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DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA POLITICA NACIONAL DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

R S

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO

',_'; Que, la Constitucion Politica del Peru establece en el articulo 65 que el Estado
= defiende el interés de los consumidores y usuarios garantizando ei derecho a la
‘ informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado. Asimismo, vela,. en particular, por la salud y la seguridad de la poblacidn;

Que, el Plan Bicentenario: el Pert hacia el 2021, aprobado a través del Decreto
Supremo N° 054-2011-PCM, hace referencia a las Politicas de Estado del Acuerdo
Nacional, entre las que se encuentra la afirmacién de la economia social de mercado.
Dicha politica tiene como objetivo la promocion de la competitividad del pais, o que
implica evitar el abuso de posiciones dominantes y practicas restrictivas de la libre
competencia y propiciar la participacion de organizaciones de consumidores en todo el
territorio; L.

Que, el Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571, sefiala
en el articulo | de su Titulo Preliminar que el mencionado Cédigo establece las normas |
de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como principio rector de la
politica social y economica del Estado, la proteccion de los derechos de- los
* consumidores, dentro del marco del articulo 65 de la Constitucion Politica del Pera y
) en un régimen de economia social de mercado, establecido en el Capitulo | del Titulo
- ‘ 11, Del Régimen Econdmico, de la Constitucion Politica del Peru;

Que, el numeral 11) del articulo Vi del Titulo Preliminar del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, expresamente instituye como politica publica, la
proteccidn al consumidor, especificando que dicha politica debe de ser transversal con
la finalidad que involucre a todos los poderes publicos, asi como a la sociedad, y tenga
una cobertura nacional que asegure a toda persona el acceso a los mecanismos de
proteccidn de sus derechos, en el marco del Sistema Nacional Integrado de Proteccion
al Consumidor;

Que, el articulo 133 del dispositivo en mencién, crea el Consejo Nacional de
Proteccién del Consumidor como érgano de coordinacién en el ambito de la
Presidencia del Consejo de Ministros, conformado por los representantes de diversos
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sectores del Poder Ejecutivo, de los Gobiernos Regionales y lLocales, de los
organismos reguladores y de la sociedad civil, entre otros;

Que, el literal a) del articulo 134 de la norma precitada, dispone como funcién
del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor, proponer y armonizar la Politica
Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, la que debe ser aprobada por la
Presidencia del Consejo de Ministros. Dicha funcién es ejecutada en coordinacién con
la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor,;

Que, en cumplimiento del citado mandato, el Consejo Nacional de Proteccién
del Consumidor ha impulsado la elaboracion de la Politica Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor, la misma que ha contado con la participacion activa de los
miembros del Consejo Nacional;

Que, la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, constituye
una herramienta fundamental de politica publica que permitird con una evidente vision
a largo plazo, tornar mayor y mas eficaz la proteccién de los consumidores o usuarios
en el pais, direccionando la implementacién, desarrollo y gestion del Sistema Nacional
Integrado de Proteccion del Consumidor, creado por el articulo 132 del Cédigo de
Proteccién y Defensa de! Consumidor;

Que, el numeral 1 del articulo 4 de la Ley Organica del Poder Ejecutivo, Ley N°
29158, determina como parte de las competencias exclusivas del Poder Ejecutivo,
disefiar y supervisar las politicas nacionales y sectoriales, que son de cumplimiento
obligatorio por todas las entidades del Estado en todos los niveles de gobierno;

Que, en ese contexto, el articulo invocado prescribe que las Politicas
Nacionaies definen los objetivos prioritarios, los lineamientos, los contenidos
principales de las politicas publicas, los estandares nacionales de cumplimiento y la
provision de servicios que deben ser alcanzados y supervisados para asegurar el
normal desarrollo de las actividades publicas y privadas, las cuales conforman la
politica general de gobierno. Asimismo, precisa que el cumplimiento de las politicas
nacionales y sectoriales del Estado es de responsabilidad de las autoridades del
Gobierno Nacional, los gobiernos regionales y los gobiernos locales;

Que, de acuerdo con el citado articulo de la Ley Organica del Poder Ejecutivo,
Ley N° 29158, las politicas nacicnales y sectoriales se aprueban por decreto supremo,
con el voto del Consejo de Ministros;
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Que, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 118 de la Constitucion
Politica del Peru, el numeral 1 del articulo 4 y el numeral 3 del articulo 11 de la Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo, Ley N° 289158, vy, el articulo 134 del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros;
DECRETA:

Articulo 1.- De la Aprobacion.
Aprobar la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, la misma .
que como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.

Articulo 2.- Ambito de Aplicacién

La Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor es una politica
nacional de obligatorio cumplimiento por todas las entidades del Estado, en todos los
niveles de gobierno, en el marco de sus competencias.

Articulo 3.- De 1a implementacion y coordinacion de la Politica Nacional

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual - Indecopi, en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor, es responsable de ejecutar y coordinar la implementacion de la Politica
Nacional por parte de las entidades del Estado. '

Articulo 4.- Del seguimiento y evaluacién de la Politica Nacional

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de ia Proteccién de la
Propiedad Intelectual — Indecopi tiene a su cargo el seguimiento y evaluacion del
cumplimiento de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor. '

Articulo 5.- Del Financiamiento

Las acciones que se realicen en el marco de la Politica Nacional de Proteccion
y Defensa del Consumidor, aprobada por el presente Decreto Supremo, se financian
con cargo a los presupuestos institucionales de los pliegos involucrados, en el marco
de sus respectivas competencias, conforme a las leyes anuales de presupuesto del
Sector Publico, sin demandar recursos adicionales al Tesoro Publico.

Articulo 6.- De la publicacion

Publiquese el presente Decreto Supremo, el Anexo correspondiente referido a
la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor en el Diario Oficial “El
Peruano”, y en la misma fecha, en el Portal del Estado Peruano (www.peru.gob.pe) y
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en los Portales Institucionales de la Presidencia del Consejo de Ministros
(www.pcm.gob.pe), del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual - Indecopi (www.indecopi.gob.pe) y de las
entidades publicas que forman parte del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del
Consumidor y/o se encuentran representadas en el Consejo Nacional de Proteccion
del Consumidor, de acuerdo con lo establecido en el articulo 133 de la Ley N° 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Articulo 7.- Del refrendo
El presente Decreto Supremo es refrendado por el Presidente del Consejo de
Ministros.

DISPbSICICN COMPLEMENTARIA FINAL

UNICA.- Aprobacion del Plan Nacional de Proteccion y Defensa de los
Consumidores 2017-2020
En un plazo maximo de treinta (30) dias habiles posteriores a la publicacion de

* esta norma, mediante Decreto Supremo con el refrendo del Presidente del Consejo de

Ministros, a propuesta del Consejo Nacional de Proteccidon del Consumidor, se
aprobara el Plan Nacional de Proteccién y Defensa de los Consumidores 2017-2020,
como instrumento para la implementacion de Ja Politica Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor. '

Dado en la Casa de Gobierno en Lima, a los weinticinmo dias del mes de enero

del afio dos mil diecisi

.....

...........................

R

------

f IC_E ARD Pri

NANDO ZAVALA LOMBARD)|
dente del Consejo de Ministros

............
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POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
PRESENTACION

La Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor es presentada a la ciudadania
en cumplimiento de lo dispuesto por el Cédigo de Proteccién y Defensa det Consumidor,
aprobado por Ley N° 29571 (en adelante, el Cédigo) y constituye una herramienta
fundamental de politica piblica, que permitira, con una evidente vision a largo plazo, tornar
mayor y mas eficaz la proteccién de los consumidores o usuarios en el pais {en adelante
indistintamente, los Consumidores), direccionando la implementacién, desarrollo y gestion
del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor (en adelante, el Sistema),
creado por el articulo 132° del Codigo y definiendo asi los objetivos prioritarios,
lineamientos, contenidos principales y estandares de obligatorio cumplimiento en materia
de proteccién de los consumidores.

Resulta necesario indicar qué el entorno social en el que se presentan las relaciones de
consumo hoy en dia, ha generado varios factores a tener en cuenta al establecer los
mecanismos de proteccién del consumidor y por ende en el establecimiento de la politica
nacional de la materia, asi: (i} el incremento de la poblacién econémicamente activa y la
tendencia al crecimiento de la poblacion adulta mayor, generando con ello mayores
transacciones de consumo y un mayor segmento de consumidores méas vulnerables; (i} la
presencia de centros urbanos mas poblados; (jii) el incremento de la clase medid y el poder
adquisitivo; (iv) el surgimiento de consumidores mas empoderados de la mano de las
nuevas tecnologias; (v) la existencia de consumidores con mayor nivel de instruccién; (vi)
la profundizacion de la globalizacién y la liberalizacién del comercio, (vii) el mayor desarrolio
del comercio electrdnico; y, {viii) la preocupacion de las empresas por su reputacidén
corporativa ligada al uso eficiente de recursos naturales y medioambientales. Factores que
hoy en dia conviven con otros previamente existentes como (i) una alta tasa de poblacion
aun analfabeta o con poca instruccién; y, (i) una situacion de extrema pobreza en la que se
encuentra un segmento de la poblacién peruana; y que por la propia naturaleza de dicha
condicién coloca a los consumidores pertenecientes a dichos segmentos en una situacion
de vuinerabilidad frente a las relaciones de consumo.

Teniendo en cuenta ello, y siendo conscientes de que el escenario de la proteccion del
consumidor se ha visto fortalecido con la dacién de una normativa orientada a solucionar
@mnm% los conflictos de consumo, con fa existencia de mecanismos de prevencién y solucién de
dichos conflictos; y, que gradualmente, se ha generado una mejor y mayor informacion que

&
24

E facilite la toma de decisiones de consumo; es necesario garantizar una mayor proteccion
~& de los consumidores cuyos derechos puedan ser vulnerados, para lograr dicho objetivo,
& A resulta prioritaria la consolidacion e integracion progresiva del Sistema, resultando vital la
* typECO participacion activa del Estado, mayor compromiso por parte de los proveedores y una
mejor y mayor participacién de los consumidores a través de las asociaciones que los
agrupan.

En ese sentido, la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor como
herramienta del proceso estratégico de desarrollo del pais, constituye la base para lograr
una mayor y mas eficaz defensa de los derechos de los consumidores, contribuyendo asi
al desarrollo del mercado en pleno respeto de los derechos de sus finales destinatarios.
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Ante ello, al Estado Peruano le corresponde declarar de importancia nacional la promocion
de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor, que permita un mayor y
mas eficaz nivel de proteccién de los consumidores en el pais, incidiendo intensamente en
los sectores mas vulnerables.

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

1

1. BASE LEGAL

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

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

El Cédigo constituye el soporte normativo de la proteccién de los consumidores en el pais,
estableciendo el marco juridico que permite desarrollar el trabajo de educacion, orientacion
y difusién de los derechos de los consumidores, protegiendo la salud y la seguridad de
estos, disenando los mecanismos de prevencion y solucién de conflictos entre proveedores
y consumidores y creando el Sistema, cuyo fortalecimiento resulta necesario con la finalidad
de efectivizar la ya referida proteccion. :

El literal a) del articulo 134° del Cédigo, precisa que es funcién del Consejo Nacional de
Proteccién del Consumidor en coordinacién con la Autoridad Nacionai de Proteccién del
Consumidor, proponer y armonizar la politica nacional de proteccién y defensa del

1 CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993

Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo vela, en particular,
por la sald v {a seguridad de la poblacion.

2CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993

Articulo 3°.- La enumeracién de los derechos establecidos en este capitulo no excluye los demas que la Constitucién
garantiza, ni otros de naturaleza analoga o que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios de soberania det
pueblo, de! Estado democratico de derecho y de la forma republicana de gobierno.

3 El Acuerdo Nacional es el conjunto de politicas de Estado elaboradas y aprobadas sobre la base del-diglogo y del
consenso, luego de un proceso de talleres y consultas a nivel nacional, con el fin de definir un rumbo para el desarrolio
sostenible del pais y afirmar su gobernabilidad democrafica.

3
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consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores, los que deben
ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.

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

2. CONTEXTO

El Per( viene mostrando un importante fortalecimiento de sus instituciones en relacion a la
_ proteccion de los consumidores. Asi, en los Gltimos anos se ha evidenciado importantes
avances en la normativa orientada a solucionar los conflictos de consumo que se pudieran
presentar entre consumidores y proveedores, se han implementado y promovido diversos
mecanismos de prevencidn y solucion de dichos conflictos; y, gradualmente, se viene
generando una mejor y mayor informacién que facilita la toma de decisiones de consumo.
Producto de este fortalecimiento normativo hoy contamos con un Cédigo de Proteccidn y
Defensa del Consumidor, el cual crea el Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor,
drgano de coordinacién en e! ambito de la Presidencia del Consejo de Ministros, y le
encarga la funcion de proponer y armonizar la politica nacional de proteccidn y defensa del
consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccion de los consumidores®.

Sin embargo, es necesario tornar ain mayor y mas eficaz la proteccién de los
consumidores®, resultando para ello indispensable ia consolidacion e integracion del
Sistema, y asi de modo progresivo se puedan alcanzar mayores niveles de coordinacion,
participacion y cumplimiento de las funciones y competencias de cada uno de los actores
que participan en él. Teniendo en cuenta el objetivo descrito, y toda vez que una politica
nacional debe responder a una realidad especifica sobre la que el Estado determina
trabajar, el disefio de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor ha sido
realizado teniendo como punto de partida el siguiente analisis situacional:

1. La economia peruana ha crecido en los dltimos anos, por ende, los mercados
también se han desarrollado y la naturaleza de las transacciones se ha vuelto -mas
compleja.

2. Entre 1993 y 2015 el tamafioc de la economia peruana, medida a través de la
magnitud del Producto Bruto interno, aumenté en cerca de tres veces sumando en’el afno
2015 los S/. 482 370 millonesé, tras crecer a una tasa promedio anual real de 5.6%. En

4CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, LEY N° 29571
“Articulo 134.- Funciones del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor .
Son funciones def Consejo Nacional de Proteccion det Consumldor ejecutadas en coordmar:tén con la Autoridad Nacional
de Proteccion del Consumidor las siguientes:
a. Proponer y armonizar la polifica nacional de proteccion y defensa de! consumidor, asi como el Plan Nacional de
Proteccion de los Consumidores, que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo de Ministros.

.y

6 En términos reales, a precios constantes del afio 2007, segan el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI).
4
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dicho periodo, el consumo privado’ se multiplicé en 2.7 veces, mientras el PBI per capita
anual paso de S/.7 025 a S/. 15 485 (a precios constantes del afio 2007) en el afio 20158.
Durante el mismo periodo, la actividad comercial, medida a través de su PBI sectorial,
aumentd en 3.19 veces, creciendo a un ritmo promedio anual de 5.7% entre 1993 y 2015,
periodo en el cual también se dio un crecimiento importante de los créditos de consumo.

3. La expansion comercial se caracteriz6 por cambios en los sistemas de
comercializacion destacando el continuo desarrollo del canal modermno a nivel
descentralizado, con la expansién de complejos comerciales y formatos diversos como
supermercados, tiendas de mejoramiento del hogar, tiendas por departamentos, salas de
cines, cadenas de farmacias, entre otros.®

4. Entre 1993 y 2015, la apertura comercial decantd en una mayor oferta importada:
las importaciones de bienes de consumo, en términos monetarios, se incrementaron en
12.1 veces, los bienes de consumo duraderos y-no duraderos®® crecieron a un ritmo anual
de 12.6% y 11.6%, respectivamente.

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

6. Los efectos en el bienestar, derivados del crecimiento econdémico, se aprecian
claramente en la reduccion de la tasa de pobreza (la que pasd de 59% en el ano 2004 a
21.8% en el afio 2015), el incremento del ingreso real per capita mensual promedio (el cual
. crecid 46.6% entre el 2004 y 2015, resaltando, el crecimiento experimentando entre los
deciles’ N 2 y N° 5), la leve mejora en cuanto a la distribucion de los ingresos, medido a
través de coeficiente de Gini* (el cual pas6 de 0.49 en el afio 2004 al 0.44 en el afo 2015)

’ Referido a la oferta de bienes y servicios relacionados ‘con el consumo pnvado Instituto Nacmna] de Esladistica
Informéatica {INEI).

5 Cabe destacar que, de acuerdo a la clasificacion del Banco Mundial, en el 2013, el Pert se ubicd en el grupo de paises
considerados de “ingresos medios” {con US$ 6 714 por persona en términos de délares constantes de 1990). Con base a
‘La Trampa del Ingreso Medio". El mayor desafio del Pert en los proximos afios. CEPLAN.

3 Segun la Asociacion de Centros Comerciales y Entretenimiento del Perlt (Accep), en el afic 2015 operaban 73 centros
comerciales con un fotal de 7 127 tiendas. El crecimiento ha sido notorio si se compara con lo reportado en el aflo 2000
cuando solo operaban ocho centros ubicados en su totalidad en Lima.

V0 Entre las que destacd, segtin fa SUNAT, las importaciones de maquinas y aparatos de uso doméstico (11. 9%) y vehiculos
de uso particular {12.0%). Al respecto, en este mismo periodo, la venta de vehiculos nuevos crecio 8.4 veces.

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

"2El decil es una medida de localizacion o posicién no central, Los deciles son los nueve puntos que dividen la distribucion
en diez puntos de forma tal que, dentro de cada uno, estan incluidos el 10% de ios datos. Por tanto, el decil es un valor
que representa la décima parte de un conjunio de informacion. El dato es estimado sobre la base de la informacién del
Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI).

'3 El Coeficiente de Gini es un indicador que mide el grado de demgualdad de una distribucion. En este caso, para la
distribucion del ingreso se tendra que el valor de cero {0) correspondera a una distribucion perfectamente equitativa y uno
(1) a una perfecta inequidad.

5



y en el mayor acceso por parte de los hogares a los diversos servicios basicos, programas
asistenciales en el caso de segmentos vuinerables y un mayor equipamiento en el hogar.
(Ver llustracion 1).

llustracién 1
Per(: Acceso a servicios basicos y evolucion de la pobreza

. Porcentaje de hogal-'e'-s qu.e tuvieron.. .. 1993 L2 Evolucién de |3 tasa de pobreza a nivel nacional (%)
Accéso 3 agua por red, puhhm {naﬂona|) . a6 . -85.8 .
“Area urbana T R - - e
Arearural - L f- S N | 645
Servicio de alaantarillado por red publla (nauonal) 4an.0 773
Areaurbana 63.3 88.0
Area rural N.D. 43.1
. |senvitio energia eléctrica porred pub]lm[nauonall v, 549" 9.9
‘Areaurbana " T - o L ) "~Nb . 889 °
Areasural . - RN I ) 778 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Institulo Nacional de Estadnshca e Informatica (INEI)
Elaboracitn: Direccién de la Auloridad Nacional de Profeccién ded Consumidar - Indecopi

7. En linea con los cambios y dinamica econdmica y social experimentada en los
dltimos 20 anos, también los cambios han sido profundos a nivel demografico en el Peru:
entre 1993 y 2015 la poblacién peruana aumenté en 8.5 millones de personas, sumando un
total de 31.2 millones, con Una mayor densidad, expresada en el nimero de habitantes por
Km2'. Cabe precisar que, si bien la poblacién ha sido mayor, en nimeros absolutos, la
tasa de crecimiento poblacional ha disminuidoe (la tasa intercensal entre 1993 y 2007 fue de
1.6% versus el 2% del periodo 1981 — 1993 y del 2.6% del periodo 1972 - 1981)'S. (Ver
Nustracién 2) De igual forma, la distribucidn poblacional segin ambito geogréafico ha
cambiado: en el afo 2015 la poblacion de la zona urbana represent el 77% de! total versus
el 68% reportado en el afio 1993 evidenciando la emigracién hacia los centros de
produccién y consumo.

8. De acuerdo con las cifras del INEI, la estructura poblacional refiejada en la forma de
la pirdmide poblacional evidencia el menor nimero de nacimientos, mayor poblacién
activa'® y mayor proporcion de poblacién en edad adulta, reflejo del inicio del proceso de
envejecimiento de la poblacion peruana. (Ver llustracién 2). Esta caracteristica (de
crecimiento de la proporcion de personas en edades potencialmente productivas en relacion
con la de personas en edades potencialmente inactivas) es el denominado “bono
demografico” u oporiunidad demografica, en la que se produce una situacion
particularmente favorable para el desarrollo, ya que aumentan las posibilidades de ahorro

14 La densidad poblacional es un indicador que permite evaluar la concentracién de la poblacion de una determinada area
geogréfica. En el afio 2007 la densidad poblacional del Peri de ubicd en 22 habitantes por km2, nivel 4 veces mas que el
registrado 67 afios antes, sitvandose como el quinto-pais de mayor densidad poblacional en América del Sur.
15|NEl. Censos Nacionales 2007: X| de Poblacitn y VI de Vivienda, Perti: Crecimiento y distribucién de la poblacitn, 2007.
Junio 2008
16 £n el mercado laboral la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) esta comprendida por todas las personas de catorce
(14) afios y mas de edad que en un determinado periodo de estudio se encontraban i) trabajando, i) no trabajaron, pero
tentan frabajo y iii) se enconlraban buscando aclivamente un trabajo.
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e inversion en crecimiento econémico'?, asi como la incorporacién de una mayor masa de....—.—
consumidores’®,
llustracion 2

Per(i: Caracteristicas demograficas
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“' Fuente: Instituto Nacional de Esfadistica e.nformética {INEI)
: Elaboracion: Direccibn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidear - Indecopi

9. La poblacion no solo esta desplegada en diversos mercados geograficos de diverso

desarrollo sino tambien se diferencia segdn sus caracteristicas socioecondémicas'® que

. finalmente se reflejan en patrones de consumo diferentes: al afio 2015, el 38% del total de

& la poblacién pertenecié al NSE E, 24.2% al NSE D, 24.8% al NSE C y el 13% alNSEAy B
en su conjunto, variando dicha composicién a nivel de departamentos. (Ver lustracién 3).

10. Cabe precisar que en la medida q'ue la mayor proporcién de la poblacién pertenece
a los NSE mas bajos resulta més dificil el desarrollo de mercados y la masificacion de
relaciones de consumo de caracter formal?®. En este sentido, el acercamiento hacia dichos
3.
. ‘swafﬂ,fa& "7 Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Panoramica social de América Latina (2008). EJ bono

; demografico: una oportunidad para avanzar en materia de cobertura y progresion en educacion secundaria. Segun la
r& CEPAL (2008}, el Pen? cuenta con un bono demogréfico de 44 afios {2005- 2049) y tras esta efapa habré un periodo de
MNU & rapido envejecimiento poblacional que traerd nuevos desafios a la sociedad y requerira de programas y politicas pablicas

s, ) de ajuste en diversas éreas, incluido el suministro de cuidados de largo plazo y el financiamiento de pensiones para una

2 ipeco™ poblacién progresivamente envejecida. .

18 Cabe destacar que la proporcién de la poblacion perteneciente a los Niveles Socioecondmicos B y C, seqiin la Asociacion

Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados (APEIM), en el Perti (ambito urbano y rural) representd el 35.6% del

tolal; habiendose reportando un ensanchamiento de los NSE B y C en los (ltimos afios en contraste con la participacion

delosNSEDYE,

'% Considerando las esladisticas de la Asociacién Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados {APEIM): Niveles

Sociceconomicos 2015. APEIM. Julio 2015. La segmentacién de hogares por NSE es una metodologia de analisis

compartida por las empresas de investigacion de mercado. Se entiende por NSE un conjunto significativo de personas que

comparten condiciones econdmicas y sociales que las hacen similares entre si y distintas de las demas.

% informe Anual del Estado de la Proteccién def Consumidor, 2011. Indecopi.

7

]



segmentos por parte de las diversas entidades del Sistema se ha dado a través de la
apertura de oficinas regionales y la generacion de herramientas informéticas.

lustracién 3
Peru: Distribucion de personas segUn nivel socioeconémico (2015)
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Fuente: APEIM
: Etaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumider — Indecopi

11. Otro de los cambios sustantivos ha sido el referido al acceso de los hogares a las
tecnologias de informacién y las telecomunicaciones, como es el caso de la telefonia,
television, computadoras e internet, permitiendo la reduccion de parte de la brecha digital. -
(Ver llustracion 4). La disponibilidad de estos medios de comunicacién ha permitido la
implementacién de estrategias de comunicacion y solucién de controversias por parte de.
las principales autoridades en materia de proteccion del consumidor.
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llustracion 4
Pert: % de Hogares con acceso a servicios y bienes TIC: Telefonia fija, telefonia mévil, TV cable,
computadora e internet

B Tele fania mévil DTeléfono con linea fija B Televisién por cable

RTienen al menos una computadora D Acteso al serviclo de Intemet

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
Elaboracion: Direccion de la Auloridad Nacional de Proteccitn del Consumidor — indecopi

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

13. Dentro del contexto de crecimiento econdémico y mayor niimero de transacciones

. {y complejidad de las mismas) los conflictos en las relaciones de consumo han aumentado

en general. Asi se tuvo que entre 2010 y 2015:

» lLos reclamos presentados ante las empresas de servicios plblicos®
{englobandose a las de electricidad y gas, telecomunicaciones; y agua y
saneamiento} aumentaron 67.2%; sumando un total de 1 733 063 reclamos?®,

* Los reclamos presentados en empresas financieras aumentaron en 3.6 veces, |
totalizando 1 565 401 en el 2015, en un entorno en el que el coeficiente de
monetizacion aumentd 11.88 puntos porcentuales {crecimiento de 42.4% en
terminos relativos).2s,

2 INEI. Peru: Indicadores de Educacién por Departamentos Evolucién del Analfabetismo.

2 INEI. Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO).

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

2 A nivel desagregado se tuvo que en las empresas de telecomunicaciones los reclamos aumentaron 106.5% (hasta los
1273 504 reclamos en 2015); en las que brindan el servicio de agua y saneamiento, 143.1% (hasta los 111 256 en el
2015), y en las reportadas en el sector ransporte, 674.4% (637 en 2010 hasta los 4 933 en el 2015); mientras que, en las
dislribuidoras de energia y gas disminuyeron 7.5% (hasta los 348 303 en el afic 201 5).

% El coeficiente de monetizacion es un indicador referencial de la profundizacitn financiera, En este caso se utilizé el dato
de créditos del sector financiero como porcentaje del PBI para los afios de comparacion indicados.
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« Los reclamos presentados ante el Indecopi (excluyéndose los correspondientes
al sector financiero) aumentaron 175.9% hasta los 28 666% en el afio 2015.

14. Asimismo, del total de conflictos reportados en el ano 2015, por parte de las
diversas entidades miembros del Sistema, el porcentaje que fueron declarados “fundados™
fue de 45.2% en promedio, aunque diferenciado segun el sector economico. Dicho
resultado refleja, en distinto grado, que las infracciones atribuidas al proveedor tuvieron
como causa el comportamiento infractor® pero también el desconocimiento de sus
obligaciones. De igual forma, en el consumidor se evidencié que no necesariamente tiene
un conocimiento de sus derechos?. (Ver llustracion 5).

llustracion §
Magnitud de conflictos y forma de conclusion

N* do conflictos segin principales sectores, 2015 N*® de confllctos segOn principzles sectores
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1/ Comprende reclamos ante las entidades finanderas que brindan servicios financleros, segurus y AFP. 2/ Comprende rectamos presentados ante ks operadoras que brindan
servicios de telefonia fija y mévil, cable e intemet. 3/ Comprende reclamos ante las operadoras que brindan servicios de agua potable y alcantarilado. 4/ Comprende reclamos
presentados ante las operadoras que brindan semvicios de eleclricidad y da gas natural de consumidores finales regulados, 5/ Comprende reclamos ante el SAC del Indecopi,

2 Cabe destacar que el crecimiento de la atencién de reclamos reportado en el Servicio de Atencién al Ciudadane (SAC)
del Indecopi reflejaria ademas el impacto de la ampliacion de la cobertura derivada de la apertura de oficinas en el interior -
del pais. En efecto, en 2010 el Indecopi contaba con un fotal de 14 a nivel nacional; mientras que para 2015 el ndmero de
oficinas se incrementd hasta alcanzar las 35 {incluyendo las oficinas regionales, oficinas locales, Centros MAC y sedes de
Lima Norte y Lima Sur).

@1 El indicader es referencial toda vez que coresponde a un promedio. En el sector de telecomunicaciones, el 43.2% de

2 los reclamos resueltos en primera instancia (es decir, por las empresas proveedoras de los servicios) fueron declarados
§ fundados; en el seclor de energia, el 25.6% del toial de reclamos resueltos en primera instancia; y, en el sector transporte

" GRECTORA ,§ el 25.5%. Para el caso de reclamos en et SAC del Indecopi se refieren a conciliaciones (86.6%).

“#pECO®

3 Por ejemplo, cuando 1a insalisfaceion del consumidor fue causada por |2 falta de entrega de informacion por parte del

proveedor (17.5% del fotal de reclamos presentados en el Indecopi entre 2007 y 2015) reflejando el problema de asimetria
informativa; o por la idoneidad del servicio o producto entregado {50.6% del total de reclamos presentados en el Indecopi
enire 2007 y 2015). Para efeclos préclicos se esta considerando a la conciliacion en el SAC como favorable al consumidor
en el senfido que de no haber estado satisfecho no hubiese Hlegado a dicho resultade leniendo la posibilidad de optar por
el inicio de un procedimiento administrativo a través de la denuncia. En este sentido, dicho indicador también es referencial
toda vez que en el procedimiento de reclamo ante el SAC del Indecopi no hay una determinacion de responsabitidad.
2 Un indicador referencial con respecto a este punto serian las denuncias que fueron declaradas inadmisibles e
improcedentes puesto que reflejan acciones “equivocadas” por parte del consumidor, en el sentido que la invocacion de
derechos detras de estas denuncias responde en realidad a un desconocimiento de los mismos, el cual de! fotal de
denuncias presentadas ante el indecopi representaron el 14.9% en promedio entre 2007 y 2015.
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% difusion de los derechos de los consumidores, conforme se desarrollara mas adelante,

incluyéndosa los def sislema financiers; ¥ sa refieren a los conflictos gue derminaron en congifiacién. En aingin caso se mcluye la informacién de denuncias ¥
apelaciones.

Fuente: Estadisticas Institucionales del Indecopi, Osinergmin, Osiptel, Sunass y SBS

Elaboracién; Direccién de la Autoridad Nacional de Profeccitn del Consumidor — Indecopi

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

3. TRABAJO DE CAMPO PARA LA FORMULACION DE LA POLITICA

Para fa formulacién de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor se
genero informacién primaria (cuantitativa y cualitativa) a fin de profundizar el conocimiento
del estado situacional del consumidor en materia de proteccién®. Sobre la base de la
primera encuesta a nivel nacional en materia de proteccién del consumidor en el Ambito
urbano®, se tuvo hallazgos que se pueden categorizar en: i) habitos y habilidades del
consumidor, ii) percepcion de conocimiento de derechos como consumidor, i) experiencia
de consumo y reclamo o denuncia®, iv) vulnerabilidad del consumidor (entendida como una
medicién aproximada de aquellos consumidores que estdn en condicion de ser mas
afectados en una relacién de consumo)®; y, v) la percepcién con respecto a la
discriminacion.

Cabe destacar que la encuesta permiti6 ademds tener una aproximacién al conocimiento
que los consumidores tienen de sus derechos y de los mecanismos de proteccién con los
que cuentan para la defensa de los mismos. Asi, de los hallazgos descritos se pudo
determinar que el eje principal de la politica nacional debe ser la educacién, orientacion y

oY

j———y ]
TRECTORA &

- thpEc S

*0 De forma referencial se realizo: i) La “Encuesta en Lima Metropolitana y Callao para la Delerminacién de Linea de Base
en materia de Proteccion al Consumidor”, ¢con una muestra de 4 050 encuestas, desarrolladas entre el 8 y el 22 de febrero
de 2014, dirigida a ciudadanos mayores de 18 afios, en el mbito geografico de Lima Metropolitana y Callao; iiy Ocho (08)
focus groups, segmentados de acuerdo al nivel socioecondmico (C2/D y A2/8), rangos de edad (20 a 25 afios y 35 a 50
afios) y sexo (Hombres y mujeres); y fii) La “Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccién al Consumidor, 2015,
3! La "Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccion al Consumidor 2015° fue realizada sobre una muesira de 4 294
enfrevistados, entre el 27 de noviembre y el 10 de diciembre de 2015 con un margen de error de +i- 1.5%, a cual estuvo
dirigida a ciudadanos mayores de 18 afios, en la principal ciudad de cada departamento del Per donde el Indecopi cuenta
£on una oficina.

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

** Cabe destacar que esta definicion difiere de! concepto de consumidores vulnerables segin ¢l Cadigo, el cual esta
asociado a aquellos consumidores en el mercado y en las refaciones de consumo que estan mas propensos a ser victimas
de practicas contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de gestantes, nifas, nifios, adultos
mayores y personas con discapacidad, asi como los consumidores de las zonas rurales ¢ de extrema pobreza,

11



"
J

@@W Uy

"
~ RECTORA

7 mpgcot™

,

ey

R

llustracién 6
Principales caracteristicas del consumidor con respectoe a diversos tépicos en
materia de proteccién del consumidor

Habitos y habilidades det
consumidor

Percepcidn de
discriminacién -

Conocimiento de sus ! Vulnerabilidad del
derechos como consumidor | consumidor

&

Experiencia de consumo
y reclamo

Fuente: Encuesta en Materia de Proteccién al Consumider, 2015.
Elaboracidn: Indecopi - Direccidn de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.

3.1. Habitos y habilidades del consumidor en su experiencia de consumo. Los
consumidores manifestaron tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir
productos o contratar servicios, ya que, en la mayoria de casos, declararon realizar
acciones como la de leer las etiquetas (51.8%) y los contratos antes de adquirir o contratar
productos o servicios (53.5%), ademas de solicitar y verificar diversos aspectos cotidianos
al momento de una transaccion (como es el caso de exigir el comprobante de pago,
conservarlo, comparar, etc.).

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

De manera referencial, si bien 8 de cada 10 personas pudieron identificar correctamente
las fechas de vencimiento de un producto, menos de la mitad (46.2%) pudo elegir una oferta
méas econémica entre dos anuncios det mismo producto; y solo el 15.9% pudo identiticar
aspectos nutricionales especificos de las etiquetas, entre algunos aspectos evaluados.

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

12



- &7 DRECTORA §

W Df, g »

Aoy

i

“INpECOR"

3.2. Conocimiento sobre sus derechos como consumidor. Seis de cada diez
consumidores (60%) manifestaron conocer el Codigo, existiendo una relacién directa entre
el nivel socioeconomico y el nivel de conocimiento de la proteccion del consumidor: a mayor
nivel socioeconémico mayor fue el conocimiento del Cédigo. El saber de la existencia de
un Ley que defiende al consumidor influye en un mayor empoderamiento de este, de la
mano del mayor conocimiento de sus derechos. Sin embargo, entre los conocedores, solo
el 16.6% manifestd haberlo consultado alguna vez.

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

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

» EI51% liegd a presentar un reclamo; principalmente debido a: i) cobros excesivos,
ii) mala atencién, iii) defectos del producto entregado, iv) falta de idoneidad del
servicio ofrecido, v) mala calidad y; vi) publicidad engafnosa. Segun el canal utilizado
para efectivizar el reclamo, el consumidor realizé principalmente un reclamo verbal
(51.2%), reclamo formal (30.7%) o un reclamo en el Indecopi (6.9%), entre otros?s.

* Lla otra mitad de consumidores que no presentd reclamo alguno, fue por factores,
como: i) no tener tiempo, ii) considerar dicha accién como una pérdida de tiempo,

iii) el desconocimiento de medios donde ejercer su reclamo y; iv) evitar la ocurrencia )

de problemas, entre otros.
De otro lado, con respecto a las empresas:
v Los consumidores perciben que la principal razén por la que las empresas no

respetan los derechos de los consumidores es por falta de fiscalizacion del Estado
y porque los consumidores no conocen sus derechos.

35 A nivel general, los resultados permitieron inferir que existe desconocimiento por parte de los consumidores sobre las
competencias que tienen algunas instituciones encargadas de brindar orientacion y solucion de confliclos de CONnsumo,
esto debido a que los consumidores al ser consultados por la enfidad a la que recurririan para ser orientados, en caso
experimenten problemas de consumo con ciertos productos o servicios, indicaron no conocer dénde acudir, mientras que
ofros sefialaron instituciones de manera equivocada,
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v Los consumidores perciben que las empresas imponen tramites largos para que el
consumidor desista de su reclamo.

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

v Entre las actividades que los consumidores consideran que debieran ser
monitoreadas o investigadas destacan: 10s bancos v financieras, las bodegas, los
servicios basicos, empresas de transporte y mercados (mercadillos y paraditas).

~ (Ver llustracion 7).

.. llustracién 7
Pera urbano: Actividades que deben de ser investigadas/monitoreadas
(Respuesta multiple, %)
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DRECO & 3 4 Indicador de vulnerabilidad. Al utilizar una medicién de aproximacién a fa
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MpecO vulnerabilidad®® (que basicamente mide el nivel de consumidores que a} no realizan una
eleccién informada, como por ejemplo, leer las etiquetas y contratos previo a su relacion de

36 Si bien no existe un consenso con respecto a la definicion de vulnerabilidad, para efectos practicos se utilizd un indice

que recoge la informacion de varias variables Para ello, se utilizo preguntas asociadas a: i} la frecuencia de lectura de

etiquetas, ii) Ia frecuencia de lectura de conratos, i) el conocimiento de los derechos como consumidor y iv) el grado de

respelo a sus derechos. A cada pregunta se le asigné un puntaje del 0 a 100 {a mayor puntaje, menor vulnerabilidad).
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consumo, b) desconocen sus derechos como consumidor y, ¢) teniendo algin conflicto en
su relacién de consumo, no los hace respetarse), se tuvo que, el consumidor es mas
vulnerable:

v Conforme tiene menor nivel de instruccion.
v En el rango de edades de 18 a 24 afos.
v Con mayor frecuencia en los niveles sociceconémicos mas bajos.

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

3.5. Con respecto a la discriminacidn. Partiendo de los resultados de la encuesta, se
tiene que el 7.6% de los consumidores manifesté que siempre o casi siempre percibié haber
sido discriminado (en empresas, bancos, restaurantes, centros comerciales, discotecas,
etc.). De otro lado, e! porcentaje aumenté a 12.7% cuando se les preguntd si fueron testigos
de un acto discriminatori035.|

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

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

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

37 | as variables consideradas son el nive! instruccion, la edad, el Nivel socioecondmico, el conocimiento de derechos yla
accion de defender sus reclamos.

38 Cabe precisar que las investigaciones de casos de discriminacion contra empresas proveedoras de hienes y servicios
en perjuicio de consumidores, realizadas por Indecopi en el periodo 2011-2012 fueron 76,

3 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Articulo N° 38.
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5. PRINCIPIOS RECTORES DE LA POLITICA.

La Politica Nacional de Proteccitn y Defensa del Consumidor se sustenta en Ios siguientes
principios:

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

c) Transparencia: Generar un ambiente de confianza entre la actuacién del Estado en
relacion a la proteccién y defensa de los consumidores y la sociedad, de tal forma que las
responsabllldades procedimientos y reglas establecidas, se desarrollen e informen con
claridad, incentivando la activa participacién de la ciudadania.

d) Inclusion y enfoque intercultural: Dirigir las politicas a la efectiva atencién de los
requerimientos y necesidades de los consumidores mas vulnerables; reconociendo y
valorando visiones culturales, concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos
grupos étnico-culturales en las relaciones de consumo de bienes y servicios, basadas en el
didlogo y respeto a la poblacion culturalimente diversa del pais.

e) Proteccidgn: Promover la generacion de condiciones que garanticen la transparencia y
equidad en las relaciones de consumo.

f) Defensa: Actuar en respuesta ante {a vulneracion de los derechos de los consumidores.

g) lguaidad y no discriminacién: Garantizar que las relaciones de consumo se desarrollen
de manera equitativa sin distincién ni exclusion sobre la base de motivos raciales, religiosos,
nacionalidad, edad, sexo, orientacién sexual, identidad de género, idioma, religion,
identidad étnica o cultural, opinién, nivel socio econdémico, condicién migratoria,
discapacidad, condicién de salud, factor genético, filiacion, o cualquier otro motivo.

e 6. OBJETIVO DE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
SO 0P, CONSUMIDOR,.

6.1. Objetivo General.

A

"T.TEGTO‘R

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

%i
J"ﬂ?rmnmﬂ“§

A

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

a) Fortalecer la educacion de los agentes del mercado (consumidores y proveedores) en
relacion a los derechos de los consumidores y su obligatorio cumplimiento, implementando
ias actividades dirigidas a la orientacién de los consumidores en el ejercicio de sus derechos
y difusidén de los mismos.

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

c) Implementar mecanismos de prevencion y solucién de conflictos de consumo entre
proveedores y consumidores.

d) Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor.

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

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

- Eje de Politica 1: Educacion, orientacién-y difusién
- Eje de Politica 2: Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

- Eje de Politica 3: Mecanismos de prevencmn y solucién de conflictos entre proveedores
y consumideres

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

EJE DE POLITICA 1: EDUCACION, ORIENTACION Y DIFUSION.

Objetivo:

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

El Eje N° 1 denominado “Educacion, orientacién y difusién” responde a la problematica
encontrada en cuanto al bajo conocimiento de los derechos de los consumidores y de las
obligaciones por parte de proveedores. Asimismo, este eje obedece a la necesidad de
disminuir la asimetria informativa y los costos transaccionales en las operaciones del

17
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mercado, a fin de que los ciudadanos tomen decisiones de consumo que respondan
efectivamente a sus intereses.

El Estado reconoce la vulnerabifidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones
de consumo, orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial
énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus
derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, ninas, nifos,
adultos mayores y personas con discapacidad, asi como 10s consumidores de las zonas
rurales o de extrema pobreza. Por ello, las actividades de capacitacién, orientacion y
difusién tendran en cuenta a estos grupos especificos.

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

a.1 Desarrollar programas de capacitaciéon (presencial o virtual) en materia de
proteccion al consumidor, incluyendo en estos a los consumidores vulnerables, los
cuales se realizan de forma coordinada entre los miembros del Sistema, dentro del
ambito de sus competencias.

a.2 Coordinar la incorporacion de la tematica de derechos de los consumidores en las
areas curriculares con el érgano rector del Sector Educacién.

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

b) Orientar al consumidor brindandole informaciéon en materia de proteccién.

b.1 Brindar orientaciéon permanente con informacion en materia de proteccion del
consumidor

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

c.1 Implementar y desarrollar el sistema virtual del consumidor. Con la finalidad de
generar una plataforma de facil acceso al consumidor, donde tendrd a disposicién
herramientas de informacion (actualizada constantemente) que le facilite la toma
de decisiones de consumo, previniendo de ese modo el incremento de conflictos
entre proveedores y consumidores.

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

18
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¢.3 ldentificar los mercados relevantes de consumo y compilar y/o generar las
herramientas que transparenten la informacién para una mejor decisién de
consumo.

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

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

EJE DE POLITICA 2: PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD DE LOS
CONSUMIDORES.

Objetivo:

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

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

Garantizar la salud y la seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo
implica el monitoreo constante para la deteccién de alertas a través de medios relevantes<,
elaboracién del marco normativo respectivo y la ejecucién de un procedimiento global (en
coordinacion con todas las entidades del Sistema involucradas), que finalmente decanten
en la emision oportuna de la comunicacidén al consumidor, retiro de productos y la
suspension de la prestacién del servicio {de ser el caso).

Lineamientos estratégicos:

a) Disefio, creacién e implementacién del Sistema de Alerta de productos y
servicios peligrosos para la accion oportuna frente a estos.

a.1 Elaborar el marco normativo para la deteccién y emision de alertas del Indecopi.

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

a.3 Disehar e implementar el Sistema Nacional de Atertas de Productos y Servicios
Peligrosos.

0 Por ejemplo las Redes Internacionales como la Red de Consumo Seguro y Salud de la Organizacion de Estados Americanos (QEA),
entre otras,
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EJE DE POLITICA 3: MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS
ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES

Objetivo:

Promover el establecimiento de mecanismos expeditivos de prevencion y solucién de

conflictos a nivel nacional, impulsando su simplificacion.

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

Adicionalmente, este eje contempia el impulso de mecanismos de prevencion y resolucién
de conflictos en los segmentos méas vulnerables, por lo que el Plan Nacional de Proteccidn
de los Consumidores deberé contemplar convenios con entidades publicas y privadas que
viabilicen dicho objetivo.

Finalmente, es parte de la Politica Naciona!l e! impulso de mecanismos de solucion en el
ambito privado puesto que son los proveedores, que forman parte del Sistema, los llamados
a incentivar la solucién de conflictos a través de la creacion de mecanismos de solucion de
controversias*!, para cuya implementacién contaran con el apoyo de la Autoridad.

Lineamientos estratégicos:

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

a.1 Evaluar y revisar los mecanismos vigentes y proponer cambios orientados a su
celeridad y efectividad en coordinacion con los integrantes del Sistema.

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

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

%, b.1 Impulsar el desarrollo de mecanismos alternativos de solucion de conflictos
g brindados por los propios proveedores

§

b.2 Impulsar el desarrollo de juntas arbitrales

b.3 Mejorar la gestidn de los mecanismos de solucion de conflictos existentes
fomentando su continua evaluacion para su mejora y mayor alcance en beneficio
de los consumidores.b.4 Facilitar a los consumidores la informacion

41 Por ejemplo se puede mencionar a mecanismos de autorregulacién como es el caso de defensorias gremiales,
entre otros.
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actualizada, simple y consolidada de los diversos mecanismos de solucién de
conflictos segun materia o actividad econdmica.

EJE DE POI:.iTICA 4: FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE
PROTECCION DEL CONSUMIDOR

Objetivo:

Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor en el
cumplimiento de la normativa, capacidades de integrantes y ia gestién del sistema.

El proceso de articulacién de las acciones del Estado en materia de proteccién del
consumidor se da en un escenario complejo en el que estan inmersos una diversidad de

‘agentes (organismos publicos y privados, empresas y los consumidores) que participan en

mercados de heterogéneo desarrollo a lo largo del pais. En ese sentido, la consolidacion
de las diversas acciones de proteccién a través del Sistema Nacional Integrado de
Proteccion al Consumidor débera ser gradual y responder al escenario de cambio continuo,
en el que la naturaleza de las transacciones se hace cada vez mas compleja y el
consumidor es mas sofisticado?2.

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

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

Lineamientos estratégicos:

“2 Tomado de Informe Anual sobre el Estado de |a Proteccibn de los Consumidores en el Peri, 2013, Institulo Nacional de Defensa de
la Competencia y de ia Proteccion de fa Propiedad Intelectual — Indecopi. Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor {DPC)
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Fomentar el cumplimiento de la normativa en materia de protecciéon del
consumidor.

a.1 Monitorear el estado de la proteccién de los consumidores y la supervision del
cumplimiento de la normativa y plantear las acciones correctivas pertinentes.

Fortalecer sostenidamente las capacidades de sus integrantes.

b.1 Fomentar la participacion activa de los Gobiernos Regionales y Locales como parte
del Sistema.

b.2 Fortalecer las capacidades técnicas de los miembros del Sistema.

b.3 Promover mecanismos para el fortalecimiento de las Asociaciones de
Consumidores.

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

Impulsar la gestién eficiente del Sistema para optimizar las politicas del Estado
entorno a la proteccion del consumidor.

c.1 Determinar las brechas de informacion y conocimiento en cuanto al sistema de
proteccion de parte de los proveedores para fijar una agenda de trabajo.

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

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

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

8. IMPLEMENTACION DE LA POLITICA

L3 .
@%Organo coordinador de la politica

)

e U -K-El Indecopi, en su calidad de Autcridad Nacional de Proteccién del Consumidor, es el
%, GReC™ Soncargado de coordinar la implementacién de la Politica Nacional de Proteccion y

- iiepECO®™

Defensa del Consumidor; dicha coordinacion la realiza dentro del ambito del Consejo
Nacional de Proteccion del Consumidor.

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

_El Indecopi es la entidad responsable de realizar acciones de seguimiento y evaluacion
dela impleme‘r'\t'acién de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Para el debldo seguimiento y evaluacion de estas se establecen metas concretas e
indicadores de -desemperic que involucren a las entidades que conforman el Sistema
Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor. Las mencionadas metas e indicadores
se desarroltan en el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores, el cual se
aprueba mediante Decreto Supremo a propuesta del Consejo Naclonal de Proteccion
del Consumidor.
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