respecto a los
proveedores es una caracteristica palpable: cerca del 40% del total de consumidores declararon que las empresas “nunca” y “casi nunca”
respetan sus derechos; y solo el 15% lo haria “siempre” o “casi siempre”. Llama la atencidn que la principal razén de ello se asocie al mismo
consumidor (41.4% declaré por desconocimiento sobre sus derechos). Sin embargo, entre las razones asociadas a las empresas destacan: “por
ganar dinero” (tercer motivo mayor mencionado), “por politica o cultura de las empresas” y “por errores involuntarios de estas”.

También parte de esta desconfianza se asocia a la falta de fiscalizacién y regulaciéon, que tiene como agente al Estado, y a la falta de competencia
en algunos sectores al no existir diversidad de ofertantes. Entre las actividades en donde no se respetarian sus derechos como consumidores y
que ademds debieran de ser monitoreadas o investigadas destacan los bancos y financieras, las bodegas, los servicios de agua y desagtie, las
empresas de transporte y los mercados (mercadillos y paraditas).

Cabe destacar que el escenario en el que se desenvuelve el consumidor en el Peru dista del escenario tedrico de competencia perfecta. En este sentido, se
evidencia que la toma de decisiones por parte del consumidor se realiza en entornos de incertidumbre y limitada informacidn; y en mercados en los que
predominan las estructuras oligopdlicas y se dan potencialmente comportamientos oportunistas. Asimismo, con aspectos que condicionan el accionar de
las diversas entidades involucradas en la defensa del consumidor como es el caso del bajo nivel educativo del consumidor y condiciones de informalidad por
el lado de las empresas.
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Il. METODOLOGIA

El presente documento de trabajo aborda el perfil del consumidor en el ambito geografico urbano del Perq, teniendo en cuenta a los consumidores de
las principales ciudades de cada departamento, que son donde, potencialmente, se da la mayor cantidad de transacciones de consumo y albergan a los
principales centros de produccidn y al tejido empresarial. Para ello, se utilizé informacion primaria, recopilada a través de la “Encuesta Nacional Urbana
en Materia de Proteccidn al Consumidor 2015” ejecutada en diciembre de 2015 por Ipsos Peru, por encargo del Indecopi, cuyas principales caracteristicas
fueron las siguientes:

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

e Marco muestral. Lo constituyeron los 10.9 millones de consumidores mayores de 18 afios®.

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

e Tamaiio de la muestra: 4,294 hombres y mujeres mayores de 18 afios de todos los NSEY, residentes en Lima Metropolitana y en la ciudad
principal de cada uno de los 23 departamentos restantes del pais, donde Indecopi tiene una sede.

e Confiabilidad. Los resultados obtenidos de la encuesta tienen un margen de error de +/- 1.50% a nivel nacional urbano, asumiendo un
nivel de confianza del 95% y una varianza maxima en las proporciones poblacionales (p=g=0.5). En el cuadro N° 1 se presenta el tamafio

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

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

8 De acuerdo a la poblacién para el afio 2015 estimada por Ipsos Peru con base en las “Estimaciones y proyecciones de poblacidn por sexo, segin departamento, provincia y distrito,
2000 — 2015” publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) y a los Censos Nacionales 2007: XI de Poblacién y VI de Vivienda (INEI).
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CuadroN° 1

Tamafio muestral segun principal ciudad por departamento

Departamento

Amazonas
Ancash
Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Huancavelica
Huanuco

Ica

Junin

La Libertad
Lambayeque
Lima

Loreto
Madre de Dios
Moquegua
Pasco

Piura

Puno

San Martin
Tacna
Tumbes
Ucayali
Total

Ciudad

Chachapoyas
Chimbote
Abancay
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Huancavelica
Huanuco

Ica

Huancayo
Trujillo
Chiclayo

Lima Metropolitana
Iquitos

Puerto Maldonado
llo

Cerro de Pasco
Piura

Puno
Tarapoto
Tacna

Tumbes
Pucallpa

Poblacion

17,148
245,551
33,400
596,725
96,561
130,370
278,337
19,039
78,171
172,831
219,774
528,448
372,740
6,888,521
247,233
44,862
45,401
35,967
270,880
88,133
87,556
196,467
71,512
134,418

10,900,045

Muestra

151
215
151
219
151
153
152
154
151
151
153
215
216
482
152
152
150
152
218
152
149
152
152
151
4,294

Error muestral

7.98%
6.68%
7.98%
6.62%
7.98%
7.92%
7.95%
7.90%
7.98%
7.98%
7.92%
6.68%
6.67%
4.46%
7.95%
7.95%
8.00%
7.95%
6.64%
7.95%
8.03%
7.95%
7.95%
7.98%
1.50%

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidon al Consumidor 2015

Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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111. PERFIL DEL CONSUMIDOR EN EL PERU URBANO

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

Grafico N° 2
El proceso de decision de compra del consumidor
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influenciado porotras personas.

® Busqueda de informacion ¢ Decisién de compra
[ W
Recon_c;cn:uento dela ¢ Evaluacion de alternativas é Comportamiento post compra
necesida ) ) o, , ) .,
| individ | idad A partir de la informadén hace un Dependerd de la satisfaccion o
El individuo reconoce la necesidad y balance de los beneficios que insatisfaccion que le produzca, si
CEHD L2 RN (I, uE obtendra. realmente tiene lo que esperaba

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

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

A % A )

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

9 Behavioral Economics. Sendhil Mullainathan and Richard H. Taler. NBER Working Paper N° 7948. 2000.
10 Una revision de la literatura relacionada el comportamiento del consumidor y que muestra los principales tdpicos analizados que influyen en su decisién se encuentra en Trends in
Consumer Behavior Literature: A Content Analysis. James G. Helgeson, E. Alan Kluge, John Mager and Cheri Taylor. Journal of Consumer Research, Vol 10. N° 4. 1984.

1 Cabe destacar que no todos los consumidores pasan necesariamente por todas las etapas del proceso.
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l Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Lo descrito anteriormente constituye un proceso complejo en el que intervienen diversos factores y en el cual ademas podria darse, eventualmente, una
vulneracion de los derechos del consumidor. Es precisamente, en este aspecto, en el que se concentra el levantamiento de informacidn a través de la
encuesta, profundizando aspectos dentro del proceso de compra, asi como del conocimiento con respecto a los mecanismos de solucidn de conflictos,
conocimiento de sus derechos y percepcién respecto a entidades y proveedores.

GraficoN° 3
Esquema de analisis del “Perfil del consumidor en el Pert Urbano: Un enfoque de proteccion”

Perfil y caracteristicas Actitud previaala Experiencia de Actitud post compray
del consumidor relacion de consumo consumo y reclamo para la solucion del
reclamo

Caracteristicas: Anilisis de las actitudes Andlisis del

previasa larelaciénde comportamiento del Actitudes adoptadas para
* Demogréficas. consumo: frecuentade consumidoren cuantoa la solucién del problema
e Socioecondmicas. lecturade etiquetas, defendersus derechos de de consumo.

grado de entendimiento. servulnerados.

Conocimiento de sus derechos, confianza en las instituciones del Sistema de Proteccion, percepcion con respecto a los
proveedores.

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

12 Jagdip S. (Enero 1988). Consumer complaint intentions and behavior: Definitional and taxonomical Issues. Journal of Marketing.
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lI.1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE
LOS CONSUMIDORES

El consumidor peruano posee diversas
caracteristicas demogrdficas, sociales y
econdmicas, que inciden de forma distinta
en su comportamiento en el mercado.

Caracteristicas demograficas:

v Segln ubicacion geografica, la poblacion
urbana se concentrd principalmente en
Lima Metropolitana (63.2% del total), en
la ciudad de Arequipa (5.5%), Trujillo
(4.9%) y Chiclayo (3.4%).

v’ Segln grupo de edades, se evidencié
que el comprendido entre los 18 a 24
afios (“jovenes”) representaron el
20.2%; mientras que, los “adultos
jovenes” (de 25 a 39 afos) y “adultos
intermedios y mayores” (de 40 afios a
mas) representaron el 39.5% y 40.3%,
respectivamente®®,

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

GraficoN° 4
Caracteristicas demograficas
Poblacion en estudio: 10,9 millones

Poblacién seguiin concentracién en principal ciudad (%) 1/ Poblacidn segtin grupo de edad (%)

Jévenes (18 a 24 afios)

20.2
40.3 Adultos jévenes (25 a 39 afios)
Tu(r]n;)es —o ° Adultos intermedios y mayores
R . . Iquitos 39.5 (de 40 a mas)
Piura  chachapoyas 2.3
2.5 0.2
Chiclayo—9-.. ®
Cajamarca o . .
3.4 12 Tarapoto Poblacidn segun sexo y rango de edad (%)
Trujillo—® 0.8
4.J9 . 65 a mas -4.0
. ° ®
Chlr;lgote Hudnuco  Pucallpa Cerro de 60 a 64 -3.7
. 1.2
0.7 e~ 12 55a 59 . [64as ®
- —
Lima k. Huancayo ° Puertoo's 8 50a54 - 6.3
.. (O
Metropolitana 2.0 Maldonado S 45a49 - 81 ’
63.2 o 1l
Huancavelica g 0.4 T 40a44 - 12.8
[}
5 % Ty Abancay T 355 39 [13a | 157
% Poblacion lca—e  ayacucho 03 @
Ty 16 0o, . puno & 30a34 [112 104
* Arequipa 0.8 25a 29 - 15.3
"'* . L4 — llo 18 a 24 _ 19.3
0.4
Talcga = Hombre Mujer

Segin sexo, la proporciéon es
ligeramente superior en el caso de las
mujeres (representaron el 50.5% del
total); mientras que, el 49.5% restante
fueron hombres.

1/ De acuerdo a la poblacién para el afio 2015 estimada por Ipsos Peru, con base a las “Estimaciones y Proyecciones de Poblacién por
Sexo, seglin Departamento, Provincia y Distrito, 2000 — 2015” publicada por el INEl y a los Censos Nacionales 2007: XI de Poblacién y VI
de Vivienda (INEI).

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015

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

13 Dicha caracteristica confirma los resultados de los Censos Nacionales 2007: XI de Poblacion y VI de Vivienda (INEI), en el que se evidencié para el drea urbana del pais, situacion que es
contraria a la poblacidn del dmbito rural. Perfil sociodemografico del Pert. Agosto de 2008. Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

13



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

Caracteristicas socioecondmicas:

v Segun nivel de educacién alcanzado, el 19.4% de los consumidores declararon ser “quechuas” (10.6%), “afroperuanos” (7.9%), “blancos”
declaré tener como méaximo estudios secundarios incompletos y el (7.1%), “indigenas andinos” (5.6%), entre otros (8%).
41.6% estudios técnicos incompletos. El 14.9% declaré tener maximo ¥ Segun la lengua materna, el 86.7% declaré tener como su primera
una instruccion técnica; mientras que, el 11%, instruccidn universitaria lengua al castellano; mientras que, un 12.2% el quechua.
completa (11%). Solo el 1.1% reportd postgrado. v’ La estructura poblacional se concentra principalmente en el NSE C
v' De acuerdo a la auto identificacion étnica del consumidor urbano, el (39.7% del total de consumidores); mientras que, los NSE mas bajos (D
60.9% declaré considerarse “mestizo”, en menores proporciones y E) representaron conjuntamente el 35.4%. Los NSE mas altos (A y B)

representaron el 24.8%.

Grafico N° 5
Caracteristicas socioecondmicas: distribucién poblacional segun principales atributos

Resto NSEB NSEA
Nivel de estudios alcanzado Part.% 8.0 Indigena Castellano/ 19:9 4.9
Post-grado univ. 11 . andino Espafiol Otros NSEE
Superior univ. completa 11.0 ‘ 5.6 86.7 1.1 .5
Superior univ. incompleta 11.8 —
Superior técnico completa 14.9 Mestizo Blanco Quechua
Superior técnico incompleta 41.6 60.9 Afrop7e‘r1uano 122 NSEC NSED
Secundaria incompleta 19.4 7.9 39.7 25.9
Educacién inicial 0.3
Quechua

10.6

Seguin maximo nivel de estudios alcanzado . . e o . o
& (%) Segun autoidentificacion étnica (%) Segun lengua materna (%)
0

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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1.2 HABITOS Y HABILIDADES DEL CONSUMIDOR

En esta seccidon se muestran los resultados con respecto al comportamiento declarado que habitualmente realizan los consumidores en el proceso de
decisién de compra, en lo referido a la busqueda y comprensién de la informacion (a través de la lectura de etiquetas, contratos, entre otros),
contrastandose ademas sus habilidades!®, de eleccidn y comprensidn, al ser expuesto a preguntas de control®. Los resultados no solo reflejan los
problemas derivados de la racionalidad limitada®® y baja comprensidn lectora que afectan al consumidor en dicho proceso sino la influencia de las diversas
caracteristicas socioeconémicas’ en el proceso de decisién de compra.

I11.2.1 Habitos de consumo de un consumidor peruano.

Los consumidores manifestaron tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir productos
o contratar servicios, ya que, en la mayoria de casos, declararon realizar acciones como la de leer
las etiquetas y contratos antes de adquirir o contratar productos o servicios, ademds de realizar
algunas acciones relacionadas con la transaccion (como es el caso de exigir el comprobante de pago,
conservarlo, comparar, etc.).

Lectura y entendimiento de etiquetas. Cinco de cada diez consumidores (51.8%) declararon que
leen “siempre” y “casi siempre” la informacién de las etiquetas de los productos que van a consumir
(ocho de cada diez consumidores si es que se considera a los que “a veces” lo hacen). Solo el 6%
declaré que “nunca” realiza dicha accién. Sin embargo, para solo la mitad de los que realizan la
lectura (46.3%) les es “facil y muy facil” entender las etiquetas de los productos en general, y para
la quinta parte de ellos (21.7%) les es “dificil” o “muy dificil” de entender dicha informacion.

14 De acuerdo con el Eurobarémetro 342. Abril 2011, las habilidades aritméticas y de interpretacion de etiquetas, son necesarias para los consumidores a fin de tomar decisiones de compra
informadas.

15 Referidas a preguntas incluidas en la encuesta orientadas a comprobar la veracidad de ciertas respuestas.

16 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 mas convenientes para el consumidor.

17 Muchos factores, especificidades y caracteristicas influyen en el individuo como tal y como consumidor, ya sea en su proceso de toma de decisiones, en sus habitos de compra, en las
marcas que compra o en los proveedores a los que le compra. Entre los factores personales estan la edad, ocupacién, situacién econdmica, entre otras. Pinki Rani (2014). Factors influencing
consumer behaviour.
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l' Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Si bien en ningun caso se reportod la total lectura y entendimiento de la informacion contenida en las etiquetas, si se evidencio diferencias segun los diversos
atributos del consumidor. Asi la lectura y entendimiento de la informacién de las etiquetas fue mayor en?®:

El caso de las mujeres: (57.7%) versus el reportado en el caso de los hombres (45.8%).
A mayor nivel de instruccién.

Cuando es mas alto el NSE: el NSE A/B evidencié una mayor frecuencia de lectura y entendimiento de la informacion.

Segun grupos de edad, los “adultos mayores e intermedios” (de 40 afios a mds) reportaron una mayor frecuencia de lectura de etiquetas (54.3%). En
contraste, el de menor valor en la frecuencia de lectura fue reportado por el segmento de entre 18 y 24 afios (44.7%).

Segun ciudades, la lectura es mayor en Pucallpa, Chachapoyas y Chimbote (62.3%, 60.9% y 59.1% en promedio, respectivamente); mientras que, una
menor frecuencia de lectura se declaré en las ciudades de Ica, Abancay, Cusco y Puno®®

AN

AN

GraficoN°® 6
Habitos de lectura y nivel de entendimiento de la informacién contenida en empaques de productos

o
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Pregunta referencial: Pregunta referencial:
éCon qué frecuencia lee la etiqueta 0 empaque cuando compra un producto? ¢Qué tan fécil o dificil es entender lo que dicen las etiquetas o empaques

de los productos que compra?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

18 considerando solo los consumidores que declararon la habitualidad alta en la lectura (“siempre” y “casi siempre”) y la facilidad de entendimiento (“facil” y muy “facil”).
19 Para un mayor detalle respecto a los valores segun ciudades revisar el anexo N° 01.
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Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Al evaluarse la frecuencia de lectura y grado entendimiento de la informacidn contenida en las etiquetas de las categorias de productos que tienen una
alta penetracién en el mercado, se evidencié lo siguiente:

e En el caso de las medicinas y
alimentos, se evidencié la mayor
frecuencia de lectura de
etiquetas (71.8% y 55.3%,
respectivamente) y a la vez el
menor grado de entendimiento
de lainformacion (con valores de
39.5% y 54.5%).

e las categorias de juguetes
(39.2%) y productos de limpieza
(50%) evidencian una menor
frecuencia en la lectura de Ia
informacioén.

El bajo entendimiento de Ila
informacion de las etiquetas es
preocupante mds aun si se
considera que dicha informacion
potencialmente puede influir en la
decision de eleccion de los productos
a ser consumidos.

Grafico N° 7
Lectura y entendimiento de la informacion de etiquetas segtin principales categorias (%)
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Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracidn: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Lectura y entendimiento de contratos. Si bien se reportd una frecuencia de lectura similar al del caso de etiquetas (53.7% versus 51.8%), el entendimiento
de la informacion contenida en los contratos fue menor (37.6% versus 46.3%). Segun principales atributos se tuvo que la frecuencia de lectura y
entendimiento fue mayor:

v Enlos niveles socioecondmicos més altos.

v" En el caso de los adultos jovenes.

v' Segun ciudades, respecto a la facilidad de lectura de contratos, existen mayores proporciones de consumidores que la hallan “facil” y “muy facil” en
las ciudades de Iquitos (56.3%) y Chachapoyas (55%); mientras que, las menores proporciones se reportan en Puno (28%), Tacna (27.2%) e Ica
(23.9%).%°

GraficoN° 8
Habitos de lectura y nivel de entendimiento de la informacién contenida en contratos de servicios
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Pregunta referencial: Pregunta referencial:

¢Con qué frecuencia lee los contratos, boletas o recibos de los servicios que utiliza?  ¢Qué tan facil o dificil es entender lo que dicen los contratos, boletas o
recibos de los servicios que utiliza?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Protecciéon al Consumidor 2015
Elaboracidn: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

20 Un mayor detalle, a nivel de ciudades se puede apreciar en el anexo N° 01.
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Segun principales servicios, con respecto a la frecuencia de lectura de contratos, boletas y recibos, asi como el entendimiento de la informacion que
contienen, se tuvo los siguientes
resultados: GraficoN® 9

Lectura y entendimiento de la informacion de etiquetas segtin principales categorias (%)
e Los contratos de los servicios de agua,

95
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etc.), de seguros (de salud o de vida) y
previsional (AFP) son aquellos en los
que una mayor proporcion de
consumidores  encontrariac  menos
comprensible la informacidn contenida
en los contratos®. Los contratos de
AFP serian los de menor frecuencia de
lectura en este grupo. Porcentaje de consumidores que declararon leer "casi siempre" y siempre" la informacion de
e En los servicios de transporte (aéreo y contratos/boletas/recibos
terrestre), se evidenciaria una menor - — Frecuencia de lectura ‘ +
revision de la informacion contenida
en boletos (9.3% vy 21.1%, Seincluye:
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respectlvamente), asi como de los internet), Ss. Bancarios (contratos en préstamos, tarjetas de crédito, tarjetas de débito, etc.), Seguros (contratos de seguros de salud
contratos de alquiler (19.3%), aunque o de vida), Alquileres (contratos de alquiler de locales), AFP (contratos de fondo de pensiones), Ss. Educativos (boletas de nidos,
siendo consideradas con un mayor colegios y universidades), Ss. de transporte terrestre o fluvial (boletos), Ss. de transporte aéreo (boletos)

grado de entendimiento. Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015

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

21 La menor comprensidn de la informacion de los contratos sobre productos financieros coincide con la mayor cantidad de reclamos presentados ante el Servicio de Atencién al Ciudadano
(SAC) del Indecopi (Los reclamos por tarjetas de crédito, tarjetas de débito y créditos de consumo representaron el 27.2% del total de reclamos presentados en el afio 2015y 31.7% en el
2016). El habito de menor lectura y la dificultad de comprension de la informacion potencialmente podria incidir en la presentacion de reclamos, aunque no necesariamente debidamente
fundados.
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Otros habitos en el proceso de compra.
Entre otros habitos que declararon realizar
los consumidores durante el proceso de
compra destacaron??:

Grafico N° 10
Habitos de compra
(% de consumidores que realizan la accidn “siempre” y “casi siempre”)

e Entre los de mayor frecuencia: el de Casi siempre/siempre %
acudir a establecimientos en los que Suele ir a establecimientos en los que se tiene en cuenta la 811
se tienen en cuenta la higiene y la higiene y la atencién al cliente :
atencion al cliente  (81.1%), Prefiere comprar productos de fabricantes que no 5.1
comprobar la fecha de vencimiento contaminan el medio ambiente
de los productos (76.5%), comprobar Compara precios unitarios (precio por kilo, precio por litro, 1l
o exigir la garantia de aquellos etc.) _ _ :
productos o servicios que la posean szs'a los ingredientes y/o componentes del producto que 58.9

. - adquiere
(73%) y revisar las condiciones de a
conservaciéon de los productos Revisa las condiciones de conservacién de un producto 70.1
70.1%).
( ) Comprueba la fecha de vencimiento del producto 76.5

e Entre los habitos de menor Exige el cumplimiento de las ofertas que hayan sido o5
frecuencia: la preferencia por anunciadas por el establecimiento comercial :
comprar productos de fabricantes Exige el comprobante de pago 62.0
gque no contaminan el medio
ambiente (59.4%), el exigir el Compara lo que le cobran con su comprobante de pago 62.8
cumplimiento de las ofertas que

. . Conserva sus comprobantes de pago 51.0
hayan sido anunciadas por el
establecimiento comercial (59.3%), Comprueba/exige la garantia en aquellos productos y 730

el revisar los ingredientes vy/o servicios que la posean

componentes del producto que se
adquiere (58.9%) y conservar los
comprobantes de pago (51%).

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

215 pregunta fue realizada de forma genérica no especificandose un producto en particular.
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111.2.2 Habilidades del consumidor

Si  bien los entrevistados . manifestaron tenzesr Grafico N° 11
costumbres de consu.r'no cons:/deradas razonables*, Evaluacion de las habilidades
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informadas, evidencidndose habilidades que son - > ' ¢Cuéntos gramos de grasa total hay en 100 gramos de este correctamente

nrormacion
imij roducto? o,
limitadas. nutricional P =) 15.9%

¢ | Larespuestacorrecta era: 36 gr

Asi se evalug*: -
Fechade I 2 ¢Hasta qué fecha se indica consumir el producto?

Fa ‘ m) 81%
e Lacapacidad de lectura de etiquetas, a través de | heiiEiass &l La respuesta correcta era: 18/02/2016

i) la interpretacidn de la informacion nutricional
de un producto; vy ii) la identificacidn de la fecha Tasas de
de caducidad de un producto especifico. interés

Ahora piense entarjetas de crédito, ¢ Cual de las siguientes
la tasa de interés mas conveniente parausted?:La ‘ 69.9%
respuestacorrecta era: 1%

e las habilidades numéricas: i) basicas: como
elegir la conveniencia de tasas de interés para
cuando se usa una tarjeta de crédito, ii)
intermedias: como elegir entre dos ofertas del
mismo producto en funcién al precio; y iii) Calculode
avanzadas: como calcular el monto del pago del intereses
interés por un hipotético préstamo.

La misma cocina estd a la venta en el supermercadoA y en
el supermercado B, ¢Cual de ellas es mas barata? # 46.2%

La respuesta correcta era: Supermercado A

I Usted paga 10% de interés anual por un préstamo de 100
| | soles. ¢ Cuanto es el monto del interés en el primer afio? o,
| ) 45.2%

La respuesta correcta era: 10 soles

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracidn: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

23 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. Comision de Competencia Desleal del Indecopi. Boletin - diciembre 2004.
24 La presente evaluacion de habilidades de los consumidores tomé como referencia la evaluacidn realizada por la Comisidn Europea a través de su publicacién “Eurobarémetro 342”. Abril
2011.
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Como es de esperarse, el nivel educativo Grafico N° 12

seria determinante en el resultado de la Evaluacion de las habilidades segtin atributos del consumidor

evaluacion de las habilidades, Caracteristica Informacion Fecha de Tasas de Calculo de
reportdndose un mejor resultado en nutricional | vencimiento interés intereses

aquellos consumidores con mayor nivel

educativo. Total 15.9% 81.0% 69.9% 45.2%

De 18 a 24 aiios 17.7% 84.2% 57.5% 52.2% 45.0%
De 25 a 39 aiios 17.8% 85.7% 73.3% 46.0% 47.0%
De 40 a mas 13.1% 74.8% 72.7% 43.4% 43.6%

En el caso de la interpretacién de
etiquetas y especificamente en lo
referido a la informacion nutricional,
solo quince de cada cien consumidores

Rango de

edades

(15.9%) pudieron hacerlo de forma Hombre 15.2% 78.1% 70.3% 52.6% 50.1%
correcta. Asimismo, ocho de cada diez Mujer 16.6% 83.8% 69.4% 39.9% 40.4%
(81%) identificaron correctamente la
fecha de vencimiento del producto_ NSE A/B 21.0% 79.3% 75.9% 62.0% 53.1%
NSE C 18.2% 84.7% 69.0% 44.2% 47.6%
En cuanto a las habilidades numéricas, NSE D/E 9.8% 78.0% 66.6% 37.4% 37.0%
siete de cada diez consumidores
o ; Sin educacién/Secundaria incompleta 6.5% 69.3% 59.4% 32.1% 30.0%
(69.9%) respondieron correctamente a
la eleccién de la tasa mas conveniente Secundaria completa/Técnica incompleta 12.6% 82.2% 70.2% 40.7% 43.5%
para una tarjeta de crédito, mientras Técnica completa 20.1% 85.6% 72.5% 55.2% 51.6%
que menos de la mitad de Universitaria incompleta 26.3% 86.5% 69.9% 59.8% 53.0%
con;umidores (46.2%) pudo identificar Universitaria completa 25.8% 84.0% 81.2% 63.8% 59.9%
la opcidon mas conveniente para el caso Postgrado/ 44.0% 92.6% 96.0% 65.3% 65.4%

: _ 1/ Datos referenciales, no representativos.
de elegir un producto similar entre dos ’

8 P Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
ofertas del mercado (en este caso una Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

cocina) y calcular el interés por un
préstamo a elegir (45.2%).
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.3 EXPERIENCIA DE CONSUMO Y RECLAMO

De acuerdo con los resultados de la
encuesta, tres (03) de cada diez (10)
consumidores  (28.8%)  reportaron
problemas de consumo que lo hicieron
pensar en presentar reclamos en el afio
2015. De éstos solo la mitad (51%) llegé
a presentar un reclamo, los mismos que
terminaron a favor del consumidor en el
52% de los casos®. Entre las razones que
hicieron que los consumidores piensen
en presentar un reclamo destacé los: i)
sobre cobros, ii) la mala atencidn, iii) los
defectos del producto adquirido; vy iv) el
incumplimiento del servicio, entre los
principales.

Asimismo, estdn aquellos que no
realizaron reclamos, siendo la principal
razéon manifestada con respecto a dicho
comportamiento la “falta de tiempo”
(que podria estar asociada a la carencia
de una adecuada cobertura y acceso a
los medios de reclamos por parte de los
proveedores y entidades ligadas a
resolver conflictos de consumo). Le
siguieron las razones de “es una pérdida
de tiempo”, “no sé ddénde reclamar o
denuncias”, “prefiero evitar problemas”,
entre otros.

Grafico N° 13
Experiencia de consumo y reclamo

Tuvo un problema con un
producto o servicio que lo hizo

pensar enpresentar un reclamo Principales razones que le hicieron pensaren reclamar (%)

Respuestamultiple

No precisa / \
by R -> MEN 26% Sobre cobros
. ;

! N 24%  Mala atencion

. Tuvo un problema de

! consumo y presenté al menos . 19% Producto defectuoso

No | unreclamo . 18% Incumplimiento de servicio
70.5% 48.8% 51.0% e 15% Mala calidad
N 14% Publicidad engafiosa
e 2% Informacién omitida o poco clara
. - o
Pregunta referencial: 0.9 1% Condiciones engafiosas en el contrato
A e .27 L.
¢En los dltimos 12 meses ha M 3% Incumplimiento de fecha de entrega
tenido algin problema con : ;
algin producto o senido que No precisa No Si K. 6% Cambio de producto/reembolso j
lo haya hecho pensar en pregynta referencial:
presentz?r? un redamo/ éPresentdel(los) Preguntareferencial:
denuncia? reclamos/denuncias? éCual fuelarazén o razonesque lollevaron a pensaren presentar un
reclamo?
Por falta de tiempo 55.2%
Es una pérdida de tiempo 14.9%
No sé dénde reclamar/denunciar 11.6%
Prefiero evitar problemas 9.5%
Lo iba a hacer, pero luego lo olvidé 5.4%

Pregunta referencial:
éPorqué no reclamd/denuncié?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

25 Las respuestas segun el resultado del reclamo fueron: "a mi favor" (28.1%), "parcialmente a mi favor" (23.9%), "parcialmente en mi contra" (10.8%), "en mi contra" (21%), "aun se

encuentra en tramite" (13%)
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Segun ciudades, el resultado ha sido heterogéneo en cuanto a la ocurrencia de problemas que hayan hecho pensar en presentar reclamos. Asi, se tuvo a
ciudades como Tacna e llo en las que casi la mitad de los consumidores pensaron en presentar reclamos (51.3% y 45.3%, respectivamente); mientras
que, Abancay reporté la menor tasa (13.2%). En la mayoria de ciudades el resultado es cercano al promedio (28.8%), considerando los margenes de error.

Grafico N° 14
Experiencia de consumo segun ciudades
(Porcentaje de personas con problemas de consumo)

70%
60% v
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40%
— Limite superior
30% ]: T — Limite inferior
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Pregunta referencial:

e (En los uUltimos 12 meses ha tenido algln problema con algun producto o servicio que lo haya hecho pensar en presentar un reclamo o denuncia?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Protecciéon al Consumidor 2015

Elaboracidon: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Si bien los sobre cobros, la mala atencion, los defectos del producto adquirido y el incumplimiento del servicio, fueron los principales aspectos que
motivaron la presentacién de reclamos o denuncias por parte de los consumidores, es de destacar la existencia de una mayor cantidad de razones, cuya
incidencia es heterogénea segun la ciudad analizada como se puede apreciar graficamente a continuacién:

Grafico N° 15
Radiografia de las razones que motivaron la presentacion de reclamos o denuncias segun principales ciudades
(En funcién al nimero de respuestas)

Principales 10 razones que llevaron a
presentar un reclamo o denuncia

Peru urbano

Sobre cobros

Mala atencion

El producto era defectuoso

No me dieron el servicio prometido

Mala calidad lI
Publicidad engafiosa I l

Informacién omitida o poco clara

Existieron condiciones engafiosas en el
contrato

Incumplimiento de fecha de entrega

Problemas con el cambio del producto o
reembolso

* La intensidad del color indica la mayor frecuencia de las las razones que conllevaron a presentar reclamos o denuncias en una ciudad especifica.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Los rubros de alimentos y bebidas, asi como los de servicios bdsicos (agua, luz, desagiie y telecomunicaciones) fueron en los que se habrian reportado la
mayor cantidad de conflictos de consumo: la cuarta parte de los consumidores reportaron ello, siendo otras actividades notorias las del sector financiero
(a través de tarjetas de crédito y débito), equipo de celulares y electrodomésticos y equipos de cémputo.

Grafico N° 16
Actividades econémicas con mas problemas de consumo (%) — Respuesta multiple

Alimentos y bebidas

Servicios basicos como agua, desagie y luz
Servicios de Telecomunicaciones (Celular, Fijo, Cable, Internet)
Tarjetas de crédito, tarjetas de débito
Equipos celulares o teléfonos fijos
Electrodomésticos y equipos de computo
Garantias de productos

Préstamos

Medicinas

Servicios hospitalarios, 6pticos y salud
Seguros de salud o de vida

Vestido y calzado

Articulos de higiene personal o de limpieza del hogar
Autos/ servicio automotriz

Servicios de transporte aéreo y terrestre
Contratos de alquiler

Servicios educativos

Productos de belleza

Juguetes

Paquetes turisticos

Papeleriay utiles escolares

Otro

No precisa

Pregunta referencial:

25%
23%
21%
14%
10%
8%
5%
5%
4%
4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%

e ¢Sobre qué tipo de producto o servicio fue(ron) su(s) problema(s) de consumo? ¢Algun otro?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Acciones para reclamar. Del total de consumidores que reclamaron, cerca del 84% lo hizo directamente en el proveedor: el 51.2% lo hizo verbalmente? y
el 33% formalmente?’. De otro lado el 6.9% reclamé o denuncié en el Indecopi y el 8.9% ante otras entidades (como el Osiptel, Osinergmin, Sunass, SBS
y Ositran) o acudieron a los medios de comunicacidn, a la policia, ingresaron sus reclamos a través de las redes sociales, entre otros. El 29.2% de los
consumidores que reclamaron verbalmente, al no encontrar una solucién, decidieron continuar su proceso de reclamo ya sea efectuando un reclamo
formal (71.9%) o reclamando ante entidades como el Indecopi o reguladores, entre otros (28.1%). Cabe destacar que, aquellos que no continuaron el
proceso de reclamo (70.8%), fue debido a que obtuvieron una solucion a su problema o declinaron ante la busqueda de una solucion.

Grafico N° 17
Primera accion realizada para reclamar (%)

Fui al Indecopi
6.9%

Reclamé
Reclamé verbalmente

formalmente en 51.2%
la empresa
33.0%

* Incluye reclamos ante entidades como Osiptel, Osinergmin, Sunass, SBS, Ositran, denuncias en los medios de comunicacion,
denuncias policiales, acudir a una asociacién de consumidores, organizacion y reclamo publico, Reclamos a través de redes sociales y
demandas en el Poder Judicial.

Pregunta referencial:
o ¢Cual fue la primera accidn que realizé para efectuar dicho reclamo o denuncia?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

26 Entendidas como las manifestaciones orales sin tener alguno medio probatorio para haberlo realizado, tanto frente a proveedores formales como informales.
27 Para este apartado se entiende como “reclamo formal” el hecho de haber presentado una manifestacion de disconformidad mediante el Libro de Reclamaciones y por los diversos
mecanismos ofrecidos por el proveedor como es el caso de escritos, reclamos a través oficinas de atencidn al usuario, cartas notariales, entre otros.
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Comportamiento futuro después de haber tenido el problema de consumo. Los consumidores que tuvieron una experiencia insatisfactoria de compra
de productos o contratacidn de servicios y reclamaron declararon que:

e De atravesar nuevamente por un problema de consumo, tendrian un comportamiento proactivo en la defensa de sus derechos a través de la
presentacion de un reclamo (por parte de 9 de cada 10 consumidores).
e Ensumayoria (51%) continuaria o continua siendo cliente del mismo proveedor; mientras que el 46% optd u optaria por cambiarse de proveedor.

Cabe destacar que, entre las
principales razones por las que
el consumidor no cambié de
proveedor, pese a la
insatisfaccion reportada,

Grafico N° 18
Razones de la permanencia y cambio de proveedores por parte del consumidor, posterior al reclamo

Razones por las que continuéadquiriendo productos o
servicios del proveedorreclamado

Intencidon de volver Cambio de empresa
a reclamar luego del reclamo

destacan las asociadas a i) la
concentracion del mercado
que se refleja en la inexistencia
de opciones (“no hay otras
empresas que brindan ese
producto”, en el 42% de los
casos), ii) costos de cambio
(por costumbre, por la
existencia de tramites, por la

No precisa 0.3%
No reclamaria
10.7%

Sireclamaria

89.1%

No precisa 3%

Continué con

la misma
empresa 51%

No hay otras empresas que brinden ese
producto/ servicio

Estoy acostumbrado a mi proveedor
actual
Es dificil hay que realizar muchos
tramites para el cambio

Otros productos/ servicios son de
menor calidad

Otros productos o servicios son mas
caros

Porque tiene un contrato con la

. . empresa
existencia de un contrato que .

R No conozco el producto o servicio de
la \_/mculal, |||). por fa.cto’r’es de Cambié de otras empresas
calidad (6%), iv) precio (“otros empresa 46% Otra
productos son mas caros), en
el 5%; y v) desconocimiento de No precisa

otras ofertas (4%).

S~——

42%

Pregunta referencial:

Pregunta referencial:

Pregunta referencial:

Luego de esta experiencia, Luego de esta mala experiencia, ¢Cuales fueron las razones por las que continuara o continda comprando o
¢Reclamaria/denunciaria écontinda o continuara siendo cliente  contratando los productos o servicios de esa empresa?
nuevamente si tuviera un de la misma empresa, es decir,
problema similar? contratando sus servicios o
comprando sus productos o cambid
de empresa?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidon al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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1.4 CONOCIMIENTO DEL MARCO LEGAL Y DE SUS DERECHOS COMO CONSUMIDOR

El Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor establece las normas de
proteccion y defensa de los
consumidores y tiene por finalidad
que los consumidores accedan a
productos y servicios idéneos y que
gocen de los derechos y mecanismos
efectivos para su  proteccion,
reduciendo la asimetria informativa,
corrigiendo, previniendo o
eliminando las conductas y practicas
que afecten sus legitimos intereses.

Conocimiento del Cddigo. En el
ambito urbano, a cinco afios de
haberse promulgado el Cédigo, 06 de
cada 10 (60%) consumidores
manifestd conocer su existencia,
evidenciandose un mayor
conocimiento conforme el NSE es
mds alto. Del total de conocedores
del Cédigo, un 16.6% declard haberlo
consultado.

Segun sexo, el 63.9% de los hombres
y el 56.3% de las mujeres declararon
conocen el Cdodigo. Segun grupo de
edad, la poblacion del segmento mas
joven (de 18 a 24 afos) fue la que
evidencié un menor conocimiento
(51.2%).

Grafico N° 19

Porcentaje de consumidores que conocen y consultaron el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

(%)
Conocimiento de la Conocedores que
Conocedores que Ley segun NSE (%) consultaron la Ley (%)
consultaronla Ley NSE
68.9% 22.2%
% © o
16.6%
NSE C 64.3% 15.3%
Conoce la Lley de
Proteccion y Defensa . NSE 49.1% 13.0%
. del Consumidor b/E
[AY A}
lﬂﬁ 60% @ | I
Conocimiento de la Conocedores que Conocimiento de la Ley Conocedores que
Ley segun sexo (%) consultaron la Ley (%) segun grupos de edad (%) consultaron la Ley (%)
De 18
eioa 13.7%
63.9% 18.8% 24 afios
De 25a
0
14.1% De 40a
. 61.8% 19.0%
mas

Preguntas referenciales:

e ¢Ha escuchado sobre la Ley de Proteccion al Consumidor (Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor)?
e ¢Alguna vez ha consultado esta Ley (Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor)?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Conocimiento del Cédigo segun ciudades. Al evaluarse segun las ciudades en las que el Indecopi tiene una sede, se tiene que el conocimiento del Codigo
es diferenciado®. Asi, se tuvo a ciudades como Tarapoto, Arequipa y Chimbote con porcentajes superiores de consumidores que conocen sus derechos

(69.1% y 68.5%, respectivamente), a diferencia de ciudades como Ayacucho (39.1%) y Abancay (31.8%).

Grafico N° 20

Porcentaje de consumidores que conocen el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, segtin
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Pregunta referencial:
e ¢(Ha escuchado sobre la Ley de Proteccion al Consumidor (Cddigo de proteccion y defensa del consumidor)?

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

L

31.8%

Abancay

— Limite superior
— Limite inferior

= Promedio

Valor
promedio

81 apertura de sedes del Indecopi en las diversas regiones del Peru ha sido progresiva. En 2005 se reportd 10 oficinas, ampliadas a 13 en 2007, en 2011, 14; y en 2012 se aprobd la
implementacion de 11 nuevas oficinas regionales siendo éstas ultimas: Ayacucho, Madre de Dios, Ucayali, Moquegua, Huanuco, Tumbes, Pasco, Amazonas, Huancavelica y Apurimac.
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Percepcion de conocimiento de los derechos como consumidor. Ocho de cada diez consumidores (84.1%) afirmaron conocer sus derechos, aunque solo

el 19.9% declard tener un conocimiento alto (englobando en este grupo a los que afirmaron conocerlos “muy bien” 'y “relativamente bien”).

Los consumidores que declararon conocer “muy
bien” y “relativamente bien” sus derechos,
asocian éstos al hecho de “recibir buenos
productos y buen servicio”, “realizar reclamos”,
“recibir buena atencién”, “recibir productos con
fechas de vencimiento vigente” vy tener
“informacion veraz y clara”.

Asimismo, existe una relacién directa entre el nivel
de conocimiento de los derechos y el NSE: a mayor
NSE la percepcion de conocimiento de los
derechos es mayor: 32.8% en NSE A versus el
10.4% del NSE D/E.

Por su parte, los consumidores que indicaron que
desconocen sus derechos representaron el 15.4%,
existiendo una clara asociaciéon entre el nivel
socioecondmico y de educacién: a menos NSE y
menor nivel de educacién es mayor
desconocimiento declarado.

Grafico N° 21
Porcentaje de consumidores de acuerdo a su percepcion sobre el conocimiento de

derechos del consumidor (%)

-Una respuesta-

ME .

o Conocimiento Conocimiento [ Desconocimiento
Caracteristica 1 2 3
alto de derechos

19.9% 15.4%

Rango de De 18 a 24 aiios 14.8% 83.6% 15.8%
edades De 25 a 39 aiios 20.6% 85.4% 14.5%
De 40 a mas 21.7% 82.9% 16.1%
Masculino 22.7% 86.5% 13.2%

Femenino 17.1% 81.7% 17.6%

NSEA/B 32.8% 92.1% 7.9%

NSE C 20.2% 85.6% 14.3%

NSE D/E 10.4% 76.7% 22.1%

Sin educacién/Secundaria incompleta 10.6% 72.1% 26.9%
Secundaria completa/Técnica incompleta 18.4% 84.7% 15.0%

Técnica completa 22.2% 91.3% 7.7%
Universitaria incompleta 26.7% 86.2% 13.7%
Universitaria completa 28.1% 90.1% 9.9%
Postgrado“/ 54.5% 94.1% 5.9%

Cabe destacar que, tras ser expuestos a situaciones
hipotéticas para contrastar el conocimiento de los
derechos, la medicion sobre el conocimiento fue del
45.1% (versus el 84.1% que fue resultante de la mera
declaracion de conocimiento). En esta medicion, de
mayor control (cuyo detalle se puede apreciar en el
Anexo 02), se evidencia un mayor conocimiento

1/Incluye las respuestas “los conozco muy bien” y “los conozco relativamente bien”.
2/Incluye las respuestas “los conozco muy bien”, “los conozco relativamente bien”, “los conozco poco” y “los conozco
muy poco”.
3/Se refiere a quienes respondieron “no los conozco”.
4/Datos referenciales, no representativos.
Pregunta referencial:
e Enunaescaladel1al5enelqueles“nolosconoce” y5 “los conoce muy bien”, ¢ Qué tanto conoce sus derechos
como consumidor?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Autopercepcidn sobre la defensa de sus derechos como consumidor.

La mitad de los encuestados (52.3%) consideran que “siempre” o “casi Grafico N° 22
siempre” hacen respetar sus derechos como consumidores, siendo esta
mayor en los NSE mds altos. Solo el 2.4% del total de consumidores
declaré que “nunca” hace respetar sus derechos y un 9.3% “casi

Autopercepcion sobre la defensa de sus derechos como consumidor (%)
-Una respuesta-

nunca”?.
De otro lado, once (11.7%) de cada cien consumidores no haria A
respetar “nunca” o “casi nunca” sus derechos, ddndose la mayor Nunca
incidencia de ésta caracteristica en consumidores con menor nivel 2.4%
educativo y menor NSE. La autopercepcién de menor defensa también /
se dio en consumidores de mayor edad (14.2% de los consumidores de = - B “ll"°OFl';,:‘“
40 afios a mas versus el 8.8% de consumidores de 18 a 24 afios). Siempre !
Casi siempre 18.3% i
34.0% !
i
1
|
! 52.3% siempre y casi siempre hace respetar |
! susderechos '

\
~ /;

Pregunta referencial:
e En una escala del 1 al 5 en la que 1 es “nunca logro que se respeten mis derechos como
consumidor” y 5 es “siempre hago respetar mis derechos como consumidor”, équé tanto diria
gue hace respetar sus derechos como consumidor?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor

23 Cabe destacar que este comportamiento podria tener diversas causas no analizadas en la presente encuesta. De la revision de la literatura existente, se debe de tener en cuenta que
ante una insatisfaccion existe la posibilidad de hacer un reclamo o no hacerlo; y éstas pueden depender, en diverso grado, de variables generales (como es el caso de las caracteristicas
socio-demograficas, personalidad, la actitud hacia la queja, los niveles de informacidn y experiencia) y especificas (como es el caso del nivel de insatisfaccién, la importancia dada a la
situacion, probabilidad de éxito de la queja, percepcion de equidad, atribuciones de causalidad y reacciones afectivas). Para un mayor detalle puede revisarse: “Determinantes del
Comportamiento de Queja del Consumidor: Una Revision” por Beatriz Moliner Veldzquez (Universidad Politécnica de Valencia) y Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional
and Taxonomical Issues, por Jagdip Singh (Journal of Marketing, 1988).
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Las declaraciones dadas por los consumidores con relacion al conocimiento de sus derechos y la actitud de defensa de los mismos permiten dimensionar,
para efectos prdcticos de la presente publicacion y de forma referencial, cierta tipologia inicial. Asi podriamos tener cuatro grupos de consumidores

caracterizados por:

i) Aguellos que declararon no conocer sus derechos y nunca hacerlos respetar (que serian los “vulnerables”).

ii)  Aquellos que declararon conocer sus derechos, pero no suelen hacerlos respetar (que estarian en una actitud de “pasivos”).

iii)  Aquellos que declararon no conocer cabalmente sus derechos, pero los hacen respetar (reflejando un comportamiento de “impulsivos”)
iv)  Aquellos consumidores “activos” que se caracterizan por conocer “bien” sus derechos y hacerlos respetar “siempre” o “casi siempre”.

Sobre la base de lo anterior, solo un 15% de los consumidores
tendria un comportamiento “activo” y un 43% estaria dentro del
grupo de “vulnerabilidad”. Asimismo, existe un 37% que
independientemente del conocimiento posee una cultura de
reclamo; mientras que, un 5% simplemente no hace respetar sus
derechos pese a conocerlos.

La tipologia preliminar realizada permite identificar claramente
tres lineas de accion:

i)  Ladifusién de los derechos como consumidor.

ii) El desarrollo de una cultura del reclamo en caso de la
vulneracidn de los derechos.

iii) Impulsar la generacidon de mecanismos simples y
accesibles para la realizacién del reclamo®°.

¢Qué tanto conoce sus derechos como

consumidor?

ALTO
(Muy bien /
relativamente bien)

BAJIO
(Muy poco/ poco /

Grafico N° 23
Matriz: conocimiento versus defensa de derechos como consumidor
(Distribucién de consumidores, segiin grupo)

q
Activos
Declaran conocer bien sus derechos y
hacerlos respetar siempre o casi
siempre

15%

.
Pasivos
Piensan que conocen sus derechos,
pero no suelen hacerlos respetar

5%

o
2 Vulnerables Impulsivos
g No conocen sus derechos y no los No saben bien cuales son sus derechos
] hacen respetar pero los hacen respetar
ig 43% 37%
BAIO ALTO
(nunca / casi nunca / a veces) (casi siempre / siempre)

£Queé tanto diria que hace respetar sus derechos como consumidor?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

30 Cabe destacar que la accion del reclamo ante la insatisfaccién del consumidor no solo beneficia al consumidor sino al proveedor toda vez que éste contard con una retroalimentacién
de la calidad de sus productos o servicios y; potencialmente, mejorara su oferta, con la finalidad de retener clientes y participacion en el mercado. Acorde a Ishikawa (Kaoru Ishikawa,
¢Qué es el control de calidad total? La modalidad japonesa, Pag. 102, 1988), cuando se da comienzo a un programa de control de la calidad en las empresas es inevitable que aumente el
numero de quejas; sin embargo, en la medida que la calidad mejore el nimero de quejas disminuira sustancialmente. Asimismo, dentro de lo anterior, serd necesario conocer no solo las
quejas reales sino las potenciales (que permanecen latentes u ocultas) toda vez que corresponden a los consumidores que cuando vuelvan a adquirir un producto similar optaran por otra

marca.
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Busqueda de informacion sobre derechos. Si bien el Grafico N° 24

desconocimiento de los derechos como consumidor  pgcentaje de consumidores que buscé informacién sobre derechos segtin atributos (%)
podria asociarse a una falta o dificultad de acceder a la

informacién  disponible, también se debe al : ] Caracteristica
comportamiento “inactivo” del consumidor en cuanto a
realizar una busqueda externa de ella. Sobre la base de
la encuesta desarrollada se tuvo que solo una cuarta

25.9%

Total

parte de los consumidores (25.9%) buscd informacion De 18 a 24 afios 19.0% 80.5%
sobre sus derechos y solo el 10.9% de los consumidores Rango de edades [N WLRECE T 28.3% 70.7%
que declararon desconocer sus derechos realizé alguna De 40 a mas 27.0% 72.5%
busqueda.
Masculino 29.9% 69.1%
Entre aquellos que no buscaron informacion (73.4%), Femenino 21.9% 77.6%
destacaron los jévenes de 18 a 24 afios (80.5% del total
de jévenes), las mujeres (77.6%), los pertenecientes a los NSE A/B 32.2% 67.3%
niveles socioeconémicos mas bajos (79.6%) y aquellos NSE C 27.3% 71.7%
con nivel educativo bajo, por ejemplo, el 78.4% de los NSE D/E 19.9% 79.6%
que tienen como maximo educacidn primaria no
buscaron informacién. Asimismo, el alto porcentaje de Sin educacién/Secundaria incompleta 21.4% 78.4%
consumidores que mostraron desconocimiento sobre Secundaria completa/Técnicaincompleta 22.9% 76.4%
sus derechos como tales (el 40.3% “conoce poco sus Educacién Técnica completa 27.9% 71.0%
derechos”, el 27.5% los “conoce muy poco” y el 18.5% Universitaria incompleta 29.8% 69.3%
“no los conoce”). Universitaria completa 34.9% 64.1%
Postgrado®/ 61.6% 38.4%

1/ Datos referenciales, no representativos.
Pregunta referencial:
e En los dltimos 12 meses, ¢ha buscado informacion respecto a sus derechos como consumidor?
Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidon del Consumidor — Indecopi
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l' Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

ll.4.1 Acciones que se realizarian en la bisqueda de la
Grafico N° 25
Primera accion que realizaria para presentar un reclamo (%)
-Respuesta Unica-

solucidn en el problema de consumo

Ante la ocurrencia de un conflicto de consumo, lo primero que
harian los consumidores es, en su mayoria, reclamar ante el

publicamente” y un 2.7% “reclamaria a través de las redes

. Acudiria a los medios _—
sociales” (2.7%), entre otros.

de comunicaciéon ; .
10.8% _lria al Indecopi

Un 5.6% afirmé desconocer que haria, asociando ello ademas el . 16.3% ,
buscar informacién. T e

proveedor. En efecto, cuatro de cada diez consumidores (43.7%) Reclamaria
reclamaria ante su proveedor (sea de forma verbal o a través de verbalmente
otro medio formal!), mientras que, el 16.3% lo haria ante el 29.7%
Indecopi (ya sea a través de un reclamo o denuncia). |

No sabria qué hacer/ i
Cerca de la tercera parte de los consumidores (34.3%) optaria por me ir:_gf,/:"aria ,
otra estrategia como primera accién, entre las que destacaron el Reclamaria
acudir a medios de comunicacion (10.8%) e incluso presentar una Presentarfa una formalmenteenla !
“denuncia policial” (7.5%). Solo un 4.4% acudiria a una asociacién denuncia policial empresa
de consumidores, 2.9% se “organizaria para reclamar 7% 14.0%

|
!
1
1
1
1
I
/
{
I
|
I
I
I
I
|
I
I
I
\

El consumidor si es que no tiene éxito en la solucién de su Pregunta referencial: o )

nflicto d nsum nl rimer i6n idencia también o Si fuese realizar un reclamo, ¢ qué seria lo primero que haria para reclamar?
C? ICto de co .su. oco ,a primera accion, evidencia ta e Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
cierto desconocimiento. Asi se tuvo: Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

Del total de consumidores que reclamaron verbalmente en un

inicio, solo el setenta por ciento (72.6%) continuaria buscando

una solucidn, a través de un reclamo formal (35.2%), denuncia

policial (20%) y ante el Indecopi (18.1%), principalmente. Asimismo, del 35.2% de personas que reclamarian formalmente ante la empresa, en caso de no
tener una solucidn, como tercera accidn recurririan al Indecopi principalmente.

31 5ea a través del Libro de Reclamaciones, carta notarial, formato fisico o via web.
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Respecto a aquellos que eligieron iniciar su proceso de reclamo a través del Indecopi, solo el 67.9% continué buscando una solucién principalmente a
través de los medios de comunicacidon (20.3%), acudiendo a la policia (17.1%), o a una asociacion de consumidores (15.1%), entre otros.

Finalmente, sobre los que inicialmente registraron un reclamo formal®?, se tuvo que el 57.5% opté por continuar con su reclamo mediante el Indecopi
(25.4%), a través de una denuncia policial (21.1%), principalmente.

Grafico N° 26
Pasos para presentar un reclamo (%)

’
[ Sl sintedelniuintatabuiintnetuiiiniety A
[ Iria al Indecopi (reclamoo | !
| |
"""""""""""""""""""""""""" Lo 388% T denuncia) !
|
71.9% continuaria 192% Presentaria una denuncia 1
* policial ]
{ 1
Reclamaria formalmente en la empresa e RecEmerbente wie aniehe |
-------------------------------------------- . 1
Presentarfa una denuncia policial ! reguladora ]
| |
| |
Irfa al Indecopi ! 27.8% Otros '
72.6% \ '

continuaria Reclamaria a través de las redes sociales

Acudiria a los medios de comunicacion

Reclamaria
verbalmente
29.7%

Otros

Pregunta referencial:

o Sifuese realizar un reclamo, équé haria para reclamar y en qué orden lo haria?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor

32 Mediante el Libro de Reclamaciones, carta notarial o algin formato que la empresa facilite.
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1.4.2 Conocimiento de entidades a donde acudir para efectuar reclamos

El consumidor en el Peru cuenta con una serie de herramientas puestas a su disposicidn para la solucién de aquellos problemas derivados de su relacién
de consumo®3, las cuales abarcan desde acuerdos voluntarios entre el consumidor y el proveedor; procedimientos administrativos (que pueden concluir
con sanciones en contra del proveedor y medidas correctivas a favor de los consumidores) y el arbitraje de consumo (en el que potencialmente se puede
otorgar a favor del consumidor una indemnizacidn que repare el perjuicio causado por la empresa)®*. Dichas herramientas son ofrecidas por diversas
entidades que forman parte del Sistema Nacional de Proteccién del Consumidor, en el marco de sus respectivas competencias, como es el caso del
Indecopi, los organismos reguladores (Osiptel, Osinergmin, Sunass y Ositran), La Superintendencia Nacional de Salud (Susalud) y La Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS).

Los resultados de la presente encuesta evidencian un conocimiento parcial por parte del consumidor respecto de cudles son las entidades a las que deberia
de recurrir en caso tuviera un conflicto de consumo, segun sea el servicio o producto adquirido. Existe una proporcion importante que desconoce a qué
entidad acudir o asocia el producto o servicio a una entidad que no tendria las competencias en cuanto a la solucion de su reclamo.

Al evaluarse una muestra de productos o servicios cuyas potenciales controversias estarian dentro del ambito del Indecopi se reportd lo siguiente:

v Enla actividad de bancos y servicios financieros solo un 15% de los usuarios asocia al Indecopi como entidad encargada de atenderlo u orientarlo,
mientras que el 50% identifico a la SBS y cerca del 28% no precidé entidad alguna. Cerca del 10% identificé erroneamente a una entidad distinta.
Es de destacar que esta actividad es sobre la que se concentra la mayor cantidad de reclamos y denuncias en el Indecopi.

v' Esen el sector de transporte aéreo donde se evidencié un mayor desconocimiento en cuanto a identificar a la entidad que deberia de orientar o
atender al consumidor en la solucién de su problema de consumo (61%). Asimismo, el 21% de ellos asocié a Ositran como entidad competente y
solo un 8% al Indecopi.

v’ Si bien en el caso de los electrodomésticos se reportd el mayor valor en cuanto a la identificacién de la entidad competente (27%), resalta que
cerca del 46% manifestd un desconocimiento y cerca del 15% lo asocié con Osinergmin.

3p estricto, la relacion de consumo es la relacién por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestaciéon econémica.

34 Asimismo, al cierre del afio 2016, existen mecanismos privados para la solucién de conflictos en algunos sectores como es el caso del Al6 Banco y la Defensoria del Cliente Financiero
(desarrollados por la Asociaciéon de Bancos del Peri — Asbanc — para un grupo de sus asociados), la Defensoria del Asegurado (Defaseg) para el rubro de seguros, la Defensoria del
Consumidor Automotor en el rubro automotriz y; el Centro de Conciliacion y Arbitraje (CECONAR) como organismo auténomo principalmente para el rubro de salud. Un mayor detalle
puede apreciarse en en la correspondiente seccion de
mecanismos de solucion de conflictos de los consumidores.
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Grafico N° 27
Mecanismos de solucidn de conflictos para actividades bajo el ambito del Indecopi (%)
-Respuesta multiple-

El equipo celular o — 49% 9

o el teléfono fijo & 22% | 4% | 3% | 1% | 1% | 0% | 1% | 0% | 1% | 3% | 5% | 23%

Bancos y servicios 1 50% 240

€ financieros o] 1% 2% | 1% | 5% | 1% | | 0% | 1% | 0% | 0% | 2% | 4% -A’

Transporte 32% 41%

e terrestre ﬁ 8% | 2% | 2% | 3% B 1% 1% | 1% | 1% | 4% | 4% | 5% .

Transporte 55%

0 .. 8% | 2% | 2% | 2% | 1w | 2% | 1% | 1% | 1% | 2% | 6%

. . [ o
Nidos y colegios .-n 65%

© privados g2 | 8% | 1% | 0% | 1% | 1% | 0% | 3% | | 1% | 2% | 2% | 3%  19%

° Universidades '.E' \ 47% 32%

privadas B % | on | 1% 0% 1% | TH 0% | 1% | 2% | 4% |y

Servicio : 54%

7 automotriz (RE 9% | 3% 8% | 2% 13% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | 2% | 6% |

- 27% s 1%

e Electrodomeésticos u 6% -° 2% | 1% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1% | 3% | 5% l
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Pregunta referencial:
e Situviera dificultades con el/los servicio(s) o productos de... Podria indicarme ¢qué instituciones se encargarian de orientarlo y atenderlo? ¢ Alguna
otra?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Al evaluarse una muestra de productos o Grafico N° 28
servicios cuyas poFenc.laIes controversias Mecanismos de solucion de conflictos para actividades fuera del ambito del Indecopi (%)
estarian fuera del ambito del Indecopi se -Respuesta muiltiple-

reportd lo siguiente:

En el caso de servicios publicos®® se evidencia -

una identificacién heterogénea con respecto ZZ’:::SSZ;Z‘,OS ' % | 1% | 1% | 3% | 0% 4i% 1% | 1% | 3% | 1% | 2% | 4% 3:%

a la entidad responsable como es el caso del — —
Infraestructura de 24% 46%

- ] . 0
servicio de telefonia, cable e internet (46% BU | 8% | 2% | 4% | 4% 1% | 1% | 1% | 1% | 3% | 2% | 6% | m

.z . . aeropuertos, puertos -
asocié a Osiptel como entidad encargada), P P -
ini i 0 Nidos y colegios - 70%
suministro dg energia y g§§ natur‘al (38@ y osy g-ﬂ== 7% | 1 | 0% | o% | 0% | 0% | 2% .o o | 2% | 1% | 2 | 17%
35% respectivamente asocié a Osinergmin), p - | =1 =1 =1 =1 =1 = — | = =] = | =
infraestructura de aeropuertos y puertos Universidades ‘E‘ o Jop | 55% 6%
., . . o % | 19 9 % | 19 1% | 2% | 2% | 3% o
(24% asocié a Ositran) y servicio de agua y publicas [ = o] 1% | 1% 0% ) 0% ) 1% | TR g | 1% | 2% ) 2% " | -
desagtie (31% asocio a Sunass). En el caso de 9 o
65% 20%

Servicios médicos gy | 5% | 1% | 0% | 1% | 0% | 1% | 1% | 1% | g | 0% | 4% | 3%

la infraestructura de aeropuertos y puertos y
el gas natural se reporta el mayor
desconocimiento (52% y 47%,
respectivamente).

35% 42%

Gas natural 8% | 4% ‘@ 4% | 1% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1% | 2% | 5% | g

fiey

9 0

Servicios de energia Q 7% | 7% 3;" 5% | 1% | 0% | 1% | 0% | 0% | 2% | 8% | 5% 3;”’
b

La mayor identificacién se dio en los servicios
relacionados con la educacién. Un 70% asocié
como entidad competente al Minedu/Ugel
para el caso de nidos y colegios publicos,
mientras que un 55% lo asocid con
universidades publicas (solo un 7% lo asocid
con la Sunedu).

0, 0
31% 8% | ay 28%

10% | 5% | 8% | ‘gl 1% | 0% | 1%

R
o
X

I®

i

|

=

Agua y desagiie

Indecopi
Osiptel
Osinergmin

Sunass
Ositran
SBS
Sunedu
Minedu - UGEL
Susalud
Municipalidad
Otros
Ninguno
No precisa

Pregunta referencial:
e Si tuviera dificultades con el/los servicio(s) o productos de...Podria indicarme équé instituciones se encargarian de orientarlo y
atenderlo? éAlguna otra?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

35 cabe destacar que en el caso de servicios publicos regulados la presentacidn de un reclamo ante el mismo proveedor da inicio a un procedimiento administrativo. Es decir, el reclamo
ante la propia empresa es la primera instancia administrativa. Si el consumidor no esta de acuerdo con la respuesta brindad por el proveedor, tiene la potestad de presentar un recurso
de reconsideracién ante el mismo proveedor o una apelacidn que serd atendida por la segunda instancia (organismo regulador correspondiente).
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111.4.3 Conocimiento del Libro de Reclamaciones

El Libro de Reclamaciones es una
herramienta que permite al consumidor
presentar sus quejas o reclamos por
inconvenientes que surjan frente a la
compra de un producto o adquisicion de un
servicio. El proveedor tiene la obligacién de
ponerlo a su disposicién cuando lo solicite,
en formato fisico o virtual.

Al respecto, sobre la base de la encuesta se
tuvo que, siete (07) de cada diez (10)
consumidores declararon conocer el Libro
de Reclamaciones (72%). Asimismo, el
conocimiento es mayor en los NSE mds altos
y en las personas de entre 18 y 49 afios de
edad.

Del grupo de conocedores de dicha
herramienta, un 26.7% declaré haberlo
utilizado alguna vez, los mismos que sobre
la base de su experiencia consideraron que:

e Es facil de llenarlo (por parte del
66.1% de ellos) y la mitad (50.7%)
considerd que es util (“atil” y “muy
util”).

e Asimismo, en un 51.8%
consideraron que recibieron una
copia de la reclamacion, 43.9% que
tuvo al acceso de dicho libro
cuando fue solicitado y un 42%
recibio respuesta antes del mes.

Grafico N° 29
Libro de Reclamaciones

Libro de
Reclamaciones 729,
—~ 0
Y . loconoce 26.7%;- ~
—g— -
A, Lo utilizo Experiencia de uso
NSE A 85.2% Facilidad para llenar el Libro de Reclamaciones
NSE B 85.8% 5.5% 26.7% 4'
NSE C 76.5% m Muy facil  m Fécil Ni facil nidificil  m Dificil  m Muy dificil = No precisa
NSE D 61.5%

Utilidad del Libro de Reclamaciones

NSE E 45.6%
De 18 2 24 W Muy atil m Uil Algo util M Poco til M Nada util M No precisa
afios 74.3%
¢éQué tan de acuerdo se encuentra con...
De 25a39
anos 75.3% Siempre dan respuesta antes de 1 mes _.4%_%
De 40 a
mis 67.5% Cuando lo solicito me lo dan | _ry
inmediatamente : ?
Siempre me dan copia de la hoja de . %
Masculino 71.8% reclamacién ) ’

Femenino 72.1% ® Muy de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo

W Desacuerdo B Muy desacuerdo M No precisa
L S . J

a/0.2% no preciso su respuesta.
Preguntas referenciales:
e (Sabe o ha escuchado hablar acerca del Libro de Reclamaciones?
e ¢Ha utilizado alguna vez el Libro de Reclamaciones?
e (Podria decirme, segun la siguiente escala, qué tan facil de llenar le parece el Libro de Reclamaciones?
e (Podria decirme, segun la siguiente escala, qué tan util le parece el Libro de Reclamaciones para solucionar su reclamo?
e A continuacion, voy a leerle una serie de frases relacionadas con el uso del Libro de Reclamaciones, ¢Podria decirme qué tan de
acuerdo se encuentra con...?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracidon: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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El 73.2% restante de consumidores que declararon conocer el

Libro de Reclamaciones o lo utilizaron principalmente por Grafico N° 30
factores asociados a ellos mismos, como es el caso de Razones por las que no utilizé el Libro de Reclamaciones
considerar que no fue necesario (42.9%), por falta de tiempo
(21%) y por preferir canalizar su reclamo a través de otra via ]
o .
(15.2%). . §|n emb?rgo, _ .destaca razones F,omo el 73.2% N
desconocimiento de cémo utilizarlo (11.7%), percepcién de que No lo utilizé
no sera util (8.6%), la negacién de acceder al Libro cuando fue Razones por las que no utilizé
requerido (6.8%) y que es muy extenso para el llenado el Libro de Reclamaciones
respectivo (2.1%), que potencialmente evidencian la necesidad Porcentaje de Porcentaje de
de impulsar la difusién de dicho mecanismo, su supervisién y respuestas consumidores
monitoreo constante en torno a la utilidad desde el punto de ) ) —
. ) No ha sido necesario 37.1%
vista de los agentes (consumidor — proveedor).
Por falta de tiempo _ 18.2%
Preferi reclamar de otra forma _ 13.1%
No sé como utilizarlo - 11.7%
No me parece util - 8.6%
Me lo negaron - 6.8%
Es muy extenso para llenar _ 2.1%
Proveedor no tie_ne Libro de i 12%
Reclamaciones
otros || 0.9%
No precisa | 0.3%
. y,

Pregunta referencial:

e ¢Por qué no lo ha utilizado?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracidon: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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.5 PERCEPCION DE PROTECCION POR PARTE DEL ESTADO

Grafico N° 31

Conocimiento y confianza en las . . . .
Percepcidn de conocimiento y confianza institucional

instituciones que defienden a los
consumidores. Los consumidores

] % de consumidores % de consumidores % de consumidores % de consumidores
fueron consultados respecto al nivel que conocen a la que confian en la que conocen ala que confian en la
de Conoc|m|ento que tlenen Sobre entidad entidad , entidad entidad
algunas entidades y a la confianza en 3
e“as en Io que respecta a |a defensa D Municipalidad provincial 29.6% 3 D Minedu/UGEL 37.7%
de sus derechos como consumidores. 3

L D Poder Judicial 80.2% 17.9% i D Osinergmin 49.5% 25.8%
En cuanto a conocimiento, la ;
municipalidad respectiva de cada Gobierno !
. . , . . L i Asociaciones de
localidad fue la entidad mads conocida (1) regional/Municipalidad 78.7% 22.0% ; Consumidores TR 29.7%
. .. de Li !
(92.7%), seguida del Poder Judicial, el ¢ tima |
gobierno regional, el Congreso, la c de 1a Rendbii e .. i s » B
; . ongreso de la Republica b b ! unass 45.69 5
Defensoria del Pueblo y el Indecopi i . ) 3 D ° °
(72.6%). Las asociaciones de !
consumidores, representantes de la D Defensoria del Pueblo 33.4% 3 [:] I 21.0% 24.1%
sociedad civil, se ubicaron en la !
undécima posicién (47.9%). 3
) Indecopi 31.6% . Ositran 16.8%
En cuanto a confianza, en torno a la i
Superintendencia de i
defensa. de los derechos de los () Gonce, Sepuresy AFP 68.7% 29.5% A s | Sunedu 16.9% 20.4%
consumidores, destacaron entre las !
seis entidades mas conocidas, la 3
Defensoria del Pueblo y el Indecopi (8 | Osiptel [ G825 LS i

(33.4% y 31.6%, respectivamente).
Por su parte, el Congreso de la Nota: Los porcentajes de conocimiento incluyen las respuestas “lo conozco muy poco”, “lo conozco poco”, “lo conozco relativamente bien” y “lo conozco
muy bien”. En el caso de los niveles de confianza, incluyen las respuestas “confio totalmente” y “confio”.
A Preguntas referenciales:
entre los consumidores que e En una escala del 1 al 5, donde 1 equivale a “no la conoce” y 5 a “la conozco muy bien”, équé tanto diria que conoce a la entidad?
declararon conocerlo. e Enuna escaladel 1al5, enlaqueles “desconfio totalmente” y 5 es “confio totalmente”, ¢qué tanto diria que confia en la entidad como defensor
del consumidor?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Republica reporté la menor confianza
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Instituciones que defienden mejor los
derechos de los consumidores. Los
consumidores perciben que el Indecopi es la
entidad que defiende mejor los derechos del
consumidor, ya que 04 de cada 10
consumidores lo reportaron. Realizando un
analisis segun NSE, ésta percepcidn es mayor
en los consumidores de los NSE mas altos (A
y B), los cuales también tuvieron una opinién
mas favorable en el caso de las asociaciones
de consumidores, el Osiptel y la SBS.

Las asociaciones de consumidores se
ubicaron en quinta posicion (13.1%),
mientras que el Poder Judicial, séptimo; vy el
Congreso de la Republica en la posicidn
décima cuarta (2.2%).

A pesar de lo anterior, es de destacar el
significativo desconocimiento en los NSE mas
bajos en cuanto a los atributos de las
entidades en materia de proteccion®.

Entidad

Indecopi

Defensoria del Pueblo
Osiptel

Municipalidades
Asociaciones de consumidores
Osinergmin

Poder Judicial

Susalud

SBS

Sunass

Minedu/UGEL

Gobierno regional
Ositran

Congreso de la Republica
Sunedu

No precisa

Ninguna

Pregunta referencial:

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

Grafico N° 32
Porcentaje de los consumidores que nombraron a la entidad que consideran que mejor defiende los

derechos del consumidor (%)

Porcentaje de consumidores
que nombraron a la entidad

— 44.8% 63.5% 58.8% 49.6% 34.4% 14.5%
_ 23.9% 17.9% 24.9% 24.2% 24.1% 23.1%
- 16.4% 20.5% 24.4% 18.7% 10.9% 3.4%
- 14.1% 5.8% 11.5% 14.2% 17.5% 14.1%
- 13.1% 22.5% 18.1% 14.4% 7.9% 6.9%
- 11.1% 11.8% 14.1% 13.0% 8.3% 3.9%
_ 8.9% 5.7% 7.5% 9.1% 9.7% 10.0%
_ 8.3% 6.6% 7.7% 8.6% 9.1% 7.1%
- 7.9% 12.6% 14.9% 5.9% 5.6% 4.9%
_ 6.9% 1.4% 6.8% 7.0% 8.2% 5.6%
_ 4.0% 11.6% 2.7% 5.2% 2.8% 1.4%
_ 3.2% 0.5% 2.0% 3.4% 4.1% 3.5%
_ 3.1% 6.1% 2.9% 4.4% 1.8% 0.6%
i 2.2% 0.0% 0.5% 3.1% 1.4% 5.4%

0.6% 0.0% 0.8% 0.8% 0.3% 0.2%
- 8.6% 3.3% 4.7% 5.6% 10.5% 27.3%
- 14.4% 14.8% 10.7% 12.7% 17.9% 19.7%

e Digame, ¢cudles son las 3 entidades que defienden mejor los derechos de los consumidores?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015

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

36 E| desconocimiento de las entidades reflejaria ademds el elevado desconocimiento en cuanto a las competencias que poseen en materia de proteccidn del consumidor, principalmente

en los NSE mas bajos como el Dy E.
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Defensa de los derechos de los consumidores. Los consumidores consideran que los medios de comunicacién y ellos mismos son los que mejor defienden
sus derechos (39.8% y 37.5%, respectivamente). En menor medida se encuentra el gobierno y las empresas.

Cabe destacar que los consumidores pertenecientes a los NSE mas altos son los que tienen una mayor percepcion que el papel de defensor lo tiene ya
sea los medios de comunicacién o ellos mismos. Sin embargo, en ello es distinto en el caso de los que consideran que es el gobierno puesto que

predominan los NSE mas bajos.

Grafico N° 33
é¢Quién defiende mejor los derechos del consumidor? (%)

No precisa
5.3%
El Gobierno
8.8%
Los
Las empresas consumidores
0,
8.5% 37.5%

Los medios de
comunicacion
39.8%

Pregunta referencial:
o Si tuviera que escoger entre estas 4 opciones, para usted ¢quién defiende mejor los derechos de
los consumidores?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidon al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Percepcion sobre la proteccion de los derechos de los

consumidores. Grafico N° 34

Percepcion sobre la proteccidn de los derechos de los consumidores (%)

. . L s -Una respuesta-
A un quinquenio de la promulgacién del Cddigo®, la P
percepcion respecto a la proteccién de los derechos de P°rce"ta'je de Hace 5 afios: 30.6%
. . consumiaores que
los consumidores es positiva, aunque moderada: tres a
indicaron que fue

de cada 10 consumidores consideran que la situacion “ -
mucho mejor”y Hace 1 ano:17.6%

es mejor que hace cinco afios (el 62.4% si es que se “mejor”:
engloba al segmento que no considera desmejora
alguna, es decir que perciben que la situacion ha sido e
“igual”, “mejor” y “mucho mejor”). A nivel de
segmentos son los consumidores de los NSE mas bajos 3_1‘8%
.7 . ’ — - — =
los que reportan una percepcién de desmejoria a
diferencia de los NSE de mayores ingresos.
\
\
\ 0,
4.4% 4.3%
3.1% 2.7%
No precisa Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor

== A= Hace 5 afios ==®==Hace 1 afio

Pregunta referencial:
e ¢Usted considera que en nuestro pais los derechos de los consumidores estan mucho mejor, mejor igual, peor o
mucho peor protegidos que...?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

37 Con la promulgacion del Cédigo en 2010, se alcanzé un punto de inflexidn en lo referido al disefio de la politica en materia de consumo en la medida que se cred el Sistema Integrado
de Proteccion del Consumidor como el conjunto de principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos destinados a armonizar las politicas publicas 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. Asimismo, se cred el Consejo Nacional de Proteccion
del Consumidor y se establecid que el Indecopi sea la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor y ente rector del Sistema.
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Segun ciudades, existen en su mayoria, bajos porcentajes de consumidores que perciben una mejor proteccion de sus derechos respecto a hace 05 afios®.
Asi, a nivel nacional, el 30.6% de los consumidores percibe que la proteccidén de sus derechos como consumidores respecto a hace 05 afios esta “mejor”

y “mucho mejor”; mientras que, en ciudades como Hudnuco (19.9%), Iquitos (17.8%), Puno (16.4%), Tumbes (15.8%) y Abancay (11.9%), este porcentaje
es menor al 20%.

Grafico N° 35
Percepcidn sobre la proteccion de los derechos de los consumidores respecto
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Pregunta referencial:

e ¢Usted considera que en nuestro pais los derechos de los consumidores estan mucho mejor, mejor igual, peor o mucho peor
protegidos que hace 05 afios?

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

38 Respecto a los consumidores que consideran que en nuestro pais los derechos de los consumidores estan “mucho mejor” y “mejor” protegidos que hace 05 afios.
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1.6 PERCEPCION DEL CONSUMIDOR RESPECTO A
LOS PROVEEDORES

Percepcion del respeto de los derechos de los
consumidores por parte de las empresas. Solo el 15% de
los consumidores percibe que las empresas respetan sus
derechos (englobando a las respuestas de “siempre” y
“casi siempre”) en el Peru; mientras que el 38.2%
considero que las empresas no lo hacen (considerando las
respuestas “casi nunca” y “nunca”).

Al explorar las razones consideradas por los
consumidores en cuanto al comportamiento de las
empresas se evidencia algunos factores que reflejan la
baja desconfianza en el proveedor:

v' Cuatro de cada 10 consumidores (41.4%)
consideran que las empresas se aprovechan del
desconocimiento de sus derechos; mientras que
el 34.2% aducen que lo hacen aprovechando la
falta de fiscalizacion y regulacion.

v' Un 31.9% considera que lo hacen por ganar
dinero y un 10.8% por ser una estrategia de la
empresa.

v Solo un 10.7% considerd que se debe a errores
involuntarios de la empresa y similar porcentaje
(10.6%) por la falta de competencia.

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

Grafico N° 36
Percepcion sobre el respeto de los derechos de los consumidores por parte de las empresas
(Porcentaje de consumidores)

Siempre

Casi siempre
No precisa

A veces

Casi nunca
Nunca

18.7% 19.5% 14%

Causas que generarian que las empresas norespeten los derechos de los consumidores (%)
-Respuestamultiple-

Los consumidores no conocen sus derechos 41.4%

|

Falta de fiscalizacion y regulacion 34.2%

I

31.9%

I

Por ganar dinero

|

Por descuido de los propios consumidores 17.9%
Por politica/cultura de la empresa - 10.8%
Por errores involuntarios de la empresa - 10.7%
Falta de competencia en el sector - 10.6%

No precisa 2.0%

Otros 0.7%

Preguntas referenciales:
e Enuna escala del 1 al 5, donde 1 equivale a “nunca” y 5 a “siempre”, en general, ¢ usted cree que las empresas en el
Peru, respetan los derechos de los consumidores?
e (Por qué cree que las empresas que brindan servicios/ productos no respetan los derechos de los consumidores?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Fiscalizacion y sanciéon de empresas por parte del Estado. De acuerdo a los consumidores, la falta de fiscalizacién y regulacion fue el segundo motivo por
el que las empresas no cumplirian los derechos de los consumidores.

Lo anterior estd relacionado también a la percepcion de la eficacia de la actividad fiscalizadora y de sancién de las diversas entidades.

Solo la tercera parte de los consumidores considera
que serd efectiva la identificacion (28.6%) y sancion
(37.6%) de los proveedores que ofrecen productos
y servicios, por parte del Estado.

La menor percepcién en cuanto a la probabilidad
de identificar a los proveedores estaria, entre otros
factores, a la alta informalidad del tejido
empresarial.

Grafico N° 37

Probabilidad de fiscalizacion y sancion a empresas que ofrecen productos o servicios de mala

calidad (%)
-Una respuesta-

Muy probable

Probable

Algo probable

Nada probable

No precisa

Q

Identificada

2.2%

/Q

1

] )
1 / \.
: )
1
| a—
1
| Sancionada
|
3 Muy probable - 12.3%
1
l

19.7% ! Probable 25.3%
1
1

37.4% | Algo probable 30.3%
|
31.8% | Nada probable 30.3%

|
3 No precisa 1.8%
1
1
1

Pregunta referencial:
e Digame, en una escala del 1 al 4, donde 1 equivale a “nada probable” y 4 a “muy probable”, iqué tan probable es que
una empresa que brinda servicios/ productos de mala calidad sea... por el gobierno?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Actividades que deben ser investigadas/monitoreadas. Los consumidores fueron consultados sobre las actividades econdmicas, en donde es mas comun
gue no se respeten los derechos de los consumidores y que, ademas deben ser monitoreadas o investigadas por el Estado.

Bancos y financieras fue la actividad
con mayor cantidad de menciones en
este aspecto con las respuestas del
28.1% de los consumidores,
siguiéndole en importancia, las
bodegas (27.8%), los servicios de agua
y desaglie (27.6%), las empresas de
transporte (26.8%), los mercados
(26.4%), el servicio de
telecomunicaciones  (21.8%), los
supermercados (20.8%), entre otros.

Se destacan diferencias significativas
segln el NSE al que pertenece el
consumidor, lo cual se deberia al
acceso a los distintos servicios o
productos analizados. Por ejemplo, los
consumidores NSE mas altos (A/B)
enfatizan a los bancos y financieras y a
los servicios de telecomunicaciones;
mientras que, en el caso de los NSE mas
bajos (C/D/E), son los servicios de agua
y desaglie los que capturan mayor
importancia.

Grafico N° 38
Actividades que deben ser investigadas/monitoreadas (%)
-Respuesta muiltiple-

actividad Econmica I

A B C D E
Bancos y financieras “ 44.5 32.0 31.4 21.4 15.8
Bodegas m_ 26.7 25.2 28.9 29.4 24.7
Servicios de aguay desagiie _ 19.9 23.5 29.3 29.0 29.5
Empresas de Transporte “ 16.5 31.6 29.3 24.4 18.4
Mercados IS 24.3 31.1 25.2 27.0 21.4
Telecomunicaciones 21.8 45.3 27.9 21.6 15.5 15.2
supermercados  |NNNNEL NN 10.1 16.8 23.2 21.5 26
Servicios de electricidad AR 21.4 17.2 17.8 18.6 17.5
Hoteles y restaurantes 14.6 21.9 17.2 13.1 13.6 14.6
Farmacias m 13.3 11.1 12.2 16.5 18.3

Peluquerias  |IINEOIEIIN 5.9 9.2 10.8 13.5 7.3
Agencias de Viaje/Turismo 10.1 5.1 11.2 8.7 10.4 15.7
Tiendas por Departamento _ 8.7 9.9 7.5 10.5 4.0
Inmobiliarias 6.8 12.9 8.3 7.6 4.5 3.5
No precisa | 3.5 0.8 1.6 2.3 4.5 10.7

Otro | 0.2 0.0 0.7 0.0 0.1 0.0

Pregunta referencial:
e Segln su opinidn, ¢cudles son las tres actividades econdmicas en donde es mas comun que no se respeten los derechos de los consumidores y
deben ser monitoreadas o investigadas?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Grafico N° 39

Probabilidades de solucion de problemas de consumo (%)

-Una respuesta-

Grado de probabilidad de solucién

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

“

muy
probable”y
“probable”

36% 11% 14%

10%

3% WYy
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3% | =P

39% 15% 22%

9%

2% | BV

Tipo
e
Segin | Grande
tamaiio
Pequefia
Segln E‘E
condicidn Formal
de
formalidad

‘-
Informal

Yy 8% - 9% 20% 57%

1% [ eV

B Muy probable

Pregunta referencial:

e Digame, en una escala del 1 al 5, donde 1 equivale a “nada probable” y 5 a “muy probable”, ¢qué tan probable es que

Probable ™ Medianamente probable = Algo probable

una empresa... le dé solucién a un problema de consumo?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor

Nada probable

No precisa

Probabilidades de solucién de problemas de
consumo segun tipo de proveedor. A fin de
conocer la percepcién de los consumidores
respecto a la probabilidad de que las empresas o
negocios les brinden solucidn a sus problemas de
consumo, se procedid a consultar dicha percepcion
sobre el tamafio de la empresa y situaciéon de
formalidad.

Segun tamaio, los consumidores consideran que
existe una mayor probabilidad de solucién de
conflicto por parte de las empresas grandes (“muy
probable” y “probable”: 62%) frente a las
empresas pequefias (32%).

Por su parte, respecto a la situacion de formalidad,
la mitad de los consumidores indica que es
“probable” y “muy probable” que una empresa
formal le brinde solucién a su conflicto; mientras
que, al ser consultados sobre los negocios
informales, solo 01 de cada 10 consumidores
percibe que si encontraria una solucién a su
problema.

50



\

Probabilidad®® de solucién de
problemas de consumo de una
empresa formal seglin ciudades.
Teniendo en cuenta que se analiza la
percepcion de los consumidores sobre
qué tan probable es que una empresa
formal  solucione problemas de
consumo, se observa que, en promedio,
el 53.0% de los consumidores considera
que es “muy probable” y “probable” que
las empresas formales les brinden
solucidn a sus conflictos.

Seglin ciudades®, es en Puerto
Maldonado donde el porcentaje de los
consumidores que considera que es
“muy probable” y “probable” que las
empresas brinden solucién a los
conflictos (63.8%) es superior al
promedio nacional. Cabe indicar que,
teniendo en cuenta el margen de error
correspondiente, este porcentaje
alcanzaria un maximo de 71.8% y un
minimo de 55.9%.

Caso contrario, sucede en 09 ciudades,
cuyos porcentajes son menores al
promedio nacional, destacando
Abancay (35.8%), Puno (34.9%) e Iquitos
(30.9%).

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

Grafico N° 40
Probabilidad de solucién de problemas de consumo de una empresa formal
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Pregunta referencial:
e Digame, en una escala del 1 al 5, donde 1 equivale a “nada probable” y 5 a “muy probable”, ¢qué tan probable es que una empresa... le
dé solucion a un problema de consumo?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidon al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

39 Respecto a los consumidores que respondieron que es “muy probable” y “probable” que una empresa le dé solucidn a un problema de consumo.
40 Cabe indicar que, la determinacion de las ciudades que tienen un conocimiento mayor o menor al promedio de Per( urbano, se calculd respecto al limite inferior y superior,

respectivamente que podria tener cada ciudad.
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Permeabilidad a la informalidad. Si bien cerca del 60% de los consumidores considera que no hay probabilidad de solucién de conflictos de consumo por
parte de los negocios informales, existe cierta parte de los consumidores que, a pesar de ello, suele adquirir productos o servicios de vendedores

informales.

Al ser consultados sobre el nivel de acuerdo que tienen
en comprarle a vendedores informales, si el precio es
bajo y la calidad es buena, se encontraron
percepciones divididas, el 45.3% indicé que estarian
“de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” en realizar
dicha accién; mientras que, el 36.7% declard estar en
“desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.

Los resultados muestran que cuanto mads bajo es el
NSE al que pertenece el consumidor, mayor es la
permeabilidad a adquirir productos o contratar
servicios con proveedores informales.

Asimismo, existe mayor permeabilidad en la compra a
este tipo de vendedores por parte de los
consumidores mayores de 25 afios que de los
consumidores jovenes (18 a 24 afios).

Los resultados anteriores, con respecto a la
permeabilidad hacia la informalidad, podrian ser
mayores si es que se toma en cuenta que solo la mitad
de los consumidores conserva sus comprobantes de
pago (necesario muchas veces para identificar al
proveedor de producirse un conflicto posterior a la
compra del mismo).

Grafico N° 41
Nivel de acuerdo con comprarle a proveedores informales (%)
-Una Respuesta-

36.0%

16.8%

6.0%

Totalmente en En desacuerdo Nideacuerdo Deacuerdo Totalmentede  No precisa
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Pregunta referencial:

e En una escala del 1 al 5 en la que 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo” ¢Qué tan de
acuerdo o en desacuerdo estd con la siguiente frase: “Si el precio es bajo y la calidad es buena, no tengo problemas
en comprarle a vendedores informales” ¢ Diria que esta...?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracidn: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Permeabilidad®! a la informalidad segtin ciudades. A nivel nacional se tuvo que, de 100 consumidores, 45 no tendrian problemas en comprarles a
vendedores informales si la calidad es buena y los precios son bajos, resultado que se evidencié en la mayoria de las ciudades*.

Sélo se registrd a la ciudad de Abancay Grafico N° 42
con una permeabilidad mayor al Permeabilidad a la informalidad segtin ciudades
promedio nacional, alcanzando un 70.0%

promedio de 55.6%.
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Pregunta referencial:

e En una escala del 1 al 5 en la que 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo” ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo
esta con la siguiente frase: “Si el precio es bajo y la calidad es buena, no tengo problemas en comprarle a vendedores informales” ¢Diria
que esta...?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracidn: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

4 Respecto a los consumidores que indicaron que estan “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con la frase: “Si el precio es bajo y la calidad es buena, no tengo problemas en
comprarle a vendedores informales”.

42 Cabe indicar que, la determinacion de las ciudades que tienen un conocimiento mayor o menor al promedio de Peru urbano, se calculd respecto al limite inferior y superior,
respectivamente que podria tener cada ciudad.
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Actitudes mas frecuentes de las empresas ante los reclamos

de un consumidor. Ante
consumo, el consumidor
empresas ponen tramites
reclamo” (25.1%), estando

un conflicto en la relacién de
cree principalmente que “las
largos para que desista de su
acentuada esta caracteristica en

los consumidores pertenecientes a los NSE A/B (35%), en los
hombres (28.1%) y en los adultos jévenes (28.5%), y que
“resuelven el problema de mala gana” (24.7%), destacado
principalmente por los consumidores pertenecientes a los
NSE C, Dy E y las mujeres.

Entre otras actitudes frecuentes de las empresas ante el
reclamo estan el que “se niegan a resolver el problema”
(19.3%) y que “le echan la culpa al consumidor” (16.4%),
situaciones acentuadas mientras los NSE son mas bajos. En
menores proporciones se destacd que las empresas
“resuelven el problema de manera indiferente” (8%);
mientras que, solo un 4.2% afirmdé que las empresas
“resuelven el problema con amabilidad y rapidez”.

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

Actitudes mas frecuentes de las empresas ante el reclamo de un consumidor (%)

Grafico N° 43

-Respuesta Unica-

/

25.1%

24.7%

19.3%

16.4%

8.0%

4.2%
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0.2%

o

Ponen tramites largos para que el
consumidor desista

Resuelven el problema de mala gana

Se niegan a resolver el problema

Le echan la culpa al consumidor

Resuelven el problema de manera
indiferente
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Pregunta referencial:

e En general, ¢Cual cree que es la actitud mas frecuente de las empresas que brindan servicios/productos

cuando un consumidor reclama?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Conducta del consumidor posterior a la experiencia de consumo. La experiencia de consumo impacta en la actitud que tienen los consumidores con
respecto a la imagen del proveedor, aunque de forma diferenciada.

e (asi la mitad de consumidores tendria un comportamiento proactivo ya sea para “hablar mal de la empresa sin que nadie le pregunte” en caso
haber tenido un conflicto de consumo o, en caso contrario, “hablar bien de la empresa aun sin que nadie pidiese su opinidn” en caso haya tenido
una experiencia de consumo satisfactoria.

e (Cerca de la cuarta parte de los consumidores daria su opinion de forma reactiva, en el sentido de comunicar su impresién (favorable o
desfavorable) solo si es que se lo solicitaran.

e El porcentaje de consumidores que tendria una actitud indiferente en el sentido de no pronunciarse al respecto, es mayor cuando experimentaron
una mala experiencia de consumo, 25.2% no hablaria mal de ellos.

Grafico N° 44
Nivel de disposicidn a hacer mala o buena fama a las empresas (%)
-Una respuesta-

Empresa con mal servicio o Empresa con buen servicio o producto
producto
Hablaria bien de ellos aun si

Hablaria mal de ellos aun si b6 2% O > 56.8%
nadie pidiera su opinién e nadie pidiera su opinién
Hablaria mal de ellos si 26.1% Hat?la.rla bien de.elllros Sl 25.9%
pidieran su opinidn = pidieran su opinién
. { i o,
No hablaria mal de ellos 25.2% No hablaria bien de ellos 15.5%
@ No precisa 2.5% No precisa 1.8%
Pregunta referencial: Pregunta referencial:
e De teneruna mala experiencia con una empresa que brinda e De teneruna buena experiencia con una empresa que
servicios o productos usted hablaria mal de ellos aun si brinda servicios o productos usted hablaria bien de ellos aun
nadie pidiera su opinidon, hablaria mal de ellos si pidieran su si nadie pidiera su opinidn, hablaria bien de ellos si
opinién o no hablaria mal de ellos? pidieran su opinién o no hablaria bien de ellos?

Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Mejor estrategia para generar un cambio en las empresas Grifico N° 45

Estrategias para generar un cambio en las empresas (%)

Sin duda la exposiciébn masiva en medios de comunicacién L
-Respuesta unica-

(25.5%) es la principal estrategia considerada por los
consumidores para generar un cambio en los proveedores®, en
lo relacionado a la defensa de sus derechos. Acudir a los medios de comunicacion

|

25.5%

Ir al Indecopi (reclamo o denuncia) 12.7%

I

Asociado con lo anterior, se suma que un 8.1% considera el uso

. . . Reclamar a través de las redes sociales _ 19
de redes sociales como tercera mejor estrategia para la 8.1%
generacién de un cambio. Reclamar formalmente en la empresa _ 7.4%
Organizarme para reclamar publicamente _ 6.9%
La estrategia de acudir al Indecopi (12.7%) se encuentra en
. . .. Acudir a una asociacion de consumidores - 6.9%
segundo lugar; mientras que hacerlo a través de asociaciones de
consumidores solo fue considerado para un 6.9%. Ir al Poder Judicial para poner una demanda _ 6.2%
Reclamar verbalmente - 5.5%
Reclamar ante una entidad reguladora 5.4%
Presentar una denuncia policial - 4.9%
Otros 0.7%
No sabrfa que hacer/ me informarfa 9.9%
Ninguno 0.2%

Pregunta referencial:

e Segun la siguiente lista, ¢ cudl cree que es la mejor estrategia para generar un cambio en las empresas?
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

43 Cabe destacar que la exposicion de un problema de consumo en medios masivos potencialmente podria afectar la reputacidn corporativa de una empresa, sea en cuanto a su reputacién
empresarial (clientes, proveedores, empleados y demas stakeholders vinculados) y su reputacion social, referida a la percepcion de la sociedad e inversionistas que no necesariamente
acttan directamente con el proveedor. Adaptado de Business and Social Reputation: Exploring the concept and Main Dimension of Corporate Reputation. Gregorio Martin de Castro, José
Emilio Navas Lépez and Pedro Lépez Saez. Journal of Business Ethics, Vol. 63, No. 4 (Feb., 2006), pp. 361-370.
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IV.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La economia peruana ha crecido en los ultimos afios, por ende, los mercados también se han desarrollado y la naturaleza de las transacciones se ha
vuelto mas compleja. Dentro de este contexto, es de vital importancia profundizar el conocimiento de la problematica que enfrenta el consumidor en
materia de proteccién. En este sentido, la Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidén del Consumidor aporta informacién amplia y actualizada
sobre la problemdtica del consumidor en el Perd. Asimismo, la encuesta reduce la asimetria de la informacidn estadistica y constituye un insumo vital
para la adopcién de mejores decisiones por parte del Estado, a través de las politicas publicas.

A la luz de los resultados de la presente encuesta, se evidencia la necesidad de:

® fomentar la generacion de informacion simple, relevante y de calidad para la mejor toma de decisiones, asi como desarrollar actividades de
capacitacion. En efecto, en general, si bien el consumidor evidencia cierto comportamiento diligente previo a adquirir o contratar un servicio (como
leer las etiquetas con contratos) también muestra habilidades que son limitadas, por ejemplo, en el entendimiento de la informacion a la que esta
expuesta. La provision de informacién simple y relevante reduciria la asimetria informativa e incertidumbre para la toma de decisién del consumidor;
mientras que, las actividades de capacitaciéon generan, potencialmente, un cambio de conducta.

®  fomentar el acceso a mecanismos de solucion de conflictos. Cerca del 30% de consumidores reportaron problemas de consumo y solo la mitad de
ellos llegaron a presentar algun reclamo. Por lo anterior, cobra relevancia no solo impulsar el conocimiento de los derechos del consumidor, el
desarrollo de mecanismos expeditivos para la solucion del conflicto de consumo (sean presenciales o virtuales) y brindar la informacién que permita
canalizar dichos reclamos por las instancias adecuadas de tal forma que impliquen el acceso a dichos mecanismos y finalmente menores costos
transaccionales para el consumidor.

e  Consolidar el proceso de monitoreo y vigilancia del mercado. Si bien se percibe una mejora en cuanto a la percepcién de proteccién por parte del
consumidor también se percibe un grado de desconfianza con respecto a los proveedores: cuatro de cada diez consumidores (41.4%) consideran
que las empresas se aprovechan del desconocimiento de sus derechos; mientras que el 34.2% aducen que lo hacen aprovechando la falta de
fiscalizacidn y regulacién. La consolidacién del proceso de supervision y fiscalizaciéon impactaria en menores conductas infractoras por parte de los
proveedores, aunque dentro de una problematica mayor como es la alta informalidad del tejido empresarial.

Cabe destacar que la encuesta en mencidn permite conocer la problematica del consumidor en un determinado periodo. En este sentido, el monitoreo
de dicha situacién en el tiempo es relevante, asi como profundizar el conocimiento de la problematica en ambitos distintos (por ejemplo, el rural) o a
nivel de sectores determinados.
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VI. ANEXOS

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

Anexo 1. Lectura de etiquetas y contratos a nivel de ciudades

Lectura de etiquetas segun ciudades

En el caso del Peru urbano, el nivel promedio
de lectura de etiquetas fue de 51.8%, con un
margen de error de +/- 1.5%.

Segln ciudades, los resultados de la encuesta
permiten inferir que los consumidores de
Pucallpa, Chachapoyas y Chimbote suelen leer
las etiquetas de los productos con mayor
frecuencia, ubicdndose en 62.3%, 60.9% y
59.1% en promedio, respectivamente, valores
gue son similares, en términos estadisticos, a
los reportados en Iquitos, Huancavelica,
Tumbes, Huancayo, Lima Metropolitana, entre
otros. Por debajo de este promedio, se
encontrarian a los consumidores de las
ciudades de Ica, Abancay, Cusco y Puno.

Respecto a la facilidad de lectura, existen
mayores proporciones de consumidores que la
hallan facil y muy facil en las ciudades de
Huancayo (57.9%) y Chachapoyas (57.6%);
mientras que, menores proporciones se
experimentan en Abancay (33.6%), Puno
(32.2%) e Ica (31.3%).
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Pregunta referencial:

Por favor piense en todos los productos que consume (alimentos, bebidas, medicinas, productos de aseo personal y
limpieza, etc.). Generalmente, écon qué frecuencia lee la etiqueta o empaque cuando compra un producto?

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccion al Consumidor — Indecopi
Elaboracién: Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi
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Lectura de contratos segun ciudades

El nivel promedio de lectura de contratos en
el Peru urbano fue de 53.7% con un margen
de error de +/- 1.5%. Segun ciudades*, los

Grafico N° 47
Lectura de contratos segun ciudad (%)
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Pregunta referencial:
e Piense en todos los servicios que utiliza (financieros, de transportes, de telecomunicaciones, de salud, alquileres, servicios

educativos, servicios de agua, luz, etc.) En general, écon qué frecuencia lee los contratos, boletas o recibos de los servicios
que utiliza, segun la siguiente escala?

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccion al Consumidor — Indecopi
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi

44 Cabe indicar que, la determinacién de las ciudades que tienen un conocimiento mayor o menor al promedio de Peru urbano, se calculé respecto al limite inferior y superior,
respectivamente que podria tener cada ciudad.
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Anexo 2. Nivel de conocimiento de derechos como consumidor

Uno de los factores que contribuye al mayor empoderamiento del consumidor es el conocimiento de sus derechos®. En este sentido, es relevante
tener un indicador que permita medir el nivel referencial de conocimiento. Ante ello, se sometié para la evaluacidn de los consumidores once
situaciones hipotéticas relacionadas a los once derechos establecidos en el Cédigo®, conforme se muestra en la tabla de la pagina siguiente, para
con ello tener un valor promedio respecto del nivel de conocimiento, sobre la base de las respuestas correctas.

Cabe destacar que todos los derechos del consumidor son igual de importantes; sin embargo, para fines practicos y meramente académicos se
procedio a diferenciarlos como:

e Derechos “bdsicos”: como aquello considerados como potestades minimas respecto a las cuales los consumidores deben tener nocién por
estar relacionadas a cuestiones elementales como la salud, informacidn, trato justo, asi como las acciones minimas que pueden ser exigidas
en el marco de una relacién de consumo (los que guardan una relacidén directa con los derechos fundamentales reconocidos
constitucionalmente como la salud, integridad fisica, igualdad, libertad de informacion, entre otros).

e Derechos “avanzados”: a través de los cuales es posible exigir el reconocimiento de prerrogativas adicionales como la libertad de asociarse,
de realizar prepagos de los saldos en operaciones de crédito y la indemnizacidn correspondiente en caso de incumplimiento de las
prestaciones a cargo del proveedor.

El resultado del ejercicio anterior decanté en que menos de la mitad (45.1% de los consumidores) respondio correctamente al menos 06 de las
situaciones planteadas, evidencidndose, en promedio, un bajo nivel de conocimiento de los derechos. Segun ciudades?, los resultados de la encuesta
permiten inferir que las ciudades de Piura y Cajamarca poseen una mayor proporcidn de consumidores que conocen los 11 derechos evaluados,
con porcentajes de 65.1% y 58.2% en promedio, respectivamente, superando asi, al promedio a nivel nacional. Las ciudades que reportan menor
proporcién de consumidores conocedores de sus derechos son Puerto Maldonado (25.7%), Huanuco (30.5%) y Abancay (30.5%).

4> Asi como el realizar decisiones de consumo informadas y acceder a mecanismos de solucidn para sus controversias.

46 Correspondientes al articulo 1° del Capitulo |, Derechos de los consumidores y relacién consumidor-proveedor, del Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

47 Cabe indicar que, la determinacidn de las ciudades que tienen un conocimiento mayor o menor al promedio de Perd Urbano se calculé respecto al limite inferior y superior,
respectivamente que podria tener cada ciudad.
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Analizando de forma diferenciada segun la tipologia de derechos se tuvo:

El 53.4% de consumidores demostraron conocer sus derechos basicos; mientras que, en
los derechos avanzados el porcentaje fue de 50.1%. Los NSE mas bajos reportaron
menores porcentajes de consumidores conocedores en ambos casos.

Los derechos menos conocidos por los consumidores son el “derecho a acceder a
informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar
una decision o realizar una elecciéon de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como
para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios” y el derecho “a
la proteccidn de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o agiles, con
formalidades minimas, gratuitos o no costosos, segun sea el caso, para la atencion de
sus reclamos o denuncias ante las autoridades competentes”.

En cuanto a los derechos, donde hay mayor porcentaje de consumidores que los
conocen estan el “Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y servicios
gue, en condiciones normales o previsibles, representen riesgo o peligro para la vida,
salud e integridad fisica” y el “Derecho a la proteccién de sus intereses econdmicos y en
particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra
practica andloga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o
servicios”.

Grafico N° 48
Porcentaje de consumidores que conocen sus
derechos

W
Derechos en general 45.1% Qﬁ
-

Derechos basicos 53.4%

oo(~

Derechos avanzados 50.1%

Pregunta referencial:
e Por favor digame, seguin lo que sabe o ha escuchado, en el Peru, ées
verdadero o falso que... 0 no sabe?

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al
Consumidor 2015

Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor — Indecopi
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Cuadro N° 2
Derechos de los consumidores y enunciados equivalentes

Respuesta que

Tipo Derecho Enunciado o situacion evaluada
tuvo que darse
Derecho a acceder a informacidn oportuna, suficiente, veraz y
facilmente accesible, relevante para tomar una decision o i . . L
. ., . . Estd permitido que un fabricante venda un producto por televisién a
realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, . . o Falso
. $/.19.99 y no avise que va a cobrar S/.5 extra por enviarlo a domicilio.
asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios.
Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y
servicios que, en condiciones normales o previsibles, | Esta permitido que un fabricante venda un juguete sabiendo que es Fal
. . . . . L. also
representen riesgo o peligro para la vida, salud e integridad | tdxico.
fisica.
A la proteccion de sus derechos mediante procedimientos
eficaces, céleres o agiles, con formalidades minimas, gratuitos | Al presentar una denuncia en el Indecopi es requisito pagar por un al
. L also
Basi 0 no costosos, segun sea el caso, para la atencién de sus | abogado.
asico ) .
reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.
Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccidn , . . . .
. L . . Esta permitido que una discoteca no admita el ingreso de una
comercial y a no ser discriminados por motivo de origen, raza, . . L
L L, L L, . persona con vestimentas tipicas peruanas o por su apariencia fisica a Falso
sexo, idioma, religion, opinién, condicién econdémica o de
. i su local.
cualquier otra indole.
Derecho a la proteccidn de sus intereses econdmicos y en
particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales | En caso que tenga una deuda con una empresa, la empresa puede Fal
- . I , . .. . . also
coercitivos, cualquier otra practica andloga e informacion | avisarles a sus vecinos sobre su deuda para cobrarle.
interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.
Derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva
ejecucidn del servicio, o en los casos previstos en el presente | Esta permitido que una tienda no permita cambios ni devoluciones Fal
also

Cédigo, a la devolucién de la cantidad pagada, segun las
circunstancias.

en sus productos nuevos.
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Respuesta que

Tipo Derecho Enunciado o situacion evaluada
tuvo que darse
Derecho a la reparacion y a la indemnizacion por dafios y | Estd permitido que una empresa se niegue a pagar una reparacion
perjuicios conforme a las disposiciones del presente Cédigo y | por dafios y perjuicios si un comprador sale herido al utilizar, de Falso
a la normativa civil sobre la materia. forma regular, un producto adquirido en su tienda.
Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a
fin de defender sus intereses por intermedio de entidades | Si va con sus amigos a un concierto y este se cancela, al presentar su |
publicas o privadas de defensa del consumidor, empleando los | reclamo es obligatorio que sea individual. Falso
medios que el ordenamiento juridico permita.
Derecho a elegir libremente entre productos y servicios
idéneos y de calidad, conforme a la normativa pertinente, que | Esta permitido que un colegio particular le exija comprar un texto
se ofrezcan en el mercado y a ser informados por el proveedor | escolar (libro) de una marca especifica. Falso
Avanzado | sobre los que cuenta.
Derecho a asociarse con el fin de proteger sus derechos e o .
. . . Usted puede formar una asociacion de consumidores para defender
intereses de manera colectiva en el marco de las relaciones de Verdadero
sus derechos en el sector transporte.
consumo.
Derecho al pago anticipado o prepago de los saldos en toda
operaciéon de crédito, en forma total o parcial, con Ia
consiguiente reduccion de los intereses compensatorios | Esta permitido que un banco le cobre penalidades a las personas que
generados al dia de pago y liquidacion de comisiones y gastos | cancelen anticipadamente sus préstamos, porque le hacen perder las Falso

derivados de las cldusulas contractuales pactadas entre las
partes, sin que les sean aplicables penalidades de algun tipo o
cobros de naturaleza o efecto similar.

ganancias de los intereses.

Fuente: Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi
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Consumidores aprobados en el conocimiento de sus derechos segtin ciudad. En el caso del Peru urbano, el porcentaje de consumidores que
conocen sus derechos fue de 45.1%, pudiendo alcanzar un valor maximo de 46.6% y un valor minimo de 43.6% considerando el margen de error.

Grafico N° 49
Porcentaje de consumidores aprobados en conocimiento de derechos segun ciudad (%)
80.0%

70.0% } Q

60.0%

50.0% } }
3
40.0% }

= Limite superior

—o—
—c—

= Limite inferior

30.0%
® Promedio
20.0%
10.0%
0.0%
X X XX R R R R R Valor
- N MmN N M A S 4 +H O N 94 O =@ 0 M O O & 0 N o non N
n W = O @ W W W ;w WMm 1 m & N O W 0 N N VW 1N N O O un promedio
© 1 1N N & & & & & & & & F T N N M NN ®MHmM NH ;N o m MO
T @© O W @ ®© v O 0w © o v © O © >
= o o = 2 o c [} > 8 o o 8 (=D = [ o g Q = _8 c @ 8 '8
=] = @ o o - o @© © > = @ = Q9 = © = S =] o] =] =] ©
N~ © 3 O Q = o o © © S [Zs 3 =1 © c c
a X =] o £ =] a c
g O [ © = o < = Q o o = 5 - o o T o )
o = f o = © = © > [l o] < Qv © Qo >
© a 9] = 8 L o
= < ° S 5 £ & 3 g O > < T =
8 o 2 T = 3 o S < ]
5 o 2 ° S =
9] a § & z
s 3 ]
(@] =l
= g
E g
3

Pregunta referencial:
e Por favor digame, segun lo que sabe o ha escuchado, en el Peru, ées verdadero o falso que... o no sabe?

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccion al Consumidor — Indecopi
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi
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Anexo 3. Principales indicadores a nivel de ciudades

Ciudad de Chachapoyas o A
(2015) 1 i'i de 18 afios a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado I\

60.9% lee las etiquetas de los
21.9% percibeque la

productos "siempre" y "casi siempre". 18.5% considera quelas .
d l‘ protecciénde los El Indecopl, la

De ellos, el 57.6% encuentra su empresas respetan |os derechos consumidores ha meiorado )
lectura "facil"y "muy féacil". de los consumidores "siempre" . Defensoria del Pueblo

y "casi siempre".

el Osiptel = A
d 66.2% lee los contratos "siempre” y y_ ptel son =2 'ﬂ‘
70.9% conoceal Indecopi considerados como las JI’

\

respecto a hace5 afios.

"casi siempre". De ellos, el 55% Bod d instituciones que defienden
\_ encuentra su lectura "facil" y "muy fécil") odegas, mercadosy l yel 86% tiene mejor los derechos de los
servicio de conocimiento de que existe consumidores.
. . una de sus sedes en su
Conocimiento de derechos telecomunicaciones i
; region. /
son consideradascomolas \
b o actividades' econémicas que
+]  45% conoce sus derechos como deben ser.monitoreadas. Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento
consumidor/1 22.5%
L 4
. . m ) . .9 /0 reportoé problemas que lo 3.3% tiene un alto
54.3% conoceel Codigo de 47.7% consideraquees hizo pensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus
Protecciény Defensa del m E_E probabley muy probable que siendo las razones principales que no derechos. sabe como
Consumidor. una empresa formalisolucione lebrindaron el servicio prometldgyla ‘:aplicarlosyseauto percibe
\_ Y, un problema de consumeo. ] mala calidad. empoderado.
c ] ] IR 50% efectud el reclamo.
onocimiento de mecanismos de solucién
0, ,
- 2/ 298/°| notenc:jn: problema en 52.3% hariamalafamaala .- .. Ficha técnica
80.1% conoceel Libro - ?:f:f;aa:eesas\;‘:‘er: ere(c)ir:fes baio empresa con la que tuvo una Muestra: 151 personas
de Reclamaciones. ® © |, calidad ! b P Joy mala experiencia de consumo. Margen de error: 7.98%
acalidades buena. Nivel de confiabilidad: 95%
e —

1/Conrespecto a laevaluacionsobre 11 derechos del Codigode Proteccion y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor 2015
Elaboracién: Indecopi - Direccionde la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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Ciudad de Chimbote

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

\ 59.1% lee las etiquetas de los
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 47% encuentra su lectura
"facil"y "muy facil".
53.5% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 38.5%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
g

66.5% conoceel Cdédigode
Protecciony Defensa del
Consumidor.

50.7% conocesus derechos
como consumidor/1

@
£z}

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

78.1% conoceel Libro
de Reclamaciones.

o |

.t
jgti.t 2456 mil personas

‘}*f 4 § de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

12.6% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bancos y financieras,
serviciode
telecomunicacionesy
servicios de aguay

desagiie son consideradas
como las actividades
econdmicas que-deben ser
monitoreadas.

54% considera quees probable
y muyprobableque una

empresa formal solucioneun
problema de.consumo.

— 35.8% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precioes-bajoy.

®® © lacalidades buena.

)

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

33% percibeque la
proteccion de los

respecto a hace5 afios.

s
75.8% conoceal Indecopi

l y el 77.3% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
regién

.

El Indecopi, la

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

y el Osiptel son
considerados comolas
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

tof  32.1% reports problemas que lo hizo
pensar en presentar un reclamo, siendo

las razoén principal los sobre cobros.

.
II 50.7% efectué el reclamo.

84.2% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

1.4% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

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

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

38.4% lee las etiquetas de los
\
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 33.6% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

41.7% Iee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 35.7%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
‘ -

30.5% conocesus derechos
como consumidor/1

31.8% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

55% conoce el Libro de
Reclamaciones.

it
33.4 mil personas

‘I\*f i } de 18 afios a mas

11.9% considera quelas

de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bancos y financieras,
empresas de
transporte y hotelesy
restaurantes son
consideradascomolas

actividades econdmicas que
deben-ser-monitoreadas.

35.8% considera quees

probabley muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo.

ta

e O

55.6% notendria problema el
comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy
la calidad es buena.

empresas respetan los derechos

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

n

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

11.9% percibeque la

proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace5 afios.

62.9% conoceal Indecopi

l y el 34.7% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

regién

.

El Indecopi, el
Osinergminyel
Osiptel sonconsiderados

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

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

13.2% reportd problemas que lo
hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo la razén principal* queel

> producto era defectuoso.
Il 35%*

76.8% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala‘experiencia deconsumo.

% _F

efectud el reclamo.

. /

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

0.7% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.98%
Nivel de confiabilidad:95%
*Base no significativa
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Ciudad de Arequipa ) ' 5o 7l omsonas
(2015) 1 fii de 18 afios a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado \

\ 53% leelas etiquetas de los productos

0, .
"siempre" y "casi siempre". De ellos, el 11% considera quelas |‘ 34.2% percibeque la .
proteccién de los El Indecopl, la

41.1% encuentra su lectura "facil" y % empresas respetan los derechos ) ) ;
" Facil" de los consumidores "siempre” consumidores ha m?jor‘ado Defensoria del Pueblo
muy facil". v "casi siempre" respecto a hace5 afios. | Osiotel n
: el Usiptel son =
r 55.7% Iee Ios contratos "siempre” y y_ P _I_I? 'm\

76.7% Iind . consideradascomolas

"casi si " 1l 1 33.3% « /70 conoceal Indecopi L )
casi siempre". De ellos, el S/ Empresas de instituciones que defienden
\_ encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y t t - l yel 78% tiene mejor los derechos de los
tansporte, semvicios conocimiento de que existe consumidores.

. de aguay desagﬁe Yy una de sus sedes en su
Conocimiento de derechos . 8 region
bancos y financieras \ &
{2 sonconsideradascomo’las
g 37% conoce sus derechos como actividades'econdmicasque Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento

consumidor/1 deben ser monitoreadas.
. 0, .
68.5% | Codigo d [ ] Lt 36.1% reports problemas que lo 1.4% tiene unalto
: Vo,conocee odigode 44.3% considera quees hizo pensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus
Proteca'ony Defensa del ;T‘_, 'E probabley'muy probable qué siendo |a razén principal lamala I_ derechos, saben cémo
Consumidar. una empresa formal solucione atencién. aplicarlosyseauto perciben
\ J un problema de consumo. P empoderados.
P . .z 0, 2
Conocimiento de mecanismos de solucion 57% efectu el reclamo.

‘ ® _ 44.7% notendria problemaen 82.2% haria malafamaala @™ .._ Ficha técnica
W

comprarlea vendedores Muestra: 219 personas

X R ) . empresa con la que tuvo una

informales, si el precioes bajoy mala experiencia de consumo Margen de error: 6.62%

la calidad es buena. ’ Nivel de confiabilidad:95%

I - AN %

76.7% conoceel Libro PP rerlpdi ~
de Reclamaciones. & . D

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Ciudad de Ayacucho*

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

45.7% etiquetas de los
productos "siempre" y "casi siempre".
De ellos, el 40.6% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las

55.6% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 38.9%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

N\
&

39.1% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

35.8% conocesus derechos
como consumidor/1

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

56.3% conoceel Libro
de Reclamaciones.

#it!
tt.% 96.6 mil personas
}*f 4 § de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

8.6% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Empresas de
transporte, servicio de
electricidady servicios

de agua'y desagiie'son
consideradascomolas
actividades econédmicas que
deben ser monitoreadas.

o |

55% considera quees.probable
y muy probableque una

empresa formal solucioneun
problema de consumo.

47.7% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy.
la calidad es buena.

&

e O

/

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

Percepcion respecto al Estado
" 24.5% percibeque la
/‘ proteccién de los
g consumidores ha mejorado
respecto a hace5 afios.
55% conoce al Indecopiy
l el 60.2% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

regién

.

La Defensoria del
Pueblo, el Indecopi y

las municipalidades
son consideradascomolas
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

¥ f 32.5% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales queel

producto era defectuoso y los sobre

= cobros.

55.1% efectué el reclamo.

74.8% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

2% tiene un alto
conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.98%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Cajamarca

(2015)

45.1% etiquetas de

productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 53.5% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

)

¢
"casi siempre". De ellos, el 52.4%

encuentra su lectura "facil" y "muy facil".
N y mavieer-)

Conocimiento de derechos
(%)

47.1% lee los contratos "siempre" y

58.2% conocesus derechos
como consumidor/1

48.4% conoceel Cédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

S
N

Conocimiento de mecanismos de solucién

69.9% conoceel Libro
de Reclamaciones.

t !
it 'I‘t" 130.4 mil personas

1‘*1\1‘1\

15% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Serviciode

Q telecomunicaciones,
bancos y financieras, y
bodegas son consjideradas
como las actividades

=

econdmicas que debeniser
monitoreadas.

53.6% considera quees

probabley muy probable que
una empresa formalsolucione
un problema de consumo.

35.9% notendria problema en
L] comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

/

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

Percepcion respecto al Estado
l‘ 28.8% percibeque la
/ proteccionde los
66% conoceal Indecopiy
l el 84.2% tiene
conocimiento de que existe

una de sus sedes en su
regién

respecto a hace5 afios.

.

consumidores ha mejorado Defensoria del Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son _F'!
consideradascomolas Jl..'rﬂ'm\
instituciones que defienden

mejor los derechos de los
consumidores.

Experiencia de consumo y reclamo

Yo f 20.3% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal queel
producto era defectuoso, sobre
cobros ylamala atencion.

ﬂ':hi
48.4% efectué el reclamo.

66% hariamalafamaala @™ ..
empresa’con la que tuvo una

mala-experiencia de consumo.

%

1/Conrespecto a laevaluaciénsobre 11 derechos del Cédigode Proteccion y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracién: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

Empoderamiento

5.2% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben como

S

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 153 personas
Margen de error: 7.92%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Cusco
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

31.6% lee las etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 38.9% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

\ los

Conocimiento de derechos

&

40.1% Iee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 35.1%
encuentra su lectura "facil" y "muy fécil"y

.

!

51.3% conocesus derechos
como consumidor/1

46.7% conoceel Cédigode

Proteccidny Defensa del ‘_T_,
Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucion

61.2% conoceel Libro
de Reclamaciones.

t,t!
it 'I,I.f 278.3 mil personas

i"ii‘i

.

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

9.9% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Empresas de
transporte, servicios
de agua y desagiie y
bancos y financieras
son consideradascomo las

actividades-econdmicas que
deben-ser monitoreadas.

. |

46.1% considera quees
probabley muy probable que
una empresa formal solucione
un problemalde consumo.

® _ 39.5% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy
la calidad es buena.

e O

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

29.6% percibeque la
proteccién de los

respecto a hace5 afios.

2
68.4% conoceal Indecopi

l yel 72.1% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

o/

region

-

consumidores ha mejorado Defensoria del Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son
considerados comolas
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

23

Experiencia de consumo y reclamo

o 21.7% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendolarazoén principallamala
atencién.

[
Il 36.4% efectué el reclamo.

72.4% hariamalafamaala .- ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

N /

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracién: Indecopi - Direccionde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

1.3% tiene unalto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

S

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Huancavelica

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

56.5% etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 50.3% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

51.9% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 45.3%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
‘ -

38.3% conocesus derechos
como consumidor/1

@
2!

50% conoceel Cdédigo de
Protecciony Defensa del
Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

80.5% conoceel Libro
de Reclamaciones.

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

tat!
¢ Liet 19 mil personas

’]‘*i 4 ,i de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

11.7% considera quelas
empresas respetan los derechos
de'los consumidores "siempre"
y 'casi'siempre".

Empresas de
transporte, bodegasy

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

51.3% considera quees
probabley muy probableque
una empresa formal solucione
un problema de‘consumo!

® _ 45.5% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

/

Percepcion respecto al Estado
I‘ 31.2% percibeque la
/‘ proteccién de los
g consumidores ha mejorado
respecto a hace5 afios.
66.9% conoceal Indecopi
l y el 82.5% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

regién

.

La Defensoriadel
Pueblo, el Indecopi, y

el Osiptel sonconsiderados

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

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

* o F 44.2% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal los sobre
cobros

»
II 55.9% efectué el reclamo.

77.3% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

2.6% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 154 personas
Margen de error: 7.9%
Nivel de confiabilidad:95%

%
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Ciudad de Huanuco
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

52.3% lee Ilas etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 51.8% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

los

60.3% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 46.9%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

Conocimiento de derechos

&

.

!

30.5% conocesus derechos
como consumidor/1

58.9% conoceel Cdédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

57% conoce el Libro de
Reclamaciones.

tt
t 1* t . 78.2 mil personas

ff,bf 1 de 18 afios a mas

o

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

17.9% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bodegas, bancos y
financieras, y servicios

de-electricidad son
consideradascomo las
actividades econdmicasque
deben ser monitoreadas.

53.6% considera quees
probabley muy-probable que
una empresa formal solucione
un problema de consumo:

47.7% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy
la calidad es buena.

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

19.9% percibeque la

proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace5 afios.

e

64.2% conoceal Indecopi
l y el 68% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

regién

.

El Indecopiy la .
Defensoria del Pueblo —Eﬁ'm
son considerados como Ias-n’

instituciones que defienden

mejor los derechos de los
consumidores.

Experiencia de consumo y reclamo

Yo f 27.2% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendo las razones principales queel
producto era defectuoso y la mala
atencion.

[
II 31.7% efectud el reclamo.

66.2% haria malafamaala .- ..-

empresa con laque tuvo una
mala experiencia deconsumo.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

1.3% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.98%
Nivel de confiabilidad:95%

%
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Ciudad de Ica
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor
38.4% etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 31.3% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

23.8% lee los contratos "siempre" y

£
"casi siempre". De ellos, el 23.9%

encuentra su lectura "facil" y "muy facil".
N y muviaer)

Conocimiento de derechos
‘ -

48.3 % conoce sus derechos
como consumidor/1

58.9% conoceel Cdédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

77.5% conoceel Libro
de Reclamaciones.

gt
} ] 1+ t  172.8 mil personas
j-*,i, 4 ‘i de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

7.9% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bodegas, farmacias y
empresas de

transporte son
consideradascomoilas
actividades econémicasque
deben ser monitoreadas.

41.1% considera quees
probabley muy probableque
una empresa formal solucione
un problema de consumo:

® _ 29.8% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

/

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

Percepcion respecto al Estado
I‘ 21.9% percibeque la
/‘ proteccién de los
76.2% conoceal Indecopi
l y el 47.8% tiene
conocimiento de que existe

una de sus sedes en su
regién

respecto a hace5 afios.

.

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osinergmin son
consideradascomo las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

S f 25.2% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal los sobre
cobros

»
II 52.6% efectué el reclamo.

71.5% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

0.7% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 151 personas
Margen de error: 7.98%
Nivel de confiabilidad:95%
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li Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Huancayo *?n“ 8l ersonas
(2015) t ‘i‘ii‘ de 18 afios a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado \

54.2% lee las etiquetas de los
30.7% percibeque la

productos "siempre" y "casi siempre". 11.1%considera quelas .
q " protecciénde los El Indecopl, la

De ellos, el 57.9% encuentra su % empresas respetan los derechos R .
s, € 3 0 ¢ ) - . consumidores ha mejorado Defensoria del Pueblo
lectura "facil"y "muy facil". s‘ic';’:ics?z;upf:;?mes siempre respecto a hace5 afios. osi ! M
: sinergminson =
. 55.6% Iee los contratos "siempre” y y : g J_I? 'm\
78.4% Iind . considerados comolas
Wenci < " 46.6% &7/ conoceal Indecopi R )
casi siempre". De ellos, el 07 Mercados, bancos'y instituciones que defienden
\_ encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y i " l yel 76.7% tiene mejor los derechos de los
Inancieras, y conocimiento de que existe consumidores.

L. empresas de una de sus sedes en su
Conocimiento de derechos region
transporte son \ &
{2 consideradascomo las
. 45.1% conocesus derechos actividades econémicas que Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento

como consumidor/1 deben ser monitoreadas.
64.1% conoceel Codigo de @ . 0% 32.7% reporté problemas que lo 3-9% tiene unalto
° 58.2% considera quees hizo pensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus
Protecci'én y Defensa del *-T—l ?ﬁ probabley muy probable que siendolarazdn principal lamala I_ derechos, saben cémo
Consumidar. una empresa formal solucione [ atencién. aplicarlosyseauto perciben
\ J un problema de consumo. ﬁ empoderados.
52% efectud el reclamo.

Conocimiento de mecanismos de solucién

‘ ® _ 42.5% notendria problema en 73.2% haria malafamaala @™ .._ Ficha técnica
W

comprarlea vendedores Muestra: 153 personas
informales, si el precioes bajoy Margen de error: 7.92%
la calidad es buena. Nivel de confiabilidad:95%

I - AN %

75.2% conoceel Libro PP rerlpdi ~
de Reclamaciones. & . D

empresa con la que tuvo una
mala‘experiencia deconsumo.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Ciudad de Trujillo
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

48.4% lee las etiquetas de los
productos "siempre" y "casi siempre".
De ellos, el 44.9% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

51.2% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 37.2%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
‘ -

39.1% conocesus derechos

como consumidor/1

55.8% conoceel Cdédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

61.9% conoceel Libro
de Reclamaciones.

gt
" ) fl\+ t 528.4 mil personas

f*fii de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

12.1% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bodegas; bancosy
financiera, y empresas

de transporte son
consideradascomo las
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

44.7% considera quees
probabley muy probableque
una empresa formal solucione
un problema.de consumo.

® _ 44.7% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio esbajoy
la calidad es buena.

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

24.2% percibeque la

proteccion de los

respecto a hace5 afios.

63.3% conoceal Indecopi

l y el 72.8% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

- /

\ regién

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son _;,-!
. -
consideradascomo las JI.A'EL
instituciones que defienden

mejor los derechos de los
consumidores.

Experiencia de consumo y reclamo

S F 24.2% reports problemas que lo
hizo pensaren presentar un reclamo,
siendolarazén principal lamala

atencion.

»
II 44.2% efectué el reclamo.

68.4% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

A /

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

4.7% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 215 personas
Margen de error: 6.68%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Chiclayo
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

51.4% etiquetas de

productos "siempre" y "casi siempre".

lee las los

De ellos, el 47.1% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

52.3% lee los contratos "siempre" y

£
"casi siempre". De ellos, el 36.3%

encuentra su lectura "facil" y "muy facil".
N y muviaer)

Conocimiento de derechos
‘ -

37% conoce sus derechos como
consumidor/1

54.2% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

76.9% conoceel Libro
de Reclamaciones.

gt
i ] 1* t . 372.7 mil personas
j\*,i, i ‘i de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

11.1% corisidera quelas
empresas respetan los derechos
delos consumidores "siempre"
y "casisiempre".

Mercados, servicios de
agua'y desagiie y
empresasde

transporte son
consideradascomo’las
actividades econdmicas que
deben ser-monitoreadas.

2 4

57.4% considera quees

probabley muy probable que
una empresa‘formal solucione
un problema de consumo.

46.3% notendria problema‘en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

&

-- o

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

Percepcion respecto al Estado
I‘ 27.3% percibeque la
/‘ proteccién de los
65.3% conoceal Indecopi
l y el 78% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

respecto a hace5 afios.

/

regién

.

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son
consideradascomo las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

o F 22.7% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendolarazén principal lamala
atencion.

»
II 53.1% efectué el reclamo.

71.8% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

1.9% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 216 personas
Margen de error: 6.67%
Nivel de confiabilidad:95%
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Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

L

¢t
} L] 1;* 6,888.5 mil personas

Ciudad de Lima Metropolitana
t f'*'- de 18 afios a mas

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor
53.1% etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 46.9% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

55% lee los contratos "siempre" y

£
"casi siempre". De ellos, el 37.1%

encuentra su lectura "facil" y "muy facil".
N y muviaer)

Conocimiento de derechos
g

61.6% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

46.1% conocesus derechos
como consumidor/1

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

72.4% conoceel Libro
de Reclamaciones.

Percepcion respecto a las empresas

17.2% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bancosy financieras,
bodegas y servicios de

agua y.desagiie son
consideradascomo las
actividades econémicas que
deben ser monitoreadas.

56% considera quees probable
y muy probableque una

empresa formal solucioneun
problema de consumo;

® _ 46.7% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy.
la calidad es buena.

/

Percepcion respecto al Estado
I‘ 32.6% percibeque la
/‘ proteccién de los
74.5% conoceal Indecopi
l y el 54.9% tiene
conocimiento de que existe

una de sus sedes en su
regién

respecto a hace5 afios.

.

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son
consideradascomo las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

Yo f 29.3% reports problemas que lo

hizopensaren presentar un reclamo,
siendolarazén principal los sobre
cobros.

.
“ 52.5% efectué el reclamo.

71.6% hariamalafamaala .- ..-

empresa‘con la que tuvo una
malaexperiencia deconsumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

3.5% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 482 personas
Margen de error: 4.46%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Iquitos
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

57.9% etiquetas de

productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 54.5% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

)

.

Conocimiento de derechos
(%)

63.2% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 56.3%
encuentra su lectura "facil" y "muy fécil”y

45.4% conocesus derechos
como consumidor/1

53.3% conoceel Cédigode

Proteccidny Defensa del ‘_'I‘_,
Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucion

68.4% conoceel Libro
de Reclamaciones.

i 3t 4" ' 247.2 mil personas
f*‘i"i ‘i de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

12.5% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Servicios de aguay
desagiie, bodegas 'y
mercados son consideradas
como las actividades

econdmica’s que-deben ser
monitoreadas.

30.9% considera quees
probabley muy probableque
una empresa formal solucione
un problema de consumo:

® _ 49.3% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy
la calidad es buena.

e O

/

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

Percepcion respecto al Estado
‘ 17.8% percibeque la
/ proteccion de los
67.1% conoceal Indecopi
l yel 88.2% tiene
conocimiento de que existe

una de sus sedes en su
regién

respecto a hace5 afios.

.

consumidores ha mejorado  pafensoria del Pueblo

El Indecopi, la

y las municipalidades
son considerados comolas
instituciones que defienden

mejor los derechos de los
consumidores.

P

Experiencia de consumo y reclamo

tof 259% reports problemas que lo hizo

pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal queel

[ ] producto era defectuoso.
II 34.2% efectué el reclamo.
75%hariamalafamaala @™ ..

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor2015
Elaboracién: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

Empoderamiento

3.3% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

S

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad:95%

%
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Ciudad de Puerto Maldonado

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

48% leelas etiquetas de los productos
"siempre" y "casi siempre". De ellos, el

47.9% encuentra su lectura "facil" y
"muy facil".

63.2% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 48.3%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

N\
&

56.6% conoceel Cdédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

25.7% conocesus derechos

como consumidor/1

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

58.6% conoceel Libro
de Reclamaciones.

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

ot ;
4.1t 44.9milpersonas

f*‘i"i‘ de 18 afios a mas

14.5% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Mercados, servicios de

electricidady bodegas
sonconsideradascomolas
actividades econdmicas que
deben ser.monitoreadas:

63.8% considera quees

probabley muy probable que
una.empresa formal solucione
un problema de consumo.

44.7% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precioes-bajoy
la calidad es buena.

/

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado
}‘

l y el 76.1% tiene

.

24.3% percibeque la
proteccion de los
consumidores ha mejorado
respecto a hace5 afios.

57.9% conoceal Indecopi

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
regién

Defensoria del Pueblo

El Indecopi, la

n
y el Osinergmin son J'IEA'EL

considerados comolas
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Experiencia de consumo y reclamo

-

X f 21.7% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendolarazoén principal queel

[ ] producto era defectuoso.
II 54.5% efectué el reclamo.
69.1% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

No hay consumidores

con alto conocimiento de sus
derechos, que sepan cémo
aplicarlosyque se
autoperciban empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad:95%
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li Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

CiUdad de "0 *‘f,‘“ 45.4 mil personas
t fi de 18 afos a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado \

48% leelas etiquetas de los productos

0, .
"siempre" y "casi siempre". De ellos, el 10% considera quelas " 34.7% percibeque la .
proteccién de los El Indecopl, la

47.9% encuentra su lectura "facil" y empresas respetan los derechos . .
"muy facil". :;’S"S“m'd“es hamejorado pafensoria del Pueblo
pecto a hace5 afios.

de los consumidores "siempre"
y-"casi siempre".

las municipalidades _=2
r 48% lee los contratos "siempre" y y ) p 1 'm\
o 68.7% conoceal Indecopi son consideradascomolas _III
"casi siempre”. De ellos, el 35.9% : Servicios de aguay ‘ instituciones que defienden

\_ encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y l yel 69.9% tiene mejor los derechos de los

desague' bancos y conocimiento de que existe consumidores.

s financieras y empresas una de sus sedes en su
Conocimiento de derechos region
detransporte son \ g
{2 consideradascomolas
g 42% conoce sus derechos como actividades'econdmicas que Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento

consumidor/1 deben'ser monitoreadas.
51.3% conoceel Codigo de [ ] . o f 45.3% reporté problemas que lo 2% tiene un alto
) 40.7% considera quees hizo pensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus
Protecci'ény Defensa del *-T—l ?ﬁ probabley muy probableque siendolarazén principal los sobre I_ derechos, saben cémo
Consumidar. una empresa formal solucione [ cobros aplicarlosyseauto perciben
\ J un problema de consumo. ﬁ empoderados.
58.8% efectué el reclamo.

Conocimiento de mecanismos de solucién

E o, . . P
® _ 42.7% notendria problema en 68% haria mala fama a la .- .._ Ficha técnica
L]

comprarlea vendedores Muestra: 150 personas
informales, si el precioes bajoy Margen de error: 8%
la calidad es buena. Nivel de confiabilidad:95%

I - AN %

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

69.3% conoceel Libro eolamacion ~
de Reclamaciones. & . D

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.
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Ciudad de Cerro de Pasco

(2015)

Habitos y habilidades del consumidor
51.3% etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 53.1% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

65.1% lee los contratos "siempre" y

£
% "casi siempre". De ellos, el 49%

encuentra su lectura "facil" y "muy facil".
N y muviaer)

Conocimiento de derechos
g

53.3% conoceel Cdédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

42.1% conocesus derechos
como consumidor/1

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

65.8% conoceel Libro
de Reclamaciones.

*H;f'

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

36 mil personas

fi‘l‘ 'i de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

14.5% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Empresas-de
transporte, bodegasy
servicios:de aguay

desagt’je son consideradas
como lasactividades
econdmicas que deben ser
monitoreadas:

58.6% considera quees

probabley muy probable que
una empresaformal solucione
un problema de consumo.

44.1% no tendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

/

25% percibeque la
proteccion de los

respecto a hace5 afios.

2.
62.5% conoceal Indecopi

l y el 90.5% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su
regién

.

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osinergmin son
consideradascomo las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

ko f 26.3% reporté problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal queno le
brindaron el servicio prometido.

[
Il 45% efectud el reclamo.

73% haria malafamaala .- ..-
empresa con la que tuvo una

mala experiencia deconsumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

3.9% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Piura
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

46.3% lee las etiquetas de los
\
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 43% encuentra su lectura
"facil"y "muy facil".
46.8% Iee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 35.3%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
‘ -

65.1% conocesus derechos
como consumidor/1

52.8% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

78% conoce el Libro de
Reclamaciones.

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

o

i 1)‘ N ' 270.9 mil personas
de 18 afios a mas

9.2% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y"casi siempre".

Servicios de aguay
desagiie, bodegasy
mercados son consideradas
como las actividades

economicas que deben ser
monitoreadas.

41.7% considera quees
probabley muy probable que
una empresa formal solucione
un problema de-consumo.

® _ 45.4% notendria problema en
L 47 comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy
la calidad es buena.

e O

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

24.8% percibeque la

proteccion de los

respecto a hace5 afios.

s
76.1% conoceal Indecopi

l y el 78.9% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

)

\ regién

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

V' la SBS son consideradas _’,"!‘
R -
como las instituciones que m‘m\

defienden mejor los derechos

El Indecopi, la

de los consumidores.

Experiencia de consumo y reclamo

% o f 20.6% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal los sobre

[ ] cobros
II 57.8% efectué el reclamo.

77.1% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

Empoderamiento

2.8% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Ficha técnica
Muestra: 218 personas
Margen de error: 6.64%
Nivel de confiabilidad:95%
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Ciudad de Puno
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

\ 30.9% lee las etiquetas de los
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 32.2% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

34.2% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 28%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

N\
&

41.4% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

36.8% conocesus derechos
como consumidor/1

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

51.3% conoceel Libro
de Reclamaciones.

4te ' 88.1 mil personas

f*ff‘i ‘i‘ de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

3.3% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y. "casi siempre".

Empresas de
transporte, servicios
de'agua y desagiie, y
bancos yfinancieras,
son consideradascomolas

actividades econdmicasque
deben ser-monitoreadas.

.

34.9% considera quees

probabley muy probable que
una empresa formalsolucione
un problema de consumo.

53.9% notendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

&

e O

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

Percepcion respecto al Estado
I‘ 16.4% percibeque la
/‘ proteccién de los
$ consumidores ha mejorado
respecto a hace5 afios.
57.2% conoceal Indecopi
l y el 81.6% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

regién

.

El Indecopi, e
Osinergminyla
Defensoria del Pueblo
son considerados comolas
instituciones que defienden

mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

S f 27.6% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razoén principal queel

- producto era defectuoso.
II 33.3% efectué el reclamo.
61.2% haria malafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

0.7% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad:95%

%

86



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

Ciudad de TarapOtO it 'y ' 87.6 mil personas
(2015) *}*ffi de 18 afios a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado \

49% leelas etiquetas de los productos .
y ° i El Indecopi, la
"siempre" y "casi siempre". De ellos, el 12.8% considera quelas |‘ 28.9% pzrulbeque la Def iadel P l’)|
roteccion de los
50.7% encuentra su lectura "facil" y empresas respetan los derechos s sonsumlidores ha mejorado e ensorla_ e Pueblo
"muy facil". de Jos consumidores "siempre" respecto a hace5 afios V' las asociaciones de
0 N yrpasiglempre:. consumidores son _Za
- 63.8% lee los contratos siempre" y iderad | lﬁ
0 ; consideradascomo las
“casi siempre". De ellos, el 48.3% 68.5% c::noceal Indecopi instituciones que defienden
\_ encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y q Bodegas, empresas de l yel 84.3% tiene mejor los derechos de los
conocimiento de que existe consumidores.
transporte y mercados una de sus sedes en su
Conocimiento de derechos son consideradascomolas \_ region

actividades econdmicas que

b o deben ser monitoreadas.
el 49.7% conocesus derechos Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento

como consumidor/1

. o/ ..

69.1% conoce el Cédigo de [ ] m 47.7% considera quees g 22.1% reporté problemas que lo 1.3% tiene un alto

’ & robabley':muy probable que hizopensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus
Protecciony Defensa del ' P yimuy p a A

C id Y "T" una empresa-formal solucione siendolarazén principal lamala : ) derechos, saben c9mo

onsumidor. un problema de consumo. ™ calidad. aplicarlosyseauto perciben

N\ / empoderados.

21.2% efectué el reclamo.

Conocimiento de mecanismos de solucién

‘ ® _ 40.3% notendria problema-en 51.7% haria malafamaala @™ .._ Ficha técnica
W

comprarlea vendedores Muestra: 149 personas

X R . - empresa con la que tuvo una

informales, si el precioes bajoy mala experiencia de consumo Margen de error: 8.03%

la calidad es buena. ’ Nivel de confiabilidad:95%

I - AN %

76.5% conoceel Libro
de Reclamaciones.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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Ciudad de Tacna
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

52.6% etiquetas de
productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 40.4% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

52% lece los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 27.2%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
‘ -

35.5% conocesus derechos

como consumidor/1

65.1% conoceel Coédigode .

Protecciony Defensa del ;m

Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

88.2% conoceel Libro
de Reclamaciones.

t
} t 1;“ 196.5 mil personas
iif 4 1 de 18 afios a mas

Percepcion respecto a las empresas

9.9% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Empresas de
transporte, mercados
y serviciode

telecomunicaciones
son consideradascomolas
actividadeseconémicas que
deben ser monitoreadas.

|

54.6% considera quees

probabley muy probable que
una empresa-formal'solucione
un problema de consumo.

36.8% no'tendria problema en
comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy
la calidad es buena.

&

-- o

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

Percepcion respecto al Estado
I‘ 36.2% percibeque la
/‘ proteccién de los
79.6% conoceal Indecopi
l y el 89.3% tiene
conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

respecto a hace5 afios.

/

regién

.

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son
consideradascomo las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

tof 51.3% reports problemas que lo

hizo pensaren presentar un reclamo,
siendolarazén principal lamala
atencion.

»
II 48.7% efectué el reclamo.

81.6% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

G %

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

5.3% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 152 personas
Margen de error: 7.95%
Nivel de confiabilidad:95%
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li Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

CiUdad de Tumbes } ‘f 1” 71.5 mil personas
t *‘i‘ff de 18 afios a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado I\

55.3% lee las etiquetas de los

0, .
productos "siempre" y "casi siempre". 10.5% considera quelas I‘ 15.84)’perC|beque la .
o proteccién de los El Indecopi, la Sunass
De ellos, el 37.7% encuentra su empresas respetan los derechos s consumidores ha mejorado la Def - del

y la Detensoriade

lectura "facil"y "muy facil". de los consumidores "siempre" respecto a hace5 afios
o ) y casisiempre-. Pueblo son considerados _F’!
! 54.6% lee los contratos "siempre" y como las instituciones que Jl;‘ﬁ
Wenc i " 40.4% 54.6% conoceal Indecopi . . q
casi siempre". De ellos, el 470 defienden mejor los derechos

l yel 78.3% tiene de los consumidores.

)

Servicios de aguay

o |

encuentra su lectura "facil" y "muy facil". & . .
N~ ~ desague’ serviciode conocimiento de que existe
c imiento de d h electr|C|dadyserV|C|o unade sus sedes en su
onocimiento de derechos . . L
de telecomunicaciones | \_ regfon J
b 38.8% soq cpnsiderados’ccm.mo las — .
4 .0 /0 conocesus derechos actividades econémicas que Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento
como consumidor/1 debenser monitoreadas.

o 17.8% reporté problemas que lo 0.7% tiene un alto

47.4% conoceel Cédigo de . 41.4% considera quees hizo pensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus
Protecci'én y Defensa del i-T-l E probabley muy probableque siendo la razoén principal los sobre —l_ derechos, saben cémo
Consumidor. una empresa-formalsolucione [} cobros aplicarlosyseauto perciben
- J un problema de consumo. empoderados.
II 44.4%* efectud el reclamo.
Conocimiento de mecanismos de solucién o ’
® _ 44.7% notendria problema en 69.7% hariamalafamaala .- .. Ficha técnica

W comprarlea vendedores
informales, si el precioes bajoy Margen de error: 7.95%
la calidad es buena. Nivel de confiabilidad:95%

e ep— ) \ / \ / *Base no significativa

63.2% conoceel Libro Muestra: 152 personas

de Reclamaciones. . D

empresa con la que tuvo una
mala experiencia deconsumo.

1/Con respecto a laevaluaciénsobre 11 derechos del Cédigode Proteccion y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracién: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
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li Direccidén de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ciudad de Puca"pa fffi“ 134.4 mil personas
(2015) *.].‘l‘i?i, de 18 afios a mas

Habitos y habilidades del consumidor Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado \

62.3% lee las etiquetas de los

\ o, .
productos "siempre" y "casi siempre". 14.6% considera quelas " 23.24)’perC|beque la .
o proteccién de los El Indecopl, la
De ellos, el 53.5% encuentra su empresas respetan |os derechos g consumidores hamejorado  pgf ia del Puebl
etensoria ael Pueblo

nes pnn 4 cil" de los consumidores "siempre" o
lectura "facil"y "muy facil". P respecto a hace5 afios.

y fcasi siempre”. las municipalidades _=2
r 60.9% Iee los contratos "siempre” y y ) p _I_I? 'm\
54.3% conoceal Indecopi son consideradascomolas

"casi siempre". De ellos, el 52.1% instituciones que defienden

L encuentra sulectura "facil" y "muy faci". | Bodegas; mercados y i yel 81.7% tiene mejor los derechos de los
conocimiento de que existe consumidores.

bancos'y financieras
L. una de sus sedes en su
Conocimiento de derechos son.consideradascomolas Lz
region
actividades econdmicas que \
b o deben‘ser monitoreadas.
el 43.7% conocesus derechos Experiencia de consumo y reclamo Empoderamiento

como consumidor/1

58.9% conoceel Codigo de [ ] m 60.9% considera quees kot 23.8% reports problemas que lo 1-3% tiene un alto

‘o E_ probabley muy'probable que hizo pensar en presentar un reclamo, conocimiento de sus

Protecciony Defensa del *-T—' IH una empresa formal solucione siendola razén principal los sobre — derechos, saben como

Consumidor. un probléma de consumo. ° cobros aplicarlosyseauto perciben

N\ / empoderados.
II 33.3% efectud el reclamo.

Conocimiento de mecanismos de solucién

o, . . o
8 ; 43% notendria problema en 60.9% hariamalafamaala .- ..- Ficha técnica
comprarlea vendedores Muestra: 151 personas
X R ) ) empresa con la que tuvo una
informales, si el precioes bajoy Margen de error: 7,98%

mala experiencia deconsumo.
la calidad es buena. P Nivel de confiabilidad:95%

I - AN %

68.9% conoceel Libro
de Reclamaciones.

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
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L

Peru Urbano
(2015)

Habitos y habilidades del consumidor

51.8% etiquetas de

productos "siempre" y "casi siempre".

De ellos, el 46.3% encuentra su
lectura "facil"y "muy facil".

lee las los

53.7% lee los contratos "siempre" y

"casi siempre". De ellos, el 36.1%
encuentra su lectura "facil" y "muy fa’cil"y

.

Conocimiento de derechos
‘ -

45.1% conocesus derechos
como consumidor/1

@
2!

60% conoceel Cdédigo de
Protecciony Defensa del
Consumidor.

-
-

Conocimiento de mecanismos de solucién

72% conoceel Libro de
Reclamaciones.

4t
t 1 i;* 10,900 mil personas
fi,r f 1 de 18 afios a mas

o

® _ 45.3% notendria problema en

o

Percepcion respecto a las empresas Percepcion respecto al Estado

14.3% considera quelas
empresas respetan los derechos
de los consumidores "siempre"
y "casi siempre".

Bancos y financiera,
bodegas y servicios de

agua y desagiie son
consideradascomolas
actividades econdmicas que
deben ser monitoreadas.

53% considera quees probable
y muy probableque una

empresa formal solucioneun
problema de consumo.

comprarlea vendedores
informales, si el precio es bajoy
la calidad es buena.

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

30.6% percibeque la

proteccion de los

respecto a hace5 afios.

72.6% conoceal Indecopi

l y el 62.4% tiene

conocimiento de que existe
una de sus sedes en su

/

regién

.

consumidores ha mejorado Defensoriadel Pueblo

El Indecopi, la

y el Osiptel son
consideradascomo las
instituciones que defienden
mejor los derechos de los
consumidores.

Z8

Experiencia de consumo y reclamo

S f 28.8% reports problemas que lo

hizo pensar en presentar un reclamo,
siendola razén principal lossobre

[ ] cobros.
51% efectud el reclamo.

72.3% hariamalafamaala .- ..-

empresa con la que tuvo una
mala experiencia de consumo.

%

1/Conrespecto a laevaluacidnsobre 11 derechos del Codigode Proteccién y Defensa del Consumidor.
Fuente: Indecopi - Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor2015
Elaboracion: Indecopi - Direcciénde la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

Empoderamiento

3.1% tiene un alto

conocimiento de sus
derechos, saben cémo

:

aplicarlosyseauto perciben
empoderados.

Ficha técnica
Muestra: 4,294 personas
Margen de error: 1.5%
Nivel de confiabilidad:95%
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