Perfil del consumidor vulnerable y su experiencia en el
consumo

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

Diciembre 2022

o E— Indecopi ‘&ANOS




li] Indecopi Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Perfil del consumidor vulnerable y su experiencia en el consumo
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI

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

Ana Pefia Cardoza
Directora

Elaborado por:
Nelly Rivera Quintana
Melissa Torres Salguero

Revisado por:
Benjamin Vila Alarcén

© 2022 INDECOPI. Derechos Reservados.
Calle La Prosa 104 - San Borja, Lima 41- Peru
www.indecopi.gob.pe

Teléfono: 224-7800

Citar el documento como: Rivera Quintana, Nelly y Torres Salguero, Melissa (2022). Perfil del consumidor vulnerable
y su experiencia en el consumo. Documento de Trabajo de la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor (DPC) del Indecopi.

Las opiniones vertidas en el presente documento son responsabilidad del equipo de trabajo y no comprometen
necesariamente la posicion de la Alta Direccion y/o érganos resolutivos del Indecopi. Los comentarios o sugerencias pueden
ser remitidos al correo electrénico: bvila@indecopi.gob.pe




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

Consejo Directivo

Julidn Fernando Palacin Gutiérrez
Walter Otiniano Aranda

José Carlos Aguado Navincopa
Maria Teresa Barrueto Pérez

Consejo Consultivo

Geraldine Elia Denise Mouchard Infantes
Juan Pedro Van Hasselt Davila

Oscar Javier Schiappa Pietra Cubas

Raul Eduardo Mauro Machuco

Silvana Rosario Huanqui Valcarcel

Sara Maria Martinez Cadenillas

Gerente General (e)
Julio Martin Ubillus Soriano



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

Contenido
T oo [N Lo/l e o IO OO TP PRRUSUPOTRR 5
l. Caracterizacion de los consumidores vulnerables en el Perd ........cccccooceeiiiiiiiniiiieinieeeeeee e 6
O Vo [V L (o T3 0 0 F= 1 V7o | f <L U URPPRRE 6
2. Personas con disCapacidad.......ccccuiiiiiiiiiei e e e e e e e e e e e e e e e e e e anrraraaaaaes 16
I < Yo =T ] = I SRS PR SRR 24
. Conflictividad en materia de consumo en los grupos vulnerables.........cccccveeeeeiiccciiiiieeeeee s 29
O o [V o 30 0 F= 17 | <1 U UURPR 29
2. Personas con disCapacidad.......ccccuiiiiiiiiie i e e e e e e e e e e e e e e e e e annraraaaaees 32
I T Yo =T I C ] = I PSPPSR 35
[l. Hacia una conceptualizacion del consumidor vUINErable ...........oeoeeeciiieiieiiiiiee e 38
V. Conclusiones Y reCOMENAACIONES .........uuuiiiiiiiieeeeeeeicccrterreeeeeeeeeessetearraeeeeeaeesesessansrssssesaasaseeessannssnns 41
V. Referencias DiblOgIrafiCas. .. ...t e e e eer e e e e e et r e e e e e eataeeaeeaes 43
VI. AANEXOS ..ttt ettt e e e ettt e e e st e e s e e e e e e e et e e e e bt e e e e e b e et e e e e R Eee e e e e R er e e e e e ber e e e e e nae e e e e e nre e e e e e raneeeennnenes 48



li] Indecopi Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Introduccion

La Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi presenta el informe
denominado “Perfil del consumidor vulnerable y su experiencia de consumo”, cuyo objetivo es dar a conocer
las principales caracteristicas de tres grupos de consumidores vulnerables, asi como su experiencia en el
consumo y reclamo; enmarcado dentro de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor y en
linea con las recomendaciones indicadas en el Examen voluntario entre homadlogos del derecho y la politica
de proteccién del consumidor del Peru (Peer Review) brindada por la Conferencia de las Naciones Unidas
sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD).

Dada la limitacion de informacién disponible referente a los consumidores vulnerables y su experiencia de
consumo y reclamo, se realizé el analisis principalmente sobre la base de fuentes de informaciéon como la
Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) del 2021 del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), la
Encuesta Nacional de Programas Presupuestales (ENAPRES) del 2021 del INEI, la Segunda Encuesta Nacional
de Derechos Humanos del 2019 del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MINJUSDH) y la Primera
Encuesta Virtual para personas LGBTI del 2017 (INEI)®. Adicionalmente, este informe ofrece la revision de los
diversos conceptos de consumidor vulnerable a nivel nacional e internacional.

El documento se estructura de la siguiente manera: tras la introduccidn; en la primera seccidn, se presenta
la caracterizacion de los grupos vulnerables bajo estudio; en la segunda, se desarrolla la conflictividad en
materia de consumo en la poblacién vulnerable; mientras que, en la tercera, se presenta una revision de la
conceptualizacion del consumidor vulnerable. Finalmente, en la cuarta seccidn, se presentan las principales
conclusiones y recomendaciones del informe; en la quinta, la bibliografia referencial; y, en la sexta los anexos.

Los resultados del presente informe permitiran promover o desarrollar un despliegue de acciones que tengan
en cuenta las caracteristicas y necesidades de los adultos mayores, personas con discapacidad y personas
LGBTI, para lograr una mayor proteccién y empoderamiento de estos consumidores.

1 Es pertinente destacar que cada encuesta contempla su propio disefio muestral, por lo cual presentan muestras que proceden de distintas
poblaciones bajo estudio y caracteristicas (tamafio de muestra, margen de error, nivel de confiabilidad, entre otros). En ese sentido, los
resultados expandidos corresponden a las poblaciones objetivo de cada disefio muestral.

Asimismo, las encuestas no necesariamente tienen como poblacién a los grupos vulnerables bajo estudio, por lo cual, algunos de los
resultados obtenidos no son significativos.
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Perfil del consumidor vulnerable y su experiencia en el consumo

El Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor? reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el
mercado y en las relaciones de consumo orientando su labor de proteccion y defensa hacia el consumidor
con especial énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus derechos
por sus condiciones especiales. Asi como, el derecho a no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo,
idioma, religién, opinidn, condicidon econdmica o de cualquier otra indole.

Teniendo ello en cuenta y la informacién disponible, la presente investigacidon se enfocara en analizar los
siguientes grupos de consumidores vulnerables:

e Adultos mayores. Considerados como aquellas personas de 60 afios o mas, conforme lo establecido
en la Ley N° 30490, Ley de la Persona Adulta Mayor.

e Personas con discapacidad. Considerados como aquellos que presentan una o mas deficiencias
fisicas, sensoriales, mentales o intelectuales de caracter permanente que, al interactuar con diversas
barreras actitudinales y el entorno, no ejercen o pueden verse impedidos en el ejercicio de sus
derechos y su inclusion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones que las demas
personas. Lo anterior segun la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

e Personas LGBTI: personas lesbianas, gays, bisexuales, trans e intersex®.

I Caracterizacion de los consumidores vulnerables en el Pert

A continuacidn, se presenta la caracterizacion de los grupos de consumidor vulnerable mencionados sobre
la base del uso de la informacidn primaria recopilada a través de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO)
del 2021 del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) y los resultados de la Segunda Encuesta
Nacional de Derechos Humanos del 2019 del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos.

1. Adultos mayores

La poblacidn peruana viene experimentando un proceso de envejecimiento constante ocasionado por, entre
otras causas, la transiciéon demografica, menor tasa de mortalidad y disminucion de la tasa de fecundidad,
generando el crecimiento sostenido de la participacion de personas de 60 afios a mas respecto al total de la
poblacién en el Perd. De acuerdo con los resultados del Xl Censo de Poblacién, VIl de Vivienda y Il de
Comunidades Indigenas realizado en el 2017, el nimero de personas de 60 afios a mas fue de 3.4 millones,
los que representaron el 11.9% de la poblacién a nivel nacional frente al 5.7% de 1950, y que representaran
casi el doble para el 2050 (22.4%), segun estimaciones de la Comisién Econdmica para América Latina y el
Caribe (CEPAL)*.

La mayor cantidad del segmento poblacional mayor a 60 afios se ha dado también en linea con el incremento
de la esperanza de vida. De acuerdo con la Organizacidn de las Naciones Unidas (ONU), la esperanza de vida
para el 2015-2020 fue de 75.3 afios; mientras que, en el periodo 2045-2050 seria de 82.1 afios y para 2095-
2100 seria de 88.1° afios.

Este fendmeno demografico se debe, por un lado, al avance de la tecnologia y las ciencias médicas que han
permitido que las personas vivan mas afos; y, por otro lado, al decrecimiento de la cantidad de nacimientos
generado por el nuevo rol asumido por las mujeres y su participacién en el dmbito laboral®.

2 Congreso de la Republica (2010). Ley N° 29571. Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Articulo VI, item 4.

3 Defensoria del Pueblo (2016). Informe Defensorial N° 175, Derechos humanos de las personas LGBTI: Necesidad de una politica publica para
laigualdad en el Perd, pag. 15.

4 CEPAL (2002). Envejecimiento y desarrollo en América Latina y el Caribe, pag. 43.

50NU (2017). World Population Prospects. Key findings & advance tables. Revision 2017, pag. 40.

6 Defensoria del Pueblo (2019). Envejecer en el Peru: Hacia el fortalecimiento de las politicas para personas adultas mayores, pag. 7.
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Con relacidn a la vulnerabilidad de esta poblacién, segun la Defensoria del Pueblo (2022) existen situaciones
de riesgo que afectan sus derechos a la vida, salud, integridad, dignidad, igualdad y la seguridad social, entre
las que se encuentran la pobreza, el maltrato, la violencia, el abandono y la dependencia. Asi como, la
discriminacién etaria que genera condiciones de desigualdad que impiden su participacion en la sociedad de
una manera activa.

Por su parte, en materia de proteccion del consumidor, estudios realizados por la Autoridad de Competencia
y Mercado (CMA, por sus siglas en inglés) del Reino Unido, han permitido identificar que este grupo de
personas se enfrentan a diversos desafios cuando interactian en los mercados de bienes y servicios; sin
embargo, resaltan la necesidad de tener precauciones al utilizar la edad como indicador de vulnerabilidad,
dado que ser mayor no implica obligatoriamente ser vulnerable.

Lo anterior, al existir aspectos relacionados con el envejecimiento que generan que los adultos mayores sean
mas vulnerables, siendo la interaccion de caracteristicas personales, situacionales y factores externos
(relacionados con las interacciones transaccionales) los que influyen en su vulnerabilidad. Por ejemplo, su
condicidn de salud, discapacidad sensorial o deterioro cognitivo de los adultos mayores genera que enfrenten
diversas dificultades para desarrollar relaciones de consumo en distintos mercados; las capacidades digitales
limitadas y exclusion digital son factores que también los vuelve vulnerables, dado que limita su participacion
en los mercados modernos; entre otros’.

Dada esta situacion, resulta relevante conocer las siguientes caracteristicas de este consumidor sobre la base
de la ENAHO (INEI):

1.1. Caracteristicas sociodemograficas y nivel educativo

Se estima que en 2021 existieron a nivel nacional 5.2 millones de adultos mayores (equivalentes al 15.5% del
total de la poblacién), los cuales estuvieron presentes en 04 de cada 10 hogares. A un mayor detalle:

e Segun sexo, el 53.0% son mujeres y el 47.0% hombres.

e Segun ambito geografico, en el area rural se reportd una mayor proporcion de este grupo etario
(17.8% del total), en comparacion al area urbana (14.9% del total).

e El 28.8% de adultos mayores indicd que tiene una lengua originaria (incluye quechua, aimara,
ashaninca y otras lenguas nativas), proporcién mayor en comparacion al resto de la poblacion
(14.5%).

e Segun nivel educativo alcanzado, el 15.9% de los adultos mayores no sabia leer ni escribir, ddndose
este problema en mayor grado en el area rural (35.3%), en comparacién al area urbana (11.4%). Este
aspecto limitaria el desarrollo pleno y participacion de este grupo de personas en la sociedad, y al
disponer de reducidos conocimientos de sus derechos y deberes, podria provocar que acepten
contratos desventajosos o precarios®.

e Con relacién al nivel educativo, el 55.5% de esta poblacidn reporté tener estudios primarios y/o no
cuenta con nivel educativo; situacion contraria al resto de la poblacion, en la que el 82.2% cuenta
con estudios secundarios y/o superiores. En este aspecto, es de destacar la existencia de una brecha
segun sexo, ya que el 21.4% de mujeres adultas mayores no cuenta con nivel educativo frente al 4.6%
de hombres.

7 Competition & Markets Authority (2019). Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, pag. 12.
8 Martinez, R. & Fernandez, A. (2010). Impacto social y econdmico del analfabetismo: modelo de analisis y estudio piloto, documento de
proyecto de la Cepal y Unesco, pag. 8.
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Grafico 1: Caracteristicas del adulto mayor a nivel nacional en el 2021

Poblacién adulta mayor Participaciéon segtin ambito geografico (%)

%'f;f 5.2 millones de personas 178
1144 1574 l

Segun sexo (%)
Urbana Rural Total

Poblacién adulta mayor y no adulta mayor, con condicién de

Mujer
5310 analfabetismol/, seglin ambito geografico (%)
353
114 159
Numero de hogares con al menos un miembro del hogar 81 3.2
2.1 .
adulto mayor - I —
Urbano Rural Total

' 3.7 millones de hogares ® No adulta mayor B Adulta mayor
I (37.9%)

Poblacién adulta mayor y no adulta mayor?/, segin nivel educativo
alcanzado (%)

49.7
41.9 279 325
17 13.6 16.1 16.6
Sin nivel Primaria Secundaria Superior
B No adulta mayor B Adulta mayor

Poblacion adulta mayor y no adulta mayor (%), segun lengua materna

85.5
71.3
25.1
11.8 1.3 3.0 0.3 0.1 0.2 0.1 0.9 0.5

Castellano Quechua Aimara Ashaninka Awajin/Aguaruna Otros 3/

H No adulta mayor B Adulta mayor

1/ Se considera a una persona analfabeta cuando tiene 15 afios a mas afios de edad y no sabe leer ni escribir.

2/ Se considera nivel educativo alcanzado de la poblacién no adulta mayor de 15 a 59 afios de edad.

Consumidor.

3/ Incluye lengua extranjera, shipibo/ konibo, portugués, matsigenka/machiguenga, shawi/chayahuita, entre otras.
Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.
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1.2. Condiciones de salud
Respecto a las condiciones de salud, se reportd que:

e 08 de cada 10 adultos mayores (87.4%) contaban con al menos un seguro de salud, participacién
superior en comparacion a la poblacién de otros grupos de edad (80.2%).

e Segun ambito, el 86.6% de adultos mayores del drea urbana y el 90% del area rural cuentan con
seguro, lo cual se debe a que, en su mayoria, se encuentran inscritos en el Seguro Integral de Salud
(SIS) que tiene a mas de 2.6 millones® de adultos mayores asegurados y que prioriza la afiliacion de
personas en situacion de pobreza y pobreza extrema.

e El 78.0% de los adultos mayores reporta alguna enfermedad crénica (como asma, reumatismo,
diabetes, TBC, entre otros), porcentaje superior al de otros grupos de edad (32.6%). Cabe resaltar
que tanto en el area urbana (78.5%) como en la rural (76.2%), la proporcién de adultos mayores con
enfermedades crénicas es elevada.

Grafico 2: Condiciones de salud del adulto mayor en el 2021

Poblacién adulta mayor y no adulta
mayor con al menos un seguro de

salud (%) 86.6 88.9 90.0

No adulta /8.0
B o2
mayor .
nove,
mayor 87.4 Urbana Rural

B No adulta mayor B Adulta mayor

Segun ambito geografico (%)

Poblacion adulta mayor y no adulta

mayor con enfermedad cronica (%) Seglin ambito geografico (%)

No adult 78.5 76.2
o adulta
mayor B 526 34.6 245
pwell BT . e
mayor ' Urbana Rural
B No adulta mayor B Adulta mayor

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

e EI16.3% de los adultos mayores posee al menos algln tipo de discapacidad permanente, porcentaje
mayor en comparacion al resto de la poblacidn (2.7%). Destacando una mayor participacion de
adultos mayores con discapacidad en el drea rural (21.0%) que en el drea urbana (14.9%).

9 Plataforma digital Unica del Estado Peruano (2022). Cerca de seis mil ancianos mayores de 100 afios estan asegurados en el SIS. Recuperado
el 24 de octubre de 2022.
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Grafico 3: Condiciones de discapacidad en el adulto mayor en el 2021

Poblacién adulta mayor o no adulta
mayor con al menos una Seglin ambito geografico (%)

discapacidad permanente (%)

21.0
No adulta I - 56 14.9 -
mayor ’ ) ) -
Adulta . 16.3 Urbana Rural
mayor ’
B No adulta mayor B Adulta mayor

Tipo de limitacion permanente de la poblaciéon adulta mayor
Respuesta multiple (%)

Moverse o caminar, para usar brazos o piernas _ 8.4
Oir, aun usando audifonos _ 55
Ver, aun usando anteojos _ 4.9

Entender o aprender (concentrarse y recordar) - 35

Relacionarse con los demas, por sus pensamientos, . 11
sentimientos, emociones o conductas ’

Hablar o comunicarse, aun usando la lengua de sefias u otro . 1.0

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

1.3. Uso de tecnologia de la informacion y comunicacion
Respecto al uso de TICs al cierre de 2021, se reportd que:

e El 79.7% de los adultos mayores usd teléfono celular, participacién menor en 16.3 p.p. en
comparacioén a los otros grupos etarios (96.0%). Segun dmbito geografico, la brecha se amplia, dado
que en el drea rural es menor el uso de teléfono celular por parte de los adultos mayores (72.3%) en
comparacién aquellos ubicados en el area urbana (81.4%).

e El 8.2% de los adultos mayores usé en los 03 ultimos meses una computadora o similar, brecha
relevante sila comparamos con las personas de los otros grupos etarios, donde el uso de este equipo
se cuadruplica (34.9%).

e En el caso del uso de internet, solo el 29.1% de los adultos mayores lo utilizaron versus el 78.1% de
participacién de los otros grupos etarios. En el area rural se profundiza la falta de uso al internet de
la poblacién adulta mayor, dado que solo el 5.2% lo usd versus el 51.3% de las personas de las otras
edades.

e Entre los principales usos del internet por parte de los adultos mayores destacan: el uso para
comunicarse (95.7% del total), le siguen el uso para actividades de entretenimiento (79.0% del total)
y para obtener informacién (74.0% del total).

10
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Grafico 4: Uso de tecnologia de la informacién y comunicacién en la poblacién adulta mayor en el 2021

Uso de teléfono celular!/ de la

Segun ambito geografico (%)

poblacién adulta mayor y no adulta

mayor (%)
No adulta
Adulta
mayor N 757

Uso de computadora?/ de la
poblacién adulta mayor y no adulta

mayor(%)
No adult
;Zygra ‘- 34.9
Adulta ‘I

mayor

Uso de la internet de la poblacién

Urbana Rural

B No adulta mayor B Adulta mayor

Segun ambito geografico (%)

38.8
. 10.0 17.6 0.7
— [ e
Urbana Rural

B No adulta mayor W Adulta mayor

Segln ambito geografico (%)

adulta mayor y no adulta mayor (%)

No adulta ‘_ 781 34.6
mayor ’ - - 5.2

Adulta
mayor |  [BEE

84.1
51.3

Urbana Rural

B No adulta mayor M Adulta mayor

Principales usos del internet de la poblacién adulta mayor
Respuesta multiple (%)

Actividades de entretenimiento _ 79.0

Comunicarse _ 95.7

Obtenerinformacién

Operaciones de banca electrénicay otros servicios . 114

financieros

Transacciones con organizaciones estatales/autoridades publicas . 113

1/ Utiliza teléfono celular incluye celular propio, celular de familiar o amigo, celular de su centro de trabajo, celular alquilado y otros.

2/ Utiliza computadora, laptop, tablet o similar.

Nota: Las preguntas relacionadas con la utilizacion de teléfono celular y uso del internet se realizaron a las personas a partir de los 15 afios y en el

caso del uso de computadora se realizaron a las personas a partir de los 14 afios.
Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.
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1.4. Acceso al Sistema Financiero y de Pensiones
En cuanto al acceso al sistema financiero y de pensiones:

e 03 de cada 10 personas adultas mayores (32.2%) se encontraron afiliados a un sistema de pensiones,
que les genera un limitado acceso a la seguridad econdmica.

e Segun ambito geografico, se aprecia una amplia brecha de afiliacidn al Sistema de Pensiones (27.8
p.p.) entre las personas adultas mayores que residen en el area urbana (37.5%) en comparacién de
los residen en el drea rural (9.7%).

e Conrelacion al acceso al sistema financiero, 04 de 10 adultos mayores poseen al menos una cuenta,
siendo mayor esta penetracion en el area urbana (43.4%) en comparacién al drea rural (29.2%). La
principal cuenta que posee este grupo etario es la cuenta de ahorros o cuenta sueldo (40.3%).

Grafico 5: Acceso al sistema financiero y de pensiones del adulto mayor en el 2021

Poblacion adulta mayor y no adulta
mayor afiliada al Sistema de
Pensiones (%) 333 375

No adulto . . 126 9
mayor - 294 N s
Adulto Urbana Rural
mayor - 32.2

B No adulto mayor W Adulto mayor

Segun ambito geografico (%)

Poblaciéon adulta mayor y no adulta
mayor que cuenta al menos con una
cuenta en el Sistema Financiero (%)

Segun ambito geografico (%)

54.9
43.4 35.5 29.2

No scito ey e
mayor 15 - -
Adulto Urbana Rural
mayor

B No adulto mayor B Adulto mayor

Tipo de cuenta en el Sistema Financiero que posee la poblacion adulta mayor
Respuesta multiple (%)

Cuenta de ahorro o
N 20

cuenta sueldo
Cuenta corriente I 0.9

Cuenta Compensacion por

Tiempo de Servicios (CTS) I 08

Cuenta a plazo fijo | 0.5

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

12
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1.5. Acceso al mercado laboral

Respecto al acceso al mercado laboral, se reporté que:

En cuanto a poblacién econdmicamente activa ocupada’®, el 50.9% de los adultos mayores se
encontré laborando (PEA ocupada) al cierre del 2021, menor en 19.8 p.p. con respecto a las personas
de los otros grupos etarios (70.7%). Segun sexo, es mayor el porcentaje de adultos mayores hombres
en la condicién de PEA ocupada (61.9%) en comparacién a las mujeres (41.3%); mientras que, con
relacién al dmbito geografico, se presenté mayor actividad laboral en el area rural (80.9%), en
comparacion al area urbana (44.0%).

Elingreso promedio mensual proveniente del trabajo de adultos mayores ascendié a S/ 1,035, menor
en S/ 331, respecto a la poblacién no adulta mayor (S/ 1,366). Segiin ambito geografico, existe una
brecha de S/ 640 en el ingreso que percibe un adulto mayor del drea urbana (S/ 1,204) en
comparacioén al del drea rural (S/ 564). Cabe destacar que, el Estado brinda a las personas de 65 afios
amasy en condicion de extrema pobreza, una subvencion econémica de S/ 250 cada 2 meses y otros
servicios a través del Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensién 65,

Grafico 6: Condicion de empleabilidad e ingreso promedio mensual proveniente del trabajo de la poblacion adulto

mayor en el 2021
(Soles corrientes)

% de la PEA ocupada segun ambito Ingresos promedio

mensual

No adulta mayor - 70.7 S/ 1,366
=
(]
'_

Adulta mayor - 50.9 S/ 1,035

o No adulta mayor - 67.8 S/ 1,474
8

> Adulta mayor . 44.0 S/ 1,204

No adulta mayor - 83.3 S/ 863

©
5
o

Adulta mayor - 80.9 S/ 564

Nota: El ingreso promedio corresponde a la PEA ocupada con ingresos mayores a cero y que provienen de su actividad principal, secundaria,
dependiente e independiente y puede ser monetario o no monetario.

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

10 De acuerdo con el INEI (2017), la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) o denominada también Fuerza de trabajo es la oferta de mano
de obra en el mercado de trabajo y esta constituida por el conjunto de personas, que contando con la edad minima establecida (14 afios
en el caso del Peru), ofrecen la mano de obra disponible para la produccién de bienes y/o servicios. Por lo tanto, la PEA esta constituida
por las personas ocupadas, es decir las personas que estuvieron participando en alguna actividad econdmica para la produccion de bienes
y servicios, o se encontraban buscando activamente un trabajo (desempleados).

11 De acuerdo con el Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensién 65 (2021). Memoria Anual 2020, pag. 8, este programa en el 2020,

contribuyd a la seguridad econdmica y al acceso de servicios complementarios de 563,386 personas mayores de 65 afios a mas.
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1.6. Percepcion de discriminacion

La igualdad ante la ley es un derecho fundamental de la persona (Constitucién Politica del Perq, Art. 2, 1993)
y es promovida por la Politica General de Gobierno (PCM, Art.4, 2018), la que establece como lineamiento
prioritario la promocion de la igualdad y no discriminacion entre hombres y mujeres, asi como garantizar la
proteccion de la nifiez, la adolescencia y las mujeres frente a todo tipo de violencia.

En materia de consumo, el Codigo reconoce que los consumidores tienen derecho al trato justo y equitativo
en toda transaccion comercial y a no ser discriminados, por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicidon econémica o de cualquier otra indole (Cddigo, Titulo I, Art.1, 2010).

Respecto a la percepcién de discriminacion, se reportd que:

e FEl10.6% de los adultos mayores se sintieron discriminados de alguna forma®?, proporcidn superior en
comparacién a las personas de los otros grupos etarios (8.8%).

e Segun ambito geografico, fue mayor la percepcién de discriminacion de los adultos mayores ubicados
en el drea urbana (9.1%) en comparacioén al area rural (7.6%).

e Entre los principales lugares donde los adultos mayores se sintieron discriminados se encuentran: los
espacios publicos (34.7%) y sus centros de trabajo (28.0%).

Grafico 7: Percepcion de discriminacidn de la poblacién adulta mayor en el 2021

Poblacion adulta mayor y no adulta Seglin ambito geografico (%)
mayor que se sintio discriminada de
alguna forma (%) 116
9.1
No adulta 4 76
N s . >4
[l mE
Adulta mayor - 10.6 Urbana Rural
B No adulta mayor B Adulta mayor

Principales lugares donde la poblacién adulta mayor se sintié discriminada
Respuesta multiple (%)

Un espacio piblico (parque, playa, plaza, etc.) | NEEEEEEG 3.7
Su centro detrabajo | NN 2:.0

Una institucidn publica (municipalidad, gobierno
11.7
regional, ministerios, etc.) _

El transporte publico (bus, tren, etc.) - 9.4

Un establecimiento comercial (supermercado, B o
discoteca, restaurante, tienda, bancos, etc.) '

Nota: Poblacién no adulta corresponde a personas de 18 a 59 afios.
Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 - Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI).
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi.

Por su parte, segun los resultados de la Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, la percepcion de discriminacion del resto de la poblacion sobre

12 Los aspectos que generaron la discriminacion son: su color de piel, rasgos fisicos o rasgos faciales, su lengua o por su forma de
hablar/acento, su vestimenta, su origen o lugar de residencia, sus costumbres, su nivel de ingresos/dinero, su grado de educacién, su edad,
su sexo o género, su orientacion sexual, tener alguna discapacidad y otros, seguin opciones de la ENAHO del 2021.
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los adultos mayores es superior, asi, mas de la mitad de la poblacion de 18 afios a mas (55.0%) sefialé que el

adulto mayor es “muy discriminado” o “discriminado”.

Grafico 8: Percepcion de discriminacion hacia la poblacién adulta mayor en el 2019

Nada
discriminado
8.0

Algo
discriminado
13.0

y "discriminado"

Medio
discriminado
24.0

Nivel de discriminacién: 55% "Muy discriminado

Pregunta referencial:
¢En el Perd, qué tan discriminada diria que son .............

Fuente: Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 — MINJUSDH.
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.

Ubicando, ademas al derecho a un trato digno y no ser discriminado, entre los tres principales derechos que

no se respetan en la poblacién adulta mayor.:®

Grafico 9: Principales derechos humanos que no se respetan en la poblacion adulta mayor

Respuesta multiple (%)

Derecho a la seguridad
Viubilacion digna T <00
social/jubilacion digna
Derechoa lasalud | 3.0
Derecho a un trato digno y no ser
< crimi I :<.0
discriminado
Derecho a la proteccidn y asistencia
i I s .o
familiar

Derecho al trabajo y salario digno _ 34.0

Fuente: Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 — MINJUSDH.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi.

13 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - MINJUSDH (2019). Informe de los resultados de la Segunda Encuesta Nacional de Derechos

Humanos, pdags. 29 y 56.
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2. Personas con discapacidad

La discapacidad es un concepto que evoluciona y resulta de la interaccion de la persona con limitaciones y
las diversas barreras generadas por la actitud y el entorno que evitan su participacion efectiva y plena en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las demds personas**

El Estado peruano con la finalidad de proteger a este segmento ha desarrollado un marco normativo,
actividades y estrategias a fin de lograr su integracion social y desarrollo integral. Por ello, mediante la Ley
N° 27050, en 1999, se cred el Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad (CONADIS)
gue se encarga de ejercer la rectoria del Sistema Nacional para la integracidn de la Persona con Discapacidad
- SINAPRES. Asimismo, en el 2012, se emitié la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad,
que tuvo por finalidad establecer un marco legal que permita la promocion, proteccién y realizacién, en
condiciones de igualdad, de los derechos de la persona con discapacidad, promoviendo su desarrollo e
inclusion plena y efectiva en la vida social, politica, econédmica, cultural y tecnoldgica.

Por su parte, en el 2021, el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), determind que la
poblacién con discapacidad se enfrenta a una discriminacidon estructural, lo cual genera que estas personas
se enfrenten a diario a barreras actitudinales, comunicacionales, politicas, fisicas, programaticas, sociales y
de transporte, que les impone la sociedad en la actualidad®.

Estas limitaciones ubican a las personas con discapacidad en una situacién de mayor probabilidad de que se
vulneren sus derechos, la cual es reconocido en el Cédigo, ya que se encuentran mas propensos a ser victimas
de practicas contrarias a sus derechos como consumidores.

Ademas, las personas con discapacidad fisica se enfrentarian a multiples desafios al momento de acceder a
bienes y servicios esenciales, que incluyen costos adicionales por su deficiencia o afeccién?®.

En ese sentido, resulta relevante conocer las siguientes caracteristicas de este consumidor sobre la base de
la ENAHO (INEI):

2.1. Caracteristicas sociodemograficas y nivel educativo

Se estima que en el 2021 existieron a nivel nacional 1.6 millones de personas con discapacidad (que
representa el 4.8% de la poblacidn), los cuales estuvieron presentes en 14 de cada 100 hogares (14.1%). A
un mayor detalle:

e Segun sexo, el 50.6% son hombres y el 49.4% mujeres.

e Segun grupo de edad, se aprecia que mas de la mitad (52.9%) de la poblacién con discapacidad es adulta
mayor, situacién contraria a las personas sin discapacidad, en donde alrededor de tercera parte (31.7%)
es menor de 18 afios.

e A nivel ambito de geografico, en el drea rural existe una mayor participacién de personas con
discapacidad (6.1%), en comparacion al drea urbana (4.5%).

e EI32.8% de personas con discapacidad indicé que tiene una lengua originaria (incluye quechua, aimara,
ashaninka y otros), proporcién mayor en comparacién a las personas sin discapacidad (15.5%). Esta
situacion se explicaria por el mayor porcentaje de personas con discapacidad que residen en el area
rural del pais.

e El 25.1% de las personas con discapacidad no sabe leer ni escribir, siendo esta problematica mayor en
el area rural (40.3%) en comparacioén al drea urbana (20.7%).

e Con relacién al nivel educativo, el 59.6% de esta poblacidn cuenta con estudios a nivel primario y/o no
cuenta con estudios; situacidn contraria a la poblacién sin discapacidad, que en el mismo nivel educativo

14 Organizacion de Naciones Unidad — ONU (2006). Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad, pag. 1.

15 Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerable (2021). Politica Nacional Multisectorial en Discapacidad para el Desarrollo al 2030, pag.
13.

16 Competition & Markets Authority (2019). Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, pags. 14-15.
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solo concentra al 21.7% de la poblacién. Entre los factores de esta brecha educativa se encontrarian la
carencia de presupuesto para la educacién inclusiva, lo cual determina la posibilidad de hacer frente a
la falta de especialistas no docentes, infraestructura accesible, materiales especializados, capacitaciéon
docente, entre otros’.

Grafico 10: Caracteristicas de las personas con discapacidad a nivel nacional en el 2021

Poblacién con alguna discapacidad Participacion de la poblacién con Poblacién cony sin discapacidad de 15 afios
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geografico (%) segun ambito geografico (%)
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0,
grupo deedad (%) Poblacién cony sin discapacidad?/ segiin lengua materna(%)
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67.2
19.9
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Menores a 18 afios

Jovenes (De 18 a 24 aiios)

Adultos jévenes (De 25 a
39 afios)
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40 a 59 afos)
Adultos mayores (De 60
afios a mas)

Castellano Quechua Aimara Ashaninka Otros1/

M Sin discapacidad B Con discapacidad
B Sindiscapacidad M Con discapacidad

1/ Otros: incluye lengua extranjera, Shipibo/ Konibo, otra lengua nativa, portugués, Awajun/aguaruna, Achuar, Matsigenka/Machiguenga,
Shawi/Chayahuita y lengua de sefias peruanas.

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

17 Defensoria del Pueblo (2019). Informe Defensorial N° 183 El derecho a la educacion inclusiva, pag. 181.
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2.2. Condiciones de salud
Respecto a las condiciones de salud, se reportd que:

e 09 de cada 10 personas con discapacidad (86.5%) contaban con al menos un seguro de salud,
participacién superior en comparacion a la poblacién sin discapacidad (81.0%).

e Segun dmbito, el 85.6% de ellos cuenta con seguro en el area urbana y el 88.9% en el area rural, lo
cual se deberia a la existencia del Seguro Integral de Salud (SIS), que prioriza la afiliacion de las
personas con discapacidad severa®® y las personas que se encuentran en pobreza y pobreza extrema.

e Enrelacién con las enfermedades crénicas, el 86.1% de las personas con discapacidad las padecen,
lo cual se evidencia en proporciones cercanas tanto en el area urbana (86.3%) como en la rural
(85.4%).

e Entre las principales limitaciones que poseen las personas con discapacidad se encuentran:
dificultades para moverse o caminar (44.7% del total); para entender o comprender (28.8%); para
ver, aun usando anteojos (24.7%) y para oir, aun usando audifonos (24.0%).

Grafico 11: Condiciones de salud de las personas con y sin discapacidad en el 2021
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Tipo de limitacion permanente de la poblaciéon con discapacidad
Respuesta multiple (%)

Moverse o caminar, para usar brazos o piernas _ 44.7
Entender o aprender (concentrarse y recordar) _ 28.8

Ver, aun usando anteojos _ 24.7

Qir, aun usando audifonos _ 24.0

Relacionarse con los demds, por sus pensamientos, - 16.0
sentimientos, emociones o conductas ’

Hablar o comunicarse, aun usando la lengua de sefias u otro - 133

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracidn: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.

18 Ministerio de Salud (2020). Decreto Supremo N° 002-2020-SA que reglamenta la primera disposicién complementaria final del Decreto
Legislativo N° 1346 que establece disposiciones para optimizar los servicios que son financiaos a través del Seguro Integral de Salud (SIS)
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2.3. Uso de tecnologia de la informacion y comunicacion

En una sociedad que se encuentra inmersa en el desarrollo tecnolégico, las TICs han cambiado la forma de
interrelacionarse de las personas e impactado en muchas areas del conocimiento®®; no obstante, las personas
con discapacidad en el pais tienen un acceso reducido a la conectividad de internet y acceso de medios
digitales, lo cual provoca que no puedan acceder a servicios en linea como salud, educacién, entre otros?.

Respecto al uso de TICs, se reportd que:

El 65.3% de la poblacidn con discapacidad de 15 afios a mds utilizo6 teléfono celular, proporcion
menor en 6.9 p.p. en comparacion a la poblacion sin discapacidad (94.9%). Seguin dmbito geografico,
esta brecha se amplia, ya que en el area rural solo el 58.4% de este grupo utilizé teléfono celular,
participacién menor en comparacion al area urbana (67.4%).

El 9.5% de las personas con discapacidad de 14 afios a mas uso una computadora o similares (en los
ultimos 03 meses), 22.5 p.p. menos respecto a la proporcién de personas sin discapacidad (32.0%).
En el dmbito rural este grupo con discapacidad que posee una computadora alcanzé el 3.1% y en el
area urbana el 11.4%.

En el caso del uso de internet, solo el 27.9% de las personas con discapacidad lo utilizaron versus el
72.8% de participacion del grupo sin discapacidad. En el drea rural se amplia la brecha de falta de
acceso al internet de la poblacién con discapacidad, dado que solo el 12.9% tuvo acceso versus el
46.2% de las personas sin discapacidad del mismo dmbito.

Entre los principales usos del internet por parte de este consumidor destacan: el uso para
comunicarse (89.9% del total), para actividades de entretenimiento (81.3% del total) y para obtener
informacion (68.5% del total).

19 Vertiz, R., Pérez, S., Faustino, M., Vertiz, J. & Alain, L. (2019). Tecnologia de la Informacién y Comunicacién en estudiantes del nivel primario
en el marco de la educacién inclusiva en un Centro de Educacién Basica Especial, pag. 4.
20 Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerable (2021). Politica Nacional Multisectorial en Discapacidad para el Desarrollo al 2030, pag.

133.
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Grafico 12: Uso de tecnologia de la informacién y comunicacion de las personas con y sin discapacidad en el 2021
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1/ Utiliza teléfono celular incluye celular propio, celular de familiar o amigo, celular de su centro de trabajo, celular alquilado y otros.

2/ Utiliza computadora, laptop, tablet o similar.

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.
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2.4. Acceso al Sistema Financiero
Respecto al acceso al sistema financiero, se reporté que:

e El 35.0% de las personas con discapacidad de 18 afios a mas contaba con al menos una cuenta en el
sistema financiero, inferior en 15.5 p.p. a la participacién de las personas sin discapacidad (50.5%).

e Laprincipal cuenta de la disponian fue la de ahorros o sueldo, que fue mencionada por el 34.5% del total
de la poblacion con discapacidad.

Grafico 13: Acceso al sistema financiero de las personas con y sin discapacidad en el 2021
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Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

2.5. Acceso al mercado laboral
Respecto al acceso al mercado laboral, se reporté que:

e Con respecto a la PEA ocupada, el 41.8% de las personas con discapacidad se encontré laborando en el
2021, menor en 27.3 p.p. con respecto a la participacion de las personas sin discapacidad (69.1%);
mientras que, con relacién al dmbito geografico, se presentd mayor actividad laboral en el area rural
(66.8%), en comparacién al area urbana (34.5%) por parte de la poblacién con discapacidad.

e Elingreso promedio mensual proveniente del trabajo de las personas con discapacidad ascendi6 a S/
842, menor en S/ 500, respecto a la poblacién sin discapacidad (S/ 1,342). Segln ambito geografico,
existe una brecha de S/ 492 en el ingreso que percibe una persona con discapacidad del area urbana (S/
997) en comparacion de lo que perciben en el area rural (S/ 505). Cabe destacar que, dado el reducido
ingreso que recibe esta poblacidn, el Estado brinda un programa social enfocado en este grupo, como
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es el caso del Programa Contigo, que entrega un subsidio de S/ 300 cada dos meses a las personas con
discapacidad severa en condicion de pobreza®!.

Grafico 14: Condicién de empleabilidad e ingreso promedio mensual proveniente del trabajo' de la poblacién cony
sin discapacidad en el 2021 (soles corrientes)
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1/ El ingreso promedio corresponde a la PEA ocupada de 14 afios a mas con ingresos mayores a cero y que provienen de su actividad principal,
secundaria, dependiente e independiente y puede ser monetario o no monetario.

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

La limitada participacién de las personas con discapacidad en el mercado laboral impacta en sus niveles de
ingresos, lo cual puede provocar que tenga finanzas restringidas y/o corran mayores riesgos de
endeudamiento, reduciendo sus opciones para obtener mejores acuerdos en una transaccion comercial®.

2.6.  Percepcion de discriminacion
Respecto a la percepcién de discriminacion, se reportd que:

e El 14.6% de las personas con discapacidad se sintieron discriminadas de alguna forma, proporcién
superior en comparacion de poblacién sin discapacidad (9.0%)%.

e Segun ambito geografico, fue superior la percepcién de discriminacion de este grupo vulnerable en el
area urbana (15.2%) en comparacién al drea rural (12.6%).

e Entre los principales lugares donde la poblacion con discapacidad se sintié discriminada se encuentran:
los espacios publicos (55.3%) y los establecimientos comerciales (19.7%).

21 programa Nacional de entrega de la pension no contributiva a la persona con discapacidad severa en situacion de pobreza — CONTIGO.
Informacién institucional.

22 Competition & Markets Authority (2019). Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, pag. 16.

23 Los aspectos que generaron la discriminacidn son: su color de piel, rasgos fisicos o rasgos faciales, su lengua o por su forma de
hablar/acento, su vestimenta, su origen o lugar de residencia, sus costumbres, su nivel de ingresos/dinero, su grado de educacién, su edad,
su sexo o género, su orientacion sexual, tener alguna discapacidad y otros, de acuerdo con las opciones de la ENAHO 2021.
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Grafico 15: Percepcidon de discriminacion de la poblacion con y sin discapacidad en el 2021

Poblacion de 18 afios a mas con y sin
discapacidad que se sinti6
discriminada de alguna forma (%)

Sin - 9.0

discapacidad

o daq I 16

discapacidad

M Sin discapacidad

Segun ambito geografico (%)

15.2 12.6
9.8
. 5.7
Urbana Rural

B Con discapacidad

\

/

Un espacio publico (parque, playa, plaza, etc.)

Un establecimiento comercial (supermercado,
discoteca, restaurante, tienda, bancos, etc.)

El transporte publico (bus, tren, etc.)

Una institucién publica (municipalidad, gobierno
regional, ministerios, etc.)

Su centro de trabajo

N

I s -
s

s

| EEE

Bl s

Principales lugares donde la poblacion con discapacidad de 18 afios a mas se sintié discriminada \
Respuesta multiple (%)

/

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021 — Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

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

Por otro lado, segun los resultados de la Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, la percepcion de discriminacion del resto de la poblacién sobre
las personas con discapacidad es superior, asi, mas de la mitad de la poblacién de 18 afios a mas (61.0%)
sefialé que la poblacion con discapacidad es “muy discriminado” o “discriminado”.

Grafico 16: Percepcion de discriminacion hacia la poblacidn con discapacidad en el 2019 (%)
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Fuente: Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 — MINJUSDH
Elaboracion: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor — Indecopi.

23



li] Indecopi Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Ubicando, ademas al derecho a un trato digno y no ser discriminado, como el principal derecho que no se
respeta en las personas con discapacidad.?

Grafico 17: Principales derechos humanos que no se respetan a la poblacién con discapacidad fisica
Respuesta multiple (%)
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Fuente: Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 — MINJUSDH.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

3. Personas LGBTI

Dentro de las principales normas que hacen referencia a los derechos de las personas de acuerdo con su
orientacioén sexual y su identidad de género se encuentran los “Principios de Yogyakarta”, elaborada en el
marco de las Naciones Unidas, en los que se establece que: “todas las personas tienen derecho al disfrute de

todos los derechos humanos, sin discriminacion por tipo de orientacion sexual o identidad de género”.*

Por otro lado, la Defensoria del Pueblo?® sefiala que en el Perl a la fecha no existe un marco normativo
especifico en favor de la poblacién LGTBI, situacién que origina que se vean afectados sus derechos
fundamentales a la integridad, identidad, salud, trabajo, educacién, entre otros.

Algunas cifras oficiales disponibles confirman que esta poblacién es mas propensa a que sus derechos sean
vulnerados. Por ejemplo, en la plataforma SiseVe del Ministerio de Educacidén, del total de reportes de
violencia escolar en el 2021%7 (768 casos), el 3.0% (23 casos) estuvieron relacionados con orientacidn sexual
del estudiante. Asi también, segun cifras del Centro Emergencia Mujer (CEM) del Programa Aurora del
Ministerio de la Mujer y poblaciéon Vulnerables (MIMP), en el 2021, se registraron 132 casos de violencia
contra la poblacién LGTBI?.

En este contexto, la poblacion LGTBI es considerada por la Defensoria del Pueblo un grupo especial de
proteccion debido a la discriminacion sistematica y estigmatizacion debido a su orientacién sexual distinta a
la heterosexual.

Por otro lado, en el ambito de relaciones de consumo, las personas con orientacidon sexual y/o identidad de
género se encuentran en situacién de vulnerabilidad en sus relaciones de consumo debido al entorno de
sociedad patriarcal y heteronormativa en que se desenvuelven?.

24 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - MINJUSDH (2019). Informe de los resultados de la Segunda Encuesta Nacional de Derechos
Humanos, pags. 29y 52.

25 Principios de Yogyakarta (2007). Principios sobre la aplicacién de la legislacién internacional de derechos humanos con relacion a la
orientacién sexual y la identidad de género, pag. 10.

26 Defensoria del Pueblo (s.f.). Peru carece de leyes y politicas para proteger derechos de las personas. 24 de octubre de 2022.

27 Ministerio de Educacidn (s.f.) Plataforma SiseVe contra la Violencia Escolar. Estadisticas al 30 de noviembre del 2022.

28 Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerable (s.f.). Portal estadistico del Programa Aurora. Casos de personas LGBTI de 2021.

29 Barocelli, S. (2018) Hacia un Derecho del Consumidor con perspectiva de género. Editores Fondo editorial.
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En ese marco, en el articulo 38 del Cddigo se indica que los proveedores no pueden establecer discriminaciéon
alguna por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinidn, condicién econdmica o de cualquier otra
indole; lo cual incluye a las personas con orientacidn sexual distinta a la heterosexual como es el caso de la
poblacion LGBTI.

Dada esta situacion, resulta relevante conocer las siguientes caracteristicas de este consumidor sobre la base
de la ENAPRES (INEI):

3.1. Caracteristicas sociodemogréficas y nivel educativo®®

Se estima que en el 2021 existieron a nivel nacional 300.5 mil de personas con orientacion sexual LGB, que
representaron el 1.5% del total de la poblacién de 18 afios a mas. A un mayor detalle:

e Segun ambito de geogréfico, es similar la participacién de la poblacion LGB en el drea urbana (1.48%) y
rural (1.45%), ubicandose este grupo de personas en mayor proporcion en los departamentos de Pasco
(3.6% del total del departamento), Loreto (3.1%) y Madre de Dios (2.8%).

e El 16.3% de la poblacién LGB indicé que tiene una lengua originaria (que incluye quechua, aimara,
ashaninca y otros), proporcién mayor en comparacién a las personas con orientacién heterosexual
(14.1%).

e El 59.8% de la poblacién LGB son jévenes o adultos jovenes, proporcién superior en comparacion al
grupo de personas con orientacidon heterosexual, en donde solo el 48.5% pertenece a estos grupos
etarios.

e EI1.0% de este grupo de personas no sabe leer ni escribir; no obstante, en el area rural esta problematica
se presenta en el 3.6%, proporcién mayor en comparacion del drea urbana (0.4%).

e Con relacién al nivel educativo, el 80.7% de esta poblacidn cuenta con estudios secundarios y/o
superiores, participacion casi similar con las personas con orientacién heterosexual, donde el 83.6%
cuenta con dichos niveles educativos.

30 El presente apartado solo hace referencia las personas LGB, dada la disponibilidad de informacién.
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Grafico 18: Caracteristicas de la poblacién LGB a nivel nacional en el 2021
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Fuente: Encuesta Nacional de Programas Presupuestales del 2021 (ENAPRES) - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

3.2. Condiciones de salud3!

Respecto a las condiciones de salud, se reportd que:

e El 2.2% de la poblacidn LGB cuenta con discapacidad permanente, participacion casi similar a las
personas con orientacidn heterosexual (2.7%).
e A nivel ambito geografico, tanto en el drea rural (1.8%) y urbana (2.3%) se aprecia una menor
participacién de poblacion LGB con discapacidad en comparacién a las personas con orientacién

heterosexual con discapacidad.

31g presente apartado solo hace referencia las personas LGB, dada la disponibilidad de informacién.
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Grafico 19: Condiciones de salud de la poblacion LGB en el 2021
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Fuente: Encuesta Nacional de Programas Presupuestales del 2021 (ENAPRES) - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
Elaboracién: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.

3.3. Disponibilidad de servicio y equipamiento para informarse y comunicarse

Por otro lado, segun los resultados de la encuesta virtual aplicada a las personas LGBTI, realizada por el INEI
en el 2017, un relevante porcentaje de este grupo de personas contd en sus viviendas con servicios basicos
(99.8% cuenta con electricidad, entre otros), equipamiento del hogar (el 91.8% contd con una
computadora/laptop, entre otros) y servicios de informacidn y comunicacion (el 88.9% contd con conexion a
internet y el 97.5% con teléfonos celular).

Grafico 20: Disponibilidad de equipamiento de hogar y de servicios en la vivienda en donde reside una persona
LGBTI en el 2017Y
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1/ Para la aplicacién de la encuesta se recurrié a un muestreo no probabilistico y por conveniencia.
Fuente: Primera Encuesta Virtual para personas LGBTI, 2017 — INEI.
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor — Indecopi.

3.4. Percepcion de discriminacién

Con respecto a este problema, los resultados de la Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del
2019 del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, sefialan que existe una mayor percepcion de
discriminacién del resto de la poblaciéon sobre las personas con orientacién sexual LGBTI (70.0%), en

27



li] Indecopi Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

comparacién a los adultos mayores (55.0%) o personas con discapacidad (61.0%), ya que 07 de cada 10 de
los ciudadanos indicé que los homosexuales, trans y bisexuales son “muy discriminados” o “discriminados”.

Grafico 21: Percepcidn de discriminacion hacia la poblacién LGBTI en el 2021 (%)
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Fuente: Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 — MINJUSDH
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor — Indecopi.

Ubicando, ademas al derecho a un trato digno y no ser discriminado, como el principal derecho que no se
respeta en este grupo de personas (51.0%)%.

Grafico 22: Principales derechos humanos que no se respetan a la poblacién LGBTI
Respuesta multiple (%)
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Fuente: Segunda Encuesta Nacional de Derechos Humanos del 2019 — MINJUSDH
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccidon del Consumidor — Indecopi.

32 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - MINJUSDH (2019). Informe de los resultados de la Segunda Encuesta Nacional de Derechos
Humanos, pags. 29 y 44.
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Il Conflictividad en materia de consumo en los grupos vulnerables

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

De acuerdo con Moliner (2007)%®, los determinantes del comportamiento de una queja relacionados al
consumidor®* pueden ser generales y especificos, estando en el primer grupo: i) las caracteristicas
demogréficas, ii) la personalidad, iii) las actitudes hacia la queja, y iv) el nivel de formacidn y experiencia.
Concretamente en lo relacionado con las caracteristicas demograficas identificé a la edad, la formacion, el
estatus social, el nivel de ingresos y el sexo.

Dado que no se cuenta con informacidn representativa o en su totalidad de los conflictos de consumo a
nivel nacional, se tomard como fuente de informacién los resultados de la Encuesta Nacional de Programas
Presupuestales — ENAPRES®® del 2021, respecto al médulo de proteccién del consumidor, el cual se aplicé
solo en el ambito geografico urbano del pais.

En ese marco, en el siguiente apartado se presenta la experiencia de consumo y la accién de reclamo de las
poblaciones vulnerables bajo estudio que residen en la zona urbana:

1. Adultos mayores

1.1. Experiencia de consumo y accién de reclamo

De acuerdo con los resultados obtenidos de la ENAPRES, en el 2021, 02 de cada 10 consumidores de 18 afios
a mas (13.7%) tuvo problemas de consumo debido a la compra de un producto o servicio. De dicho total, el
12.2% fueron adultos mayores. En tanto, al analizar la informacién del total adultos mayores, se obtuvo que
el 7.6% de dicho grupo tuvo conflictos de consumo.

Entre los productos o servicios mas mencionados por las personas adultas mayores en donde se presentaron
conflictos de consumo se encuentran: servicios de agua, luz y telecomunicaciones y otros servicios publicos
(con 44.7% de casos), le siguen alimentos y bebidas (con 37.5% de casos), y electrodomésticos y equipos de
computo (con 5.7% de casos).

Asimismo, mds de la mitad (62.4%) de las personas adultas mayores que tuvo un conflicto de consumo
presentd un reclamo o denuncia, principalmente, ante su proveedor (97.4% de casos).

Por otro lado, entre los motivos que generaron que un adulto mayor no presente un reclamo o denuncia se
encuentran: “la falta de tiempo”, "es una pérdida de tiempo” (34.0% y 13.8% del total de casos,
respectivamente); aspectos que se vinculan con la carencia de cobertura, acceso a medios de reclamos y
agilidad del proceso, por parte de los proveedores y entidades ligadas a resolver conflictos de consumo.
También existen otros motivos relacionados con aspectos personales de este grupo etario que provocan
que no reclame o denuncie tales como: “prefiere evitar problemas” (25.5.0% del total casos), “por
verglienza” (7.4% del total de casos), entre otros.

33 Moliner, B. (2007). Determinantes del comportamiento de queja del consumidor: una revision. Estudios sobre consumo, ISSN 02129469,
N° 80, 2007, pags. 29-48.

34 Adicionalmente a los determinantes relacionados con el consumidor, también se presentan determinantes relativos a la empresa, al
entorno, y a los productos y servicios.

35 Esta encuesta es realizada por el INEl cada afio. Mayor detalle en ahttp://iinei.inei.gob.pe/microdatos/

29



m Indecopi Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

Grafico 23: Experiencia de consumo y accion de reclamo de la poblacién adulta mayor de la zona urbana 2021

Principales productos o servicios en donde tuvo conflictos de consumo (%)
Respuesta multiple 1/

4 )

Servicios de agua, luz y telecomunicacionesy .
otros servicios publicos 44.7%

Alimentosy bebidas NN 375%

Electrodémesticosy equipos de computo Bl 5.7%

Equipo de telecomunicacion M 4.6%

Servicios bancariosy financieros 1 1.6%
En los ultimos 12 meses usted ha tenido algun \_ /
problema de consumo con algun producto o A

servicio

Poblacién adulta mayor

: éPresent6 un reclamo o denuncia?
: 62.4%

37.6%
L

O

s
Si
® (
v v
Principales motivos por los que no presentd su reclamo o denuncia (%) Dénde presentd su reclamo o denuncia (%)
Respuesta multiple 1/ Respuesta multiple 1/

Por faltadetiempo NN 34.0%

Prefiere evitar problemas IEEG_G_—_—_—_— 25 5% Antelaempresa o proveedor NN 97.4%

Es una pérdida de tiempo N 13 8% Indecopi (parareclamosy denundas) | 2.6%

Por verglienza I 7.5% Asociadon de consumidores | 0.9%

El valor del bien o servicio era de bajo costo M 6.4%

1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional de Programas Presupuestales (ENAPRES) del 2021 - INEI.
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30



lij Indecopi Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor (DPC)

1.2. Sanciones en materia de proteccion del consumidor

Las infracciones a la normativa de proteccion del consumidor se reflejan en las sanciones impuestas a través
de resoluciones firmes3®. De acuerdo con el Registro de Infracciones y Sanciones (RIS)%’, entre noviembre del
2018 a octubre del 2022, con relacidn a infracciones relacionadas con discriminacion en el consumo hacia
personas adultas mayores, se tuvo:

e Seimpuso un total de 07 sanciones, en las cuales se aplicé al 100% multas (equivalentes a 345 UIT).

e Un total de 07 proveedores fueron sancionados.

e La multa promedio impuesta fue de 49.3 UIT (Unidad Impositiva Tributaria). En dicho periodo, la
multa maxima fue de 50 UIT y la minima de 45 UIT.

e EI100.0% de las sanciones impuestas a proveedores fueron iniciadas® en Lima.

A continuacidn, se detallan las sanciones impuestas:

Tabla 1: Sanciones impuestas por el Indecopi por discriminacion en el consumo relacionadas con personas adultas
mayores
(noviembre 2018 a octubre 2022)

Proveedor Actividad Motivo de sancién Ulpel | LAEREeE

sancion | multa en UIT

Banco Por realizar practicas discriminatorias
. Sistema etarias en el acceso a los productos
Interamericano . . " L e [
1 2019 . financiero | "Nuevo Crédito Mi Vivienda" y "Crédito| Multa 50 UIT
de Finanzas . . . .
SA bancario | Hipotecario", ofrecidos a los
o consumidores.
Por realizar practicas discriminatorias
etarias en el acceso a los productos
Sistema "Tarjeta Ripley Clasica", "Tarjeta Ripley

B Ripl ) . , .
2 2019 ancol Ipley financiero | Gold", "Préstamo Efectivo", | Multa 50 UIT
Peru S.A. . " s nonpeg
bancario Consolidacion de deuda", "Préstamos R
cuotas", entre otros, ofrecidos a los
consumidores.
Por realizar practicas discriminatorias
. etarias en el acceso a los productos
. Sistema N~ 1 . . . .
3 5019 Scotiabank financiero Crédito Vehicular", "Nuevo Hipotecario Multa 50 UIT
Peru S.A.A. bancario Familiar", "Crédito Hipotecario", "Crédito

Hipotecario Emprendedor"”, entre otros,
ofrecidos a los consumidores.

36 En el articulo 38 del Codigo, se establece que el proveedor tiene las siguientes prohibiciones con relacién a la discriminacion en el consumo:
38.1. Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicién econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren es tos dentro o expuestos a una
relacion de consumo.

38.2. Estd prohibida la exclusidn de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad de sus clientes
u otros motivos similares.

38.3. El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencidn preferente en un
establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir una proporcionalidad
entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.

37 El Registro de Infracciones y Sanciones (en adelante RIS) es un registro (administrado por el Indecopi) de proveedores que han sido
sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa. Los proveedores quedan registrados por un lapso de cuatro (04) afios
contados a partir de la fecha de dicha resolucidon. La herramienta, de acceso gratuito, denominado “Mira a quién le compras” (disponible
en: https://servicio.indecopi.gob.pe/appCPCBuscador/) permite hacer publico la informacién reportada en el RIS. El RIS se constituyd
conforme a lo dispuesto por el articulo 119° de la Ley N° 29751, Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

38 Corresponde al departamento del érgano resolutivo donde se inici6 el procedimiento administrativo, teniendo en cuenta que, el Indecopi
cuenta con sedes en todas las regiones del pais; sin embargo, no todas ellas cuentan con un érgano resolutivo. Para la asignacion de la
competencia territorial en materia de proteccién del consumidor consultar el anexo 1 de la Directiva N° 006-2018/DIR-COD-INDECOPI.
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Actividad Tipo de Monto de

Proveedor . . Motivo de sancion ..
econdomica sancion | multa en UIT

Por realizar practicas discriminatorias
etarias en el acceso a los productos
Banco GNB Sistema "Tarjeta Crédito", "Crédito Personal",
4 2019 ., financiero | "Crédito por Convenio", "Nuevo Crédito Multa 50 UIT
Perud S.A. . e oMty . C
bancario | MiVivienda", "Crédito Hipotecario" y
"Crédito Vehicular", ofrecidos a los
consumidores.

. . Sistema Por realizar practicas discriminatorias
Financiera OH . B . T
5 2019 SA financiero | etarias en el acceso al producto "Tarjeta Multa 50 UIT

o bancario | Oh", ofrecido a los consumidores.
Por realizar practicas discriminatorias
etarias en el acceso a los productos
"Crédito Efectivo con Garantia

Banco de Sistema Hipotecaria", "Crédito Efectivo con
6 2019 Crédito del financiero P L ) o Multa 45 UIT
, ) Garantia Hipotecaria Compartida",
Pert S.A. bancario

"Crédito Hipotecario", "Nuevo Crédito

MiVivienda", entre otros, ofrecidos a los

consumidores.

Por realizar practicas discriminatorias

etarias al haber establecido restricciones

Sistema | de edad a los consumidores para acceder

Banco Falabella | _. ) s R

7 2020 Perd SA. financiero | a sus productos activos "Tarjeta CMR", Multa 50 UIT
bancario | "Tarjeta CMR Visa", "Tarjeta CMR Visa

Platinum", "Crédito Efectivo sin Tarjeta",

entre otros.

Total 345 UIT

Notas: El nimero de sanciones corresponde al total registrado en el Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).
a/ Datos de 2021 y 2022 son preliminares.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Acceso a la informacién del RIS: 04.11.2022.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS), SIRPC del Indecopi.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

2. Personas con discapacidad

2.1. Experiencia de consumo y accidn de reclamo

Del total de personas de 18 afios a mas que tuvieron conflicto de consumo, el 2.1% fueron personas con
discapacidad; mientras que, al analizar la informacién del total de la poblacién con discapacidad, se obtuvo
que el 6.6% tuvo conflictos de consumo.

Los productos o servicios en donde se presentaron problemas de consumo con mayor frecuencia para este
grupo fueron: “alimentos y bebidas” (con 50.6% de casos), le siguen “servicios de agua, luz vy
telecomunicaciones y otros servicios publicos” (con 41.4% de casos) y “equipo de telecomunicacidon” (con
3.4% de casos).

Ademas, 06 de cada 10 personas con discapacidad que tuvo un conflicto de consumo presentd un reclamo o
denuncia (56.9% de casos), principalmente, ante el proveedor (96.6% de casos).

Por otra parte, entre los motivos que provocaron que la poblacién con discapacidad no presente un reclamo
o denuncia se encuentran: “la falta de tiempo”, "es una pérdida de tiempo” (cada uno con 27.3% del total de
casos), aspectos que se relacionan con la agilidad del proceso, carencia de cobertura y acceso a medios de
reclamos por parte de los proveedores y entidades ligadas a resolver conflictos de consumo. Otro motivo es

que “desconoce donde reclamar o denunciar” (9.1% del total), motivo que se relacionaria con el bajo nivel
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de estudios (59.6% cuenta con estudios primario y/o sin estudios) y el 25.1% no sabe leer ni escribir. También
existen otros motivos relacionados con aspectos personales que provocan que no reclame o denuncie tales
como: “prefiere evitar problemas” (27.3% del total de casos), “por verglienza” (9.1% del total de casos), entre

otros.

Grafico 24: Experiencia de consumo y accion de reclamo de la poblacién con discapacidad de la zona urbana en el

En los ultimos 12 meses usted ha tenido algun
problema de consumo con algtin producto o
servicio

N

Principales motivos por los que no presenté su reclamo o denuncia (%)

Respuesta multiple /

2021

Principales productos o servicios en donde tuvo conflictos de consumo (%)
Respuesta multiple 1/

-

Alimentosy bebidas

Servicios de agua, luz y telecomunicaciones
y otros servidos publicos

Equipo de telecomunicacion

Electroddmesticosy equipos de computo
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Seguro privado de salud

-

~
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Es una pérdidadetiempo NN 27.3%

Por verglienza M 9.1%

Desconoce donde reclamar/denunciar I 9.1%

S

J

1/ Datos no representativos

Fuente: Encuesta Nacional de Programas Presupuestales (ENAPRES) del 2021 - INEI.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

Ante la empresa o proveedor NN 96.6%

Polida Nacional del Perd | 3.4%
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2.2. Sanciones en materia de proteccién del consumidor

Entre noviembre del 2018 a octubre del 2022, con relacidn a infracciones relacionadas con discriminacién en
el consumo hacia personas con discapacidad, se tuvo:

e Seimpuso un total de 03 sanciones, en las cuales se aplicé al 100% multas (equivalentes a 43 UIT).

e Un total de 02 proveedores fueron sancionados.

e La multa promedio impuesta fue de 14.3 UIT (Unidad Impositiva Tributaria). En dicho periodo, la
multa maxima fue de 25 UIT y la minima de 8 UIT.

e El 66.7% de las sanciones impuestas a proveedores fueron iniciadas en La Libertad® y el 33.3% en
Junin.

A continuacidn, se detallan las sanciones impuestas:
Tabla 2: Sanciones impuestas por el Indecopi por discriminacién en el consumo relacionadas con personas con

discapacidad
(noviembre 2018 a octubre 2022)

Proveedor Actividad Motivo de sancion UEDCD Total de

econdmica sancion multa

Por requerir documentos de manera
Centro Educacion |indebida para la matricula de
1 2019 Peruano . ) Multa 8UIT
. secundaria | menores con necesidades
Americano . .
educativas especiales. 18 UIT
Centro ., Por restringir la matricula de
Educacion )
2 2019 Peruano . menores con necesidades | Multa 1ouIT
. secundaria . .
Americano educativas especiales.
. Por  incurrir en un trato
Caja Rural S )
discriminatorio contra una persona
de Ahorroy . . L
Crédito Sistema con discapacidad, dado que solicité
3 2021 ) ) indebidamente la presencia de una| Multa 25UIT | 25UIT
Cencosud financiero
. tercera persona (curador) para la
Scotiabank . .
. entrega de una tarjeta de crédito
Perud S.A. . .
previamente ofrecida.
Total 43 UIT

Notas: El nimero de sanciones corresponde al total registrado en el Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).
a/ Datos de 2021 y 2022 son preliminares.

UIT: Unidades impositivas tributarias.

Acceso a la informacién del RIS: 04.11.2022.

Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS), SIRPC del Indecopi.

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

39 Cabe destacar que no todos los departamentos cuentan con érganos resolutivos. Los rganos resolutivos del interior del pais se ubican en:
Piura, Ica, La Libertad, Arequipa, Lambayeque, San Martin, Cusco, Junin, Puno, Cajamarca, Ancash, Loreto y Tacna. Para la asignacién de la
competencia territorial en materia de proteccién del consumidor consultar el anexo 1 de la DIRECTIVA N° 006-2018/DIR-COD-INDECOPI.
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3. Personas LGBTI
3.1. Experiencia de consumo y accién de reclamo®

Del total de personas de 18 afios a mas que tuvieron conflicto de consumo, el 1.7% fueron personas LGB;
mientras que, al analizar la informacién del total de poblacidn LGB, se obtuvo que el 15.4% tuvo conflictos
de consumo.

Los productos o servicios en donde se presentaron problemas de consumo con mayor frecuencia para este
grupo fueron: “alimentos y bebidas” (con 46.3% de casos), le siguen “servicios de agua, luz,
telecomunicaciones y otros servicios publicos” (con 31.7% de casos) y “equipo de telecomunicacidon” (con
9.8% de casos).

Cabe resaltar que el 60.0% de casos las personas LGB presentaron un reclamo o denuncia, luego de tener un
conflicto de consumo. Ademas, dado que esta poblacidn tiene una mayor proporcién de jévenes (59.8% son
jovenes o adultos jévenes) utilizaron otros canales de comunicacidn para hacer visible su disconformidad,
como es el caso de las redes sociales (5.6% de casos), aparte de reclamar ante su proveedor (100.0%).

Por otra parte, entre los motivos que provocaron que este grupo de personas no presenten un reclamo o
denuncia se encuentran: “es una pérdida de tiempo” (50.0% del total de casos), “prefiere evitar problemas”
(12.5% del total de casos), “el valor del bien o servicio era de bajo costo” (6.3% del total de casos); motivos
relacionados con aspectos personales de este grupo que provocan que no reclame o denuncie. Otros motivos
relevantes son “por falta de tiempo”, mencionada por alrededor de la tercera parte de los casos (33.3% del
total de casos) y “por el costo del procedimiento de reclamo o denuncia” (8.3% del total de casos); aspectos
que se relacionan con la carencia de cobertura, acceso a medios de reclamos y la agilidad del proceso por
parte de los proveedores y entidades ligadas a resolver conflictos de consumo.

40 El presente apartado solo hace referencia las personas LGB, dada la disponibilidad de informacién.
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Grafico 25: Experiencia de consumo y accion de reclamo de la poblacion LGB de la zona urbana en el 2021
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1/ Datos no representativos
Fuente: Encuesta Nacional de Programas Presupuestales (ENAPRES) del 2021 - INEI.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.
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3.2. Sanciones en materia de proteccién del consumidor

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

Entre noviembre del 2018 a octubre del 2022, con relacidn a infracciones relacionadas con discriminacién en
el consumo hacia personas LGB, se tuvo:

e Seimpuso un total de 04 sanciones, en las cuales se aplicé al 100% multas (equivalentes a 90 UIT).
e Un total de 04 proveedores fueron sancionados.
e La multa promedio impuesta fue de 22.5 UIT (Unidad Impositiva Tributaria). En dicho periodo, la
multa maxima fue de 50 UIT y la minima de 5 UIT.
e E| 25.0% de las sanciones impuestas a proveedores fueron iniciadas en Lima; mientras que, el 75.0%
en el resto del pais*.

A continuacidn, se detallan las sanciones impuestas:

Tabla 3: Sanciones impuestas por el Indecopi por discriminacion en el consumo por orientacién sexual del
consumidor
(noviembre 2018 a octubre 2022)

Monto
Actividad . .. Tipo de
Proveedor L . Motivo de sancion P .. de multa
econdémica sancion
en UIT
Actividades .
- Por negarle el ingreso a Ila
L, artisticas, de . . L
1 2019 Chira’s E.L.R.L. L discoteca debido a su condicién Multa 25 UIT
entretenimiento .
o de transgénero.
y esparcimiento
Por incurrir en practicas
Gloria Consuelo discriminatorias en contra de un
. Restaurantes, . .
2 2021 Cabanillas . grupo de mujeres debido a su Multa 5UIT
. bares y cantinas . -
Arribasplata orientacion sexual, las cuales se
encontraban en el local comercial.
Por  incurrir en practicas
discriminatorias contra la parte
denunciante por su identidad de
. énero, al negarle el ingreso a los
Altek Trading Construccién e fervicios hi ;génicos dg mujeres
3 2022 S.A.C./ . e g' . I . Multa 50 UIT
inmobiliario del establecimiento comercial,
Megaplaza S .
indicandole que debia emplear los
servicios higiénicos destinados
para el uso de personas con
discapacidad.
Transporte Se acredité que la denunciada
Transporte El terrestre y otros | discrimind a los denunciantes por
4 2022 nop ey mine e PO Multa | 10U
Pino S.A.C. tipos de su orientacién sexual durante su
transporte viaje con destino a Mdncora.
Total 90 UIT

Notas: El nimero de sanciones corresponde al total registrado en el Registro de Infracciones y Sanciones (RIS).
a/ Datos de 2021 y 2022 son preliminares.
UIT: Unidades impositivas tributarias.
Acceso a la informacién del RIS: 04.11.2022.
Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS), SIRPC del Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

41 Cabe destacar que no todos los departamentos cuentan con érganos resolutivos. En este caso, para el resto del pais, se consideran aquellas
sanciones impuestas por los drganos resolutivos ubicados en: Piura, Ica, La Libertad, Arequipa, Lambayeque, San Martin, Cusco, Junin,
Puno, Cajamarca, Ancash, Loreto y Tacna. Para la asignacién de la competencia territorial en materia de proteccién del consumidor
consultar el anexo 1 de la DIRECTIVA N° 006-2018/DIR-COD-INDECOPI.
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M. Hacia una conceptualizacion del consumidor vulnerable

En la literatura no existe una definicién Unica habitualmente adoptada de consumidor vulnerable, algunos
autores consideran que la condicion de vulnerabilidad en el consumo se relaciona a ciertos grupos de especial
proteccion por sus caracteristicas personales en torno a la edad, ubicacién, condicion, entre otros; mientras
que, otros la definen con mayor amplitud, al tener en cuenta diversos factores inherentes al consumidor que
pueden interrelacionarse entre si o factores externos que pueden impactar en el consumidor y en su
experiencia de consumo. A continuacidn, se presenta una breve revisidn de la conceptualizacién del
consumidor vulnerable.

En el Pery, la vulnerabilidad del consumidor se basa en la conceptualizacion tradicional relacionada con las
caracteristicas personales del consumidor, la cual se encuentra establecida en el Cédigo*? que reconoce la
vulnerabilidad en aquellos consumidores que se encuentran mas propensos a que sus derechos sean
vulnerados como es el caso de las gestantes, los adultos mayores, las personas con discapacidad, las nifas y
los nifios; ademas, se incluye como vulnerables en el consumo a los consumidores de las zonas rurales o de
extrema pobreza. Esta situacidon se presenta también en la conceptualizacion que utilizan las diversas
entidades que participan del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor, que definen como
consumidor vulnerable a grupos amplios o especificos de la sociedad, lo cual depende de las competencias y
funciones que realizan.*®

Asimismo, al realizar una revisién sobre la definicidon o reconocimiento de grupos vulnerables en seis paises
de Latinoameérica, en tres de ellos: Colombia®*, Bolivia®* y Ecuador?®, se identificé que también orientan su
definicidn hacia el reconocimiento de grupos vulnerables, como se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 4: Definicion tradicional de consumidor vulnerable segtin pais
Pais ‘ Definicion
No cuenta con una definicién expresa de consumidor vulnerable en el Codigo; sin embargo, en
la Constitucion Politica de Colombia se le da proteccién especial a los nifios, nifias,
adolescentes y adultos mayores por su condicion de vulnerabilidad al actuar como
consumidores.

Colombia

En la Ley N° 453 Ley general de los derechos de usuarias y los usuarios y de las consumidoras
y los consumidores no se conceptualiza al consumidor vulnerable; sin embargo, en el articulo
Bolivia |15 se sefiala que el proveedor debe brindar informacion de productos y servicios alimenticios
a personas vulnerables como mujeres gestantes, nifias, nifios, adolescentes, adultos mayores,
personas con discapacidad, entre otros.

No cuenta con una definicion establecida; sin embargo, en su constitucion reconoce la
vulnerabilidad de grupos de atencidn prioritaria como lo son adultos mayores, nifias, nifios,
Ecuador | 3dolescentes, mujeres embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad
y quienes adolezcan de enfermedades catastrdficas o de alta complejidad.

Fuente: Forum Ibero Americano de las Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor - FIAGC (2021), la Gaceta Oficial del Estado
Plurinacional de Bolivia (2013), Asamblea Nacional (2011)
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

42 Congreso de la Republica (2010). Ley N° 29571. Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Articulo VI, item 4.

43 En el anexo N° 01 se detallan los conceptos de consumidor vulnerable brindados por miembros del Consejo Nacional de Proteccion del
Consumidor.

44 Férum Ibero Americano de las Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor - FIAGC (2021). Consumidor vulnerable, pag. 5.

45 La Gaceta Oficial del Estado Plurinacional de Bolivia. (2013). Ley N° 453 Ley general de los derechos de usuarias y los usuarios y de las

Consumidoras y los Consumidores, pag. 189.

46 Asamblea Nacional (2011). Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
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En contraste con lo anterior, autores como Hill, R. & Sharma, E. (2020)* sefialan que no se debe designar de
manera concreta quienes son consumidores vulnerables como, por ejemplo, los nifios, adultos mayores,
personas de bajos recursos, minorias; dado que la categoria a la que pertenecen estas personas no es
suficiente para convertirlos en vulnerables en las relaciones de consumo; sino que son las circunstancias a
las que se enfrentan las que determinan su vulnerabilidad. Por ejemplo, los adultos mayores no son
vulnerables exclusivamente por su edad; sino porque son susceptibles de sufrir daifios en el mercado debido
a una combinacién de factores como, por ejemplo, el padecer de alguna discapacidad o poseer limitado

conocimiento que podrian restringir su acceso a recursos o su control sobre estos.

Dicho aspecto ha sido recogido por entidades internacionales, como es el caso de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), que define a un consumidor vulnerable como aquel
“consumidor susceptible a sufrir un prejuicio en un momento determinado debido a las cualidades del
producto, la naturaleza de una transaccion comercial, las caracteristicas del mercado de un determinado
producto o los atributos o circunstancias del consumidor”*®.

Asi como, la Comisién Europea que, en atencidon a estudios tedricos e investigaciones empiricas
especializadas realizadas en los ultimos afios*’, ha construido una nocién de vulnerabilidad que tiene en
cuenta la situacion general del consumidor y no sus caracteristicas personales, por lo cual un consumidor
vulnerable estaria definido como aquel que: (i) presenta un mayor riesgo de experimentar resultados
negativos en el mercado; (ii) tiene una capacidad limitada para maximizar su bienestar; (iii) tiene dificultad
para obtener o asimilar informacién; (iv) es menos capaz de comprar, elegir o acceder a productos
adecuados; v, (v) el ser mas susceptible a ciertas practicas de marketing”, lo anterior como resultado de sus
caracteristicas sociodemograficas, sus caracteristicas conductuales, su situacion personal o su entorno de
mercado.

En ese marco, cualquier persona puede ser vulnerable en algin momento de su vida respecto de alguna
relacion de consumo especifica; no obstante, existen aspectos que generan que la condicion de
vulnerabilidad en el ambito de consumo sea permanente en personas que tienen ciertas caracteristicas
personales duraderas que los lleva a enfrentar problemas severos y persistentes en rangos de mercados. >°

Conrelacién a lo anterior, algunos paises han implementado dichos aspectos en relacién con la vulnerabilidad
del consumidor. Por ejemplo, en el caso de Espafia, se indica que entre las caracteristicas de la vulnerabilidad
en el consumo se encuentran que ésta es dindmica®!, dado que la condicidon de vulnerabilidad puede variar
alo largo del tiempo segun puedan hacerlo los factores que la determinan en el ambito personal, social o de
contexto; es multidimensionalidad, ya que puede surgir por una variedad de factores de distintas
dimensiones, por lo cual se puede ser vulnerable en ciertos contextos de mercado o cuando se toma una
decisién de consumo sobre informacion imperfecta; asi como, puede derivar de circunstancias personales
mas duraderas como contar con una discapacidad fisica, entre otros. En ese sentido, se define a la persona
consumidora vulnerable “como aquellas personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus
caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econdmicas, educativas o sociales, se encuentran,
aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una especial situacion de subordinacion, indefension o
desproteccion que les impide el ejercicio de sus derechos como personas consumidoras en condiciones de
igualdad”.>?

47 Hill, R. & Sharma, E. (2020). Consumer Vulnerability. Journal Consumer of Consumer Psychology. Sociedad for Consumer Psychology 551-
570, pag. 4.

48 OCDE (2014). Recommendation on Consumer Policy Decision Making. OECD/LEGAL/0403, pag. 5.

49 London Economics, VVA Consulting y Ipsos Mori Consortium - Directorate General for Justice and Consumers (2016) Consumer Vulnerability
across key markets in the European Union, Final report, pag. 26.

50 Competition & Markets Authority (2019). Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, pag. 4.

51 Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado - Disposicion 3198 del o (BOE) nimero 51 de 2022, pag. 3.

52 Ley 4/2022, de 25 de febrero, de proteccidn de los consumidores y usuarios frente a situaciones de vulnerabilidad social y econdmica.
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Por su parte, de la revisiéon de paises de Latinoamérica, Argentina, Brasil y Chile han reconocido la
vulnerabilidad en todos los consumidores y destacando la existencia de la hipervulnerabilidad, como se
presenta en la siguiente tabla:

Tabla 5: Otras definiciones de consumidor vulnerable segun pais
T ™ S
Se reconoce la vulnerabilidad en todos los consumidores, e implementd el concepto de
hipervulnerabilidad sobre “aquellos consumidores que sean personas humanas y que se encuentren
en otras situaciones de vulnerabilidad debido a su edad, género, estado fisico o mental, o por
circunstancias sociales, econémicas, étnicas y/o culturales, que provoquen especiales dificultades
para ejercer con plenitud sus derechos como consumidores” 3. Inclusive, con la finalidad de adoptar
medidas para garantizar la tutela de acompafamiento para los consumidores hipervulnerables se
establecid en la Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo Argentina®*
una instancia de acompafiamiento y asistencia para tratar los reclamos de estos consumidores, para
lo cual cuenta con un equipo especial de abogados para atender a los consumidores
hipervulnerables, que se encuentran especializados en la tematica que asesoran, orientan, brindar
asistencia y acompafamiento de manera personalizada durante todo el proceso a estos
consumidores.

Argentina

En el articulo 4 item 1 de su Cddigo se reconoce que todos los consumidores son vulnerables en el
mercado de consumo. Ademas, se instituyd la figura de la hipervulnerabilidad como forma de
proteccidn. En el articulo 39 se establece la prohibicidn al proveedor de productos o servicios, entre
otras de practicas abusivas: “prevaleciendo la debilidad o desconocimiento del consumidor, debido a su
edad, salud, conocimientos o condicidn social, de imponer sus productos o servicios”. Por ello, los nifios,
adultos mayores, las personas con mala salud o condiciones sociales desfavorables, especialmente las
mujeres y las personas con baja escolaridad, son reconocidos como hipervulnerables, entre otros
segmentos.

Brasil

Mediante un circular interpretativo denominado “circular interpretativa sobre nocién de consumidor
hipervulnerable”, Sernac® sefiala que todos somos los consumidores son estructuralmente vulnerables
Chile |frente a proveedores de bienes o servicios. Esta situacidon de vulnerabilidad estructural se acentua bajo
ciertas circunstancias, situaciones o caracteristicas personales de los consumidores y/o fallas de
mercado configurandose de esta forma la categoria de consumidores vulnerables.

Fuente: Forum lbero Americano de las Agencias Gubernamentales de Proteccidn al Consumidor - FIAGC (2021) y Sernac (2021).
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor — Indecopi.

53 Resolucion 139/2020 - Ley N° 24.240, Ley de Proteccion del Consumidor, articulo 1.

54 Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo de Argentina (2021). Aportes de Argentina sobre el Reconocimiento
y Proteccidn a consumidores y consumidoras hipervulnerables, pag. 3.

55 Servicio Nacional del Consumidor — Sernac (2021). Resolucién exenta N° 001038, que aprueba circular interpretativa sobre nocién de

consumidor hipervulnerable.
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V.

Conclusiones y recomendaciones

Con relacidn a la caracterizacién de los tres grupos de consumidores vulnerables: personas adultas mayores,
poblacién con discapacidad y personas con orientacion sexual LGB, se tuvieron las siguientes conclusiones:

Los adultos mayores, en su mayoria, presentan caracteristicas que los ubican en una condicion de
especial vulnerabilidad al presentar un bajo nivel educativo, tener poco acceso a las tecnologias de
la informacion, padecer de enfermedades cronicas, presentar casos de limitaciones permanentes,
contar con un limitado acceso a la seguridad econdmica (al ser solo pocos quienes estan adscritos a
un sistema de pensiones), e inclusive, al ser uno de los grupos en los cuales se han presentado
mayores casos de discriminacion en el consumo. A pesar de ello, son sujetos activos en la economia,
ya que, mas de la mitad se encuentra como poblacion econdmicamente activa ocupada y participan
en el sistema financiero al poseer al menos una cuenta de ahorros, cuenta sueldo, entre otros. Es
importante destacar que dichas caracteristicas limitan el empoderamiento del consumidor adulto
mayor, y en mayor probabilidad en areas rurales, al poseer un bajo nivel de habilidades de lecturay
matematicas, necesarias para la comprension de ofertas, lectura de etiquetas y contratos, entre
otros, asi como al acceso de informacidn sobre sus derechos, y el desarrollo de actuales canales de
venta como es el caso del comercio electrénico que requieren de un acceso y manejo activo de
tecnologias de informacion.

Las personas con discapacidad, ademas de poseer caracteristicas que incrementan su situacion de
vulnerabilidad al igual que los adultos mayores, se enfrentan a diversas limitantes que existen en su
entorno de tipo social (discriminacion y estereotipos®) y estructural (limitada accesibilidad para
trasladarse de un lugar a otro), asi como a dificultades para acceder a informacién®’, las cuales
originan que la condicion de vulnerabilidad de estos consumidores se agrave.

Por su parte, respecto a las personas con orientacion sexual LGB, los resultados de su caracterizacion
permiten indicar que a pesar de que cuentan con un mayor nivel educativo, bajo nivel de
analfabetismo, mayor manejo de las TIC, entre otros, condiciones en mejor posicién en comparacién
a los otros dos grupos vulnerables; se enfrentan a actos discriminatorios, siendo el grupo que mayor
percepcion de discriminacion ha presentado.

Con respecto a la conflictividad en el consumo y acciéon de reclamo de los grupos de consumidores
vulnerables en analisis del ambito urbano, los resultados de la Encuesta Nacional de Programas
Presupuestales — ENAPRES, permitieron concluir:

10 de cada 100 personas que experimentaron problemas de consumo fueron adultos mayores,
siendo que al menos 05 de ellos ejercieron su derecho de presentacién de reclamo o denuncia. El
canal preferente para la atencion de su problema fue directamente con el proveedor. Aquellos que
no presentaron su reclamo tuvieron como principales motivos que fue por falta de tiempo y porque
prefieren evitar problemas.

06 de cada 100 personas que experimentaron problemas de consumo, presentaron alguna
discapacidad, de los cuales, cuando menos 03 presentaron un reclamo o denuncia. Al igual que los
adultos mayores, su canal preferente para la atencién de problema de consumo fue el proveedor.
Los 03 restantes que no buscaron una solucién ante su problema de consumo tuvieron como
principales causas que prefieren evitar problemas y consideran que es una pérdida de tiempo.

02 de cada 100 personas que experimentaron problemas de consumo fueron personas con
orientacioén sexual LGB, de los que al menos 01 presentd un reclamo o denuncia. El canal principal

56 Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado (2022). Disposicion 3198 del o (BOE) nimero 51 de 2022, pég. 5.
57 Competition & Markets Authority (2019). Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, pag. 15.
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para la presentacién de reclamos o denuncias fue el proveedor; mientras que, aquellos que no
realizaron una accidn de reclamo tuvieron entre sus causas a que consideran que es una pérdida de
tiempo y a la falta de tiempo.

El Indecopi no ha sido ajeno a los conflictos de consumo por parte de la poblacidn vulnerable. Asi, entre los
afios 2018 y 2022 ha impuesto un total de 14 multas por infracciones relacionadas con discriminacion en el
consumo, de las cuales 07 correspondieron a actos de discriminacion hacia adultos mayores (345 UIT), 03
relacionadas con personas con discapacidad (43 UIT) y 04 relacionadas con la orientacién sexual del
consumidor (90 UIT).

Con relaciéon a la conceptualizacion del consumidor vulnerable, en la actualidad no existe una definicion
Unica, habitualmente utilizada. De manera tradicional se considera que un consumidor es vulnerable debido
a determinadas caracteristicas personales como los son los ancianos, nifios, personas con discapacidad, entre
otros, definicién adoptada por el Pery; sin embargo, organizaciones internacionales, investigadores y otros
paises han venido construyendo una definicion mas amplia, que no solo toma en cuenta las caracteristicas
personales del consumidor, sino que considera otros factores relacionadas a caracteristicas del mercado de
un determinado producto o sector, asi como a las circunstancias en las que se encuentra el consumidor.

En atencidn a lo anterior, se brindan las siguientes recomendaciones segun tematica:

e Realizar campafias informativas hacia los grupos vulnerables, teniendo en cuenta sus caracteristicas
y ubicacién respecto a sus derechos como consumidores y mecanismos de solucién de conflictos.

e Realizar campafas informativas hacia proveedores respecto el trato justo y equitativo en las
relaciones de consumo y de concientizacién en contra de la discriminacion.

e Fomentar las buenas practicas empresariales en favor de la poblacion vulnerable en las relaciones
de consumo y atencion de reclamos.

e Establecer o reforzar los procedimientos de atencién de los servicios del Indecopi, de acuerdo con
las necesidades y limitaciones de los consumidores vulnerables. Para ello se sugiere establecer
asistencia técnica y acompafiamiento en el proceso de presentacidon y seguimiento de reclamos y
denuncias de los consumidores en condicidon de vulnerabilidad de manera presencial, asi como un
asistente virtual en los canales digitales con los que cuenta el Indecopi.

e Evaluar la facilidad de acceso y entendimiento del portal del consumidor y los formularios de ingreso
de reclamos y/o denuncias en el Indecopi para consumidores adultos mayores y personas con
discapacidad, con la finalidad de detectar las mejoras que sean necesarias.

e Recoger informaciéon estadistica respecto a los usuarios del Indecopi que conforman los grupos
vulnerables. Para ello se sugiere implementar como variable el tipo de consumidor vulnerable en los
formularios de reclamos y denuncias.

e Solicitar al INEI, la ampliacién del ambito de aplicacion del médulo de proteccidn del consumidor de
la ENAPRES hacia el area rural, con la finalidad conocer el perfil del consumidor vulnerable rural
respecto a su experiencia de consumo y reclamo.
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VI. Anexos

Anexo 01. Definicion de consumidor vulnerable, segun las entidades que pertenecen al Consejo
Nacional de Proteccién del Consumidor

Entidad/ Definicion

El Codigo sefiala que el Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y

en las relaciones de consumo, orientando su labor de proteccién y defensa del consumidor con

especial énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus

derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, nifias, niflos, adultos

mayores y personas con discapacidad, asi como los consumidores de las zonas rurales o de

extrema pobreza.

Los usuarios vulnerables son los siguientes grupos:

1. Personas con discapacidad (que tengan una o mas deficiencias fisicas o sensoriales).

2. Mujeres en estado de gestacion.

3. Adultos mayores.

4. Nifios/ adolescentes que hacen uso de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico

(ITUP).

Usuarios de zonas rurales o en extrema pobreza.

6. Usuarios de servicios turisticos (en los casos en los que se comunican en un idioma
distinto al castellano).

Son los usuarios de menores recursos beneficiarios de los programas sociales como vasos de

leche y comedores populares.

Son los grupos organizados de usuarios que presentan problemas con el servicio de

saneamiento y no han recibido la atencion por parte de la empresa de agua.

La entidad no cuenta con un definicidon explicita de consumidor vulnerable; sin embargo,

reconociendo la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado, tal y como se expresa en el

articulo VI.- Politicas Publicas del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571

y sus correspondientes modificatorias), contribuye al bienestar social a través del despliegue

de acciones que tienen por finalidad integrar y mejorar la calidad de vida de comunidades

rurales, personas con discapacidad, poblacion que reside en zonas de interés social (Pichari,

Satipo y Huallaga), asi como estudiantes.

Asimismo, cabe indicar que el Servicio de Orientacion del OSIPTEL desarrolla sus funciones

cumpliendo con lo establecido en la diversa normativa, entre las que destacan:

- La Ley N° 28683 y Ley N° 27408, que establece la atencion preferente a las mujeres

embarazadas, las nifias, niflos, las personas adultas mayores y con discapacidad, en lugares de

atencion al publico.

- Ley N° 29524, Ley que reconoce la sordoceguera como discapacidad Unica y establece

disposiciones para la atencién de las personas sordociegas y su correspondiente reglamento.

La entidad considera como poblacién vulnerable a los menores de 25 afios, divididos en nifios,

adolescentes y jovenes, asi como los adultos mayores de 65 afios

Los grupos vulnerables de especial atencidon para la entidad son: mujeres, personas con

discapacidad, nifios y adolescentes, adultos mayores, pueblos indigenas y afroperuanos, asi

como la poblaciéon LGBTI.

Indecopi

Ositran

v

Osinergmin

Sunass

Osiptel

SBS

Defensoria
del Pueblo

La entidad considera como consumidor vulnerable al estudiante que presenta habilidades
Minedu especiales, problemas de salud, dificultades de aprendizaje, dificultades emocionales, violencia
(escolar, familiar), riesgo o desproteccién familiar, riesgo social y pobreza.

Son las personas consideradas de forma permanente o temporal con vulnerabilidad endégena
(incapacidad mental, fisica, psicoldgica, edad, género) asi como vulnerabilidad exdégena o
MTC entorno (educacién, informacidn, situacién social o financiera) susceptibles de no conocer y
hacer valer sus derechos como consumidores y usuarios de los bienes y servicios ofrecidos por
las entidades.

1/ EI MVCS no remitié el concepto de consumidor vulnerable y a las demds entidades que pertenecen al Consejo no se les solicito la definicion
de consumidor vulnerable.

Fuente: Respuestas al Informe Anual del Estado de la Proteccidn de los consumidores en el Perd, 2021 — Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.
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