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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo analizar el sistema de alertas de
productos peligrosos del Indecopi; en la misma linea, garantizar la proteccion de la salud y
seguridad de los consumidores, determinar el grado de conocimiento de los consumidores e
identificar la satisfaccién del consumidor acerca del sistema de alertas de productos y
servicios peligrosos del Indecopi. Esto, a través del monitoreo e informacion oportuna del
mercado de vehiculos de Lima Metropolitana. La metodologia empleada es mixta, basada
en la revision de fuentes de estudios, articulos cientificos, encuestas a consumidores,
entrevistas a expertos, y la revision de la legislacion nacional e internacional respecto a la
proteccion y seguridad de los consumidores; lo cual permite comprender a profundidad el
tema de estudio. Los resultados indican que el Indecopi, como autoridad del sistema
integrado de proteccién al consumidor, debe garantizar el bienestar de dicho consumidor
mediante los recursos asignados al monitoreo y comunicacién de los productos peligrosos,
la aplicacion de herramientas técnico legales, y la fiscalizacion y/o disposicion de retiros de
los productos inseguros del mercado. De otro lado, el consumidor juega un rol importante ya
gue puede comunicar a la autoridad los productos inseguros que detecte comercializandose
en el mercado; igualmente, los reclamos permiten la retroalimentacion a la autoridad
generando actualizaciones 0 mejoras en las politicas publicas. Se concluye, que la
deteccién oportuna de un producto peligroso, sobre todo en los vehiculos, reduce los
riesgos de accidentes y muertes de los consumidores. Por lo tanto, un sistema que
intercambie y comunique informacién a tiempo, garantiza el rol protector del Estado hacia
los consumidores.

Palabras clave: sistema de alertas, productos peligrosos, satisfaccion del

consumidor.



ABSTRACT

The objective of this research is to analyze Indecopi's dangerous product alert
system; along the same lines, guarantee the protection of consumer health and safety,
determine the degree of consumer awareness, and identify consumer satisfaction with
Indecopi's dangerous products and services alert system. This, through the monitoring and
timely information of the Lima Metropolitan vehicle market. The methodology used is mixed,
based on the review of sources of studies, scientific articles, consumer surveys, interviews
with experts, and the review of national and international legislation regarding the protection
and safety of consumers, which allows an in-depth understanding of the subject of study.
The results indicate that Indecopi, as the authority of the integrated consumer protection
system, must guarantee the well-being of said consumer through the resources assigned to
the monitoring and communication of dangerous products, the application of technical legal
tools, and the inspection and/or provision of recalls of unsafe products from the market. On
the other hand, the consumer plays an important role since he can communicate to the
authority the unsafe products that they detect being marketed; likewise, complaints allow
feedback to the authority generating updates or improvements in public policies. It is
concluded that the timely detection of a dangerous product, especially in vehicles, reduces
the risks of accidents and deaths of consumers. Therefore, a system that exchanges and
communicates information on time, guarantees the protective role of the State towards
consumers.

Keywords: alert system, dangerous products, consumer satisfaction.



INTRODUCCION

El Estado Peruano, en los dltimos afios viene mostrando un importante
fortalecimiento de sus instituciones en relacion a la proteccién de los consumidores; por ello,
la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor ha desarrollado un Plan Nacional de
Proteccion de los Consumidores 2017-2020, que establece las politicas publicas en materia
de proteccion al consumidor y es la herramienta base para lograr una mayor y eficaz
defensa de los derechos de los consumidores; contribuyendo asi, al desarrollo del mercado
de bienes y servicios en pleno respeto de los derechos de sus finales destinatarios. No
obstante, la apertura comercial propicié el incremento de las importaciones de bienes de
consumo, ademas de la fabricacion y comercializacion de productos con un bajo nivel de
control de calidad. Todo ello, ha significado un crecimiento en la comercializacion de
productos peligrosos en el mercado, generando una de las principales preocupaciones de
las agencias de proteccion al consumidor, asi como las instituciones de salud. Dentro ese
contexto, el plan establece en uno de sus cuatro ejes fundamentales, la proteccién de la
salud y seguridad de los consumidores segun la figura 1; ademas, define como objetivo
estratégico “Garantizar la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores en el
marco de las relaciones de consumo” (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccién de la Propiedad Intelectual [Indecopi], 2017,pp. 2,3 y 50).
Figura 1

Ejes y objetivos del Plan Nacional de Proteccién de los Consumidores

Educacion Proteccion de la salud y Mecanismos de & rti
orientacién y seguridad de los prevencién y solucién °de' wl elcm"" =
difusion consumidores de conflictos St
Creacién del Sistema
de alertas

Nota. Informacion recogida del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-
2020 (Indecopi, 2017).



En ese contexto, el Estado peruano debe monitorear, verificar y sancionar a las
empresas que comercializan productos que podrian afectar la salud y seguridad de los
consumidores; y no estamos hablando de productos que en si mismos sean peligrosos, si
no, de productos que en su uso pueden ser peligrosos ya sea por una falla de fabricacién
en una de sus partes o por el disefio del mismo; ejemplo, los automéviles, juguetes,
bicicletas, ropa, muebles para armar, etc. En la linea de lo antes mencionado, el Plan
Nacional de Proteccién de los Consumidores 2017 -2020, contempla de acuerdo a lo
exigido por el Codigo de Proteccion del Consumidor, implementar un Sistema de Alertas y
actuacion oportuna frente a productos y servicios peligrosos que se detecten en el mercado,
asi como el monitoreo, deteccién de alertas a través de agencias de consumo
internacionales y la elaboracion del marco normativo (Indecopi . N., 2017, p. 50).

Cabe sefialar, hasta el momento el sistema integrado de proteccion al consumidor,
no le ha sido posible hacer sinergias con otras instituciones del Estado, que buscan recoger
informacién y tener trazabilidad de los accidentes de los consumidores como consecuencia
de los productos inseguros; ademas, realizar la debida difusion del sistema de alertas de
productos peligrosos y capacitar a los consumidores a través de los gremios establecidos
como son las Asociaciones de Consumidores y otros agentes involucrados en el sistema
integrado de proteccién al consumidor (Indecopi, s.f.).

Ante la probleméatica presentada, la investigaciéon plantea analizar si el Sistema de
alertas de productos peligrosos del Indecopi garantiza la proteccion de la salud y seguridad
de los consumidores del mercado de vehiculos de Lima Metropolitana 2019. Para ello, es
necesario recordar que la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores esta
declarada en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Al respecto, el Organismo Nacional de Sanidad Pesquera (Sanipes, 2020) aprobd6 su
procedimiento técnico sanitario para la gestion de notificaciones, denuncias de parte,
incidentes alimentarios y alertas sanitarias en materia de inocuidad pesquera y acuicola; en
la que comprende la recepcién de denuncias para ser atendidas y comunicadas a los

consumidores con la finalidad de reducir riesgos. En ese sentido, los consumidores,



proveedores y el Estado, trabajan de forma conjunta para que el sistema de alertas funcione
y advierta la existencia de productos peligrosos y no atente contra la salud y seguridad de
los consumidores. Del mismo modo, la Unctad (2020) en su nota “Fortalecimiento de la
proteccion del consumidor y de la competencia en la economia digital”, explica la
importancia de que los consumidores se informen sobre las empresas y productos ofertados
en el mercado y tomen decisiones correctas. En ese contexto, empoderar a los
consumidores y que ellos comprendan sus derechos en una economia digital, obliga a los
proveedores a ser transparentes y comuniquen a detalle las condiciones de un producto;
como consecuencia estas acciones fortalecen la proteccion de todos los consumidores en la
region.

Por otro lado, de acuerdo al documento de trabajo del Indecopi (2017) “El perfil del
consumidor en el Perl urbano: Un enfoque de proteccién” informa que los consumidores
hasta cierto punto son responsables de los productos o servicios que contratan, pero no
necesariamente todos reclaman. Asimismo, del total de consumidores encuestados, el 60%
conoce el Codigo de Proteccidn al Consumidor; sin embargo, el 16% lo consulté para un
posible reclamo. Ademas, los resultados indican que los consumidores desconocen las
competencias que tienen las diferentes instituciones del Estado, por lo que acuden a
reclamar a la entidad que no corresponde; en ese sentido, se puede inferir que existe
desconocimiento de las funciones del Indecopi, quien es la Autoridad responsable de la
administracion del Sistema de alertas de productos y servicios peligrosos alojado en el
portal del consumidor (Indecopi, 2017).

Del mismo modo, el Indecopi en el “informe Anual sobre el Estado de la Proteccién
de los Consumidores en el Peri 2019” explica que, de un total de 4,296 personas
encuestadas para conocer la percepcion de los consumidores, el 41% ha escuchado sobre
la Ley de Proteccion del Consumidor, pero no conoce el contenido de la Ley; y un 44.3%
nunca ha escuchado de la Ley, quedando una minoria de la poblacién que si conoce con
mayor detalle. No obstante, reconocen al Indecopi como la institucion del Estado que

defiende mejor los derechos de los consumidores (Indecopi, 2019).
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Cabe precisar, que el Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos del
Indecopi, es una herramienta de proteccion al consumidor; y si los consumidores no la
conocen, el objetivo del sistema no se cumple, dejando la posibilidad que los consumidores
puedan sufrir dafios.

En lo referente a las alertas de productos peligrosos, el estudio considera los
vehiculos debido al aumento de las alertas en ese rubro de acuerdo a los reportes de los
diferentes sistemas de alertas de productos peligrosos del mundo; ademas el numero de
unidades que siguen comercializandose se ha incrementado.

La presente investigacion formula los siguientes problemas y objetivos:

Problema general

¢ Hasta qué punto el Sistema de alertas de productos peligrosos del Indecopi
garantiza la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores, en el mercado de
vehiculos de Lima Metropolitana 2019?

Problemas especificos

PE1: ¢Cuales el grado de conocimiento de los consumidores acerca del Sistema
de alertas de productos peligrosos del Indecopi, que permite el monitoreo e informacion
oportuna en el mercado de vehiculos de Lima Metropolitana 20197

PE2: ¢En gué medida satisface al consumidor el Sistema de Alertas de Productos
y Servicios Peligrosos del Indecopi, en el monitoreo e informacién oportuna en el mercado
de vehiculos de Lima Metropolitana 20197

Objetivo general

Analizar el Sistema de alertas de productos peligrosos del Indecopi garantiza la
proteccién de la salud y seguridad de los consumidores, en el mercado de vehiculos de
Lima Metropolitana 2019.

Objetivos especificos:

OEL1: Determinar el grado de conocimiento de los consumidores acerca del Sistema
de alertas de productos peligrosos del Indecopi, que permite el monitoreo e informacion

oportuna en el mercado de vehiculos de Lima Metropolitana 2019.
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OEZ2: Identificar la satisfaccion del consumidor del Sistema de Alertas de Productos
y Servicios Peligrosos del Indecopi, en el monitoreo e informacion oportuna en el mercado
de vehiculos de Lima Metropolitana 2019.

La investigacion tiene una Justificacién teorica, que busca revisar la informacion
existente acerca del funcionamiento de los sistemas de alertas de productos peligrosos en
el mundo, asi como facilitar el entendimiento sobre la seguridad y proteccion de los
consumidores. A través de la revision de los sistemas de alertas internacionales, se obtiene
informacion que permite generar conocimiento desde el punto de vista técnico legal dada la
poca informacién sobre alertas de productos que se ha desarrollado en el Pera.

De otro lado, el estudio tiene una justificacion metodoldgica basado en un enfoque
cualitativo, que direcciona a la indagacion, recoleccién y analisis de datos, a fin de revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion. Con ello, se conoce podemos conocer
la situacion actual del sistema de alertas en el pais, y los procesos que permiten medir la
gestion a través de indicadores de satisfaccién. Asimismo, la investigacion es descriptiva,
puesto que explica una situacion especifica en la que se centra en medir a un grupo de
consumidores y expertos a través de entrevistas a profundidad. De otro lado, es explicativa
porque busca identificar las causas que se dan entre las variables de estudio.

En este contexto, la investigacion es relevante ya que el monitoreo y comunicacion
de los productos peligrosos a través de los sistemas de alertas es un tema prioritario en las
naciones que tienen como prioridad garantizar la salud y seguridad de los consumidores.
Asimismo, busca conocer si las politicas publicas desarrolladas a favor de la seguridad de
los consumidores son oportunas y evitan la comercializacion de productos que puedan
atentar contra la salud y seguridad de la poblacién. Cabe precisar, que los resultados tienen
una relevancia social y podran servir de base para mejorar la gestién y la calidad del
servicio del Indecopi.

La investigacion es viable en razén a que fue desarrollada y financiada por el
investigador; y siendo un tema de interés publico, el resultado obtenido nos permitira

plantear acciones de mejora y propuestas a favor de los consumidores. Del mismo modo, se
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busca el aporte al conocimiento, pues no se evidencian investigaciones sobre este tema en
particular. Sobre las limitaciones del estudio, actualmente en el Perl existe poca
informacién en materia de seguridad de productos y desconocimiento sobre los sistemas de
alertas; en ese sentido, para la realizacion de esta investigacion, se necesito recopilar
informacion de agencias de consumo internacionales, informes técnicos de expertos en
materia de seguridad de productos y visitas a las diferentes paginas web de los principales
sistemas de alertas que funcionan en el mundo.

A nivel local, se recopil6 la informacién de las instituciones del Estado y gremios que
trabajan en temas de proteccion al consumidor, ademas de entrevistas a grupos de
expertos en el tema de seguridad de productos; y realizacion de encuestas a los
consumidores que poseen vehiculos en Lima Metropolitana.

El presente trabajo de investigacién comprende cinco capitulos:

Capitulo I, Marco Teorico, en la que se aborda los antecedentes de la investigacion,
bases tedricas y las definiciones de conceptos.

Capitulo Il, preguntas y operacionalizacién de variables, en las que se ha
categorizado las variables y dimensiones.

Capitulo lll, Se describe el disefio metodoldgico, muestral, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, las técnicas de gestidn y estadisticas para procesar
la informacion y los aspectos éticos.

Capitulo IV, Se presentan los resultados, analisis y propuesta de valor.

Capitulo V, Se realiza la discusién a partir de los resultados y diferentes posturas de

la informacion recogida. Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Las investigaciones en el presente estudio, nos ayudan a entender mejor la
problematica y como se relacionan con los objetivos de la investigacion.
1.1.1 Estudios Internacionales

Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo [Unctad],
(2017). "Manual sobre Proteccién del Consumidor”. Nueva York y Ginebra.

Objetivo: Establecer un documento de referencia que ayude a corregir el
desequilibrio entre los consumidores y proveedores basado en los lineamientos de la [ONU].
Asimismo, involucrar a las empresas, consumidores y Estado, en la implementacion de
politicas que favorecen a los consumidores y garantizan el correcto funcionamiento del
mercado (Unctad, 2017).

Metodologia: Revision y aplicacion de las Directrices de la [ONU], en la cual, se
recogen las mejores practicas y aplicaciones a nivel regional e internacional, soportados en
un marco juridico internacional y bajo estdndares de calidad.

Resultados: La [Unctad] ha logrado que los paises miembros puedan adoptar las
Directrices de la [ONU] y mejorar sus leyes en pro del consumidor en este actual comercio
global. Sin embargo, estos esfuerzos han sido lentos y no todos han tenido la misma
iniciativa de promover las medidas en favor de sus consumidores. Asimismo, debido a la
heterogeneidad de la legislacién de los paises miembros, se presentan practicas indebidas
gue requieren regularse con el involucramiento de las autoridades y agencias de proteccion
al consumidor. De otro lado, la participacion del Estado es indispensable para generar
politicas que permitan una armonia en el mercado. No obstante, las empresas de algunos
paises pueden considerar que las leyes de consumidor son negativas, pues se evidencia
mucha burocracia y restringen su rendimiento; sin embargo, se dan casos que la poca

informacién que se le brindan a los consumidores, genera peligros en su seguridad y
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desproteccion en temas como en el sistema financiero, comercio electronico, proteccion de
datos, etc. (Unctad, 2017).

Conclusiones: El derecho al consumidor viene evolucionando conforme las
economias también crecen. A medida que el mercado se vuelve mas complejo, es
indispensable tener una herramienta como el manual, que marca la pauta en el derecho al
consumidor. En la actualidad, no se puede hablar de jurisdiccién ante un comercio
transfronterizo; razén por la cual, “las Directrices de la [ONU]” establecen reglas y
procedimientos que permite a los paises miembros adoptarlas e involucrar a las empresas
en su incorporacién. Cabe precisar, que mientras los lineamientos sean voluntarios, como
las normas de calidad, no avanzaremos en mejorar las condiciones a los consumidores
(Unctad, 2017).

Consumers International. (2018). “El desafio de proteger a los consumidores
de los productos poco seguros”. Reino Unido.

Objetivo: Reconocer que la protecciéon de los consumidores es parte fundamental
de los Estados y la seguridad de los productos es una determinante social en todos los
paises del mundo. Es por ello, que considerando que el comercio es global y el intercambio
de productos es constante, es importante la integracion de esfuerzos que contribuyan al
monitoreo de productos en el mundo (Consumers International, 2018).

Metodologia: Elinforme est4 basado en un estudio descriptivo realizado a varias
organizaciones a través de encuestas de satisfaccién (Consumers International, 2018).

Resultados: El informe de Consumers International, permite evidenciar la variedad
de legislacién, que no deja claro para los consumidores cuando se habla de seguridad de
productos. En ese sentido, para vigilar que los productos no sean comercializados, el autor
plantea la aplicacién de directrices internacionales emitidas por diferentes instituciones, a fin
de encaminar a los gobiernos que hacen frente a los mercados globales (Consumers
International, 2018).

De otro lado, el informe detalla las dificultades que atraviesan los paises para

monitorear el mercado debido al crecimiento del comercio. Asimismo, proponen centralizar
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la informacion de los productos peligrosos, a fin de que esté disponible al publico a través
de sistemas de informacién administrados por una autoridad.

Conclusiones: El marco legal sobre seguridad de productos en algunos paises se
encuentra mas desarrollados que en otros, a esto se suma el avance tecnolégico que ha
trasformado las formas en que se comercializan los productos en el mundo, por lo que es
primordial revisar los productos inseguros que se comercializan. Las empresas
transnacionales y el comercio electrénico, han globalizado el mercado originando grandes
desafios para quienes administran los sistemas de vigilancia de los productos; antes el
alcance estaba a nivel nacional o regional, ahora este debe extenderse a nivel global
(Consumers International, 2018).

Almanza et al. (2018). “Dispositivos electrénicos y vehiculos automotores:
productos defectuosos y peligrosos para el consumidor”. Colombia.

Objetivo: El articulo, hace una revision de los conceptos y normativas acerca de la
responsabilidad de la vigilancia y control de productos en Colombia, asi como las
implicancias en la salud de los consumidores generadas por los productos defectuosos
(p.96).

Metodologia: Los autores realizan un analisis de las diferentes investigaciones de
caracter legal y técnico sobre la realidad de su pais.

Resultados: Los autores explican como la legislacién colombiana define a los
productos defectuosos y su tratamiento; asi como la importancia de comunicar a los
consumidores las fallas de fabricacién de determinados productos; ademas, como a través
de los procedimientos de seguimiento, genera un compromiso en la cadena de fabricacion
de los productos. Por otro lado, explica lo que es un Recall o campafa de seguridad de
productos, los que se han llevados a cabo como es el caso de los vehiculos.

Conclusiones: El articulo destaca la importancia de utilizar herramientas que
permitan consumos mas seguros entre fabricantes y consumidores, asi como el monitoreo

de los productos que ingresan al pais; asimismo, describe el apoyo que existe de
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organismos internacionales como el de la [OEA], con la finalidad de monitorear los
productos que ingresan a la region (Almanza et al., 2018, pp. 96 - 102).

Unién Europea. (2019). “La Union Europea Qué es y qué hace”. Luxemburgo.

Objetivo: consolidar las politicas y acciones a favor de los consumidores de la
Union Europea [UE]; ademds propiciar el movimiento de mercancias generando la
expansion del comercio. Cabe precisar, que la [UE] ha conseguido beneficiar a millones de
sus ciudadanos de sus Estados miembros, generando mejores opciones en funcion de la
calidad y del precio, apoyado en el marco legal (La Unién Europea, 2019, p. 7).

Metodologia: La [UE] realiza una recopilacion de informacion de los Estados
miembros, basada en la revisién de informes y estudios descriptivos que poseen
informacion documentada.

Resultados: La [UE] verifica el cumplimiento de los estandares de calidad de los
productos que se comercializan en los paises de la regién, asegurandose que los productos
cumplan los requisitos estipulados, y si esto no se cumple, los productos se retiran del
mercado en el marco de las directrices que protegen al consumidor de productos inseguros.
Asimismo, orienta a los consumidores a tomar decisiones informadas en el momento de la
compra; ademas, genera los espacios para solucionar los conflictos de consumo que
pudieran darse. En ese sentido, el sistema de alertas frente a una amenaza transfronteriza,
comunica inmediatamente a las instituciones responsables, a fin de tomar acciones de
acuerdo al tipo de producto. Todos los afios la [UE] comunica una gran cantidad de alertas
a través desde su plataforma de vigilancia de productos RAPEX (La Unién Europea, 2019,
pp. 38-39).

Conclusiones: La [UE] constantemente desarrolla y actualiza las politicas en busca
de la proteccién a los consumidores de acuerdo al contexto actual, ya sea a través de
instrumentos legales que garanticen la seguridad de los productos o a través de la
capacitacion a los consumidores. Un elemento importante en el comercio de productos, es
la informacion oportuna y completa; el cual, evitan conflictos con los consumidores (La

Unién Europea, 2019).
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1.1.2 Estudios Nacionales

Chévez y Perla (2018). “La implementacion del sistema de alerta de productos
riesgosos como politica publica de proteccion de la salud de los consumidores”.
Pera.

Objetivo: “Establecer los factores que determinan la viabilidad y caracteristicas que
debe tener el sistema de alertas de productos riesgosos determinado por el Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor” (Chavez & Perla, 2018, p.15).

Metodologia: La investigacion es exploratoria y descriptiva. Ademas busca
identificar el comportamiento del Estado peruano a través del funcionamiento del
[INDECOPI] como autoridad en el tratamiento de productos riesgosos en el Pert (Chavez &
Perla, 2018, p.15).

Resultados: La investigacion describe los inicios del Sistema de Alertas en el pais,
como este se funciona con las instituciones del Estado; ademas, realiza una comparacion
de los diferentes sistemas de vigilancia nacionales e internacionales, a fin de conocer sus
experiencias y tomar las mejores practicas (Chavez & Perla, 2018, p. 14).

Conclusiones: Se destaca la necesidad de monitorear los productos que circulan en
el mercado a través de una plataforma de vigilancia y que este identifique los posibles
riesgos y comparta la informacion entre paises. Cabe sefalar, que estas medidas han sido
reconocidas por los diferentes organismos internacionales como una gran iniciativa que
busca fortalecer la vigilancia de los Estados con el apoyo de la [OEA] y la Organizacion para
la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos [OECD]. Ambas organizaciones muy
involucradas en temas de productos inseguros, que a partir del trabajo en grupos
especializados, fomentan el desarrollo de politicas en pro de los consumidores en el mundo

(Chavez & Perla, 2018, p.15).
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Durand (2019). Aproximacion a una teoria de los derechos humanos del
consumidor en el mercado global y su tratamiento en el derecho constitucional
peruana. Peru.

Objetivo: Explicar una nueva concepcién sobre los derechos del consumidor, con el
proposito de entender los principios juridicos y su alcance constitucional (Durand, 2019).

Metodologia: Descriptiva, el autor realiza una revision de la literatura, donde
sistematiza la informacion a través de subtemas dentro del marco legal.

Resultados: El Estado constituye el gran actor que tutela el actuar del mercado. En
ese sentido, su participacion en el comercio es relevante, pues influye y corrige las
desviaciones que impactan los intereses nacionales. De otro lado, el autor nos ha aproxima
a una teoria sobre las obligaciones de los proveedores hacia los consumidores, basado en
una concepcion moderna del marco juridico del consumidor. El articulo propone un
lineamiento juridico homogéneo, que respete a los consumidores en el mercado. Asimismo,
la teoria considera al consumidor como un ser humano que es parte del mercado que busca
satisfacer sus necesidades. En ese sentido, el autor sefiala que el Estado debe cambiar su
enfoque jurista y no debe ser solo un prestador de servicios, sino, debe propiciar nuevas
soluciones en este complicado mercado de proveedores y consumidores. Para las
instituciones del Estado, respetar a los consumidores es una obligacion por tratarse un
derecho fundamental declarado en la Constitucién Politica del Pert (Durand, 2019).

Conclusiones: No existe una relacion comercial sin consumidores, motivo por el
cual, los consumidores son quienes les dan vida a las empresas y en muchas ocasiones
son encaminados a diferentes mercados sin ser tomados en cuenta. El derecho del
consumidor debe ser algo mas humano y no tomado como un derecho comercial. Algunos
autores coinciden en este cambio del concepto de consumidor, y lo toman como el
protagonista del mercado. Asimismo, el articulo concluye con la importancia de repensar el
rol de los consumidores a través de politicas y estrategias de los diferentes actores que

protegen a los consumidores dentro del mercado (Durand, 2019).
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1.2 Bases Tebricas

1.2.1 Seguridad y Proteccion de los Consumidores

A nivel internacional, Consumers International. (2018) reconoce en su informe, que
la proteccion de los consumidores es parte fundamental de los Estados y la seguridad de
los productos es una determinante social en todos los paises del mundo. En ese sentido,
considerando que el comercio es global y el intercambio de productos es constante, es
importante la integracion de esfuerzos que fortalezca los sistemas de vigilancia de
productos en el mundo. Sin embargo, de un estudio realizado a varias organizaciones en el
mundo a través de encuestas satisfaccion, los encuestados precisan que la legislacion
sobre producto inseguros no satisface sus necesidades. Asimismo, el informe detalla, que
las dificultades que atraviesan los paises para monitorear el mercado responde a las
amplias cadenas logisticas en el comercio global; es por ello, que proponen que la
informacion de los productos peligrosos deberia ser centralizada y de acceso al publico.
Otro aspecto relevante del informe, nos permite evidenciar la variedad de legislacién que
existe en temas de proteccion a los consumidores; el cual, genera dudas a los cuando se
habla de seguridad de productos. Es por ello, para asegurar que los productos lleguen al
mercado cumpliendo las normas de calidad, se plantea la aplicacién de directrices
internacionales emitidas por “la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdémicos [OCDE], las Directrices de Naciones Unidas de proteccién del consumidor
[DNUPC] y las normas de la Organizacion Internacional de Normalizacion [ISOJ”, que
plantean las buenas practicas a los gobiernos de la region (Consumers International, 2018,
pp. 6-7).

Del mismo modo, Izaguerri (2019) explica en su investigacion, que a partir de la
globalizacién del mercado y del comercio transfronterizo, las leyes de proteccion al
consumidor deben tener una mirada internacional. En esa linea, el autor hace reflexionar la
importancia de orientarnos a una gobernanza global, donde la seguridad de los
consumidores sea protegida por una autoridad y esta sea capaz de asumir su rol de

vigilancia y regulacion de los actores del mercado. Ademas, recoger las mejores practicas y
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compartir informacion con el objetivo de hacer cumplir la proteccion al consumidor a través
de un marco internacional con el respaldo de organismos internacionales. Cabe precisar,
gue el flujo de productos transfronterizos obliga a mirar a nivel global y acortar brechas a
través de los debates internacionales a favor de los consumidores (Izaguerri, 2019).

De otro lado, la Unctad (2020), viene realizando una constate revision de las
directrices establecidas por la [ONU], con el objetivo de incorporar las mejores practicas e ir
actualizando las normas que vienen dando resultados. Cabe precisar, que, a partir de estas
directrices macro, cada pais elabora las suyas acorde a su realidad y necesidad. En ese
sentido, sobre la seguridad a los consumidores, la [Unctad] explica como las organizaciones
intergubernamentales vienen planteado una serie de medidas orientadas a la salvaguarda
de los consumidores frente a dafios contra su integridad fisica, incorporando medidas
legales, de seguridad, normas voluntarias que garanticen productos inofensivos para la
salud; y que los proveedores adopten medidas para garantizar que los productos se
mantengan en optimo estado desde su importacion, almacenamiento y distribucién. La
mayoria de los lineamientos de seguridad de productos, estan contempladas en las
directrices de la [ONU] y vienen siendo aplicadas por las instituciones de proteccion al
consumidor de los diferentes paises que tienen por objetivo educar, informar al consumidor
y monitorear que las normas de seguridad se apliquen. Cabe precisar, que no solo es la
vigilancia del ingreso de productos, si no, el recall en los casos que el producto pueda
atentar contra la vida de los consumidores. Es por ello, que se establece un sistema de
alertas frente a la presencia de productos inseguros que no son alimentos, productos
farmacéuticos, entre otros; que estan bajo la competencia de otras instituciones y cubiertos
por otros mecanismos. De otro lado, la globalizacién y la evolucion del comercio electrénico
también ha generado mayor vulnerabilidad y desventaja a los consumidores, razon por la
cual, los esfuerzos estan dirigidos a las empresas apelando a la aplicacién de buenas
practicas y codigos éticos. En ese sentido, las Directrices han elaborado instrumentos que,
con la cooperacién internacional pueden mejorar la legislacion e impedir la entrada de

productos que en su uso puedan ser peligrosos y retirar los que estén circulando en el
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mercado. Cabe sefialar, que la [Unctad] ha promovido iniciativas y grupos de trabajo en
temas de proteccion del consumidor, con el objetivo de mejorar los mecanismos de
vigilancia y los estandares en los productos a través de la aplicacion de normas voluntarias
de calidad.

Asimismo, la Comunidad Andina (2021) menciona que “los ciudadanos andinos
tienen derecho a que el comercio sea validamente restringido, cuando el producto no
cumpla con razonables estandares de seguridad y calidad” (p. 22). Es por ello, la
responsabilidad de la Comunidad de armonizar politicas que permitan el control y vigilancia
de los productos, sin generar barreras o restricciones comerciales entre los mercados de la
comunidad. Sin embargo, el marco legal no es homogéneo por lo que se vienen normando
a través de decisiones que facilitan el comercio y protege a los consumidores; “tal es el caso
de la Decision 833, Armonizacién de legislaciones en materia de productos cosméticos
aprobada en marzo del 2021” (Comunidad Andina de Naciones, 2021). En ese contexto, la
Comunidad Andina coincide en la importancia de la proteccién al consumidor dentro de un
mercado ordenado, que tiene por finalidad velar que se cumpla los derechos y obligaciones
de las empresas y al Estado. Cabe sefalar, que los estudios legales y técnicos relacionados
a la seguridad de los consumidores son de aplicacion a nivel global, ya que se basan en
tratados internacionales (Comunidad Andina de Naciones, 2021). Al respecto, de acuerdo a
la figura 2 podemos apreciar la legislacion sobre proteccion al consumidor en la regién.

Finalmente, podemos concluir que el marco legal sobre seguridad de productos en
algunos paises se encuentra mas desarrollados que en otros; y a esto se suma el avance
tecnolégico que ha trasformado las formas en que se comercializan los productos en el
mundo. El desarrollo de las empresas transnhacionales y el comercio electrénico, han
globalizado el mercado, originando grandes desafios para quienes administran los sistemas
de vigilancia de productos; antes el alcance estaba a nivel nacional o regional, ahora este
debe extenderse a nivel global. En ese sentido, es primordial trabajar de la mano con los

sistemas de alertas del mundo.
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consummidor.

En el Perl, cuando se comercializan los productos, el proveedor tiene la obligacién

de informar sobre el uso y caracteristicas del producto, para que el consumidor decida lo

gue le conviene de acuerdo a la informacion brindada. Ademas, la informacién debe ser

sencilla, oportuna, asequible, completa, de facil entendimiento y en castellano. Cabe

precisar, que la norma considera “informacion relevante” a toda aquella que ha servido para

gue el consumidor decida por un producto. Razén por la cual, si los datos no son correctos

o induce al error, este acto deberia evaluarse a fin de confirmar si se ha desvirtuado la

relacion de consumo (Ley 29571, 2010).
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Chavez y Perla (2018) menciona en su investigacion, que los consumidores estan en
desventaja frente a los proveedores; puesto que, la informacién que maneja el consumidor
es limitada en relacién a los productos que pueden ser inseguros; en ese sentido, los
autores indican que la comunicacién no es suficiente, sino, el Estado debe intervenir de
oficio una vez se confirme un producto inseguro en el mercado y segun sea el caso, ordenar
su retiro (p.25).

Del mismo modo, Davila (2019) explica que el Perl posee dos instrumentos legales
gue protegen a los consumidores, el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el
Decreto supremo (050-2016-PCM) que dispone la forma como los proveedores deben
comunicar las alertas a los consumidores y a la Autoridad. Asimismo, de dos herramientas
de politicas publicas enfocadas en la seguridad de los consumidores como “ la Politica de
Proteccion y Defensa del Consumidor y el Plan Nacional de Proteccién y Defensa de los
Consumidores 2017-2020” (Indecopi, 2017); tal como se puede apreciar en la figura 3.

Figura 3
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Nofa. Informacion obtenida de la web del Estado Peruano

En palabras del autor, defender al consumidor no solo implica las leyes, sino, otro
componente importante que es el consumidor; quien, a través de su experiencia de compra
e informacion por parte de los proveedores, pueda formar una cultura de consumo que lo

obligue a involucrarse y cuando adquiera un producto que puede ser riesgoso y
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comprometer su salud, lo reporte y colabore en la deteccion incluso en el retiro del producto
del mercado. En ese sentido, cuando el producto sale hacia los consumidores finales, es
vital que los proveedores comuniguen los casos de productos involucrados en una campara
de seguridad; ademas la autoridad debe dar a conocer los pasos a seguir pues es parte de
sus funciones como institucion competente (Davila, 2019).

1.2.2 Informacion alos consumidores a través del Sistema de Alertas Nacional

En el Peru, proteger al consumidor esté escrito en la Carta Magna como un derecho
gue el Estado defiende y garantiza, asi como informar sobre los productos y servicios que
se encuentran a disposicion en el mercado; asimismo, velar por la seguridad y salud de la
poblacién (Const., 1993, art. 65). En este contexto, afios después nace el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, que precisa que los productos que se comercializan
en el mercado nacional utilizados en condiciones normales, no deberian ocasionar algin
dafio fisico a los consumidores (Ley 29571, 2010). En esa linea, el Sistema de alertas y la
seguridad de los productos son parte de lo declarado en el Cédigo; el cual, manifiesta la
obligacion del Estado de vigilar los productos que ingresan al mercado, ademas de advertir
de forma oportuna cuando existan casos de productos que pueden causar dafio a la
integridad de los consumidores (Indecopi, 2015).

Adicional a ello, se aprueba la Politica Nacional y el Plan Nacional que protege y
defiende a los consumidores como una herramienta de gestion, que, a partir del analisis del
entorno y levantamiento de informacion de la situacion real de los consumidores en todos
los sectores, encamina las acciones y estrategias en direccion de los objetivos planteados
(Indecopi, 2017). Cabe sefialar, que la Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor [DPC], es la responsable de la ejecucién del Plan (Ley 29571, 2010, art. 136).

De otro lado, a partir de los dispuesto en el Codigo, se encaminan las acciones para
la implementacion del Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos como se

aprecia en la figura 4 (Indecopi, 2017, p. 20).
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Figura 4

Funcionamiento del Sistema de Alertas Nacional
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En este contexto, “el Plan Nacional Proteccion de los Consumidores 2017- 2020”
sefala, que al consumidor se le debe brindar informacion en materia de proteccion a través
de mecanismos de informacién basados en tecnologias de la informacion y que estos deben
encontrarse disponibles para que el consumidor pueda decidir sobre la conveniencia de un
producto y evitar los conflictos entre proveedores y consumidores (Indecopi, 2017, p.14).

Chavez y Perla (2018) precisa que todos los consumidores tienen derecho a
productos seguros, esto quiere decir, que deben cumplir requisitos de calidad. Asimismo,
explica que es obligacion del Estado asegurar la integridad de los consumidores; y se basa
en el primer discurso ofrecido en 1962 por John F. Kennedy (Kennedy, 1962); asi como la
emision de las directrices para la proteccion del consumidor por la [Unctad]. Del mismo
modo, agrega que es responsabilidad de los Estados generar las condiciones para que los
proveedores elaboren los productos bajo estandares de calidad; y vigilar la comercializacién
de productos en el mercado, considerando que existen productos nacionales e importados
gue estan fuera del alcance de cualquier monitoreo. De otro lado, los autores precisan que

existen dos maneras de proteger a los consumidores: antes de que el producto se
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comercialice, exigiendo que se cumplan los reglamentos técnicos de calidad; y después,
con el monitoreo del mercado cuando el producto se estda comercializando. En ese sentido,
los autores aseguran que los sistemas de alertas se ubican como mecanismos de
advertencias ante productos que en circunstancias imprevisibles pueden generar un dafio
no previsto por el proveedor; ademds, de informar a los consumidores para que estén
advertidos y comuniquen a la Autoridad o al proveedor en el caso les toque un producto
inseguro. Cabe mencionar, que el estudio considera que existen dos variables sobre
seguridad de productos a considerar; la produccién masiva y el incremento del comercio
internacional, ambas situaciones podrian afectar a varios consumidores en el mundo, por
ejemplo, los casos de los juguetes con altos niveles de plomo que pueden generar
envenenamiento a los nifos (pp. 22- 28).

La [DPC] es la responsable de administrar el Sistema Alertas peruano; el cual
empez0 a funcionar a partir del 2012. El sistema recoge las alertas de productos de las
diferentes redes Internacionales de seguridad de productos; asi como de instituciones
nacionales como el Servicio Nacional de Sanidad y Calidad Agroalimentaria [Senasa],
Direccién General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria [Digesa], la Direccion
General de Medicamentos [Digemid] y [Sanipes].

La puesta en marcha del Sistema de Alertas, paso por tres fases. La primera fase
inicié con la deteccién de las alertas en las paginas web de las instituciones internacionales
de proteccion al consumidor, para luego consultar a los proveedores si los productos habian
ingresado al pais. En el caso de confirmarse, el proveedor debia adoptar medidas
preventivas y comunicar al publico. Posteriormente, el Indecopi comunicaba la alerta en el
portal web, de acuerdo a lo dispuesto en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

La segunda fase fue establecer un marco normativo. Este se inicié en el 2013 con el
proyecto de reglamento que contenia la forma y los tiempos de comunicacién de los
proveedores sobre las alertas detectadas y confirmadas en el mercado nacional; el cual, fue

aprobado en el 2016. A la fecha, no est4 culminada esta fase, ya que tiene pendiente
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modificaciones al reglamento actual. Por altimo, la tercera fase que tiene pendiente la
ejecucion del procedimiento nacional de alertas en coordinacién con todas las entidades
involucradas (Indecopi, 2013; 2015; 2016;2019 & Compal,2016).

En el 2018, el Indecopi, en el &mbito del progreso digital, presenta la web “Sistema
de Alertas de Productos Peligrosos”, ubicada en la direccion web alertas de consumo de
acuerdo a la figura 5. Sin embargo, esta pendiente el médulo de registro de los accidentes
de consumo reportados en hospitales y clinicas (Indecopi, 2019, p. 63).

Figura 5
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1.2.3 Sistemas Internacionales de Alertas de Productos

La Organizacidon Panamericana de la Salud (OPS, s.f.) informa en coordinacién con
la [OEA], acerca del taller internacional sobre accidentes de consumo y las acciones que
vienen realizando de forma coordinada en pro de la proteccién y seguridad de los
consumidores; reconocen que el trabajo en conjunto es el medio para fortalecer el sistema
de vigilancia de productos, asi como el desarrollo de politicas en coordinacién con los

diferentes agentes del mercado.
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Las instituciones sefialan, que su objetivo es informar a los consumidores y realizar
un correcto seguimiento de los accidentes de consumo de manera sistematica, puesto que
no se tienen datos exactos sobre el impacto de los productos inseguros o peligrosos en el
bienestar de los consumidores. En esa linea, la [OPS] como institucion responsable de la
salud a nivel de las naciones, en coordinacion con la [OEA], dirigen sus esfuerzos en
capacitar a los paises miembros, para generar la red de comunicacion entre las
instituciones de salud y agencias de consumidores (Organizacion Panamericana de la Salud
[OPS], s.f.).

1.2.4 Red Consumo Seguro y Salud [RCSS]

La Red Consumo Seguro y Salud [RCSS], es una plataforma donde los
consumidores y organismos de la region, cruzan informacién y comparten experiencias
entre los Estados de la region, asi como educar a la poblacién sobre los productos que
pueden ser peligrosos y el dafio que pueden ocasionar a la salud sin saberlo. Asimismo, la
[RCSS] brinda soporte a diferentes regiones a través de capacitaciones dirigidas a
especialistas de agencias de consumidor, con el objetivo de reforzar la vigilancia; puesto
gue, los paises de la region, cuentan con sistemas de alertas vulnerables. La [RCSS] es el
primer esfuerzo Interamericano, de naturaleza técnica, multisectorial y especializada, que
busca consolidar el trabajo de un equipo de expertos regionales, con la misién de reforzar la
seguridad de los consumidores. El portal web, consolida y publica constantemente las
alertas que recoge de los paises miembros; ademas, toma acciones coordinadas para
reducir los riesgos de ingresos de productos no seguros a los mercados americanos. La
[RCSS] a través de la cooperacidn técnica, ofrece a los paises de la region, las
herramientas para hacer frente a los productos inseguros en sus mercados. Asimismo, ha
promovido y apoyado la creacion de sistemas de vigilancia de productos inseguros de
acuerdo a la figura 6, que permite que las agencias nacionales crucen informacion acerca
de los productos no seguros en un ambiente de confianza y colaborativo, para que estos

puedan detectar alertas que aplican a sus paises y tomar medidas (OEA, s.f.).
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Es por ello, que los Sistemas de alertas son un mecanismo elemental para el
monitoreo de productos peligrosos y su conocimiento es prioritario, ya que los participantes
del mercado no siempre disponen de la misma informacion. Cabe precisar, que tenemos un
consumidor que no siempre es racional en sus decisiones y un proveedor que no comparte
la informacion de forma adecuada; en ese sentido, una de las opciones para asegurar la
integridad de los consumidores es el uso del Sistema de alertas como lo vienen haciendo en
otras regiones del mundo (OEA, s.f.).

Figura 6
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Nota. La imagen muestra las alertas de la OEA (OEA, s.f.).

1.2.5 Sistema de Alertas Rapida de la UE para productos Peligrosos - RAPEX

La Unién Europea cuenta su Sistema RAPEX, que es “el sistema unificado de alerta
de productos peligrosos para los consumidores de la Union Europea” (Comunidad Europea,
s.f.), que tiene por finalidad ayudar a los consumidores en la seguridad de productos a

través de una plataforma de informacion de productos no seguros. RAPEX es una
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plataforma que registra las alertas entre los Estados de la Comision Europea, que difunde
rapidamente la comunicacion acerca de un producto no seguro y las acciones que deben
adoptarse de acuerdo a la hormativa vigente. De esta forma, los productos peligrosos para
los consumidores se localizan rapidamente y se separan pronto de los mercados de la [UE].
Cuando existe un peligro inminente, la autoridad nacional consulta al proveedor o empresa
que comercializa los productos, con el fin de levantar informacion del producto y los riesgos.
De esta forma, se pueden adoptar medidas que signifique proteger a los consumidores y
reducir los impactos al comercio. En la actualidad, RAPEX comunica miles de alertas que
estan dirigidas principalmente a los consumidores de la [UE]; sin embargo, su alcance es
nivel mundial. En el afio 2019 report6 “2 243 alertas sobre productos peligrosos, que dieron
lugar a 4 477 medidas de seguimiento” (Comisién Europea, 2020).Cabe sefialar, que 507
alertas son relacionadas a vehiculos a motor. RAPEX esta comprendido por 28 paises de la
[UE] mas Islandia, Liechtenstein y Noruega; gracias a su patrticipacion activa e intercambio
de informacion, han podido detectar productos peligrosos y tomar accion rapidamente
(Comisién Europea, 2020).

En virtud de las medidas practicas de compartir informacion rapida y segura entres
los paises de la region, la Comisiéon Europea emite informes semanales sobre las alertas,
donde indica el riesgo detectado, las medidas adoptadas en el pais donde se identifica la
alerta, la notificacién, entre otras acciones de acuerdo a la figura 7, de forma que, van
generando un base de informacion estadistica y con tendencias de los productos inseguros
en el espacio web de RAPEX. Actualmente, el intercambio de informacién se basa en dos
sistemas, por un lado, RAPEX y del otro, el sistema de Informacién y Comunicacién de
Vigilancia del Mercado [ICSMS], que almacena los resultados de las inspecciones, acciones
conjuntas, practicas adecuadas, etc., es de uso de los proveedores y consumidores. La
plataforma optimiza el trabajo y permite la eliminacién de productos inseguros y defectuosos

del mercado; ademas de tomar medidas oportunas (Consejo Europeo, s.f.).
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Figura 7
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Nota. Flujo de alertas gestionadas por RAPEX (Uni6n Europea, s.f.).

De otro lado, dentro de su legislacion establecen directrices para la gestion de
RAPEX, en la que definen los procesos y criterios para notificar las alertas, los plazos de
intervencion, métodos de evaluacion del riesgo, etc. La Comision Europea actualiza sus
directrices conforme el contexto de la seguridad de los productos vaya cambiando (Unién

Europea, 2019).

1.2.6 Consumer Product Safety Commission

La Comisién de Seguridad de Productos del Consumidor de Estados Unidos [CPSC]
Define las politicas sobre los productos seguros y dispone el retiro de los mismos en el caso
se detecte un producto riesgoso bajo su jurisdiccion. Asimismo, comunican y difunden las
alertas de seguridad y a través de materiales gratuitos concientiza a la comunidad
promoviendo una cultura de seguridad. En los ultimos 30 afios la [CPSC], ha contribuido

significativamente a la disminucion de muertes y lesiones a causa de productos inseguros.
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La [CPSC] tiene su portal web, donde brinda a la comunidad informacion de los diferentes
productos inseguros o peligrosos, asi como la opcion para reportar en el caso identifiquen
alguno de ellos. Cabe mencionar, que la informacion sobre productos peligrosos, alertas, se
encuentra consolidada en la base de datos del SaferProducts.gov, de donde la [CPSC],
facilita el acceso a sus consumidores (CPSC, s.f.).

A través de Safer Products.gov, los consumidores, fabricantes e importadores,
proveedores de servicios infantiles, profesionales de la salud, funcionarios del gobierno y
entidades de seguridad publica, pueden presentar informes de dafios relacionados con
productos de consumo. Los informes completos y los comentarios del fabricante se publican
en linea en la pagina web Safer Products para que cualquiera pueda buscarlos y conocer
los incidentes de consumo. Adicionalmente la [CPSC], cuenta en su portal web, el detalle de
los recalls a través del acceso a la web Recalls.gov; segin se muestra en la figura 8, de
manera que puedan alertar a la poblacién sobre productos que deben ser retirados por ser
defectuosos, inseguros o peligrosos; este espacio esta compuesto por seis agencias
federales de distintas jurisdicciones que se han unido para crear una "ventanilla Gnica" para
los retiros del gobierno de EE.UU. (CPSC, s.f.).

Figura 8
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En el afio 2019, la [CPSC] retiré del mercado americano trece tipos productos que
comprendia millones de unidades en el mercado (CPSC, s.f.).

Del mismo modo, en EE.UU. el departamento de transporte [transportation.gov], a
través de su agencia National Highway Traffic Safety Administration [NHTSA], que cuenta
con dos oficinas de investigacion, donde la primera oficina se encarga de la Investigacion de
seguridad de vehiculos, que tiene por mision planificar, planear e implementar programas
de investigacion para promover la reduccion de accidentes, muertes y lesiones; y la
segunda oficina de Investigacién de Seguridad de Comportamiento, que estudia los
comportamientos y las actitudes en la seguridad vial, se focaliza en los conductores,
pasajeros, peatones y motociclistas. Esta oficina plantea medidas para disuadir los
comportamientos inseguros, ademas de promover alternativas seguras. La [NHTSA] revisa
las quejas presentadas por los propietarios de los vehiculos por posibles defectos; y
dependiendo el caso inicia una investigacion para determinar si existen defectos de
seguridad. En el caso de confirmarse el defecto, se notifica al fabricante las
recomendaciones de retiro. Los fabricantes deben solucionar el problema reparandolo,
reemplazandolo, ofreciendo un reembolso o reponiendo otro vehiculo. Asimismo, informa a
los consumidores las acciones correctivas que vienen desarrollando las empresas que
tienen unidades involucradas en los llamados a revision, asi como también sirve de
plataforma de consulta para revisar la seguridad de un vehiculo (National Highway Traffic

Safety Administration [NHTSA], s.f.).

1.2.7 Sistema de Intercambio de informacidn de incidentes de seguridad de
productos de APEC PSIISS
Este sistema [PSIISS], es el proyecto desarrollado por “el Foro de Cooperacién
Econdémica Asia-Pacifico [APEC]", iniciado en el 2011 y que tiene por objetivo el intercambio
y manejo de informacion de incidentes de seguridad de acuerdo a la figura 9. Este sistema
se desarroll6 con la iniciativa de Malasia y como copatrocinadores Corea, Rusia y
Singapur, para luego ir incorporando a otras economias de [APEC]; si bien las economias

miembros de [APEC], también son miembros de otros sistemas de alertas de seguridad de



34

productos muy avanzados como las de la [CPSC] de EE. UU. ; los miembros de [APEC] en
desarrollo también requieren desarrollar sistemas locales de intercambio de informacion
sobre incidentes de seguridad para mejorar su ventaja competitiva y promover un
movimiento mas libre de bienes y servicios entre las economias de [APEC] y las que no lo
son. Cabe sefialar, que muchas economias de [APEC] se han visto afectadas por
escandalos de seguridad y problemas que llevan a una pérdida de oportunidades
comerciales generando desconfianza entre los productores. Asimismo, si el pais de origen
del producto se ve afectado, en consecuencia, los paises importadores imponen medidas
mas estrictas de control para proteger a sus consumidores, lo que aumenta el costo de los
productos y afecta el comercio transfronterizo. Sin embargo, el portal ayuda a promover la
comprension compartida de los problemas de seguridad del producto, aumentar la
transparencia y promover una mejor alineacion de los requisitos técnicos y estandares de
seguridad. Este proyecto también apoya actividades de desarrollo de capacidades,
incluyendo el intercambio de opiniones y experiencias sobre las mejores practicas para la
implementacion de buenas Précticas regulatorias. El [PSIISS] involucra a los reguladores y
autoridades de proteccion al consumidor de las economias en desarrollo de [APEC],
permitiendo mejorar sus conocimientos y técnicas para recopilar y compartir informacion
sobre incidentes y retiros de productos de seguridad, asi como la utilizacion de
herramientas que facilitan desarrollar nuevos estandares o hacer obligatorios los estandares
existentes sobre la base de informacion mas creible y también garantizar que los requisitos
de evaluacién de la conformidad estén disponibles o accesibles, ademas permitira mejorar
la transparencia de las practicas regulatorias entre las economias. De otro lado, también se
encuentran involucrados en este sistema las empresas e industrias que son parte de la
logistica del producto, de manera que puedan comprender las regulaciones de seguridad
del producto y de su cumplimiento. La mejora de las normas de seguridad permite a las
empresas en desarrollo acceder al mercado internacional para colocar sus productos. Del
mismo modo, los consumidores y organizaciones de consumidores se ven beneficiados con

la utilizacion del [PSIISS], debido al efecto del control y mejora de los procesos de
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produccion. La cadena de suministro también podra abordar los problemas de seguridad en
una etapa temprana, en lugar de retirar productos que tienen un enorme impacto en los
costos para todas las partes interesadas (APEC s.f.).

Figura 9
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1.2.8 Seguridad de los vehiculos

La Unctad (2018) informa en su nota publicada, que la seguridad de los vehiculos es
de gran importancia debido al alto riesgo que implica a los consumidores, tratandose como
un tema prioritario a nivel global. En ese sentido, las disposiciones técnicas y juridicas de
seguridad de los vehiculos son rigurosos por el riesgo que significa para los conductores y
peatones; sin embargo, en el proceso de fabricacion de un vehiculo, involucra piezas y
partes, que provienen de otros paises; donde los estandares de calidad y las normas no
tienen las mismas exigencias. En el sector automotriz, ha sido muy afectado por las fallas
presentadas en las piezas que comprenden la fabricacién del vehiculo. En el afio 2010, la
empresa Toyota, realizé un recall de vehiculos por encontrase fallas que podrian originar el
blogueo del pedal del acelerador, generando grandes pérdidas para la empresa. Esto
origino la suspension de las ventas y la cancelacion de la produccién. Cabe precisar, que

muy a menudo los fabricantes de automdviles se ven impactados por investigaciones sobre
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seguridad de productos, esto debido a las muertes de algunas personas como por ejemplo
el caso de Nissan Tsuru en México. El grupo de expertos de la Unctad, concluye que la
legislacién tiene un rol importante en la seguridad de los productos que debe de actuar
cuando no se cumpla (Unctad, 2018).

Adicional a lo antes mencionado, Cavazos et al. (2018) explica en su investigacion
que la vigilancia gubernamental de vehiculos es una disposicién obligatoria puesta por
EE.UU., ha producido retiros voluntarios con éxito. EI comportamiento de las empresas no
solo se orienta al cumplimiento de lo que exige la ley, sino, quieren ofrecer mejores
productos propiciando acciones positivas y mejoras en la regulacion. Sin embargo, la
obligacion de cumplir con la regulacién basada en estandares de calidad, origina resistencia
e incumplimientos en los retiros voluntarios. En ese sentido, las mejoras en la normativa en
aspectos de vigilancia como inspecciones, pruebas de productos, etc., las empresas lo
toman como buenas practicas y tienden a un comportamiento positivo. Por lo que se puede
inferir, que hay una relacion importante entre las politicas publicas y los comportamientos
éticos de las empresas.

Otros autores manifiestan, que por lo menos el 20% de vehiculos que circulan en
EE.UU. tiene pendiente el retiro por fallas en alguna de sus piezas o disefio. En los Ultimos
tiempos las campafas de retiro van en aumento y el nimero de vehiculos involucrados
también. Tal es el caso de las bolsas de aire de Takata, que causé muertes en EE.UU. y el
numero de vehiculos afectados llegaba a 70 millones. En este caso, al ser un retiro grande
hay mayor posibilidad de recuperar la mayoria de los vehiculos del mercado por la
publicidad que la empresa realiza. Sin embargo, sigue siendo complicado porque los

vehiculos pasan de una mano a otra (Malec et al., 2021).
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1.3 Definicién de términos basicos
e Advertencia
Aviso que difunde el proveedor a través de medios masivos de comunicacion, ya sea
prensa escrita, audiovisual en otro otros; cuando el producto esta involucrado en alguna
campafa de retiro por existir el riesgo contra las salud de los consumidores (Indecopi,
2018).
e Alerta
Es una comunicacién de aviso, que refiere a un producto que puede generar riesgos
a la vida o salud de los consumidores dentro del territorio nacional; y que es publicado por la
autoridad correspondiente dentro de sus competencias sectoriales (Indecopi, 2018).
e Alerta de Seguridad
Es la comunicacion que realizan los proveedores acerca de un producto que se le
han detectado fallas de fabricacién y que se debe retirar del mercado por tener un alto
riesgo de afectar a los consumidores. Cabe sefialar, que se toman acciones conjuntas con
la autoridad sectorial y se establecen los medios para contactar a los consumidores
(SERNAC, s.f).
e Consumidores o usuarios
Las personas naturales o juridicas que adquieren o contratan un productos o servicio
para su propio beneficio en el marco de una relacién de consumo (Indecopi, s.f.).
e Producto de consumo
Es una opcion gue se oferta en el mercado para un uso personal y que tiene ciertas
caracteristicas en funcién de las necesidades de un mercado (Gobierno de Chile, s.f.).
e Producto defectuoso
Es aquel producto que no cumple los requisititos técnicos de fabricacion, esta fuera
de los limites de control dentro de un proceso de fabricacion; ademas, podria no responder

a las necesidades de un consumidor, o no ser seguro en su uso (Ley 29571, 2010).
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e Proveedores
“Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de manera
habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan,
preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los
consumidores” (Indecopi, s.f.).
e Recall
Es el retiro de un producto o productos del mercado, como medida drastica que
adoptan los proveedores como resultado de la identificacién de un riesgo eminente de parte
de un producto que se esta comercializando en el mercado. Cabe precisar, que en muchos
casos el producto potencialmente riesgoso es detectado por los consumidores y en otros
casos lo identifica la misma empresa (SERNAC, s.f.).
e Riesgo
Es una situacién que implica un efecto, que puede ser contraproducente, grave para
la salud y que lo asume la persona o cosa en funcion del peligro que este representa
(Diccionario panhispéanico del espafiol juridico , s.f.).
e Seguridad de Productos
Es el derecho que tienen los consumidores a adquirir productos seguros y que estos
no representen un riesgo cuando los utilicen o consuman (Gobierno de Chile, s.f.).
e Sistema de Alertas
Es un mecanismo de deteccidén y emision de advertencias, que constituyen un riesgo
para la poblacién; y a través de la comunicacion que emiten, previenen el uso o la compra

de un producto peligroso dentro del mercado (Indecopi, s.f.).
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CAPITULO Il: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Las variables consideradas en el estudio segun la figura 10 son las siguientes:
2.1 Seguridad y Proteccién de los Consumidores (variable dependiente)

Definicion conceptual: El Estado como parte de sus funciones en la administracion
publica, debe gestionar politicas, medidas juridicas, normas nacionales o internacionales,
gue aseguren el comercio de productos inocuos para los consumidores (Naciones
Unidades, 2003).

Definicion operacional: Resultados de las acciones llevadas a cabo por el Indecopi
en el marco del Plan Nacional de Proteccion del Consumidor (Indecopi, 2019).

2.2 Sistema de Alertas de Productos (variable independiente)

Definicién conceptual: Es una plataforma que monitorea e informa sobre los
productos que tienen algun riesgo para salud de los consumidores y que se ha identificado
su presencia en el mercado peruano a partir de la informacion que comparten los sistemas
de alertas internacionales o los proveedores de manera voluntaria (Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor, s.f.).

Definicién operacional: Aplicacion de entrevistas a expertos y consumidores para

conocer la situacion de los consumidores en diferentes dimensiones.



Figura 10

Matriz de Operacionalizacion de Variables
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VARIAEBLES DEFINICION COMCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
OPERACIONAL
Seguridad v El Estado como parte de sus Resultados de las Politica Mamero de Informe anual de la
Proteccion de funciones en la administracion acciones llevadas a Institucional normas emitidas Autoridad Macional de
los publica, debe gestionar politicas, cabo por el Indecopi Proteccion de los
Consumidores medidas juridicas, normas en el marco del Plan Convenios de cooperacion consumidores
[dependiente) nacionales o internacionales, que  Macional de ejecutados
aseqguren el comercio de Proteccion del
productos inocuos para los Consumidor Grado de cumplimiento del  Indicadores de Gestion de la
consumidores (Maciones Unidas, objetivo Proteccion de la Autoridad Macional de
2003). salud y seguridad de los Proteccion al Consumidor-
consumidores 20189
Situacion de los  Porcentaje de Entrevista a profundidad /
Consumidores consumidores que conocen  Encuestas
el rol de la Autoridad
Macional de Proteccion del
Consumidor
Sistema de Es una plataforma que monitorea  Datos de Calidad del Mimero de respuestas Entrevista a profundidad /
alertas de e informa sobre los productos que  consumidores Servicio positivas en la Encuestias
productos tiemen algdn riesgo para salud de  encuestados y Identificacion de
(independiente)  los consumidores y que se ha experios responsables del proceso
identificado su presencia en el entrevistados. (Indecopi)
mercado peruano a partir de la
informacion que comparten los Entrevista a profundidad/
sistemas de alertas Dratos recogidos del Safisfaccion de  MOmero de respuesias Encuestas
imternacionales o los proveedores Indecopi. los positivas en la

de manera voluntaria (Indecopi,
20207,

Consumidores

Identificacién de
responsables del proceso
(Indecopi)

MNota. Elaboracion propiz
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Disefio Metodoldgico
La presente investigacion tiene un enfoque mixto. De acuerdo a lo que sefiala Hernandez-
Sampieri et al. (2018), “el enfoque cualitativo utiliza el analisis y recoleccion de los datos
para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion”. El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar la
hip6tesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias.
Cabe precisar, que el estudio debido a la aplicacion de las técnicas encuesta 'y
entrevista para el recojo de datos se convierte en el enfoque mixto.
e Enfoque de lainvestigacion:
Mixto.
e Disefio de la investigacién:
No experimental, transversal y descriptivo. Se analiza la situacion de los
consumidores que tienen vehiculos en Lima metropolitana en el 2019; para ello, se revisara
la informacion de las transferencias registrada en la Superintendencia de Registros Publicos

[Sunarp].

3.2 Disefio Muestral

La poblacion esta compuesta por 454,933 inscripciones de vehiculos en Lima en el
2019; lo cual significa el mismo numero de propietarios de vehiculos en Lima. Para calcular

el tamafio de muestra, se ha aplic6 la siguiente férmula de la figura 11:
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Figura 11

Formula para el calculo de la muestra

Calculadora de Muestras

Margen de error:

Nivel de confianza:

Asesoria Economica & Marketing Tamano de Poblacion:
Copyright 2009 |454933 |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 454933

Tamano de muestra: 384

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamaiio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con |a caracteristica
n= 2+ (2°2(p’q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
e= Nivel de emor dispuesto a cometer
MN= Tamafio de la poblacion

Nota. https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

El tamafo de muestra resulté 384, con un nivel de confianza del 95% y 5% de

margen de error.

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Para el presente estudio, se aplicé encuestas a los consumidores y expertos en
temas de consumidor. Asimismo, se realizé un primer levantamiento de informacién al
Indecopi como responsable del “Sistema de alertas” (Consumidor, s. f.). Se elaboré un
cuestionario segun los objetivos de la investigacién, se establecio las cuatro dimensiones y
las preguntas que obedecen a cada dimension respectivamente. Ver anexo A.

Del mismo modo, se aplicé encuestas a los consumidores de acuerdo a la escala de
Likert; ademas encuestas con preguntas abiertas y cerradas acerca del Indecopi y
conocimiento sobre el funcionamiento del Sistema de alertas de productos y servicios

peligros.


https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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e Entrevista al Indecopi: Se remitié una comunicacion al Indecopi (ver anexo B),
para conocer la situacién actual de los consumidores; ademas, que respondiera a un
cuestionario de diez preguntas orientadas al funcionamiento del Sistema de alertas y las
funciones de la [DPC].

e Entrevista a expertos: Se consulto a través de una entrevista en profundidad a
tres expertos en materia de proteccion al consumidor (ver anexo B, C y D). Cada uno
manifestd su punto de vista por cada dimension, permitiendo establecer el indicador mas
adecuado para medir las variables del estudio.

e Encuesta aconsumidores: En este caso, la encuesta se aplico en dos
momentos. La primera encuesta se hizo de acuerdo a escala de Likert, a través de un
formulario de Google con 10 preguntas compartido en redes sociales; cada pregunta
responde a una dimension. La encuesta fue respondida por 101 consumidores (ver anexo
F). La segunda encuesta, también utilizé el formulario de Google, pero con preguntas
abiertas y cerradas y fueron llevadas a cabo por 296 consumidores. Cabe precisar, que
para consolidar la segunda encuesta, respondieron 13 personas mas (ver anexo G).
Asimismo, los instrumentos tuvieron la validacion de un juicio de expertos segun el anexo H.

¢ Revision de la literatura: Recoleccion de estudios, reportes descriptivos,
reportes de investigacidon empirica; articulos cientificos que permiten tener una mejor

comprension de la investigacién (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

3.4 Técnicas de Gestidn y Estadistica para el Procesamiento de la Informacidn
A partir de la informacién obtenida, se procedié analizar los datos a través del uso de
hojas de calculo en Excel, asi como el procesador de textos en Word. Posteriormente, las

matrices, graficos y tablas, permiti6 mostrar los resultados obtenidos.
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3.5 Aspectos Eticos

Se considera los siguientes:

e Dignidad de las personas: Se respeta ideas y costumbres, asi como la libertad de
expresar su posicion frente a una situacion, ya sea como parte del estudio o el uso
de sus producciones intelectuales.

e Justicia: Se respeta el aporte y contribucion de quienes han participado del estudio,
asi como el respeto y confidencialidad de quienes han manifestado de forma
informada y libre ser parte de la presente investigacion.

e Responsabilidad: Contribucién a la sociedad a través de los resultados. Tenemos
el deber de compartir informacién que aporte y proteja el bienestar de la poblacién.

e Honestidad: Se cumple con las normas y protocolos definidos por la comunidad
cientifica, asi como el respeto de la leyes y directivas del Estado en el que se
ampara el presente estudio.

e Rigor cientifico: Las fuentes de informacion han sido validadas de acuerdo a los
protocolos de investigacion, asi como el proceso de recoleccion de datos, andlisis de

la informacion y la interpretacion de los resultados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR

4.1 Resultados de la variable Seguridad y Proteccién de los consumidores de
acuerdo a la matriz de operacionalizacion de variables
4.1.1 Politica institucional
Se presentan los resultados de las actividades orientadas al cumplimiento del
objetivo estratégico seguridad de los consumidores de acuerdo a la figura 12.

Figura 12

Resultado del objetivos estratégico 2047 al 2049

Objetivo: Disefio, creacion e implementacion del Sistema de
Alerta de productos peligrosos v accion oportuna
frente a estos.
Actividad Grado de Resultado alcanzado Meta
cumplimiento
Implementar el Sistema 0% Madulo implementado 2018

Macional de Alertas de
Froductos Peligrosos.

de accidentes de
consumao reportados
en centros de salud

Herramienta informatica del 0% Actualizacion y 2019
Sistema Macional de Alertas de version final del
Sistema

Productos Peligrosos

implementada

MNotfa: Tomado del Informe sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Pen
{Indecopi, 2013;20159).

Como se puede apreciar en los resultados de la gestion, no se concluy6 con la
actualizacién del sistema de alertas que comprendia como segunda etapa, incorporar un
maodulo que integre a las instituciones de salud de acuerdo a las funciones del Sistema
Integrado; y que permite optimizar las acciones de la administracién del Estado (Autoridad
Nacional de Proteccién del Consumidor, s.f.).

Asimismo, la [DPC], no ha podido establecer acuerdos o convenios multisectoriales
gue permita identificar si un accidente, fue a causa de un riesgo no advertido por un
producto inseguro que no fue alertado. Adicional a ello, plante6 una mejora normativa que
busca reducir los tiempos de comunicacion de las alertas a los consumidores; no obstante,

hasta el momento sigue en revision y no se ha cumplido (Indecopi, 2019).
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Cabe sefialar, que el sistema de alertas cumple su funcién de comunicar las alertas
de los productos que en su uso pueden ser peligrosos; sin embargo, no logra articular a
través de politicas publicas un trabajo en conjunto con las instituciones del Estado; y
permitan otorgarle funcionalidad al sistema Nacional Integrado de Proteccién de los
Consumidores; por el contrario, sus esfuerzos estan orientados a las campafas informativas
dirigida a los consumidores o gremios; que si bien es cierto son importantes y son parte de
los objetivos del Indecopi como autoridad, estas no logran tener el impacto esperado en los
consumidores como se evidencian en los resultados acerca de la percepcion de los

consumidores (Indecopi, 2019).

4.1.1.1Publicacion de alertas a través del Sistema de Alertas de Productos y Servicios

Peligrosos del Indecopi

El Indecopi, en su rol de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, de
acuerdo a su informe anual 2019, detalla los avances que han logrado de acuerdo a los
objetivos del Plan Nacional. En ese sentido, sobre la publicacion de alertas, informaron 96
casos como se aprecia en la tabla 1. Al igual que los afios anteriores, las alertas de los
vehiculos son los que mas se incrementan; alcanzando un 90.96% de las alertas
comunicadas. Por otro lado, el Indecopi informé que respecto a otros afios, han reducido el
tiempo de publicacién de una alerta a dos dias y medio en comparacién del afio anterior
(Indecopi, 2019). No obstante, la Autoridad indica que el tiempo que cuentan para la
publicacion de las alertas a los consumidores, se toma a partir de la confirmacion del
producto inseguro en el mercado nacional por parte del proveedor; sin embargo, no precisa
coémo las detecta y el tiempo que le toma realizar la busqueda en los Sistemas Nacionales e

Internacionales.



Tabla 1

NuUmero de alertas publicadas y unidades involucradas 216 - 2019
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2016 2017 2018 2019
S @ @ @
0 o 2} o 2] o 9 °
Rubros % Q@ -‘?‘: g © -(-g g -‘-:; g S
85 BS5 g 85 @85 8BS g5 Bs
55 £S5 55 ©£S 558 ES &5 £
<3 oSE& T 2 D £ <32 S5E&E <a oS5E&
Réplica
Sanipes 0 0 2 1,724,102 0 0 0 0
Replica Digesa 4 0 1 111,111 0O 0 0 0
Vehiculos
Za”es y 30 66,911 82 66,374 82 52,699 79 47,932
ccesorios
Electronicos/Equi
po Audiovisual y 1,423 1 206 5 303 7 600
de Computadoras
Réplica Digemid 0 0 1 0 1 0 0 0
Belleza, cuidado
personal e higiene 0 0 0 0 1 86,992 1 469
Alimentos 0 0 0 0 1 39 0 0
Accesorio de
Cocina 0 0 0 0 1 6,037 0 0
Electrodomésticos 1 1012 0 0 1 277 0 0
Juegos/juguetes 84 0 0 0 0 1 3694
Magquinaria 0 0 0 0 1 1,169 0 0
Resto 0 0 0 0 2 0 0 0
Total general 34 69430 87 1,902,293 92 147,516 96 52,695

Nota: Alertas distribuidas por rubros. Adaptado de “registro de alertas almacenados en la web

de Alertas de Consumo” (Indecopi, 2019, s. f.).
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4.1.2 Situacién de los consumidores
Los resultados de esta dimensién se han medido a través de cuestionarios a
expertos en temas de consumidor segun el anexo A.

A continuacion, el detalle de las preguntas y respuestas de los expertos:

e Opina que los consumidores identifican las funciones del INDECOPI?

No en su totalidad. Los sectores A y B identifican una labor mas orientada a la
resolucién de reclamos y en menos grado la funcién de proteccion al consumidor. Al
Indecopi, se le identifica como un organismo gubernamental que atiende reclamos de los
consumidores. Asimismo, sus siglas no consideran su funcién de proteccién al consumidor,
siendo una debilidad que no contribuye a la recordacién y posicionamiento de marca entre
los consumidores.

e (Opinaque los consumidores identifican las funciones de la “Direccion de

la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor”?

Los ciudadanos no la conocen. Al estar dentro de una estructura organizacional
compleja que es parte del Indecopi, los consumidores dificilmente la identifican como
autoridad a pesar de la importancia de sus funciones orientadas a la proteccion del
consumidor.

4.2 Resultados de la variable Sistema de Alertas de Productos de acuerdo a la
matriz de operacionalizacion de variables.

4.2.1 Calidad de servicio
Como en el caso anterior, esta dimension se ha medido a través de un cuestionario

a expertos y encuestas a los consumidores. Los resultados se muestran a continuacion.

e La Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor ¢cémo
viene trabajando el Sistema de alertas de productos servicios peligrosos?
La [DPC] cumple con el encargo, pero su funcién es muy reactiva a pesar que la
administracion del Sistema de Alertas es una de sus funciones mas importantes. Ademas,

no todos los sectores estan involucrados debido a la falta de alianzas con las diferentes
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instituciones y asociaciones de consumidores. Una observacion importante que menciona
uno de los expertos, es que la [DPC] “no tiene iniciativa en la generacion de alertas y se
limita a reproducir lo que dicen otras agencias” (Caceres, 2020).

e (El consumidor conoce el Sistema de alertas de productos y servicios
peligrosos?

No lo conoce.

e A partir del funcionamiento del sistema de alertas ¢ Considera que los
reclamos sobre vehiculos han tenido algun impacto?

Es posible, el Indecopi no cuenta con datos para confirmarlo; sin embargo, de parte
de los proveedores ha mejorado la informacién que se brinda a los consumidores
propiciando mayor confianza y crear las condiciones para resolver los posibles reclamos.
4.2.2 Satisfaccion alos Consumidores

De acuerdo al cuestionario realizado al grupo de expertos, esta dimension tiene los
siguientes resultados.

e (Considera que el Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos
genera en los consumidores seguridad y satisfaccion como usuarios del
sistema? ¢Por qué?

Actualmente no es medido por el Indecopi; sin embargo, se podria decir que la
satisfaccién no es muy alta, ya que a la fecha los consumidores no la conocen. Ademas, la
falta de coordinacion entre entidades, considerando que el tema de seguridad de productos
es transversal a varios sectores, no permite un mayor alcance del sistema de alertas actual,
guedandose solo en replicar las alertas que los sistemas internacionales detectan; siendo

una labor pasiva.



e /Considera que el sistema de alertas favorece a los consumidores y
proveedores de vehiculos en el mercado nacional? ¢Por qué?

El sistema de alertas promueve un mercado mas transparente y eficiente, puesto

gue, los consumidores y proveedores acceden a operaciones que son mas seguras y
adecuadas a sus expectativas, disminuyendo los riesgos de la existencia de productos
inseguros en el mercado. No obstante, mientras los consumidores no conozcan el sistema
de alertas, pierde toda posibilidad de favorecer al mercado a través de reclamos o
denuncias.

e (Consdidera que el estado peruano ha brindado las herramientas
necesarias para brindar la satisfaccién de los consumidores?¢, De qué
forma?

No, porque los gobiernos consideran que la existencia del Indecopi es mas que

suficiente para aegurar los derechos del consumidor, lo cual no es cierto. Lo ideal seria

crear en el Perd una Instituciéon Nacional de Defensa del Consumidor.
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4.3 Resultados de las encuestas dirigidas a los consumidores de acuerdo a las
dimensiones establecidas en la matriz de operacionalizacién de variables
A continuacion, los resultados de la primera encuesta dirigida a los 101
consumidores utilizando la escala de Likert de acuerdo al anexo F.
Figura 13

Primera encuesta piloto aplicada a 101 consumidores.

:En que region del Peru vive?

107 respuestas

® Lma

® Cai=o

@ Madre de Dios
@ L= Libertad

® Amazonas

® Moquegua

® Areguipa

® Ayacucho

@ Huanuco

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

Figura 14

Sobre las funciones del Indecopi

iConoce usted las funciones del Indecopi?
107 respuestas 1

No conoce 5%

2 Ha escuchado 9.9%
» 3 Sabe algo 32.7%

4 Lo conoce 36.6%

’ ’ ! : 5 Lo conoce bien 15.8%

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

Los resultados reflejan, que hay un 69.3% de los consumidores que conoce las

funciones del Indecopi.
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Figura 15

Sobre las funciones de la Autoridad de Proteccion al Consumidor

(Conoce usted las funciones de la Direccion de la autoridad de proteccion al consumidor del
Indecopi?
101 respuestas 1 No conoce 9.9%

2 Ha escuchado 16.8%
3 Sabe algo 43.6%
4 Lo conoce 20.8%

5 Lo conoce bien 8.9%

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

Acerca de los resultados, el 20.8% conoce a la Autoridad. Sin embargo, hay un gran
grupo cercano del 43.6 %, que sabe que existe la Direccién, pero no lo conoce bien. Como
se puede apreciar, los ciudadanos reconocen al Indecopi como una institucion del Estado
orientada a los consumidores; sin embargo, de acuerdo a los mencionado por los expertos,
asocian al Indecopi como una institucion que resuelve reclamos entre proveedores y
consumidores; y no reconocen su funcién de proteccién al consumidor.

Figura 16

Conocimiento del Sistema de Alertas.

iSabia usted que existe un Sistema de Alertas de Productos y Servicios peligrosos que administra

la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi ?
101 respuestas

40

30

20

‘“ H =

| B
1 2 3 4 5

Nota. Elaboracién autora de la investigacion.

No sabe 35.6%

Sabe poco 18.8%
Neutral 19.8%

Lo sabe 14.9%

Lo sabe muy bien 10.9%

vihwnhE
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De acuerdo a los resultados, mas de un 50% de la poblacién no conoce la existencia
de un sistema de alertas que es administrado por el Indecopi. En ese sentido, se infiere de
acuerdo a la respuesta anterior, que los consumidores no tienen claro el alcance de las

funciones del Indecopi.

Figura 17

Conocimiento de los productos peligrosos

¢ Sabia usted que la alerta de algun producto le advierte que su uso puede ser peligroso para la

salud?
101 respuestas

30

20

No sabe 23.8%

Sabe poco 17.8%
Neutral 21.8%

Lo sabe 21.8%

Lo sabe muy bien 14.9%

ukhwnN e

Nota. Elaboracién autora de la investigacion.

El resultado evidencia que aproximadamente el 50% de la muestra encuestada, no
tiene claridad el objetivo de una alerta de un producto. Sin embargo, un 36% manifiesta
conocerlo. Este resultado, va en la linea de lo comentado por los expertos en materia de

seguridad.



54

Figura 18

A partir del funcionamiento del sistema de alertas de Productos y Servicios peligrosos gue
administra la Direccion de la Autoridad Nacional de Profeccion al Consumidor ;usted ha
presentado algun reclamo sobre alguna amenaza de seguridad en los productos que

consume?

101 respuestas

80
60
40

20
Nunca 69.3%

Casi nunca 8.9%
Ocasionalmente 7.9%
Casi siempre 9.9%
Siempre 4%

-

[#5)

s

-
R wN R

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.
De acuerdo a los resultados, se confirma el desconocimiento de los consumidores

respecto de las alertas; asi como el funcionamiento de los sistemas de alertas.

Figura 19

A partir gdel funcionamienfo del sisfema de alertas de Produclos y Senicios peligrosos que
admunisira Ia Direccidn de la Auvlondad Nacional de Proteccidn al Conswmidor ;wsted ha

presentado algin reclamo sobre seqguridad del vehiowlo auwtformndwl que utiliza?

101 respuestas

80
60
40

@ Nunca 68.3%

Casi nunca 9.9%
Ocasionalmente 9.9%
Casi siempre 6.9%
Siempre 5%

N

(78]

S

-
IS

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.
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Los resultados como en la pregunta anterior, se confirma del desconocimiento de

parte de los consumidores sobre las alertas de productos.
Figura 20

Resultado de las politicas en seguridad de productos

;Considera que las politicas que aplica la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor

actualmente, en materia de seguridad de productos son las adecuadas?
101 respuestas

60

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

vk wnN

Totalmente en
desacuerdo 21.8%
En desacuerdo 18.8%
Neutro 48.5%

De acuerdo 6.9%
Totalmente de
acuerdo 4%

Segun los resultados obtenidos, se evidencia que un 90% de los consumidores no

estan de acuerdo con las politicas planteadas. Sin embargo, al existir un gran

desconocimiento de las funciones de la Autoridad, se debe profundizar las causas del

descontento de los consumidores.
Figura 21

Sobre la satisfaccion de los consumidores

:Opina que el sistema de alertas de productos y servicios peligrosos, genera seguridad y

satisfaccion entre los consumidores?
101 respuestas

40
30

20

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

vk wnN

Totalmente en
desacuerdo 14.9%

En desacuerdo 19.8%
Neutro 33.7%

De acuerdo 23.8%
Totalmente de
acuerdo 7.9%
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Los resultados, solo confirman el desconocimiento de los consumidores. Si el

sistema no es visible y nunca lo utilizaron producto del desconocimiento; el resultado neutro

ser& el de mayor relevancia.
Figura 22

Favorece el sistema de alertas a los consumidores

¢Opina que el sistema de alertas de productos y servicios peligrosos favorece a los consumidores

y a los proveedores de vehiculos en el mercado nacional?
101 respuestas

40
30

20

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

b

Totalmente en
desacuerdo 11.9%
En desacuerdo
15.8%

Neutro 26.7%

De acuerdo 30.7%
Totalmente de
acuerdo 14.9%

Los consumidores coinciden que los sistemas de alertas favorecen a los propietarios de

vehiculos. Sin embargo, el resultado 1, 2 y 3 evidencia como en las preguntas anteriores, un

gran desconocimiento de la poblacion.
Figura 23

El Estado peruano y la satisfaccién de los consumidores

:Opina que el Estado peruano ha brindado las herramientas necesarias para propiciar la

satisfaccion de los consumidores a través del Sistema de Alertas de Productos y Servicios peligrosos?
101 respuestas

30

20

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

E

. Totalmente en

desacuerdo 29.7%
En desacuerdo
29.7%

Neutro 24.8%

De acuerdo 9.9%

. Totalmente de

acuerdo 5.9%
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Finalmente, los resultados evidencian que existe una ausencia del Estado de cara a
los consumidores. Las acciones no han sido suficientes, los consumidores no conocen sus
derechos, por lo tanto, no hacen usos de los servicios del Indecopi.

A continuacion, los resultados mas relevantes de las encuestas de satisfaccion
dirigidas a 296 consumidores de acuerdo al anexo G.

Figura 24

Conocimiento del Sistema de alertas de productos y servicios peligrosos

FSabla usted que existe un Sistema de Alertas de Productos v Servicios Peligrosos donde puede
consultar sobre vehiculos defectuosos que admini...cional de Proteccion al Consumidor del Indecopi?
208 resHassian

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

De acuerdo al grafico, se puede evidenciar que el 87.6% de la poblacién
encuestada, no conoce el Sistema de Alertas del Indecopi; sin embargo, si hacemos la
comparacion con la pregunta anterior los consumidores mencionan conocer sus funciones.

Figura 25

Opinion de los consumidores sobre la difusion del Sistema de alerfas

fLpina quo la Rireccion de la Autondad Nacional de Proteccion al Lonsumdor del Indacops,

difursde &l funcionamisnto dal Sistema de Alertas?
JUH reapuealEs

- S
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Nota. Elaboracion autora de la investigacion.
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Como se puede apreciar en los resultados, hay un 86.5% que afirma que la
Autoridad, no difunde la existencia del Sistema de Alertas o no la publicitan lo suficiente,
puesto que no la conocen.

Figura 26

Alertas de Segunidad o refiro de vehiculos

iSabia usted que existen avisos sobre seguridad de vehiculos, también conocidos como alertas de
seguridad & retiro de vehiculos (recalls), que lé a..re un riesgo que puede sar paligroso para su salud?
P08 reapieslng

& =l
il ha

Nota. Elaboracién autora de la investigacion.

Segun los resultados, el 74.5% de la poblacidon desconoce las alertas de seguridad.
En ese sentido, la Autoridad a través de las politicas publicas, debe orientar sus esfuerzos
para acortar la brecha entre el Estado y la poblacién. Asimismo, se puede evidenciar que
los consumidores en su mayoria no identifican a [DPC], como autoridad. No conocen el
Sistema de alertas del Indecopi y tampoco saben de qué se trata los retiros de productos o
mejor conocido como los recalls. Cabe sefalar, que el Indecopi realiza campafnas de
difusién sobre seguridad de productos; sin embargo, no llega a los consumidores clave
como es el caso de los propietarios de vehiculos. En ese sentido, se confirma lo antes
mencionado por los expertos, que explican que falta un trabajo articulado con los

stakeholders que ayuden a llegar masivamente a los consumidores.
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Figura 27

Opinidn sobre (a Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor

iOpina que la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi ke ha brindado las
hesramientas necesarias para propiciar |a satisfac_.a de Alertas de Productos y Servicios peligrosos?

208 respuestas

[
® o

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.
Segun se muestra en el grafico, el 88% de la poblacion, considera que no ha sido

suficiente las acciones del Indecopi para lograr la satisfaccion de los consumidores.

Figura 28

Acerca del monitoreo e informacioén a los consumidores

;Considera que la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi, debe establecer
un mecanismo que le permita monitorear e informa...nsumidores sobre la seguridad de los vehiculos?

208 respuestas

®si
® No

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.
Segun los resultados, el 91.8% de la poblacion coincide en que el Sistema de alertas

debe monitorear el mercado de productos y advertir de los productos inseguros.
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Figura 29

Opinion sobre la fiscalizacion a las empresas de vehiculos

;Considera que la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi, cumple con su
funcion de fiscalizacion a las empresas proveedoras de vehiculos por seguridad de productos?
208 respuestas

®si
@® No

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.

En la linea de lo antes mencionado, el grafico muestra que un 75.1% de la poblacion
sostiene que el Indecopi no cumple sus funciones cuando se menciona temas de seguridad
de productos.

Figura 30

Opinidn sobre la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

:Opina que [a Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi ke ha brindado las
herramientas necesarias para propiciar |a satisfac_.a de Alertas de Productos y Servicios peligrosos?

08 respusstas

8 s
P Mo

Nota. Elaboracion autora de la investigacion.
Segun los resultados, se puede evidenciar que existe una necesidad de los
consumidores de que se garantice su seguridad a través del Sistema de alertas. No

obstante, es un trabajo en conjunto entre los sectores involucrados. Asimismo, se confirma
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que los consumidores no conocen de esta herramienta informatica que viene comunicando
las alertas desde el 2012. Ademas, consideran que la fiscalizacion a los proveedores se
debe fortalecer con el objetivo de que los proveedores ofrezcan mejores. Finalmente, de
acuerdo a los resultados, se debe mejorar la calidad del servicio que ofrece el Indecopi; asi
como el uso eficiente de los recursos, para cumplir con las funciones establecidas de
acuerdo a la Ley.

A continuacion, los resultados sobre seguridad de vehiculos recogidos de los

sistemas de alertas internacionales.

4.4 Deteccion de Alertas de vehiculos a través de los Sistema de Alertas
Internacionales
Actualmente, la [OEA] nos remite las alertas que ellos reciben a través del [SIAR].
En ese contexto, en la figura 22, se puede apreciar que en el afio 2019 a nivel regional, el
portal report6 a todos sus paises miembros 328 alertas sobre vehiculos de motor, piezas y
accesorios; de los cuales 99 alertas report6 el Pert en ese rubro (OEA, s.f.).
Figura 31

Alertas de Productos reportados por los Estados miembros, 2019

m ‘ Tipo de Comparacion: Categoria ~
Tipo de Agregacion:  Suma de enteros w | Alertas W
Formato de Resultados: 4
Crafen ce e e
Campos disponibles: Afo -
x/v | Categoria s
,
Pais - Categoria
El Salvador Vehiculos, partes y accesorios  Totales
Pais
Estados Unidos de América
[ Honouras | €l Salvador 1 1
oo N
e — 4 B
Uruguay 9 9
[ Pori e >
Replblica Dominicana

Nota. Alertas comunicadas por los paises de la region sobre vehiculos que podrian significar

un peligro para la poblacion. Tomado de la pagina web del SIAR (s. f.).
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Cabe precisar, que el informe emitido por la [DPC], sobre el estado de los
consumidores en el Pert 2019, figura que se ha reportado 79 alertas sobre vehiculos en el
pais y no las 99 que muestra el [SIAR], pudiendo quedar un buen grupo de consumidores
sin conocer el posible riesgo de su vehiculo (OEA, s. f.; Indecopi, 2019).

Por otro lado, el Sistema de alertas RAPEX, como se puede apreciar en la figura 32,
en el afio 2019 reportd 507 alertas relacionadas a vehiculos a motor, 35 por ciento mas de
lo que comunico el [SIAR], y cinco veces mas de lo que comunicé el Pera a los
consumidores a nivel nacional (Comunidad Europea, s.f.).

Cabe sefialar, que no todas las alertas aplican en todos los paises del mundo, esto
va depender de la marca, modelo del vehiculo y lote comercializado. No obstante, de ambos
sistemas de alertas que monitorean productos inseguros en el mundo, se desprende que los
vehiculos son los que registran el mayor nimero de alertas emitidas conjuntamente con los
juguetes; evidenciando un comportamiento creciente de alertas de vehiculos en el mundo.

Figura 32

Alerta de vehiculos reportados en el 2019 por RAPEX

Nota. En la figura se observa la distribucién de alertas de vehiculos por paises de la [UE].

(Comunidad Europea, s.f.)
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4.5 Seguridad y Proteccion de los Consumidores de Vehiculos

Si analizamos el entorno, vemos que la Importacién de vehiculos por empresas del
sector automovilistico en el afio 2019, alcanzo las 256, 647 unidades segin muestra la
figura 33. Estos vehiculos que se encuentran circulando en el pais y podrian ser potenciales
alertas de acuerdo a la tendencia que se ha identificado en los sistemas de alertas en el
mundo (Asociacion Automotriz del Perq, s.f.).
Figura 33

Ingreso de vehiculos en el Pera en el afio 2019

31,146
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Nota. vehiculos ingresados al Pert por empresas en el afio 2019 segun informacién
recopilada por Aduanas, adaptado de los reportes emitidos por SUNAT sobre el ingreso de

importaciones. Tomado de la web de la Asociacion de autos del Perd ( AAP, s. f.).

Asimismo, segun la Organizacién Internacional de Constructores de Automoéviles
[OICA], quienes representan a 37 asociaciones comerciales en todo el mundo, entre ellos,
fabricantes de autos; en el afo 2019 comercializaron 26,693,300 vehiculos a nivel mundial
en los diferentes paises del mundo ( [OICA], s. f.). En ese sentido, podemos advertir de
acuerdo a los reportes mostrados, que el incremento de las alertas de vehiculos seguira en

aumento; razon por la cual, es indispensable que el Sistema de Alertas del Indecopi, cumpla
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su funcién de monitorear e informar oportunamente al mercado de vehiculos, a fin de

proteger a los consumidores de Lima Metropolitana.

4.6 Anélisis de los resultados de la gestion de la Direccion Nacional de Proteccion
del Consumidor

Los resultados obtenidos de los informes del Indecopi como Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor, ademds de las entrevistas a expertos en materia de proteccion
al consumidor, las encuestas a consumidores y también los alcances brindados por el
mismo Indecopi, se puede determinar que existe un gran ineficiencia en la gestion,
considerando que la [DPC] tiene a su cargo desde el 2013 el monitoreo y ejecucién del
programa presupuestal, como parte de la estrategia de la gestion publica [PPR]; el cual,
facilita la asignacion de recursos presupuestales a productos a favor de los ciudadanos y
gue puedan medirse a través de indicadores. En ese sentido, el [PPR] asignado a la [DPC],
debe asegurar el cumplimiento de las actividades programadas de todas las areas
vinculadas a consumidores; entre ellas, el Sistema de alertas que administra la propia
[DPC]. No obstante, en el afio 2018 a pesar del presupuesto asignado, no logré ejecutar las
actividades operativas, debido a un tema logistico administrativo. Cabe sefialar, que para el
2019, cerrd con una ejecucién moderada del 94% segun datos del Ministerio de Economia y
Finanzas [MEF] (MEF, 2019).

Asimismo, se evidencia un problema estructural, debido a que la Autoridad Nacional
de Proteccién del Consumidor se encuentra dentro de la estructura organizacional del
Indecopi, generando lentitud en los procesos que brindan soporte a la [DPC]. Ademas, los
consumidores no logran identificar a la autoridad como una institucién independiente del
Indecopi, como se evidencia en las encuestas realizadas. Cabe mencionar, que la Autoridad
cuenta con su propia plataforma denominada el portal del consumidor, donde se encuentra
alojado el Sistema de alertas. No obstante, no ha sido suficiente la difusion; razén por la
cual, los consumidores que tienen acceso a internet la descubren a partir del ingreso a la

web del Indecopi.



65

De otro lado, en relacion al monitoreo y comunicacion de alertas; si bien el Indecopi
replica las alertas que informan otros sistemas internacionales, no puede asumir la gran
responsabilidad asegurar la salud de los consumidores con el sistema actual; y tampoco
con los compromisos asumidos por ser parte de organizaciones internacionales que tienen
la mision de proteger a los consumidores de acuerdo a las directrices de la [ONU].

En ese sentido, para establecer una propuesta de mejora, se debe analizar las
causas que estan afectando el cumplimiento del objetivo y funcionamiento efectivo del
Sistema de Alertas; por lo que aplicaremos una herramienta de calidad como es el diagrama
Ishikawa, de acuerdo a la figura 34, que nos permitira identificar las causas que estan
generando el problema; y en funcion de los resultados proponer acciones de mejora
Figura 34
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Nota. Elaboracién autora de la investigacion.
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4.7 Alternativas de solucién

Como se puede observar, las causas fueron identificadas a partir de la revision de
los resultados. En ese sentido, se ha planteado algunas posibles acciones, a fin de ser
evaluadas a través de una matriz de priorizacion segun de la tabla 2.
Tabla 2

Matriz de Priorizacién

Satisfacciéon de 30% 5 15 2 0.60 5 15
los
consumidores

Evitar pérdidas 30% 5 15 4 1.2 5 15
econbmicas

Fortalecimiento 20% 3 0.6 5 1 5 1
del Sistema

Integrado de
Proteccion del
Consumidor

Capacidad de 20% 2 0.4 4 0.8 3 0.6
respuesta a los
consumidores

Nota: Seleccion de alternativas de solucion. Se esté considerando una calificacion del 1 al 5

De acuerdo a los resultados obtenidos, la opcién de tener un Sistema de Alertas
automatizado es el que obtuvo mayor puntaje; en ese sentido, de implementarse, contribuiria
a establecer un proceso sélido que asegure el monitoreo de las alertas de vehiculos y del

resto de productos que pueden estar dentro de una alerta de seguridad.
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4.8 Planteamiento de la propuesta de valor

Concepcidn

e Automatizar el Sistetema de Alertas actual e interconectar con redes
internacionales para intercambiar informacion en linea.

e Establecer un proceso que defina el flujo de actividades y controles a seguir por
parte del “Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos del Indecopi”
para su respectivo seguimiento y medicion.

e Gestionar convenios con instituciones involucradas en el monitoreo y
seguimiento de productos inseguros que pueden estar en linea con el Sistema
de Alertas de Productos y Servicios del Indecopi.

e Difundir el Sistema de Alertas a los consumidores a través de instituciones
publicas y privados que tengan relacion con el sector transporte.

Viabilidad

La propuesta es viable ya que la [DPC], tiene un programa presupuestal orientado

exclusivamente a la proteccion del consumidor programado por el MEF.

Sostenibilidad

La propuesta es sostenible, puesto que esta declarado en el Plan Nacional de

Proteccion del Consumidor y es parte de uno de los pilares de la Politica de

Proteccion al Consumidor que estan alineados al Codigo de Proteccion al

Consumidor; ademas esta establecido en los acuerdos internacionales.

Asismismo, se debe considerar la informacién del Ministerio de Transporte, que

indica que, en Lima en el 2016, habia 1'752.919 vehiculos en el parque automotor; y

de acuerdo al Sistema Nacional de Informacién Ambiental [SINIA], en el 2016 por

cada 1000 habitantes en Lima metropolitana hay 175.48 unidades (Ministerio del

Ambiente, 2016).
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De otro lado, en el Peru en el 2019 se ha importado un total de 256,647 unidades y
en el mundo se han comercializado 26,693,300 vehiculos (Asociacién Automotriz del Perd,
s.f.).

Finalmente, considerando el aumento de las alertas de vehiculos en el mundo, y la
cantidad de vehiculos comercializados a nivel mundial, existe la obligacion de la Autoridad
de mejorar el monitoreo de productos a traves de los Sistemas de Alertas de Productos, a

fin de garantizar la salud de los consumidores.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1 Sobre la Seguridad de los Consumidores

Segun Almanza (2018) es indispensable que los Estados trabajen de forma articulada
para fortalezar la vigilancia de productos en los mercados. Ademas, de promover una cultura
orientada hacia la seguridad de productos entre las empresas y consumidores. Del mismo
modo, los estudios de la Unctad (2017) coinciden que se tiene la obligacion de cuidar a los
consumidores, pero no todo debe recaer en el Estado, sino, en la sociedad en general

respetando los valores como seres humanos tal como lo menciona Durand (2019).

De otro lado, Consumers International (2018) también coincide que el bienestar de
los consumidores es un derecho fundamental; y asi lo reconocen los organismos
internacionales que vienen trabajando y actualizando el marco juridico internacional como
consecuencia del comercio transfronterizo. En ese sentido, es importante compartir
informacién que asegure que los productos inseguros no ingresen a mercados donde no
hay control de la autoridad correspondiente. No obstante, la Unctad (2017) sigue trabajando
para que los paises de forma voluntaria adopten estandares de calidad como una buena
practica comercial. En esa linea, la Union Europea (2019) coincide en orientar sus estudios
al establecimientos de polticas de calidad, considerando que las normativas de seguridad
de su regién no son homogéneas vy dificulta la toma de acciones; sin embargo, el Sistema
de Alerta de la [UE] es muy activo y continuamente reporta productos inseguros,
asegurando proteger a la poblacion.

Finalmente, si los resultados indican vulnerabilidad de parte de los consumidores a
causa del bajo nivel de instruccién que tienen, se debera seguir canalizando esfuerzos para

proteger su integridad (Indecopi, 2019).
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5.2 Sistemas de Alertas

En el Perl, se cuenta con muy pocos estudios orientados a los Sistemas de alerta de
productos peligrosos. La mayoria de investigaciones son de corte legal y realizan
comparaciones de diferentes marcos regulatorios. Sin embargo, a nivel internacional existen
agencias de proteccion al consumidor y organismos internacionales muy involucrados en
temas de recall de productos, puesto que, el sector automotriz y los juguetes para nifios,
reportan el mayor nimero de retiros voluntarios en el mundo.

En ese contexto, Chavez y Perla (2018), describen como estan estructurados los
sistemas de vigilancia internacionales, de tal forma que se puedan adoptar en el pais. Cabe
recordar, que Digesa y Digemid monitorean los alimentos y medicamentos a partir del afio
2000. Sin embargo, esta dividido en varios tipos de productos que confunden a los
consumidores. En ese sentido, tener tres grandes sistemas que intercambien informacién
entre si para que el consumidor pueda consultar, seria lo mas sencillo.

Asimismo, haciendo la comparacion con los sistemas internacionales, estos se
interconectan para tener la informacion en linea y actuar con rapidez. Estados Unidos a
través de sus seis agencias unificadas en la plataforma web de seguridad de productos,
procesa informacion de cualquier evento, accidente que reportan los consumidores,
empresas, centros de salud, etc., de forma que, pueden determinar si un producto causa
dafio a los consumidores y toman accién inmediatamente. Lo que se busca con los
sistemas de alertas, es tomar acciones preventivas antes de que ocurra el evento y cuidar el
mercado de productos peligrosos. Sin embargo, existen en el mercado muchos productos
como los vehiculos, que no se detectan las fallas en el momento, sino con el pasar de los
afios. Razdn por la cual, los recall de vehiculos son complicados y muy costoso. En ese
sentido, todos los estudios coinciden en orientar a los proveedores a trabajar con

estandares de calidad que minimice los riesgos de utilizar piezas o partes inseguras.
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CONCLUSIONES

El Sistema de alertas que administra el Indecopi alcanza a replicar las alertas que
recoge de los sistemas internacionales e instituciones del Estado que tienen competencia
en la vigilancia de productos; sin embargo, por cuenta propia, no logra identificar y advertir
en su totalidad los riesgos de los productos que pueden ser peligrosos por fallas
inadvertidas que se comercializan en el mercado nacional. Ademas, no logra difundir
efectivamente a todos los consumidores.

Las redes de intercambio de informacién son indispensables, pero nos falta mucho
para estar conectados en linea con otros sistemas con mayores resultados como el de
Estados Unidos. Sin embargo, al tener un Sistema de alertas débil, nos ayuda a recoger las
alertas que ellos emiten.

El Sistema de alertas esta asociado al Indecopi, generando confusion a los
consumidores que no identifican a la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor y
sus funciones. Razén por la cual, la poblacién desconoce a quien acudir o donde consultar
para temas de seguridad de productos.

Los consumidores reconocen al Indecopi como una institucion que protege a los
ciudadanos cuando tienen un reclamo; no obstante, no tienen claridad sobre sus derechos
cuando se habla de productos inseguros. Es por ello, que conocer el Sistema de Alertas es

algo ajeno para los consumidores que carecen de una cultura de consumo.
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RECOMENDACIONES

A la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor [DPC], quien
lidera el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor adscrito a la Presidencia del
Consejo de Ministros, debe promover convenios con las instituciones que pueden difundir el
Sistema de alertas y contribuir a darle mayor efectividad a través del recojo de informacion
desde la misma institucion.

La [DPC] debe contar con una estructura organizacional independiente al Indecopiy
prestar sus servicios fuera de sus instalaciones, a fin de que los consumidores identifiquen y
posicionen a la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor, como la institucion que
lidera la proteccion de los consumidores en el Perq.

Se recomienda a la [DPC], promover campafias de difusion masivas a nivel a nivel
nacional para que los consumidores conozcan las funciones de la autoridad y también sus
derechos como consumidores.

El sistema de alertas es instrumento de proteccion a los consumidores; no obstante,
garantizar la vida, es un objetivo inalcanzable, puesto que, el comportamiento y decisiones

de los consumidores es un acto independiente a cada ser humano.
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Anexo A. Formato de Cuestionario

TEMA: DEL SISTEMA DE ALERTAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS PELIGROSOS DEL INDECOPI EN LIMA

METROPOLITANA: SITUACION DE LOS VEHICULOS 4X2 - 2019

Instrumento: Entrevista a profundidad
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CATEGORIA

CONSUMIDORES DE VEHICULOS DE 30 A 50 ANOS DE
LIMA METROPOLITANA

Respuesta

SITUACION
DE LOS
CONSUMID
ORES

éOpina que los consumidores identifican las funciones
del INDECOPI?

é0pina que los consumidores identifican las funciones
de la direccién de la autoridad de proteccion al
consumidor?

CALIDAD DEL
SERVICIO

¢éLa direccién de la autoridad nacional de proteccion al
consumidor ¢ cdmo viene trabajando el sistema de
alertas de productos servicios peligrosos?

¢éEl consumidor conoce el sistema de alertas de
productos y servicios peligrosos?

A partir del funcionamiento del sistema de alertas élos
reclamos sobre vehiculos han tenido algun
impacto?

POLITICAS
INSTITUCIONA
LES

El sistema de alertas que actualmente viene
funcionando ¢ podria intercambiar informacion en
linea con otros sistemas de alertas en el mundo?

éConsidera que las politicas que se aplican
actualmente, en materia de seguridad de
productos son las adecuadas?

SATISFACCION A LOS
CONSUMIDORES

éConsidera que el sistema de alertas de productos y
servicios peligrosos genera en los consumidores
seguridad y satisfaccion como usuarios del
sistema?

éConsidera que el sistema de alertas de productos y
servicios peligrosos favorece alos consumidoresy
proveedores de vehiculos en el mercado nacional?

éConsidera que el estado peruano ha brindado las
herramientas necesarias para brindar Ia
satisfaccidn de los consumidores?
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Anexo A. Entrevista a Profundidad Institucional Indecopi

Servicio de Atencién al Ciudadano

Teléfono: 224-7800 Anexo 7101

e-mail: ksalazar@indecopi.gob.pe

"Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"

"Afio de la Lucha contra la Corrupcion y la Impunidad"

CARTA N° 0980-2019/GEG-Sac

Lima, 27 de junio de 2019

Seforita

Rose Marie Medina De La Cruz

Presente. -

Referencia: Expediente N° 519-2019/GEG-Sac

De mi consideracion:

Me dirijo a usted, en atencidn a su solicitud de fecha 14 de junio de 2019, en el marco de lo
dispuesto en el Texto Unico Ordenado de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

(Decreto Supremo N2 043-2003-PCM publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 24 de abril de 2003),

a fin de comunicarle lo siguiente:

La Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi con relacién a

la solicitud de denuncias recibidas por la Comision de Proteccion al Consumidor desde el afio 2017 hasta


mailto:ksalazar@indecopi.gob.pe
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la fecha sobre vehiculos 4x2 en Lima Metropolitana indicar que dicha Direccién no administra ni genera

la informacidn referida a dicho aspecto.

Asimismo, la Direccidn con relacién al cuestionario precisa lo siguiente:

Resulta oportuno sefialar que la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica (en adelante, la Ley) establece que toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion
de cualquier entidad de la Administracién Publica siempre que dicha informacién este contenida en
documentos escritos, fotografias, grabaciones, soporte magnético o digital, o en cualquier otro
formato, cuando haya sido creada u obtenida por la entidad o que se encuentre en su posesidn o bajo

su control,

Asi pues, de acuerdo con la Ley, la obligacion de entregar informacién publica no implica la
creacion o produccion de informacion con la que no cuente la entidad o no tenga la obligacién de contar

al momento de efectuarse el pedido [2.

Categoria: Situacion de los Consumidores

1. .Opina que los consumidores identifican las funciones del Indecopi?

2. ¢Opina que los consumidores identifican las funciones de la Direcciéon de la Autoridad de
Proteccién del Consumidor?

Sobre ambas preguntas, la Direccion sefiala que no cuenta con informacién sobre el grado de
identificacidon de los consumidores de vehiculos de 30 a 50 afios en Lima Metropolitana, sobre las
funciones del Indecopi y de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.
No obstante, respecto a la pregunta 2. procede a informar que desde el afio 2017, se registran el
siguiente numero de visitas de consumidores al Portal del consumidor, el cual es administrado por
la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, el cual es una herramienta de
autogestion institucional en el marco de las actividades del fortalecimiento del sistema nacional
integrado de proteccién del Consumidor. Dicha informacion, se adjunta como Anexo 1.

Categoria: Calidad del Servicio

3. ¢la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor ¢Cémo viene trabajando
el sistema de alertas de productos o servicios peligrosos?

El sistema de alertas de productos y servicios peligrosos se viene trabajando en el marco del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado mediante la Ley 29571 (en adelante
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el Cédigo), cuyo Capitulo IV, denominado “Salud y seguridad de los consumidores” contiene un
Subcapitulo | denominado “Proteccién a la salud y seguridad de los consumidores”.

Al respecto, el articulo 25 del Cédigo contempla que, los productos o servicios ofertados en el
mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible, riesgo injustificado o no
advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes y establece que los
proveedores deben adoptar medidas frente a los riesgos previstos.

Asimismo, su articulo 28, establece la obligacién de los proveedores de adoptar medidas para
eliminar o reducir los peligros no previstos, por lo que en caso de que se coloquen productos o
servicios en el mercado, en los que posteriormente se detecte la existencia de riesgos no
previstos con anterioridad o imprevisibles, el proveedor esta obligado a adoptar las medidas
razonables para eliminar o reducir el peligro en el plazo inmediato; entre ellas, notificar a las
autoridades competentes esta circunstancia, retirar los productos o servicios, disponer su
sustitucion o reparacién, e informar a los consumidores, a la brevedad, de las advertencias del
caso. La prueba de las medidas adoptadas corresponde al proveedor.

En dicho contexto, mediante el Decreto Supremo N2 050-2016-PCM, se aprobo el Reglamento
que establece el procedimiento de comunicacion de advertencias y alertas de los riesgos no
previstos de productos o servicios colocados en el mercado que afecten la salud y/o seguridad de
los consumidores, con la finalidad regular el procedimiento que los proveedores deben seguir
para eliminar o reducir los riesgos no previstos de los productos o servicios colocados en el
mercado que afecten la salud y/o seguridad de los consumidores, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo del Cédigo.

A continuacion, se muestran las etapas como se ha venido trabajando el Sistema de Alertas de
productos y servicios peligrosos:

Periodo Etapa

2012-2013 Inicio del monitoreo de alertas (Red de

Consumo Seguro y Salud — RCSS).

2014-2015 Ejecucion del procedimiento nacional de

alertas y afiliacion a redes internacionales

2015-2016 Consolidacion del marco normativo
2016-2017 Desarrollo de plataforma tecnoldgica para el
reporte de alertas de consumo

(http://www.alertasdeconsumo.gob.pe)

2018 Proyecto de modificacién del DS 050-2016-

PCM

Actualmente, las alertas de los productos y servicios peligrosos se difunden desde el
Portal: http://www.alertasdeconsumo.gob.pe. Dicho portal es administrado por la Direccién de la
Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.
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Para mayor detalle, se remite como Anexo 2, la presentacion de la Direccidn de la Autoridad
Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi, sobre el Sistema Virtual de Alertas de Productos
y Servicios Peligrosos, en la cual se detalla el procedimiento de alertas de productos y servicios
peligrosos. (01 archivo)

Por otro lado, en caso del retiro de productos peligrosos/ riesgosos, se indica el procedimiento,
a través de un flujograma

4. ¢El Consumidor conoce el sistema de alertas de productos y servicios peligrosos?

La Direccién comunica que no cuenta con informacion actualizada sobre el perfil del
consumidor, en este caso en materia de proteccién del consumidor. Sin embargo, remite lo
siguiente: “Perfil del Consumidor en Lima Metropolitana y Callao: Un enfoque de Proteccién”,
del afio 2014 (disponible en https://bit.ly/2XuitHp); y el acapite referido a la percepcién de los
consumidores correspondiente al punto 5.1 (Pagina 42) de la publicacion “Informe Anual 2015
Sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Pert” (disponible

en https://bit.ly/2mipf08). (01 archivo)

¢A partir del funcionamiento del sistema de alertas, los reclamos sobre vehiculos han tenido
algun impacto?

Se puede inferir que la preocupacion es si a partir del funcionamiento del Sistema de Alertas ha
disminuido los reclamos presentados en el Indecopi en el rubro automotor.

Al respecto, sobre la base de la informacion del Servicio de Atencién al Ciudadano (en
adelante, SAC) se tiene que, los reclamos que se reportan en el SAC del Indecopi engloban
reclamaciones sobre la venta, la reparacion y mantenimientos de vehiculos (en 2018
totalizaron 1,095 reclamos) con causas que no necesariamente corresponde a aspectos de
seguridad, asi entre las causas de los reclamos se pueden mencionar a la falta de idoneidad
(92.1% del total de casos), seguido por la falta de ejecucion de garantia, la atencion de
reclamos, entre otros.

Cabe indicar que el Sistema de Alertas de productos y servicios peligrosos apunta
principalmente a la gestion de la informacion sobre los riesgos no previstos en productos
colocados en el mercado.

En este sentido, es una herramienta que soluciona preventivamente potenciales conflictos de
consumo puesto que los proveedores retiran productos con riesgos no previstos, se ponen en
contacto con los consumidores para la adopcion de medidas adecuadas en caso estar el
producto en el mercado y se evita, potencialmente, la ocurrencia de reclamos y denuncias, con
el consecuente ahorro para Autoridad de Consumo que hubiese incurrido por la tramitacion de
estos, permitiéndole destinarlos a otras actividades; y el ahorro para al consumidor al evitarse
gastos en la solucion de los problemas de consumo.

Cabe destacar que, entre 2012 y mayo del 2019, la emision de alertas del rubro
automotor fue de un total de 123 alertas, beneficiando potencialmente a 104786 consumidores
considerando la cantidad de unidades involucradas. Dicha informacion es en base a
consumidores a nivel nacional y sin diferenciar rango de edades.

Categoria: Politicas Institucionales
5. El Sistema de alertas que actualmente viene funcionando é¢Podria intercambiar informacion en
linea con otros sistemas de alertas en el mundo?

El Perii es miembro de La Red Consumo Seguro y Salud (RCSS), de la Organizacién de
Estados Americanos (OEA), la cual fomenta la proteccion de la seguridad y salud de los
consumidores, mediante la creacién a nivel hemisférico de un portal Web, que permite compilar y
publicar de forma permanente las principales alertas regionales y mundiales de productos de
consumo.

A través del Portal Web de la
RCSS: https://www.sites.oas.org/rcss/ES/Paginas/alerts/default.aspx , se puede acceder al
Sistema Interamericano de Alertas Rapidas (SIAR), que permite visualizar las alertas sobre
productos riesgos o peligrosos de los paises de América del Norte, América del Centro y América
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del Sur.Asimismo, a través de dicho portal se ofrece un espacio para la compilacién de estandares,
reglamentos y normas técnicas, mejores practicas de vigilancia de mercados para la seguridad de
productos, directorio de autoridades y especialistas, médulo de capacitacion online, entre otros; y
sirve de herramienta para el intercambio seguro de informacién ente las autoridades
competentes.

6.

éConsidera que las politicas que se aplican actualmente en materia de seguridad de productos
son las adecuadas?

Constituye una Politica Publica reconocida en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que
el Estado protege la salud y seguridad de los consumidores a través de una normativa apropiada y
actualizada, fomentando la participacion de todos los estamentos ptiblicos o privados.

En ese sentido, la Politica Nacional De Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobada

mediante Decreto Supremo N° 006-2017-PCM, tiene como uno de sus objetivos especificos
“Garantizar la seguridad de los consumidores en el marco de las relaciones de consumo”. La
Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores, constituye uno de los ejes estratégicos en
los que se ha basado la Politica y el Plan Nacional de Proteccidn de los Consumidores 2017-2020.

Para garantizar la seguridad de los consumidores en sus relaciones de consumo, desde el

punto de vista de la salud y seguridad, se lleva a cabo el monitoreo constante para la deteccion de
alertas a través de medios relevantes, elaboracion del marco normativo respectivo y la ejecucion de
un procedimiento global (en coordinacion con otras entidades del Sistema involucradas), que
finalmente decanten en la emision célere de la comunicacidn al consumidor y retiro de productos (de
ser el caso).

Categoria: Satisfaccion a los Consumidores

7.

(Considera que el sistema de alertas de productos y servicios peligrosos genera en los
consumidores seguridad y satisfaccion como usuarios del sistema?

Entre 2012 y mayo del 2019, la emision de alertas del rubro automotor, a nivel nacional

fue de un total de 123 alertas, beneficiando potencialmente a 104786 consumidores considerando
la cantidad de unidades involucradas, por lo que dicho sistema ha permitido reducir conflictos de
consumo y ahorro de tiempo a dichos usuarios.

8.

éConsidera que el sistema de alertas de productos y servicios peligrosos favorece a los
consumidores y proveedores de vehiculos en el mercado nacional?

El Sistema de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos fue creado por el Indecopi, en su rol
de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, con la finalidad de advertir a la
ciudadania acerca de productos o servicios comercializados en el mercado nacional que
podrian ponerlos en riesgo, e informar sobre las acciones que han sido adoptadas por los
proveedores y las entidades publicas competentes, frente a dicha situacion.

Ademas, permite a los proveedores comunicar a la Direccion de la Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor del Indecopi, la existencia de riesgos no previstos en los productos
o servicios que han colocado en el mercado, precisando las medidas que han adoptado para
eliminar o reducir tales peligros.

Este sistema recoge informacion del monitoreo de las redes internacionales de alertas de
seguridad de productos, alertas proporcionadas por las entidades publicas competentes, y de
los reportes de riesgos que brinden los consumidores de forma directa.

(Considera que el Estado peruano ha brindado las herramientas necesarias para brindar la
satisfaccion de los consumidores?

El Estado Peruano ha puesto a disposicion de los usuarios herramientas que permitan al
consumidor identificar productos que pueden resultar peligrosos o riesgos. Dichas
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herramientas son: (i) el Sistema de Alertas de
Consumo: http://www.alertasdeconsumo.gob.pe; y el (ii) el Portal del
Consumidor: https://www.consumidor.gob.pe.

o La Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor del Indecopi N° 2 sefiala, que el
Decreto Supremo 043-2003-PCM que aprobé el Texto Unico Ordenado de la Ley 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, obliga a las entidades de la Administracién Publica a
proporcionar informacién que efectivamente mantengan en su poder, no asi a procesarla u organizarla de
una forma particular. Adicionalmente, el articulo 13° de la citada Ley establece expresamente que la
entidad se encontrard exonerada de entregar aquella informacién con la que no cuente o no tenga
obligacion de contar al momento de efectuarse el pedido [

¢ En ese sentido, la Secretaria precisa que la informacion solicitada en el punto 1 de su solicitud, no es una
forma de registro procesada en su sistema, por lo que no resulta posible remitir lo solicitado. Asimismo,
en relacion con el punto 2 de su solicitud, informa que no es competentes para emitir respuestas sobre el
Sistema de Alertas y/o servicios que brinda la Direccion de la Autoridad de Proteccién al Consumidor.

o La Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccién al Consumidor del Indecopi Lima Norte en referencia
a lo solicitad sefiala, que el Sistema de Administracion de Expedientes de Comisiones (SIGA) y el Sistema
Integrado Resolutivo (SIRPC) no permiten procesar informacién relacionada a los parametros descritos por
usted.

o Sobre el particular, la Secretaria indica que el Decreto Supremo 043-2003-PCM que aprobé el Texto Unico
Ordenado de la Ley 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, obliga a las entidades
de la Administracién Publica a proporcionar informacion que efectivamente mantengan en su poder, no
asi a procesarla u organizarla de una forma particular. Adicionalmente, el articulo 13 de la citada Ley
establece expresamente que la entidad se encontrara exonerada de entregar aquella informacién con la
que no cuente o no tenga obligacion de contar al momento de efectuarse el pedido.

Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,
Karim Salazar Vasquez
Jefa del Servicio de Atencidn al Ciudadano

INDECOPI
M-SAC-37/02

P.D.: Agradeceremos que, a través de esta via, nos confirme la recepcion de la presente comunicacion

[1] Ley N° 27806. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Articulo 10.- Informacidn de acceso publico Las entidades de la Administracidn Plblica tienen la obligacion de proveer la informacion
requerida si se refiere a la contenida en documentos escritos, fotografias, grabaciones, soporte magnético o digital, o en cualquier otro
formato, siempre que haya sido creada u obtenida por ella o que se encuentre en su posesion o bajo su control. (...)

[2] Ley N°  27806. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Articulo 13.- Denegatoria de acceso(...) La solicitud de informacion no implica la obligacion de las entidades de la Administracidn Publica
de crear o producir informacion con la que no cuente o no tenga obligacion de contar al momento de efectuarse el pedido. En este caso,
la entidad de la Administracion Plblica debera comunicar por escrito que la denegatoria de la solicitud se debe a la inexiste ncia de datos
en su poder respecto de la informacidn solicitada. Esta Ley tampoco permite que los solicitantes exijan a las entidades que efectien
evaluaciones o analisis de la informacion que posean. (...)[3]

DECRETO SUPREMO 043-2003-PCM. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N2 27806, LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA. Articulo 13.- Denegatoria de acceso...)

La solicitud de informacidn no implica la obligacién de las entidades de la Administracion Publica de crear o producir informacién con la que no
cuente o no tenga obligacion de contar al momento de efectuarse el pedido. En este caso, la entidad de la Administracion Publica debera comunicar por escrito
que la denegatoria de la solicitud se debe a la inexistencia de datos en su poder respecto de la informacién solicitada.


http://www.alertasdeconsumo.gob.pe/
https://www.consumidor.gob.pe/
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En cumplimiento de lo dispuesto por la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, le
informamos que los datos personales que usted nos proporcione seran utilizados y/o tratados por el Indecopi (por
si mismo o a través de terceros), estricta y Unicamente para el servicio de orientacion, gestion de reclamos de
consumo a cargo del Servicio de Atencion al Ciudadano o programacién de citas concursales, los mismos que
seran incorporados en un banco de datos personales de titularidad del Indecopi, con domicilio en Calle La Prosa
N° 104 - San Borja.

Los datos personales proporcionados se mantendran almacenados mientras su uso y tratamiento sean necesarios
para cumplir con las finalidades anteriormente descritas.

Se informa que el Indecopi podria compartir y/o usar y/o almacenar y/o transferir dicha informacién a terceras
personas domiciliadas en el Per( o el extranjero, siempre que sean parte del servicio brindado, estrictamente con
el objeto de realizar las actividades antes mencionadas.

Se informa también que sus datos personales solo seran requeridos en aquellos casos en que resulten
indispensables para el inicio de un servicio o gestion de reclamos, por lo que ante la negativa a brindarlos Indecopi
no podra atender lo solicitado.

Usted podra ejercer sus derechos de informacién, acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion de sus datos
personales, en cualquier momento, a través de las mesas de partes de las oficinas del Indecopi



Anexo B. Entrevista Dra. Rocio Urbina.

Dra. Rocio Urbina, experta en proteccién al Consumidor

CATEGORIA

CONSUMIDORES DE WEHICLILOS DE 30 A 50
AROS DE LINA BMETROPOLITANA

Respuesia

SIMUACION DE L0 CONSUMIDORES

1. (Opina que los consumidares identifican las
funciones del INDECOPRIT

El INDECOP es wna insfitucdn gue thene
multiples funciones relacionadas al been
desempeio del mercado asi; luechar
conkra la pirateria, promaver la libre g
le=al compeetencia, eliminar las barreras
buracriticas, entre otros. Sin embanga, Ia
funcidn més conocida del Indecopi =5 |a
de proteccidn de los consumidores. Ello
e evidenciado en la Enceesta Macional
de Prateccitn de los Consurmidores. En
donde s= muestra el conacimiento que la
cindadania tiene sobre las funciones ded
Indecopi en materia de conswma.
btbps: i bit by "y Tkl

E=z claro que &l indecopi &5 mis conocido
entre la poblacidon por s funcones
relacionada a la protecodn de bos
civdadancs dentra de conflictos de
consumo. Sendo el nivel socio scondmico
A - B de Lima & gue conoce mas al
Indecapi.

2. {0pina que los conssmidores identifican las
funciones de la direccidn de la autoridad de
protecoidn al consumidar?

A pesar de su impartancia a2 funcionss
de la Direccidn de b Autoridad Macional
de Protecoidn al Consumidor [ PC] na san
conocidas  enbtre lot  ciudadasnos.  La
mayoria de consumidares  asocia  al
INDECOP solamente con & solucdn de
conflictos de contumo. Mo abstanie,
desde la  emisidn  del Cédigo de
Consumidar en el afo 2010 esta visidn del
Indecapi cambic, hacia no solo solecidn
de conflictos & no hacia la prevencién de
la aparicidn de conflictos de conswmmo,
credndose la Auvtoridad Maconal de
Proteccin @l Condsumidor, siendo eifa
nuewa visidn de politica pdblica ejecurtada
por la DL

La falta de comacimiento de las fundciones
de la DPC, es un aspecto gque debe
mejorarse  poees  justaments e esda
Direccidn la guee aborda los aspecios
preventives de  la proteccidn al
consurmidar &n &l Perd y que por tanto
resulita muy relevante para la disminucicn
y real proteccitn de los conflichos de
COMSUTD & nuestng pais.
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CAUDAD DEL SERVCID

3. ZLa direccidn de la autoridad nacicnal de
profeccion & consumicor Joomo viene
trabajando el sisterma de  alsraz de
productos serviceas peligrosos ?

La emplementacicn del sistema de alertas
de productos peligrosos en el Perd es una
de las funcdones mds  resaltabes
desamoliadas por la DFC. Esta s= viene
gestando desde « afio 3013, En la
actualidad se pestsonan las akertas a
trawvés de un btabajo neacteso, wvals decir,
cuanda o mésmo proveedor debecta gue
hiai oowrrida un problema de seguridad en
el proceso de fabricacidn de los productos
gue ha colscado en = meErcada pergano y
al exdstir un reesgo gue puede perjuckcar
la salud de sus dientes lo comaunica al
Indecopi. Asl, &l Indecopi wna wez rediida
la comunicacitn de la empresa, rephca la
alerta comunicada en su portal web de
alertas y en las redes sociales del
Indecopi.

4. {El consumidor comoce el sistema de alertas
de productos y servicios peligrosos?

Lamentablements, coorseders gue el
consuméador mo conooe el skstema de
alertas o conmamo. S ben un aspecho
positho es que desde al afio 2017 cuenta
com una padging welh propla, se mecesita
aln ura labor de difusidn mds intensa
entre la poblacion de todos bas sectores
sodo econdmico § & néwel nacional. Wn
aspecto Empsartants respacha al
comocimssnta ded sistema de alertas esla
difusicin que se realiza a traveés de las
redes sociales del Indesoopd peno e an wn
espaco limetada.

5. A partr del fundonamiento del sistema de
abortas {Considera quee los meclamos sobre

wehiculos han tenido algdn impacto?

En general conssdero gue el sisbema de
alertas ha tenicko un empacha positiva on
el sector de venta de vehioukos em & Pend
chesde el punio o vista o |a proteccion al
consumédor.  &sl,  los  proveedones
dedicadias a la wenta de wehioulos pasanan
de tEnEr N COmMportaEmients resctho a
wn Ccompaortamiento proscthec en ko
referido a i comunicacsdn de ke alertas
g consemo al Imdecopi. Elle sin duda ha
repercutido e la smplementacidn de
miejoras en B atencion 2l chonbe del
sector de senta de whioslos, poes al
fumciorar el sistema de alertas para el
casode los awtos han dehido smplementar
canales de comunicackdn mads wvariasdos ¥
eficientes con sus clientes a fin de atender
los amos ce problemas por akerias de
CONSUMeD. Asimismo, & importante tener
eni cuenta que el s=ctor pobiacionad al gue
esta dingido la wenta de vehiculos [& y E)
esta mads empoderado de sus derechos
como conswmidor por o que tiemde a
reclamar mds v exgir sus denechaos.




B B sisterma de alertas que achualmmesbe wienss
Fumc 3 Imbescasmbiar
nformacian en Enea con otros sistemas de
alertas en el mando >

El sistema de afertas de consumo del
Indecopd se encuentra adhsssido al
sisfema de alerias de la OE4 a brases del
S1AaR | Ao o Alertas
Fapedaz] de la Red de Consume Segurna
Salud. En eshe @5pacin SE DUSCa PO e
el irvbesr e inf e s
paizes mssmibros.

btsps s At 1w IIFIRTS

actualmente, DEA wiene trabaga o en
meejorar el ntercambio de nfosmmacian
em esia plataforma, pues adn no s.e

L. -

e manera integral.

T EConsidera gue as politicas que se aplican
b [ i de e i
or n nin e T APOr g

POUTICAS, INSTITUCKOMALES

La= poditicas que e aplican en segueddad
[ = £

puss e debera establecer wna mayor
coordinacidn entre los diversos actores o
la meguwidad de procuectos om o Das
Asimisra, s deb= TETHIMET =i
manitoneo de A seguridad de producios
en el mercado a travds de aendisi s y reccdo
e rruestras. con hboratcrics.

2 iConsidera gue o sistema de alertas de
Producios ¥ SErvicns el grosos genera en los
o W Como

msuarkss del sistema ? {Por gqué?

SATEFACCIIN A LS 00 NUMIDORES

Em pari meCimbn el meo =k mmedido: poer o
I ol e |ov Qs Med S Pued @ COaresiE T
O N objetivac. 5in embargo., de md

ia gque b
sarisfacciin quss rec b boes
co iores to al O e

ey atta paues actualments fala muscha
coordinacktsan emvire entidades.
Reocordemsas que el tema de seeridad die
productos es umn tema transversal, que
involuora & varkos sectoress saludl,
PrC=dUCC B3N, agricalitura, oo, 5 bien el
Inedecopd ha r =1 (=
emla cacen el -]
alertas este se ha quedado en sodo
replicar alertas que ya han sido esmitidas
e parte o por obras entidades de

(=] Mo T o
preventives sobne b peligrosicdad de un
productn en base a denumcias
formuladas posr los consumesones o o
wma de abaratorios, por o gue el
sistema de alerias es bastasnbe limitado
e la acbualcacd]

% iConsidera gue o sistema de alertas oe
producios v servicios pelipnosos fasorece a
Boes consuam b ores W pnosesscho res dhe E

[= o que el de alertas o
general peo N mercado
ks ir ente wefickente, pases los

=n ol reercado nacional ? APor gué

canswsmikdores ¥ prowesedores acceden a
OO ErACEONES QUE SO M Seguras y
ASSCUS0aE 3 S SMpectatieas,
disminuyendo los riesgos de la exisiencia
-] uCtns in urns e el merca oo

Este efecto sin duda favorece a los
consumidores pues acceden a productos
mas seguros y también a los proveedores
pues los obliga a mejorar sus protocolos
de atencion a clientes y disminuye las
posibilidades de recibir denuncias o
demandas por Ia ocurrencia de
accidentes de consumo entre sus
clientes.

10.¢Consdidera que el estado peruano ha
brindado las herramientas necesarias para
brindar Ia satisfaccion de los consumidores?
De qué forma?

Se han realizado esfuerzos inicales para
brindar seguridad y por ende satisfaccion
a los consumidores, pero es necesario
que el Estado implemente mecanismos
adicionales. En esa linea lo que he
mencionado sobre la actuacion
preventiva respecto a que la Autoridad
Estatal sea quién monitoree el mercado y
de oficio retire un producto peligroso.
Asimismo es necesario mejorar las
actividades ex post |a comunicacion de la
alerta de consumo refacionadas a la
fiscalizacion que debe realizar el
Indecopi.

Nombres: Rocio Esther Urbina Linares

Fecha : 27 de noviembre del 2020
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Anexo C. Entrevista Dr. Cris6logo Céceres

Dr. Cris6logo Caceres, presidente de la Asociacion de Consumidores ASPEC. Abogado y

experto en temas de proteccion al consumidor.

CATEDORLA COMSUMVEDORES DE WEHIOUWLOS CE 30 & 50 AROS DE Fespuesta |justidigue|
LIPS RAETRODPOLITAMS
1. Zdpina gue o= consumiidores  dentifican la= =o. Bl BDECOF —ruyas siglas md
Fumciomes dell | MIDECOHE 7 shgubsra irccanporan el bdsmriema
“comsurmdckor®s os e csoncia una
1 agerncia gubermasmn ental de libre
g cormpEtemcia, similar a la FTC o
= EELFUY w s Funciones primorcialas
E wan en ese sentido. 5in embargo.
= lo= gobernantes de burma w los
8 coneumidomes en gereral creen
§ erTdMmeesarnenbe Que 25 UnS
T IrsHEuckSn dedicasa
= = clusiren masmibe: a la prorbeocidm ded
E corcsumidor como el SERMAL &n
= Chile o la FROFECD en Réxon.
E = dOpina owe los comsumicores dentificam las s30. Dcha Direcddm forma parte de
= furmciomnes de la direcckdn ce la avtoridac de | wun anganigrama rrasy compleio g
proteccdn all conswmidor? resuiia improbable gue un
consumidor promedioc eskd
familiarnzaco com alla.
T Fla direcckdn oce @ awuboricac nacicral  de Segular. Elle debico a cos raoones:
proteccdn ol consuwmild or 2 come siene trabkajancs 1] Mo tkene miclativa =n
el dsterma de alertas de productos servidos | generaddn de alertas v se limita a
peligrosns? reproclucir ko que dicen abras
E agendcias; | Mo ha forjacdo nescss o
=3 allanzas con kos medios de
E cormanicachdn y las asodackones de
= corsumidores para la diffusi Sn
g pormanenie y oparbona de as
= mismas.
E 4 ZEl comsumidor conoce 2l sSsterma de alertas de o. Unicamente s onbera de
o produwchas w saervicios paeligraosos? algunas ce ellas si ko ke e los
diarios o o ve &n la TW.
. 4 partir del funcionamiento del siskema de alertas | Ex pasible. Sin embargo, no he
dCansicera gues los redamas sobve wehiculos han | tendco acceso a las cifras.
temikdo alglm mpacto®
& Bl sistema de alertas owe actoalrmsermibes  whermse Dlasro cpuoe =l Empero, o Creo
"l-u': funciorando JPusde imbercambiar infarmaddn on | empinkcamente oue e magoe el
= linea can obros sistemas de alertas en f mundo? parcentaje de informacidn oue o
E D ECCF rechbss e obras agencas
= R e e e e e e
E T dConsicera gue las palibcas gue se aplican M. Porgues el IROECOPI e
= actualmente on materia oo seguridad de produchcs | reactiso. Mo tkene B inddaktia
E soi las adeousdas = § Por gued? corstantes de identificar productas
= comn cofetos pobomciakss w realzar
= exhedins o andliss de bbEsratoric
= am relacidn a ellos. Mucho mds
actva £5 la IGESA por ajemplo.

ACCION & 105 CONELIMDORES

TS

E (Corsidera gue el sistorma de alertas de prod uckos
¥ serdcos pelignoscs genera o los consumiioness
sepunichad  y  satefacckin oo unanos  cel
sisiemar’ £ Por guad =

S|, slommpene cpus dechas alerias seom
e conocimibensa del plbdico.

9 jCorsider que ol Ssherma, de alertas de produckos
¥ serwichos poigrosas favoreos a los consumidones
y proveedores. de wehioulos en el mercado
nackral? fFor cud?

], shiEmpee cpue deohias e ras sean
chz conocimeengn cel plbdica.

10 Corascidera gue of estado peruano ha brrcdad o Tas
hemramientas necesaras  para brindar la
satisfaccin o los consumikdores ® D qud foema =

Mo pncpoes ko gobdemese
comsideman gue la mera exisbercia
el BIDEDO™ es rrels cpes suliclorss
para garantirar la protecddn de las
dermthos del corswridor, ko oual
o s derto. Lo ideal sera onear o
ol Pl o retthobo Mockoral de
Defensa del Consumidor. Para el
efeirtn, seesccinan del MODECD=
Ias funciomes relasdonadas oon o
ioma H aniecedenée es ol IMAGCAL

sarmibres: Orisdlo Ceceres

Fecha: 11 de nowiembre de 2020

Firmac
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Anexo D.Entrevista al Dr. Hebert Tassano

93

Dr. Hebert Tassano. Ex presidente del Indecopi. Experto en Competencia, Proteccion al

consumidor y Regulacion, Medio Ambiente.

CATEGORIA | CONSUMIDORES DE VEHICULOS DE 30 A 50 ANOS DE | Respuesta
LIMA METROPOLITANA
= a 1. ¢Opina que los consumidores identifican las | Si
8 b s funciones del INDECOPI?
g T ;» % 2. ¢Opina que los consumidores identifican las | No
Ees funciones de la direccién de la autoridad de
A o proteccion al consumidor?
3. éla direccion de la autoridad nacional de | Lo trabaja bienyen forma
8 proteccién al consumidor ¢ como viene trabajando | coordinada
E el sistema de alertas de productos servicios
A peligrosos?
g 4. ¢El consumidor conoce el sistema de alertas de | No
g productos y servicios peligrosos?
fa) 5. A partir del funcionamiento del sistema de alertas | No
3 ¢Considera que los reclamos sobre vehiculos han
tenido algin impacto?
< 6. El sistema de alertas que actualmente viene | Si
3 5 funcionando ¢Puede intercambiar informacion en
=S4 linea con otros sistemas de alertas en el mundo?
g E - 7. éConsidera que las politicas que se aplican | Si, hay un sistema de intercambio
a2 actualmente en materia de seguridad de productos | de informacidn y un protocolo
= son las adecuadas? {Por qué?
8. ¢Considera que el sistema de alertas de productos | Si, por que les da |a seguridad de
y servidos peligrosos genera en los consumidores | comprar productos seguros
seguridad y satisfaccion como usuarios del
§ ) sistema? ¢Por qué?
< x 9. ¢Considera que el sistema de alertas de productos | Si, por gue saben gue si el vehiculo
é 8 y servicios peligrosos favorece a los consumidores | tiene una falla el INDECOPI losva a
g 5 Y vaeedores de vehiculos en el mercado | apoyar
e nacional? ¢Por qué?
f 8 10. ¢Consdidera que el estado peruano ha brindado las | Si, con campaiias de educacion,
3 herramientas necesarias para brindar |3 | creando mecanismos alternativos
satisfaccion de los consumidores? De qué forma? | de solucidn de reclamos
sancionando 3 los proveedores

Nombres: Hebert Tassano

Fecha 04 de noviembre 2020

Flirma

Hebort Tasszns



Anexo F. Primera encuesta aplicada a 101 consumidores con la escala de Likert

- Se han guardado todos los
ACCION D * cambios en Drive @ @ b d

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

ENCUESTA DE SATISFACCION

Esta encuesta desea conocer su opinion acerca del servicio que ofrece el Indecopi como Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor segun las siguientes opciones: 1 (Nada satisfecho), 2 (Poco satisfecho), 3 (Neutral),
4 ( Muy satisfecho) y 5 (Totalmente satisfecho)

- *
Correo

Correo valido

Este formulario registra los correos. Cambiar configuracion

;Conoce usted las funciones del Indecopi? *

Mo conoce O O Lo conoce bien

- . % % . . - .y *
;Conoce usted las funciones de la Direccion de la autoridad de proteccion al consumidor del Indecopi?

No conace O O Lo conoce bien

;Sabia usted que existe un Sistema de Alercas de Productos y Servicios peligrosos que administra la Direccion *

de la Auroridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi ?

No sabe O O O O O Lo sabe muy bien

;Sabia usted que la alerra de algun producto le advierte que su uso puede ser peligroso para la salud? *

O Lo sabe bien
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A partir del funcionamienco del sistema de alercas de Productos v Servicios pe|igrosos que administra la
Direccidon de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor justed ha presentado algun reclamo sobre

alguna amenaza de seguridad en los productos que consume?

O Siempre

A partir del funcionamiento del sistema de alertas de Productos y Servicios peligrosos que administra la
Direccion de la Auroridad Nacional de Proteccion al Consumidor ;usted ha presentado nlgt’m reclamo sobre

seguridad del vehiculo auromévil que uriliza?

O Siempre

;Cansidera que las poHtic:ls que ap|i|::1 la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor actualmente, en

materia de seguridad de productos son las adecuadas?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

. N - 3 + . -1 x
;Opina que el sistema de alertas de productos v servicios peligrosos. genera seguridad y sarisfaccidn entre los

consumidores?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

;Opina que el sistema de alertas de productos v servicios pe]igrosos favorece a los consumidores v a los

proveedores de vehiculos en el mercado nacional?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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;Opina que ¢l Estado peruano ha brindado las herramientas necesarias para propiciar la satisfaccion de los

consumidores a través del Sistema de Alertas de Productos y Servicios peligrosos?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

B ' - et *
;En qué region del Pert: vive?

1. Lima

;Conoce usted [as funciones del Indecopi? *

No conoce O Lo conoce bien

;Conoce usted las funciones de la Direccion de la autoridad de proteccién al consumidor del Indecopi? *

No conoce O O Lo conoce bien

;Sabia usted que existe un Sistema de Alertas de Productos v Servicios peligmsos que adminisera la Direccion *

de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi ?

No sabe O O O O Lo sabe muy bien

;Sabia usted que la alerta de algin producto le = =+ Escalalineal




A partir del funcionamiento del sistema de alerras de Productos v Servicios peligrcsos que administra la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor justed ha presentado :llgt'm reclamo sobre

alguna amenaza de seguridad en los producros que consume?

Siempre

A partir del funcionamiento del sistema de alertas de Productos v Servicios pe|igmsos que administra la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor justed ha presentado :llgt'm reclamo sobre

seguridad del vehiculo automévil que uriliza?

Siempre

;Considera que las poh'tic:ls que ap|i|::| Ta Auroridad Nacional de Proteccion al Consumidor actualmente, en

materia de seguridad de productos son las adecuadas?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

;Opina que el sistema de alertas de productos v servicios peligrosos, genera seguridad v satisfaccion entre los *

consumidores?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

;Opina que el sistema de alerras de productos v servicios peligrosos favorece 2 los consumidores v a los

proveedores de vehiculos en el mercado nacional?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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;Opina que el Estado peruano ha brindado las herramientas necesarias para propiciar la satisfaccion de los

consumidores a traves del Siscema de Alerras de Productos v Servicios pe|igmsos?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

. ] N s *
;En que region del Pert vive?

1. Lima

Indique ¢l grado de satistaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones.

Descripcidn (opcional)
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Anexo G. Segunda encuesta aplicada a 296 consumidores, respondieron 13 personas

Preguntas Respuestas @ Configuracion

ENCUESTA DE SATISFACCION =

Esta encuesta desea conocer su opinién acerca del servicio que ofrece el Indecopi como Autoridad Nacional

4«

1. ;En que distriro de Lima metropolitana reside? *
1. Ancoén

2. Ate Vitarte

3. Barmranco

4. Brefa

5. Callao

6. Carabayllo

7. Cercado

8. Chaclacayo

&

}

2. ; Tiene usted o ha tenido/ trabaja o ha trabajado con un vehiculo?

Si

No

i ,-,\.:.!\..1 usted gue existen avisos sobre seguridad de vehiculos, tambien conocidos como alertas de seguridad

Si

No
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4 ;Conoce usted donde puede informarse de las alereas de seguridad o pecalls de los vehiculos? *

O si
() No

—

*

5. ;Considera usted que debe existir una plataforma donde pueda consulear alertas sobre los vehiculos por
problemas de seguridad?

)i
() No

L

6. ;Alguna vez adquirio o urilizo un vehiculo que estuviera comprendido dentro de una alerea de seguridad de *
productos?

O si
() No

—

7. ;Sabia usted que ¢l Indecopi, en su rol de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, esta a cargo *

de la proteccion de la salud v seguridad de los consumidores?

O si
() No
—
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*

8. ;Sabia usted que existe un Sistema de Alerras de Productos v Servicios Peligrosos donde pucde consulear
sobre vehiculos defectuosos que administra la Direccion de la Autoridad Nacional de Proreccion al
Consumidor de! Indecopi?

9. ;Opina que la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi. difunde el *
funcionamicnto del Sistema de Alerras?

*

10. ;Considera que la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor del Indecopi. debe establecer un
mecanismo que le permita monitorear ¢ informar a los consumidores sobre la seguridad de los vehiculos?

() si
() No

—

11. ;Considera que la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi. cumple con su funcion *
de fiscalizacion a las empresas proveedoras de vehiculos por seguridad de productos?

O si
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12. ;0pina que la Autoridad Nacional de Proteccion @ Varias opciones v

del Consumidor del Indecopi le ha brindado las
herramientas necesarias para propiciar la
satisfaccion de los consumidores a través del Sistema

de Alertas de Productos v Servicios peligrosos?

(:) Afadir opcion o anadir respuesta "Otro*

LD 0} Obligatorio '-ﬁ’
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Anexo H. Validacion de instrumentos por Juicio de Expertos

-
-~
TmoTA
] P, |

"\.:-_-'_!':__,f' AN AMIAKILIINS IFE MM KES

INSTITUTO DE GOBIERND Y DE GESTION PUBLICA

SISTEMA DE ALERTAS DE PRODUCTOS PELIGROS0S DEL INDECOPI EM LA
SEGURIDAD ¥ PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES (SITUACION DE LOS
VEHICULOS), LIMA METROPOLITAMA 2019

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1 Apellidos ¥ Nombres del Experto: Dra. Lida Vasguez Pajuelo

1.2 Cargo e Institucién donde labora: Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas.

1.3 Mombre del instrumento motivo de Evaluacién: Entrevista en profundidad v
Encuestas.

1.4 Autor del Instrumento: Rose Marie Medina De la Cruz.

. Wuy
Deficiente | Regular | Bueno Exceleniy
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40 %[ 41-80 % | VSN, 181-100 %

Esla Tormulada can

1. CLARIDAD languaje apropiado X
Esla axpre sado an

2. OBJETIVIDAD canducias abservables ®
Adecuada o alcance de

3. ACTUALIDAD ciencia y tecralogia ®

4. ORGANIZACION E‘;‘;‘: fne - orgelzaEan x
Comprende los  aspecios

5. SUFICIENCIA de carlidad y calidad &
Adecuado  para  valorar
aspacios del sistsma de

6. INTENCIONALIDAD evaluacion y desarrollo de &
capacidades cognoscitivas
Basadas en aspecios

7. COMSISTENCIA Tebricos — cienlifoos de la x
Tecnakgia Educaliva
Enlre los Indicas,

8. COHEREMCIA indicadones ¥ liass x
dimarsionas
La esiralega responde &

& METODOLOGIA prapasito del diagnestico. X

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

lll. PROMEDIO DE VALORACION:

Lida Vasquez Pajuelo
|DMI N° 10534611
Fecha: 20/04 /2019
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-

L
v J SAN MANRITIINDY OERMES

INSTITUTO OF GOSIERND ¥ DE GESTION PUBLICA

SISTEMA DE ALERTAS DE PRODUCTOS PELIGROS0OS DEL INDECCP! EN LA
SEGURDWD Y PROTECCION L€ LOS CONSUMIDORES (SITUMCION DE LOS
VEHICULOS). LWANETROPOLITANA 2019

VALDACION DEL INITRUMENTO
L DATO3 GENERALES

1.1 Apeildos y Nombres del Experto: MBA Adoo Boullon Sardén

12 Cargo ¢ Insthucion donde ladorx PTC Universdad FPeruana de Cliendas
Aplcadas

13 Nombre del nstrumento motvo de Evauaciin: Entrevista en profunddad v
Encuestas

14 Auter del Instrumento: Rose Mane Medna De a Cruz

Usthomne| tagune| Sesee "’1
INOICAQONEY anIEns 030 | 230wl 4132 'h‘-?
1. LARDAD |7 TR T T T
- Mo 0000 sk
“ -
2. OBJETVDAD aredates clserasdes

3 ACTUALIDND

—
4. ORGANZACION .

5. SURICENCIA

8. INTENCIONALIDAD | e da ssdarw &

I OONSISTENCIA Todecon -~ oucs e W

)-h)-)-)-)-)-)-?i

3. COMERENCIA macadonss y -
@ rerneywe
" O TR

2. NETOLOLCGIA otc A= descemme

B. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

B PROMEDIO DE VALORACION: e

Vol

Adolio Boulion S
DNI N* 40700069
Fecha: 15/ 04 /2021
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<Y J SAN MARTIN DE FORKRES
INSTITUTO DE COBERNO Y DE GESTION PUBLICA
SISTEMA DE ALERTAS DE PRODUCTOS PELIGROSOS DEL INDECOPI EN LA

SEGURIDAD ¥ PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES (SITUACION DE LOS
VEHCULOS), LIMA METROPOUTANA 2019

Vv IN

L DATO3 OENERALES

1.1 Apelidos y Nombres del Experto: Mag. Jean Pierre Garcia
1.2 Cargo e Institucion donde labora Universidad Peruana de Clencias

Aplicadas

1.3 Nombre del instrumento motivo de Evaluacion: Entrevista en profundidad y
Encuestas

1.4 Auter del Instrumento: Rose Marie Medna De & Cruz.

Wuy I
Lwtcwrte| Hwguier| Hueno Ercelernmy
INDICADORE 8 CRITERIO® =20 % |23-40 %] 4309 % :—-1 1350 %
1. CLARDAD el e
2 CBJETWIDWD ::ha-:;m - X
Em o aee e
3 ACTUALIDAD eras v L oo X
‘ mwmm Exawm e O Eeoon x
5 SUFICIENCIA e X
EM PR vorw
wpadoe S sskne O
€ INTENCIONAL VO wealsacyr y dessavcle o X
Sapacintes coprosctoes
Tew e
7. CONSISTENCA Tedrcos - cartfoos da W X
¥ Eduaouren
Crvra e =T
& COHERENCIA rdcadaes y e x
dmu_nn
S werooooon | e © x
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
. PROMEDIO DE VALORACION: | **
J .');‘l' N
( :
Jean Pierre Garcia
DNI N® 07876251

Fecha: 25004 72019




L 2 4 Y B 0 2

L s - . >
SAN MARITIN DFE PORRYES
O DE GOSERND Y DE GESTION PUBLICA

SISTEMA DE ALERTAS DE PROOUCTOS PELIGROSOS DEL INDECOP EN LA
SEGURIDAD Y PROTECCION DE LOS CONSUMDORES (SITUACION DE LOS
VEHICULOS), LIMA METROPOLITANA 2019

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
DATOS GENERALES

1.1 Apelicos y Nombres del Experto: Doctor Xavier Artonio Laos Laura.
1.2 Cargo ¢ Insthucon donde labora: Universidad Peruana de Cencias
Aplcadas

13 wcﬁmmuim Encuesta de satisfacoon.
14 Autor del Instrumento: Rose Mane Modina De la Cnuz.

oy
. CRITERIOS 228 % m-.su—.s.‘:& -108 %

1. CLARIDAD T ats v e con x

2 OBJETIVIDAD e T, e T x
CONSLCtas Ctaerve e

3 ACTUALIDAD Adecunto = moarcs o» x

4 ORGANZACION | O e crgumescen x
C )

S SURICENCA & anvided v calbed x
X A .
Adecesso pars  wekorw

€ INTENCIONALIDAD | S22 9 =oe < x
Sapecuinies coprencives
[ I ————

7. CONSISTENCA Tetrcom - oeticos S x
Y?m

& COMERENCWA o a3 res v .- x
S

AMETOREROMER | NV SU—E. SEp—" x

DNIN* 22103199
Fecha: 21/03 2021
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v ¥
\‘-,*J SANS MANIIN DY OMMYES

INSTITUTO DE COSIERND Y DE GESTION PUBLICA

SISTEMA DE ALERTAS DE PROCOUCTOS PELIGROSOS DEL NDECCPIEN LA
SEGURIDAD Y PROTECCION DE LOS CONSUMDORES (SITUACION D€ LOS
VEHICULOS), UMA METROPOUITANA 2019

VALIDACION DEL IN STRUMENTO

DATOS OENERALES

1.1 Apelidos y Nombres del Experto: Doctarando Jorge Luis Oleda

1.2 Cargo e Instiucdn donde bbora Universidad Peruars de Cenoas
Aplicadas

1.3 Nombre del nsrumento motivo de Evalsadn: Encuesta de satisfacodn

14 Autor ded Irstrumento: Rose Mane Meding De b Cruz

H Megpater | B tu*ﬂ
LICADOME'S
- Claienos 030 % | 204 % aran x| Ve fgy.

| TR T T

T -

2. CB.ETMIDAD CINNS AT L PASDIE S - x
XSaoaeds o sEaene O%
TRl arm (I LEesIn

4. croanzacion | Ll x
TIaTeaase o6 @essiie

S — 32wt edet y cod et .
TESE e

0. INTENCIONALIOAD | naractn » dresrao g X
—

I CONSISTENGA Todroos - curtioos e = X
Tocrohay w Blecars

8 COMERENCIA e Y = X
drawmores

I I T
s mercoowoon | ot =

Il. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICADBLE

. PROMEDIO DE VALORACION: %
. ‘\
zqy /'

DN N* 29529585
Fechar 2103 /2021
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