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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar los factores que
contribuyen a la ineficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucion de
Conflictos (en adelante, MARC) en la proteccion de los derechos de los
consumidores en Chimbote durante el periodo 2020-2022. Por otro lado, el estudio
se clasific6 como investigacion basica y se enmarcé en un enfoque cualitativo,
apoyandose en la Teoria Fundamentada. Asimismo, los participantes de este
estudio fueron 5 funcionarios de Indecopi y 7 consumidores que fueron atendidos
en la Oficina Regional de Chimbote, siendo parte integral de la investigacion. Las
técnicas utilizadas fueron el andlisis documental y la entrevista. Se llego a encontrar
gue la ineficacia de los MARC en Chimbote durante el periodo mencionado se debi6
a una combinacién de factores legales, sociales y culturales. Ademas, se identificd
la necesidad de mejoras estructurales legislativas en los procesos de resolucion de

conflictos.

Palabras clave: MARC, derechos del consumidor, ineficacia.
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ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the factors that contribute to the
ineffectiveness of the Alternative Dispute Resolution Mechanisms (hereinafter,
ADR) in the protection of consumer rights in Chimbote during the period 2020-2022.
On the other hand, the study was classified as basic research and was framed in a
qualitative approach, relying on Grounded Theory. Likewise, the participants in this
study were 5 Indecopi officials and 7 consumers who were treated at the Chimbote
Regional Office, being an integral part of the investigation. The techniques used
were documentary analysis and interviews. It was found that the ineffectiveness of
the MARC in Chimbote during the aforementioned period was due to a combination
of legal, social and cultural factors. In addition, the need for legislative structural
improvements in conflict resolution processes was identified.

Keywords: MARC, consumer rights, ineffectiveness.



I.INTRODUCCION

A nivel mundial un estado democratico que establezca una posicion a favor
de los derechos humanos; debe estar obligado a poseer instituciones que tengan
como tarea garantizar, a cada miembro de la sociedad, la capacidad de acceder a
la justicia (Nava y Breceda,2017). Es aqui donde surgen, los Mecanismos
Alternativos de Resolucion de Conflictos (en adelante, MARC), ampliamente
reconocidos a nivel mundial por su eficacia en la agilizaciéon de resolucién de
disputas que suelen ser relativamente sencillas (BDO Pera,2021).

Por lo que han adquirido una importancia destacada en la agenda de justicia
de América Latina, es una prioridad tanto para los Ministerios de Justicia como para
las Cortes Supremas (Eurosocial,2021). A pesar de que los MARC han sido
promocionados como vias mas eficientes y menos onerosas para resolver disputas
sin recurrir a procesos judiciales formales, su implementacién presenta una serie
de desafios y limitaciones que erosionan su capacidad para salvaguardar
efectivamente los derechos de los consumidores (Nava y Breceda, 2017).

En el Pert a través del Decreto Legislativo N° 1308, se implementd una
modificacién en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establecido por
Ley N° 29571 cuyo propésito es optimizar y agilizar los procedimientos
administrativos relacionados con la proteccion de los derechos de los
consumidores. El objetivo central es facilitar la resolucion oportuna de conflictos
MARC, al permitir la rdpida toma de decisiones por parte de las autoridades
administrativas y lograr la efectiva solucion de disputas relacionadas con asuntos
de consumo (Nifio de Guzman, 2019). Sin embrago estos mecanismos alternativos
de solucién de conflictos resultan ineficaces para proteger los derechos de los
consumidores debido a diversos factores que impiden llegar a acuerdos
satisfactorios.

Un estudio en Junin en 2021 concluy6 que los Mecanismos Alternativos de
Resolucion de Conflictos carecian de eficacia. Segun informes del Indecopi, solo
un 8% de los casos de consumidores lograron resolver reclamos o conciliar.
Ademas, un 19.4% se sometid a mediacién entre consumidores y proveedores.
Lamentablemente, el 72.14% de los consumidores afectados no hallé soluciones
satisfactorias para sus reclamos (Mufioz, 2021). La situacion se agrava debido a

varios desafios adicionales. Uno de ellos es la falta de conocimiento legal y



educacion sobre los derechos de los consumidores agrava los desafios en los
procesos de Resolucion Alternativa de Conflictos (MARC). Las empresas, con mas
experiencia, pueden presionar a los consumidores a aceptar soluciones injustas.
Esta dinamica desigual resulta en acuerdos perjudiciales y debilita la proteccion de
los derechos de los consumidores. La falta de transparencia también es un
problema, ya que las empresas ocultan informacion y manipulan los términos de
los acuerdos. Ademas, la urgencia por resolver impulsa decisiones apresuradas e
informadas para los consumidores (Nava y Breceda,2017).

En Chimbote, lugar donde se realiza este estudio, se evidencio entre 2020 y

2022, los Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARC) tuvieron
problemas en proteger los derechos de los consumidores. INDECOPI, encargado
de supervisarlos, a menudo no aseguré soluciones adecuadas debido a
procedimientos lentos y complicados, o que generd6 una problematica significativa.
Estos consumidores han enfrentado obstaculos burocraticos y procesos
complicados al utilizar los MARC, lo que causa frustracion y desanimo. La lentitud
en la resolucion de conflictos con estos mecanismos lleva a buscar alternativas o
abandonar el proceso, minando la credibilidad de los MARC y del organismo
supervisor, INDECOPI. Si los MARC no ofrecen soluciones justas, los
consumidores pueden perder confianza y recurrir a acciones legales u otras
instituciones, debilitando asi el propdsito de los MARC y su capacidad para
descongestionar los tribunales.

La falta de confianza también afecta la reputacién de INDECOPI, generando
dudas sobre su imparcialidad y eficacia en la proteccién de los derechos de los
consumidores. Esto, a su vez, podria obstaculizar los esfuerzos para promover un
entorno comercial justo y equitativo, y podria llevar a una mayor polarizacién entre
las partes involucradas en los conflictos. Es por ello que ante lo expuesto se formuld
el siguiente problema general: ¢ Cuales son los factores que generan la ineficacia
los Mecanismos Alternativos de Resolucién de Conflictos en la proteccion de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-20227?

Asi también se enmarcan los problemas especificos: PE1 ¢Cuales son los
factores legales generan la ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucion
de conflictos en la proteccion de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-

20227 Asi PE2 ¢ Cuales son los factores sociales y culturales generan la ineficacia



de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la proteccion de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022? Y por ultimo PE3 ¢ Cuales
son los factores que contribuyan a la optimizacién de los MARC en la proteccién de
los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-20227?

En este sentido este estudio se justificO desde un punto de vista tedrico,
porque se basa en la premisa de que los MARC, si bien prometedores en teoria,
pueden enfrentar desafios en la aplicacién practica, lo que podria afectar la
proteccion efectiva de los derechos de los consumidores. En este contexto, la
investigacion busco analizar criticamente cdmo estos desafios se manifiestan,
enriqueciendo el debate teorico y aportando conocimientos especificos a la
discusion global sobre la eficacia de los MARC en la proteccion de los derechos de
los consumidores.

Ademas, desde una perspectiva juridica, el estudio se justificé porque se
fundamentard en la revision y el analisis de la legislacion vigente relacionada con
la proteccion de los derechos de los consumidores, asi como las regulaciones que
rigen los MARC. A través de este enfoque, se identificaran posibles contradicciones
o deficiencias en la normativa que podrian estar contribuyendo a la ineficacia de los
MARC.

Y desde una perspectiva metodoldgica, este estudio se justificd debido a la
adopcién de un enfoque cualitativo, en el cual se recopilaron datos sobre el tipo de
casos canalizados a través de los MARC en Chimbote durante el periodo 2020-
2022. Estos datos se enriquecieron mediante entrevistas con consumidores y
profesionales, lo que permiti6 obtener una comprension profunda de las
experiencias, percepciones y desafios reales que enfrentan las partes involucradas
en los procesos de resolucion de conflictos.

En este estudio se planted el objetivo general: Determinar los factores que
generan la ineficacia los Mecanismos Alternativos de Resolucién de Conflictos en
la proteccion de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022 y como
objetivos especificos OEL: Identificar los factores legales generan la ineficacia de
los mecanismos alternativos de resolucién de conflictos en la proteccién de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022.0E2: Analizar los factores
sociales y culturales generan la ineficacia de los mecanismos alternativos de

resolucién de conflictos en la proteccion de los derechos de los consumidores,



Chimbote 2020-2022. OE3: Determinar los factores que contribuyan a la
optimizacién de los MARC en la proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022.



1. MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los antecedentes y teorias que respaldaron
las variables de investigacion abordadas.

En el escenario internacional, se ha llevado a cabo una investigacion
relevante realizada por Hernandez (2020) quien analizo los Arbitraje de consumo
como alternativa para la proteccion de los derechos de los consumidores
colombianos. Como metodologia empleada fue de tipo basica cualitativa. Se
concluyo que los métodos actuales para proteger los derechos de los consumidores
presentan deficiencias evidentes al considerar su relacion costo-beneficio, en
muchas ocasiones, los gastos asociados a emprender un proceso legal superan los
beneficios obtenidos para el consumidor por lo que una solucibn a esta
problematica podria ser recurrir a las acciones colectivas, ya que los consumidores
involucrados pueden distribuir entre si los costos, como los honorarios legales y los
gastos de prueba. Sin embargo, aunque esto apunta a abaratar el proceso, existen
obstaculos que cuestionan la eficacia de este enfoque en el ambito del consumo.
Agrupar multiples reclamaciones individuales en un procedimiento comun, si bien
busca reducir los costos econémicos, no resuelve el problema del tiempo, esta
demora persistente en garantizar un acceso genuino a la justicia sigue siendo un

factor decisivo para desalentar a los consumidores a emprender acciones legales.

Respecto al arbitraje de consumo, en Peru también existe un marco legal
que regula esta practica. La Ley N° 29571 establece la posibilidad de que las
controversias entre consumidores y proveedores sean resueltas a través de
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, como el arbitraje de consumao.
Sin embargo, al igual que sefialo el estudio mencionado sobre Colombia, es posible
gue existan deficiencias en los métodos actuales de proteccidon de los derechos de
los consumidores en Peru. Por ejemplo, los altos costos asociados a los procesos
legales podrian ser un obstaculo para el acceso efectivo a la justicia para los

consumidores peruanos.



Sanchez (2020) investigo los medios de Resolucion Alternativa de Conflictos
en el sistema Arbitral de Consumo. Como metodologia empleada fue de tipo basica
de enfoque cualitativo. Concluyo que existié una deficiencia en el cumplimiento del
deber de proporcionar informacion, ya que se ha constatado que la mayoria de las
empresas no comunican de manera adecuada en sus sitios web su compromiso
con el arbitraje en asuntos de consumo. Esto dificulta la salvaguardia de los
derechos del consumidor y perjudica la percepcion de la efectividad de este
sistema, que se considera poco fiable para proteger los derechos del consumidor.
Por lo tanto, la implementacién de un sistema de supervisidon a nivel estatal o por
regiones, que permita la participacion de los consumidores al presentar pruebas de
empresas que no cumplen con sus obligaciones informativas, podria ser una
medida eficaz para reducir significativamente la falta de cumplimiento en la

provision de informacion.

En Perd, la Ley N° 29571, conocida como Ley de Proteccion al Consumidor,
establece una serie de derechos para los consumidores, ademas de regular
practicas comerciales. Importante dentro de sus disposiciones es el reconocimiento
del arbitraje de consumo como un mecanismo alternativo para la resolucion de
conflictos. Este mecanismo permite a los consumidores y proveedores resolver
disputas de manera efectiva, fuera de los tribunales judiciales. Especificamente, el
articulo 145 de esta ley menciona los Mecanismos Alternativos de Resoluciéon de
Conflictos (MARC), incluyendo el arbitraje de consumo, como una opcion para las
partes involucradas en una disputa. Los MARC buscan ofrecer soluciones
practicas, menos formales y generalmente mas rapidas que el proceso judicial
tradicional, facilitando asi una resolucion efectiva que beneficie tanto a

consumidores como a proveedores.

En Ecuador Tumbaco y Garcia (2019) en su estudio evalto la falta de
efectividad del proceso sumario de usuarios y consumidores llevado a cabo por la
Defensoria del Pueblo para compensar las violaciones de los derechos de los
consumidores. Fue un estudio de enfoque cualitativo de disefio no experimental. La
Defensoria del Pueblo enfrenta actualmente la percepcion de los consumidores de
carecer de recursos econdmicos y de personal suficiente y adecuado, lo que afecta

negativamente su capacidad para brindar un servicio mas eficiente. Segun las



encuestas realizadas a ciudadanos de Guayaquil, existe una coincidencia en que
la forma en que se gestionan administrativamente los reclamos en la Defensoria
del Pueblo contribuye a la percepcion de ineficacia en la institucion y en el proceso,
ya que los resultados de estas gestiones, que a menudo se resumen en informes
motivados, no siempre resultan en un cumplimiento efectivo por parte de las partes
involucradas. Esto lleva a la creencia de que los derechos de los consumidores no
seran adecuadamente reparados. No obstante, es esencial considerar las
competencias y poderes que ostenta el titular de la institucion, ya que estos son los
factores que determinaran la eficacia de sus acciones. Esto es crucial para que los
consumidores perciban que el proceso es la via adecuada para reparar sus
derechos en caso de infracciones y que la institucion es un organismo que siempre

estara comprometido en la proteccidon de sus intereses.

En nuestro pais La Comision de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos (CODECO) del Congreso de la Republica,
esta comision tiene facultades para realizar acciones de fiscalizacion en esta
materia. Sus competencias abarcan la capacidad de investigar reclamos de
consumidores contra proveedores de bienes y servicios que supuestamente han
vulnerado sus derechos, mediar en disputas entre consumidores y proveedores,
imponer sanciones a los proveedores que infrinjan las leyes de proteccion al
consumidor, y ofrecer informacién y asesoramiento a los consumidores sobre sus

derechos y como ejercerlos.

Asi también se han llevado a cabo investigaciones importantes a nivel
nacional en Chiclayo Falla (2023) investigo los criterios legales que deberian
incorporarse en las propuestas de modificacion de las normativas que rigen la
utilizacién del libro de reclamaciones en relacion con la proteccion del consumidor.
Para abordar este estudio, se adopté un enfoque cualitativo que involucré un
analisis minucioso de documentos. Los hallazgos de este estudio llevaron
concluyeron que el sistema que protege al consumidor garantiza los actores del
mercado diversos mecanismos para resolver disputas, entre ellos el libro de
reclamaciones, que permite a los consumidores presentar quejas cuando

experimentan insatisfaccién con productos o servicios ofrecidos por proveedores.



Sin embargo, a través de la revision de resoluciones emitidas en el periodo
de 2019 a 2021 por Indecopi, se pudo observar que los participantes no perciben
el libro de reclamaciones como una opcién inmediata para resolver sus problemas
relacionados con el consumo. En cambio, tanto los proveedores como los
consumidores optan por recurrir a las autoridades para iniciar procedimientos
administrativos en respuesta a los problemas presentados formales en lugar de

utilizar este mecanismo directo de resolucion.

Mufios (2021) en su investigacion cuyo como objetivo determinar la
efectividad de los procesos de conciliacion utilizados por los consumidores para
proteger sus derechos en materia de consumo en la Oficina Regional de Indecopi
de Junin durante el segundo semestre del afio 2019.Como metodologia utilizada
fue un estudio enfoque cualitativo , llego a las siguientes conclusiones: el autor
sefala que el proceso de conciliacion, de quejas o reclamos efectuadas por los
clientes, a fin de proteger sus derechos al consumo, realizadas en las oficinas de
Indecopi, especificamente en la de la region Junin, no cumplen su objetivo, puesto
gue se observa que muy pocos reclamos se llegaron a establecer una solucion, por
este medio de la via conciliatoria. Se establecié que el principal motivo de los
ineficientes métodos de conciliacidn es la inasistencia, por ambas partes, cliente y
proveedor, que se efectian en las oficinas de Indecopi. Asi observando que la falta
de seguimiento de Indecopi a los proveedores y clientes, representa el 34.17% de
los reclamos, este seguimiento tiene por finalidad la identificacion de factores que
provoquen que no asistan a las reuniones, ya que esto afecta a una correcta funcién
de la conciliacion administrativa. Se concluyé que el mecanismo alternativo que
buscaba solucionar los conflictos, no es eficaz, es decir, se demostré un bajo nivel
de eficacia, puesto que solo el 8% de clientes lograron solucionar sus reclamos o
fueron conciliados, por otra parte, los clientes que el 19.4% terminaron en una
mediacion por parte de los clientes y proveedores; no obstante, la gran mayoria de
los clientes afectados no lograron resolver sus reclamos, siendo el 72.14%.

Callalla (2019) en su investigacion tuvo como proposito determinar la
vulneracion de los derechos del consumidor debido a la falta de eficacia en los
procedimientos de indemnizacion administrativa en el ambito financiero ante la
entidad Indecopi en la ciudad de llo, durante el periodo comprendido entre los afios

2012 y 2015. Como metodologia utilizada fue un estudio enfoque cualitativo.Se



llegd a la conclusién que los procedimientos administrativos del INDECOPI dejan
vulnerables a los consumidores, a una proteccion inadecuada de sus derechos de
consumidor financiero, porque el Codigo del Consumidor no proporciona a los
usuarios o consumidores una indemnizaciéon administrativa por productos o
servicios financieros defectuosos y se determind que los procedimientos
administrativos de reclamaciones seguidos por el Indecopi son inadecuados,
puesto que las indemnizaciones no estan en linea con el Cédigo de Proteccion al
Consumidor, que solo proporciona para la indemnizacién civil en caso de pérdida
financiera de un consumidor, esto referente a los reclamos por productos
defectuosos en el servicio financieros y que las sanciones por parte de Indecopi, no
son eficaces, siendo que estas denuncias se realizan por productos defectuosos de
servicio financieros, que afectan directamente al consumidor, puesto que las
medidas correctivas no orecen una indemnizacion; por ello, se debe medicar el
codigo al consumidor, con el proposito que ante Indecopi se reconozca la
indemnizacioén administrativa, en la provincia de llo, durante los afios 2012 y 2015
y se determind que Indecopi no proporcionara una cualquier compensacion
administrativa a los clientes que presentaron quejas sobre servicios financieros
defectuosos, ya que el cddigo del consumidor no prevé que dicha compensacion

sea gravado.

En este texto se presentan los principios teoricos y conceptuales
relacionados con la variable de investigacion "Mecanismos Alternativos de
Resolucién de Conflictos". Estos principios estan enmarcados en la teoria del
"ganar-ganar" segun Muley (2021) es un enfoque que se aplica en diversas areas,
como los negocios, la resolucion de conflictos y las relaciones interpersonales. Su
premisa fundamental es que las partes involucradas en una situacion deben buscar
soluciones que beneficien a todas ellas, en contraposicion a una mentalidad de

"ganar-perder" en la que una parte sale victoriosa a expensas de la otra.

Esta teoria se caracteriza por la colaboracién entre las partes, fomentando
la comunicacién abierta y la empatia para comprender las necesidades y
preocupaciones de todos los involucrados. Ademas, impulsa la creatividad al
buscar soluciones innovadoras que satisfagan las necesidades de todas las partes,

y promueve un enfoque en los intereses subyacentes en lugar de posiciones



rigidas. Un aspecto esencial es el compromiso mutuo, donde todas las partes se
comprometen a trabajar juntas para encontrar una soluciéon que beneficie a todos.
Ha sido ampliamente utilizada en la gestién de conflictos, la negociacién y la toma
de decisiones empresariales para lograr soluciones equitativas y sostenibles
(lllera,2022).

Por otro lado, tenemos a la teoria del conflicto, que es un enfoque en las
ciencias sociales que explora las tensiones y los desacuerdos en la sociedad. La
teoria del conflicto considera que los conflictos son una parte natural de la vida
social y que surgen debido a diferencias en intereses, valores, necesidades y
percepciones entre individuos y grupos. Esta perspectiva analiza las causas del
conflicto, que pueden abarcar desde la competencia por recursos limitados hasta
desigualdades de poder y divergencias culturales o ideolégicas (Rosa y
Rivas,2018). También se centra en las dinamicas del conflicto, incluyendo su
escalada, estrategias de competencia o cooperacion, y la posibilidad de violencia.
Ademas de examinar las raices y dinamicas de los conflictos, la teoria del conflicto
propone métodos y enfoques para resolverlos de manera pacifica y constructiva,
como la mediacion y la negociacién. Reconoce que la resolucion de conflictos no
siempre implica eliminar las diferencias, sino aprender a gestionarlas y
transformarlas. También hace hincapié en el papel del poder y la desigualdad en la
generacion de conflictos y considera los efectos de los conflictos a nivel individual
y social. Esta teoria presta especial atencion a los conflictos entre grupos sociales,
como los étnicos, religiosos, politicos o econdmicos, y reconoce la influencia del
contexto cultural y social en la forma en que se manifiestan y resuelven los
conflictos (Gonzalez et al.,2018).

Para dar una mayor comprension se procedio a definir algunos términos
basicos de la presente investigacion como: Mecanismos alternativos de solucion
de conflictos, también conocidos como MARC’s, sirven como alternativas de
solucién, teniendo como finalidad la resolucion de conflictos juridicos
(Gutierrez,2022). Para Campos et al. (2018) los Mecanismos Alternativos de
Soluciéon de Conflictos son métodos y enfoques que se utilizan para resolver
disputas y conflictos de manera pacifica y efectiva sin recurrir al litigio o al sistema

judicial tradicional.
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Existen diversas alternativas para resolver conflictos de manera efectiva y justa,
cada una con sus propias caracteristicas y enfoques. Una de estas opciones es la
mediacion, un proceso en el cual un tercero imparcial, conocido como mediador,
facilita la comunicacién entre las partes en disputa y las guia hacia una solucion
mutuamente aceptable. A través de la mediacion, las partes tienen la oportunidad
de trabajar juntas, compartir informacion y llegar a un acuerdo que tenga en cuenta
las necesidades y prioridades de todos los involucrados (Ortufio y Espinoza,
2022).0tra alternativa es la conciliacion, que también se basa en un enfoque
colaborativo para la resolucion de conflictos. Sin embargo, a diferencia de la
mediacion, la conciliacion ofrece un marco méas estructurado. En este caso, el
conciliador ayuda a establecer las bases para un acuerdo o compromiso entre las
partes (Machuca y Andino, 2023).

Por otro lado, el arbitraje es un mecanismo en el cual las partes en disputa deciden
someter su desacuerdo a un tercero imparcial, conocido como arbitro, quien toma
una decision vinculante para ambas partes. Esta decision tiene fuerza legal y las
partes estan obligadas a cumplirla (Cortés, et al., 2021). Finalmente, el reclamo es
una forma de expresar la insatisfacciéon o desacuerdo respecto a un producto o
servicio recibido. En esta instancia, se busca resolver la situacion mediante la
atencion y respuesta por parte del proveedor del producto o servicio (Pefas, 2018).
Por otra parte, la “Proteccion de los derechos de los consumidores” se basa en
fundamentos tedricos y principios esenciales que respaldan su desarrollo vy
aplicacion.

La teoria de los "intereses difusos" en el ambito de los derechos del
consumidor se enfoca en la proteccion de intereses colectivos y permite a los
afectados buscar reparacion y justicia de manera conjunta cuando se ven
perjudicados por practicas injustas. Esta teoria resulta esencial para asegurar la
salvaguardia de los derechos. de los consumidores en casos en los que los
intereses individuales no pueden ser facilmente defendidos por separado. Para
abordar estos casos, se permite la representacion legal especial de intereses
difusos a través de organizaciones designadas, y se promueven acciones
colectivas en lugar de procedimientos individuales. Las sentencias en estos casos

suelen incluir remedios destinados a proteger Yy restituir el interés colectivo. Esta
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teoria es importante para garantizar la proteccion de intereses que no pueden ser
defendidos de manera convencional en el sistema legal (Duran,2019).

Algunos de los fundamentos tedricos clave incluyen a la igualdad de poder
entre consumidores y empresas, la asimetria de informaciébn que requiere
transparencia, el bienestar del consumidor como objetivo central, la prevencién de
externalidades negativas, la promocién de la eleccion racional, la integracion en
economias de mercado, la justicia distributiva para evitar desigualdades y la
responsabilidad social corporativa. Estos fundamentos ayudan a equilibrar las
relaciones comerciales y garantizar la seguridad y el bienestar de los consumidores
en la sociedad (Lorenzo,.2021).

Asimismo, se menciona las siguientes definiciones de términos basicos de
esta categoria: Consumidor. - se entiende por consumidor a las personas que,
adquieran, emplean o disfruten productos y/o servicios con personerias juridicas o
naturales, ya que son considerados como los destinarios finales, asi mismo pueden
ser tangibles o intangibles los productos y/o servicios que se adquieran y se
empleen en beneficio de un grupo social o también individual (Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor peruano, 2010, citado en Salas y Almanza, 2021).

Una persona fisica o juridica puede ser considerada consumidor si ha adquirido el
producto o servicio en un contexto fuera de una actividad profesional o empresarial.
Por lo tanto, cualquier trabajo, deber o accion realizada rutinariamente en el curso
de la fabricacion, distribucién, desarrollo o se entiende por suministro de bienes o
servicios una actividad empresarial o profesional (Murillo y Torres, 2021); Derecho
del Consumidor: Conjunto de derechos y garantias que tienen los consumidores
para proteger sus intereses en transacciones comerciales (Serrrano,2022);
Proteccion de derecho del consumidor. - definido como el "ordenamiento
juridico” que rige las "relaciones de consumo" que surgen de la distribucién de
bienes y servicios entre proveedores, compradores y vendedores y consumidores,
teniendo una caracteristica poliédrica (Moreno,2020). De La Maza et al. (2021) la
define como el conjunto de politicas y leyes destinadas a garantizar que los
consumidores tengan derechos y proteccion adecuados cuando adquieren bienes
y servicios en el mercado; Ley de Proteccion al Consumidor: Legislacion que
establece los derechos y obligaciones de los consumidores y proveedores, y regula

las practicas comerciales (Prado,2020). Derechos Fundamentales del
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Consumidor: Los derechos bésicos que los consumidores tienen en sus
interacciones con los proveedores, como el derecho a la seguridad, la informacién
y la eleccion (Tabares y Tamayo,2019); Ineficacia: Se refiere a la falta de eficacia
0 capacidad para lograr un resultado deseado. Se utiliza para describir la falta de
eficiencia o efectividad en la realizacion de una tarea, el cumplimiento de un objetivo

o la ejecucién de un proceso (Rosa y Rivas,2018).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Esta investigacion fue categorizada como basica, dado que pertenece a un
tipo de investigacion que se desarrolla y se mantiene dentro de un marco teorico.
Hernandez et al. (2018) su principal objetivo es ampliar el conocimiento cientifico

sin abordar la aplicacién o contrastacién con aspectos practicos especificos.

Este estudio adopt6é un enfoque cualitativo, centrado en la exploracion de la
realidad dentro de su contexto natural, examinando sus origenes vy
manifestaciones. La investigacion se fundamenta en la observacion e interpretacion
de los fenbmenos, con la participacion activa de los individuos implicados, tal como

se indica en Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, citado en Vasquez, 2020).
Disefio de investigacion

El disefio de estudio se apoy6 en la Teoria Fundamentada, ya que implica la
identificacion de categorias tedricas que surgen a partir de los datos recopilados.
Esto se logra mediante la aplicacion de un método comparativo constante y la

sensibilidad teérica del investigador, tal como lo indican (Cervantes et al.,2021).

Respecto al nivel de investigacion fue descriptiva ya que se enfoca en
describir un fendmeno o situaciéon tal como es, en forma especifica y detallada el

entorno en el cual se encuentra el objeto de estudio (Arias,2021).
Investigacion.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacién.

Tabla 1
Categorias y Subcategorias
Categorias Subcategorias
-Factores legales
Mecanismos Alternativos -Factores socialesy culturales
de Resolucion de :
. -Factores que contribuyen a la
Conflictos

optimizaciéon de los MARC.
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Proteccion de los derechos
del consumidor

-Derecho a recibir
una defensa
-Derecho a

procedimientos

céleres y eficaces

-Derechos

reclamo

al

FUENTE: Elaboracion propia
3.3. Escenario de estudio

El escenario de estudio se realiz6 en la ciudad de Chimbote, especificamente

en la Oficina Regional de Indecopi. Es en este lugar donde se llevaran a cabo la

recopilacion de datos y todas las actividades relacionadas con el estudio sobre la

ineficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos en la

proteccion de los derechos de los consumidores durante el periodo 2020-2022.

3.4. Participantes

La presente investigacion tuvo como participantes de estudio a 5

funcionarios de Indecopi, abogados especialistas en Proteccién al Consumidor y 7

consumidores que han sido atendidos en la Oficina Regional de Chimbote como

parte integral de esta investigacion, mediante entrevistas estructuradas que se

detallan a continuacion:

Nombres y apellidos Profesion Especialidad Ano_s de_
experiencia

1. Blanca Castilo  Abogado  Proteccion al 6 afnos
Torres Consumidor

2. Cristhian José  Abogado  Proteccién al 5 afos
Cachique Zafra Consumidor

3. Kelvin Kent Miranda Abogado  Proteccion al 3 anos
Consumidor

4. Ramon Manuel  Abogado  Proteccion al 8 afos
Castro Consumidor

5. Margorie  Katherine  Abogado  Proteccion al 2 afos
Lépez Capa Consumidor

Nombrey apellidos Condicion
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1. Leonor Salinas Vinatea Consumidor
2. Pierre Anderson Urquiaga Consumidor
3. Pescoran

4. Reyna Ramos Villanueva Consumidor
5. Romario Quiliche Corales Consumidor
6. Samantha Aguirre Moore Consumidor
7. Victor Esteves Castarieda Consumidor

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En este estudio, se utilizé la técnica de la entrevista.

la entrevista es una técnica que implica la interaccién directa entre el
investigador y los participantes para recopilar informacion detallada y profunda

sobre un tema especifico (Alvarez, 2020).

Ademas, se emplearon como instrumento la ficha de entrevista, que permitié
que se recopilen toda la informacién por medio de la formulacién de preguntas por
parte del investigador a los entrevistados, con el proposito de recabar la informacion
de forma detallada y las perspectivas de los participantes en gran profundidad sobre

el tema estudiado (Vasquez, 2020).
3.6. Procedimiento

El procedimiento en es este estudio empezd, en primer lugar, con un analisis
exhaustivo de los registros documentados proporcionados por el area de reclamos
del Indecopi en la Oficina Regional de Chimbote. Estos registros, fundamentales
para nuestra investigacion, permitieron identificar patrones, tendencias y categorias
de los casos presentados por los consumidores, ofreciendo una visién clara de la

problematica a abordar.

Luego de realizaron las entrevistas a los funcionarios de Indecopi y los
consumidores quienes proporcionaran una vision interna acerca de cémo operan
los (MASC), en la protecciéon de los derechos de los consumidores. Estas
entrevistas fueron sometidas a un andlisis cualitativo, en el cual se identificaran
patrones y temas emergentes en las respuestas de los funcionarios. Se otorg6 una

atencion particular a las percepciones de los funcionarios sobre la efectividad de
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los MARC vy las posibles barreras que enfrentan en su implementacion. Finalmente,
se ejecutara una triangulacion de la informacion que permitird comparar y contrastar
los resultados obtenidos de diferentes fuentes y métodos de recopilacion. Este
enfoque integral garantizo la confiabilidad de las conclusiones y proporcionara una
imagen completa de la ineficacia de los MARC en la protecciéon de los derechos de

los consumidores en Chimbote durante el periodo de estudio.
3.7. Rigor cientifico

Con el propésito de asegurar el rigor cientifico en este estudio, se llevo a
cabo una revision de los instrumentos y la metodologia utilizados, que incluyen las
la guia de entrevista. Esta revision sera realizada por profesionales expertos en el
tema, quienes evaluardn y emitirdn su valoracion sobre la coherencia y consistencia
de los instrumentos utilizados en relacion con el propésito de estudio. Esta practica
de revision por expertos es fundamental para asegurar la calidad y validez de los
métodos empleados en el estudio, lo que contribuira a fortalecer la credibilidad y la

solidez de los resultados obtenidos

3.8. Método de anélisis de datos

El andlisis de los datos recopilados en este estudio se realizd siguiendo un
enfoque riguroso y sistematico. En una primera etapa, se llevo a cabo una revision
exhaustiva y sistematica de la informacion recopilada de los instrumentos
recabados (guia de entrevistas), con el objetivo de condensar y organizar los
elementos mas relevantes de manera concisa, preparando asi los datos para un
analisis mas detallado. Posteriormente, se procedid a analizar minuciosamente la
informacion con el fin de generar resultados que estuvieran alineados con los
objetivos establecidos en la investigacidn. Para agilizar este proceso, se utilizaron
herramientas informaticas como Microsoft Word, Excel y Power Point 2010, que
facilitaron la tabulacion y presentacion de la informacion en forma de tablas y
gréficos. Esta estrategia simplificé el proceso de andlisis e interpretacion de los
datos obtenidos, permitiendo una comprension mas clara y efectiva de los hallazgos
del estudio.

3.9. Aspectos éticos

Dentro del contexto de este estudio, se ha prestado una atencion particular

a los principios éticos establecidos en el Cédigo de Etica de la Universidad César
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Vallejo (2022), especificamente en su articulo 3. Estos principios incluyen el
compromiso con la integridad, la honestidad intelectual, la autonomia, la privacidad
y el respeto de la propiedad intelectual.

En primer lugar, se ha mantenido un compromiso sélido para evitar cualquier
forma de manipulacién de los resultados o sesgos en la interpretacion de los
hallazgos. Ademas, se ha priorizado la biusqueda de la verdad y la precision en
todos los aspectos del estudio, garantizando que los datos sean veraces y que los
resultados se presenten de manera imparcial y justa.

Por otro lado, se ha dado un énfasis especial en obtener el consentimiento
informado de todos los participantes involucrados en el estudio, asegurando que
comprendan claramente los objetivos de la investigacion, los procedimientos a
sequir, los posibles riesgos y sus derechos antes de decidir participar.

Asimismo, se ha protegido la confidencialidad de los datos proporcionados
por los participantes, manejando de manera confidencial cualquier informacion
personal, con el fin de preservar su privacidad y evitar cualquier riesgo de
estigmatizacion o dafo.

Finalmente, se ha respetado rigurosamente los derechos de propiedad
intelectual, asegurando la correcta atribucion de fuentes y autores de trabajos
previamente publicados, reconociendo asi su contribucion al conocimiento

existente en el campo de estudio.
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IV.RESULTADOS Y DISCUSION
Respecto a los Factores legales generan la ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la
protecciéon de los derechos de los consumidores
Tabla 1 Factores Legales en Funcionarios

alternativos de
resolucion de
conflictos en los afios

regulados por otras entidades
como la SBS en el sector
financiero durante la pandemia de

1308 y 1390 incentivan
a los proveedores a
reconocer faltas solo
tras ser denunciados,

por procesos de denuncia mas
costosos. Ademas, la ineficacia
en la aplicacion de multas segin

Indecopi, lo que resulta en reclamos
inconclusos y evidencia una gran brecha
entre la legislacion y su implementacion
real, afectando la eficacia de los

Preguntas El E2 E3 E4 E5
. L La normativa peruana - -
Los mecanismos de resolucion de fomenta la conEiIiacién El Cédigo de Proteccion y
¢ Existen barreras | conflictos de Indecopi en Perq, . Defensa del Consumidor en Per( o L. Entre 2020y 2022 en Perd, la eficacia de
; S para resolver disputas L El Cddigo de Proteccion y Defensa del f S
legales 0| que incluyen la conciliacion a se ve limitado por la frecuente f P los mecanismos de resolucién de
. . . de consumo, pero | . . . Consumidor en Perl enfrenta problemas . h o
regulaciones través del SAC y las denuncias inasistencia de proveedores a las P L | conflictos se vio limitada por
pi presenta o I en la practica, como la inasistencia : e
especificas que han | ante el OPS o la CPC, enfrentan . . audiencias de conciliacion, . Rt regulaciones de conciliacion ineficientes,
> C e e .~ .| contradicciones: los . . frecuente a audiencias de conciliacion y A
dificultado la eficacia | limitaciones en su eficacia, - dejando a los consumidores ; . donde los proveedores no estan
} . Decretos Legislativos . la falta de sanciones efectivas de . - .
de los mecanismos | especialmente en  contextos vulnerables y forzandolos a optar obligados a conciliar ni enfrentan

sanciones por no hacerlo, dejando a los
consumidores en desventaja y a menudo
forzados a demostrar la vulneracion de

ineficacia en estos
mecanismos?
Explique

desventaja a los consumidores y
les genera gastos adicionales,
mostrando un sesgo en las
soluciones legales a favor de los
proveedores.

articulos articulo 147-
A.ly 147-A.3 de la Ley
29571.

Alternativos de Resolucién de
conflictos.

conciliadores para imponer o garantizar
el cumplimiento de medidas de
seguridad en controversias, limita la
eficacia de estos mecanismos de
resolucion de conflictos.

? VID-19, restringien | la L 1467 ilita ain mas | . T i rech n I imient
202(.) .aI 20227 | CO 9 estringie do ©| socavando la |2 -ey 3 67 deb a ad as 8| mecanismos de resolucion de confiictos. | SUS _de echos € p qced entos
Explique: alcance de Indecopi en estas resolucion temprana de proteccién al consumidor en estos administrativos mas complejos.
situaciones especificas. conflictos. procesos de reclamo.
La tramitaciéon de denuncias bajo Los érbitros no tienen poder coercitivo ni El Libro de Reclamaciones en Perd se
;Puede identificar | > ¢ en Perl es La regulacion  del ejecutivo, lo que alarga el proceso a ueda corto en eficacia, ya que los
la Ley N° 29571 P t | | | |
I%s obstaculos prolongada 'y compleja, y la mediant(—gJ el Decreto | El mismo Cédigo de Proteccion necesitar  intervencion - judicial para qroveedores son sancion’ad)(l)s golo or
tendencia de los proveedores a - 9 ON Y medidas cautelares y ejecucion de p P
legales o problemas ) Legislativo 1308 vy |de Defensa del Consumidor, A ..~ | no responder, no por resolver los
en la legislacion que optar por el allanamiento para 1390 la ineficaz | especificamente en el laudos. Ademas, la falta de regulacion roblemas, desalentando reclamos
9 q evitar ~sanciones pone en Y P . . de la mediacion y la incapacidad de los prob ' ) p
puedan generar regulacion  de  los | Subcapitulo I Mecanismos adicionales en Indecopi. Ademas, el

limitado alcance del Arbitraje de
Consumo, debido a la falta de inscripcion
de muchos proveedores, restringe su
disponibilidad y efectividad para los

consumidores.

FUENTE: Elaboracion Propia

Interpretacién: La mayoria de los entrevistados (funcioanrios) de (4 de 5) concuerdan que existen barreras legales y regulativas que han
limitado la eficacia de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos entre 2020 y 2022 en Peru, la mayoria de los entrevistados
identifican barreras legales y regulativas, como la ineficacia del marco regulatorio de Indecopi y la legislacién inaplicada como la Ley 29571,
que limitan los mecanismos alternativos de resolucién de conflictos, especialmente en el sector bancario y en procesos de conciliacion,
llevando a muchos reclamos inconclusos y dejando a los consumidores en desventaja. Con relacion a la segunda pregunta, la mayoria de los
entrevistados sefialan problemas en la legislacion y mecanismos de resolucion de conflictos en Perd, destacando plazos desfavorables en la
tramitacion de denuncias, perjuicios por la figura del allanamiento, y deficiencias en arbitraje y mediacion. Ademas, resaltan la inefectividad
del libro de reclamaciones y la limitada aplicacion del arbitraje de consumo debido a la escasez de proveedores inscritos, lo que resulta en la
frustracion de los consumidores.
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Tabla 2 Factores Legales en Consumidores

Preguntas E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7
Considero que el . .
que La falta de En mi experiencia
abuso de autoridad L . . . L
. comunicacion o] Debido a que la parte | considero que la poca | La poca informacién que
por parte de los|La ausencia de una]. : . . . P
. . o ) importancia que las reclamada no tiene | importancia 0  poco | tuve sobre los términos y
En su experiencia, ¢,qué | proveedores, ya que | comunicacion efectiva en la La propuesta que | . . . o
. S S empresas les dan a interés en conciliar y no | respeto por parte del | condiciones de la
factores considera que | yo estaba audiencia de conciliacion, solo favorece a la ]
] : ) . ) sus problemas, ya se presenta al Indecopi | proveedor reclamado que | compra de un producto,
han influenciado en el | en lo correcto | junto con la actitud evidente parte reclamada vy

hecho de no haber

- 9 ” - - a la misma empresa, S, requerida de los | consumidores o hacia la| mis  derechos como
arribado a una solucion | devolucion de mi | querer conciliar, solo| . conciliacion se . . . . L,
; . ) - Lo sin embargo, nunca procedimientos a los | entidad misma del | consumidor y también
de su conflicto via|dinero o en su asistiendo por obligacion, . cerraron con esa ) . .
. °. .. | respondieron y es|. consumidores para | Indecopi, ha llevado a|los mecanismos que
MARC? defecto el que se result6 en la no conciliacién . . | idea. ! B .
. por eso que ingresé poder efectuar su | que mi reclamo se haya | ofrecia el Indecopi para
me realice la | del reclamo presentado. j ] ' ;
entrega de mi mi reclamo en el reclamo concluido de manera | poder realizar mi reclamo
Indecopi. negativa.
terreno. p 9

cuando solicité la

de los proveedores de no

que primero reclamé

que en audiencia de

no da la informacién

tienen hacia los

no conocia exactamente

mejor itacion | El pri In i . - r ion rech
norma  es - clara, detzljJO e(;:gr?gltaccc)le en pPZ(r:Engv%?ec: Zcfo?s de informacion por las geoﬁ?)(;cgons%emigﬁrzg gi
¢ Estableciéndose cuando indica que el | Considero que los factores pe instituciones es crucial, . : : .
. . . Indecopi para poder | proveedores, que . Perl podria mejorar si
nuevos factores en la | proveedor debe ser |legales que  deberian | Si, considero que la . - ya que el acceso desigual -

e h S llevar  mejor los | pueden evitar - PR Indecopi se enfoca en
aplicacion de los MARC, | multado cuando no | implementar, es hacer | Instituciéon debe ser rocesos del reclamo | conciliaciones sin | @ la informacién impide acercarse mas a  los
contribuira en la | asista a las | efectivo lo que comenté en | mas exigente, hacer P ; que muchas personas | .

. o ’ : - y en las | consecuencias, ciudadanos para

adecuada y efectiva audiencias, la anterior respuesta, sobre | cumplir la normativa - oo . conozcan sus derechos, | . .
» . ] . conciliaciones, indicando la necesidad : informar y explicar sus
proteccién de sus | solamente faltaria | las multas a los |y aplicar sanciones . ) : lo que es esencial para > 2
: . - donde permita | de imponer sanciones . .. | derechos, facilitando asi
derechos como | que esa normativa | proveedores en la via del | de ser necesario una efectiva proteccion la realizacion adecuada

Considero que la

Si, considero que una

abordar a los

mas estrictas  para

La mejora en la difusién

La eficacia en

la

consumidor? Explique se aplique, asi es | reclamo. . ] de los mismos y el uso
) proveedores que se | quienes esquiven estas de reclamos y
que tendria que ver . - adecuado de los .
quieran pasar de | reuniones. . . . denuncias.
con el factor legal. injustos mecanismos disponibles.

FUENTE: Elaboracion Propia

nterpretacién: La mayoria de los entrevistados(consumidores) de (4 de 5) sefialan que la Ineficacia en la resolucion de conflictos a través
de los MARC en Peru se atribuye a factores como abuso de autoridad, falta de comunicacion efectiva de proveedores, desinterés de empresas
en problemas de consumidores, propuestas sesgadas, falta de informacion de consumidores sobre sus derechos. Para fortalecer la proteccion
de los derechos del consumidor, se sugiere aplicar sanciones efectivas, como multas a proveedores ausentes en audiencias de conciliacion,
mayor rigor en la aplicacién de normativas por parte de Indecopi, capacitacion del personal de la institucion, mejorar la difusion de informacion,
y acercarse mas a los ciudadanos para informar sobre sus derechos y servicios.
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Respecto alos Factores sociales y culturales generan la ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucién de conflictos en
la proteccion de los derechos de los consumidores
Tabla 3 Factores Sociales y Culturales en Funcionarios

Preguntas

E1l

E2

E3

E4

E5

¢Cuéles son algunas de las
percepciones  culturales o
sociales comunes que pueden
influir en la resistencia de los
consumidores a utilizar
mecanismos alternativos de
resolucion de conflictos?

Los consumidores a
menudo acuden a Indecopi

buscando soluciones
inmediatas, pero pueden
tener expectativas poco

realistas sobre el proceso y
sus derechos, lo que puede
llevar a descontento y
malentendidos.

La falta de cultura de informacion
entre algunos consumidores y la
falta de recursos econémicos para
obtener representacion  legal
contribuyen a la vulneracion de
sus derechos. Ademas, algunos
proveedores no proporcionan
informacioén adecuada por temor a
posibles rechazos o para acelerar
las ventas.

La falta de conocimiento sobre
derechos del consumidor lleva a
consultas en Indecopi, donde se

educa sobre los servicios
disponibles,  ajustando las
expectativas de los
consumidores sobre la

resolucion de problemas y
recordandoles su
responsabilidad en las
decisiones de compra.

En los MARC, la percepcion del
consumidor es que no se busca
una sancion econémica ni una
compensacion por dafios, sino
mas bien un acuerdo para
resolver conflictos sin penalizar
al proveedor.

A pesar de las herramientas
proporcionadas por Indecopi para
resolver problemas de consumo, la
falta de una cultura de consumo en
la poblacién y la desconfianza en el
Estado contribuyen a que muchos
consumidores no utilicen los
MARC's y desconozcan sus
derechos, lo que a menudo resulta
en la vulneracion de estos derechos
sin su conocimiento.

¢Como cree que la cultura local
y las précticas sociales influyen
en la percepcion de los
consumidores sobre sus
derechos a recibir una defensa
en la eficacia de los
mecanismos de resolucién de
conflictos?

Los consumidores,
esperando un apoyo
incondicional de Indecopi, a
menudo se sienten
decepcionados al enfrentar
la necesidad de probar sus
casos, especialmente si no
se resuelven
favorablemente en la etapa
de reclamo inicial.

En Chimbote, la cultura local a
menudo implica  que los
consumidores adquieren
productos o servicios primero y
luego buscan informacion o hacen
preguntas, lo que los deja
vulnerables. Esto requiere que
Indecopi recoja pruebas para
determinar la responsabilidad del
proveedor en casos de reclamos.

Los consumidores a menudo
esperan soluciones inmediatas
de Indecopi y a veces creen que
la instituciéon esta alineada con
los proveedores, dificultando la
resolucion de sus problemas.

La preferencia por judicializar
disputas en lugar de usar vias
mas rapidas y eficientes como
Indecopi, Sussalud o Osiptel
conlleva a demoras y costos
innecesarios para los
consumidores, sobrecarga en
los tribunales y descontento
general con el sistema de
justicia.

La educaci6on y capacitacion de
consumidores son cruciales,
particularmente en comunidades
marginadas con barreras sociales,
econdémicas e idiomaticas, para
mejorar su comprensiéon de los

derechos del consumidor 'y
mecanismos de resolucion de
conflictos.

¢Existen desafios especificos
relacionados con la educacion o
la conciencia de los
consumidores en Chimbote que
afectan la eficacia los
mecanismos de resoluciéon de
conflictos en la protecciéon de
sus derechos al reclamo?
Explique

Atender a consumidores de
poca instruccion educativa
o de la tercera edad puede
ser complicado, ya que a
menudo tienen dificultades
para comprender las vias y
procesos que ofrece
Indecopi para resolver sus
reclamos, requiriendo un
trato especial y
explicaciones detalladas.

Para Indecopi, un desafio principal
es educar y aumentar la
conciencia de los derechos del
consumidor, ya que la presencia
de consumidores mal informados
y  desconocedores de las
condiciones de sus contratos
dificulta su labor.

La falta de informacién de los
consumidores al adquirir
productos o servicios, debido a
la falta de lectura detenida de
las condiciones, a menudo
dificulta la  resoluciéon de
problemas, incluso al presentar
reclamos en Indecopi.

En Chimbote, un desafio clave
es educar a los consumidores

sobre sus derechos y los
Mecanismos Alternativos de
Resoluciéon  de  Conflictos,

incluyendo el uso efectivo de
multas para hacer cumplir estos
derechos cuando los
proveedores faltan a las
audiencias de conciliacion.

Los desafios en la educacion y
conciencia de los consumidores en
Chimbote y a nivel nacional
destacan la necesidad de fortalecer
las politicas publicas que aborden
factores del entorno social, como la
alta tasa de analfabetismo, vy
promuevan la prevencién y solucion
de conflictos de consumo entre
proveedores y consumidores.

FUENTE: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

La mayoria de los entrevistados (funcionarios) de (4 de 5) destacan que la percepcién optimista de los consumidores sobre la proteccion de
sus derechos por parte de Indecopi puede llevar a expectativas poco realistas debido a la falta de conocimiento y educacion. También se
menciona la resistencia a utilizar los Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARC) por la percepcién de que no conducen a
sanciones o reparaciones. La falta de educacién formal y la falta de lectura de los términos y condiciones son desafios en la educacién y
conciencia de los consumidores que requieren intervencion estatal a nivel local y nacional.
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Tabla 4 Factores Sociales y Culturales en Consumidores

herramientas?

autoridades

consumo.

los consumidores.

de informacién

Preguntas El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Aspectos de la
. normativ | La falta de | EI desequilibrio de El temor a enfrentar a
Considerando que no ha ormativay el abuso de . q
: : poder por parte de las | EI  temor  de los | sanciones poder entre .| proveedores y la falta de
podido  solucionar su A - La falta de asesoria o .
. empresas a veces | consumidores a | efectivas a | empresas conocimiento sobre los | La falta de conocimiento
reclamo a través de los ’ - adecuada por parte de . L
P obstaculizan la | enfrentarse a las | proveedores que | consumidores resulta ' .-~ | derechos del consumidor | sobre los servicios de
MARC, ¢Qué factores - . . . - Indecopi en relacion g :
P Lo resolucion satisfactoria | empresas y a represalias | no responden a | en soluciones a menudo limitan la | Indecopi y los derechos
podria contribuir a - . > con los reclamos - .
LS - de los mecanismos de | disminuye la efectividad | reclamos puede | propuestas por las| . .. | efectividad de los | del consumidor puede
optimizar la resolucion de . dificulta la resolucion ) L -
A reclamo, ya que | de los reclamos, llevando | ser un obstaculo | empresas que mecanismos de reclamo, | limitar la utilidad de los
conflictos en el futuro o . . de los procesos la :
- algunas empresas |a dudas sobre la| para la resolucion | benefician méas a - ya que las personas no | mecanismos de reclamo.
mediante el uso de estas » ; o normativa. g
eluden responder a las | atencion. de conflictos de | estas Ultimas que a reclaman debido a la falta

a los consumidores en
desventaja.

competentes.
La falta de Los mecanismos de
) ) regulacion ara | Aun noz El pr reclam . i A
Refiriéndose a su caso | La normativa establece | La normativa contempla gu P unque desconozco proceso Qe €Clamo || 5 falta de informacién | conciliacién buscan
; : sancionar a|los detalles de la|en Indecopi funciona Lo . S
¢éconsidera que la | multas para los | multas para los ot . . adecuada y capacitacién | soluciones equitativas,
- proveedores que | regulacion, segun el | mejor cuando ambas | . -
regulacion actual de los | proveedores que no | proveedores que no . - . | insuficiente del personal | pero a menudo se ven
i - - no asisten a | personal de Indecopi, | partes estan j ) : -
MARC, impiden la | asisten a las | asisten a las e PR : de Indecopi puede | distorsionados debido a
S S S audiencias de | esta estd diseflada | dispuestas a llegar a un I : .
adecuada proteccion de | conciliaciones, pero su | conciliaciones, pero su I perjudicar a los|la falta de interés,
s . A T . conciliacion para proteger los | acuerdo, y puede B -
sus derechos? Si es asi, | falta de aplicacién | aplicacion efectiva es - consumidores en  su | desconocimiento o]
; P . e perjudica los | derechos de los | resultar desfavorable L
¢de qué manera? efectiva es un | deficiente. A . proceso de reclamo. despreocupacion de una
derechos de los | consumidores. para los consumidores.
problema destacado. . de las partes.
consumidores.
La educacion
) . académica ayuda a .
Un usuario bien| . o Y ..~ | Una persona informada
h ) identificar a  quién -
La falta de informado ejerce toma decisiones - .
. . . : presentar un reclamo, El conocimiento previo
¢Considera  que  su | conocimiento sobre los mejor sus derechos responsables, pero el -
L P } Conocer nuestros - pero a menudo falta . sobre los servicios de
formacion académica o | mecanismos de - .. | de consumidor, y|! " acceso desigual a la ) .
. ’ B derechos de consumidor | La formacion . informacioén y apoyo de | . L . Indecopi habria
social contribuye en el | Indecopi para resolver . o aunque la normativa . informacion permite a o
. S - es esencial para tomar | académica es . | entidades como permitido actuar ante
mejor ejercicio de sus | reclamos puede limitar L . . puede ser compleja, . empresas y proveedores | - .
. decisiones informadas al | clave para ejercer S Indecopi, que no : | insatisfacciones con
derechos como | la capacidad de los adquirir roductos o | nuestros derechos | 2cercarse a oficinas siempre siquen abusar de la ignorancia roductos ero ol
consumidor? Por favor, | consumidores para seg/icios P de forma efectiva. | €™M0 Indecopi ofrece adeczadamente 9 oS de derechos, haciendo gesconoci‘mien[t)o impidio
explique.? buscar soluciones a ' | orientacién esencial casos ni sancionan a esenciales las campafias realizar reclair)nos
sus problemas. para realizar las empresas. deiando de informacién para efectivos
reclamos. p : 0€l educar a la poblacion.

FUENTE: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Los entrevistados (consumidores) de (4 de 5) coinciden en que, aunque la teoria detras de los MARC es sdlida, su
aplicacion préactica es deficiente, lo que lleva a la desproteccién de los consumidores y resaltan la necesidad de sanciones efectivas, mayor
exigencia por parte de Indecopi, mejor capacitacion y difusién, asi como un mayor acercamiento a los ciudadanos para fortalecer la proteccion
de los derechos del consumidor.
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Respecto a los Factores que contribuyan a la optimizacién de los MARC en la proteccién de los derechos de los consumidores
Tabla 5 Factores que optimizan los MARC en Funcionarios

Preguntas El E2 E3 E4 E5
. Indecopi cuenta con un area - Indecopi ofrece herramientas . .
Indecopi ofrece personal . . Indecopi dispone de Indecopi reconoce mecanismos
i de Atencién al Ciudadano que . como reclamos ante el SAC, . L,
capacitado para resolver o un area ) S . alternativos de solucion de
) . promueve la mediacion vy - denuncias administrativas y )
conflictos de consumidores, con I . especializada para P conflictos (MARC), pero su
. . P L . conciliacion, ofreciendo : arbitraje de consumo para| _. el
¢Considera que el Indecopi cuenta con |dos vias principales: reclamos . ) gestionar reclamos - S eficacia es limitada y depende
. . Lo . herramientas como el Libro de : optimizar la resolucion de L P
herramientas que contribuyan a la optimizacion | gestionados por el SAC para . .| de consumidores, . o del &nimo conciliador del
” S Reclamaciones y el arbitraje | " . ) conflictos, pero su eficacia se
de los MARC en la proteccion de los derechos | acuerdos conciliatorios y L utilizando métodos | . . S proveedor y de factores como la
. - . de consumo, facilitando s limita por el desconocimiento . P .
de los consumidores? resolucion de conflictos, aunque . como mediacion, . asimetria informativa, lo que
. acuerdos sin multas, pero I de los consumidores, lo que s )
las normativas y plazos de P, . o conciliacion y . hace que su éxito no siempre
o permitiendo indemnizaciones, - subraya la necesidad de - -
tramitacion pueden ser arbitraje de A sea beneficioso o eficiente para
obstaculos lo cual puede ser costoso consumo mayor concientizacién sobre el consumidor
’ para los proveedores. ) estos recursos. ’
. . La normativa de|Los MARCs son medios -
. s . Aunque la normativa prevé L ! i El Cddigo establece multas por
¢Cual es su apreciacion respecto al articulo d P La obligacion legal del | multas implementada | extrajudiciales para resolver | .~ = 9o establece p
- - multas para proveedores que e . ; S inasistencia injustificada del
147-A.1 de la Ley del Cédigo de Proteccion y S proveedor de participar en|en 2022 carece aun | conflictos juridicos L
) ; falten a audiencias de e R » ) proveedor a audiencias de
Defensa del Consumidor, referido a la S, procedimientos conciliatorios | de regulacion | voluntariamente, pero el T,
imposicion de una multa del 30% de 1 UIT conciliacion,  la falta de un es una medida valida, pero su | especifica para su | articulo 147-A.1 del Cédigo, al conciliacion, o que  genera
P ' | reglamento  especifico  para P P P 90 discrepancias, ya que, aunque

como consecuencia de su inasistencia a la eficacia se ve limitada por la | aplicacion, afectando | imponer multas por no asistir

aplicarla lleva a su ineficacia, la  conciliacion debe ser

audiencia de conciliacibon de manera ausencia de un reglamento | los derechos de los | a conciliaciones, distorsiona . -
N e . . vulnerando los derechos de los I - . voluntaria, la norma impone
injustificada?, asimismo, ¢Considera que el . - gue concrete la aplicacion de | consumidores al no | esta voluntariedad, llevando a .
. ! RN consumidores al permitir que AR ] . ) sanciones, forzando
mismo contribuye a la optimizacion de los . las multas por inasistencia, lo | garantizar el | que proveedores asistan solo B
muchos proveedores sigan - ; - } - potencialmente al proveedor a
MARC? faltando a estas audiencias cual sigue pendiente. cumplimiento para evitar multas, sin real articinar
: efectivo de la ley. animo de conciliar. participar.
s L . La normativa no
¢ Cuél es su apreciacion respecto al articulo contribuve  a  la Una vez agotados los
147-A. 3 de la Ley del Cddigo de Proteccion y La regulaciéon incentiva la Y La consideracion de la| mecanismos alternativos de

La existencia de una agravante
por inasistencia del proveedor a

optimizacién de los

hace o
procedimientos, ya

Defensa del Consumidor, el cual asistencia del proveedor a la inasistencia del proveedor a | solucién, si el proveedor no

referencia al hecho de que la inasistencia una segunda conciliacion es audiencia de conciliacion, ue se contradice al dos audiencias de | muestra intencién de conciliar y
injustificada del proveedor a la segunda ; pero su eficacia se ve que s conciliacion como agravante | vulnera derechos del
S . N cuestionable cuando el ) permitir el | & - . o
invitacion da por concluida la conciliacion y allanamiento se presenta como socavada por figuras allanamiento del distorsiona la  naturaleza | consumidor, iniciar un
genera en el futuro  procedimiento S€ pres . procesales que permiten voluntaria de la conciliacién y | procedimiento  administrativo
. ) . ) una alternativa mas sencilla proveedor, ; - -
administrativo una circunstancia agravante exonerar la multa, resultando N suele no concluir en un | sancionador se convierte en una
. . . para el proveedor, no - eximiéndolo de : f
especial, de conformidad con lo establecido en contribuyendo a la optimizacion solo en una amonestacion, costos procesales acuerdo, por lo que no | circunstancia agravante
el numeral 6 del articulo 112 del Cddigo?, d . contraviniendo el espiritu del ) p Y| deberfa tratarse como tal en la especial, ya que ambos
L . - ] . e estos mecanismos. o minando la P
asimismo, ¢, Considera que el mismo contribuye articulo. efectividad de las préctica. procesos buscan proteger los
a la optimizacién de los MARC? sanciones derechos del consumidor.

FUENTE: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: La mayoria de los entrevistados(funcionarios) de (4 de 5) coinciden en que el Indecopi tiene herramientas y personal
capacitado para mejorar los Mecanismos Alternativos de Resolucién de Conflictos (MARC) en la proteccion de los derechos de los
consumidores, pero enfrentan obstaculos como normativas vigentes y plazos de tramitacién. Ademas, aungue existen multas por no asistir a
audiencias de conciliacién, la falta de un reglamento especifico y la posibilidad de allanamiento reducen su eficacia, planteando la necesidad
de revisar y fortalecer los MARC.
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Tabla 6 Factores que optimizan los MARC en consumidores

podido  solucionar su
reclamo a través de los
MARC, (Qué factores
podria contribuir a
optimizar la resolucién de
conflictos en el futuro
mediante el uso de estas
herramientas?

La implementacion
de normativas mas
efectivas es crucial

para asegurar el
cumplimiento de
procedimientos

correctos al

presentar reclamos.

informacién adecuada en
resolucion de conflictos a
las partes involucradas
para aumentar la
conciencia sobre la
utilidad y beneficios de
los mecanismos
alternativos de resolucion
de conflictos.

imponga sanciones a
empresas que no
respondan a tiempo

a los reclamos de los
consumidores  para
garantizar una

proteccién efectiva y
evitar que queden sin
respuestas.

Es esencial que el
personal de Indecopi
esté mejor
capacitado para
conducir audiencias
de conciliacion,
asegurando

acuerdos equitativos.

asista en la formulacion

de reclamos de
consumidores y
garantice la sancion

adecuada a empresas
infractoras para
prevenir la continuidad
de malas practicas y
servicios.

La Institucion deberia ser
mas rigurosa en el tramite
de reclamos, incluyendo
visitas a establecimientos
cuando no respondan, ya
que la comunicacién
escrita sola a menudo es
insuficiente  para el
proveedor.

Preguntas El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Es esencial ofrecer Indecopi deberia contar La meior difusion de los
Considerando que no ha capacitacion e | Es esencial que la ley con una oficina que !

servicios de Indecopi
facilitaria la proteccion
de los derechos del
consumidor, aunque el
personal limitado y el alto
volumen de usuarios
actualmente restringen la
eficacia de estos
mecanismos.

El robo de fondos de mi

instituciones.

, Considera usted que el L Mis derechos como - o
ﬁecho de no qhaber La falta de resolucion Los derechos del consumidor fueron tarjeta y la respuesta | La falta de conocimiento
solucionado su reclamo a de mireclamo resulté | La normativa actual no|Un  factor  legal | consumidor se ven vulnerados al enfrentar inadecuada del banco, | general sobre los
. en una vulneracion | protege adecuadamente | permite  que las | vulnerados cuando junto con los costos | derechos del
través del uso de los ) ) A problemas de ) ; .
MARC ha vulnerado sus de mis derechos|a los consumidores, | empresas ignoren los | las empresas ofrecen seguridad en prohibitivos de denuncia, | consumidor, debido a
derechos como | €oMo consumidora | quienes deben asumir | requerimientos  de | soluciones transacciones con evidencian fallas legales | una insuficiente difusion
consumidor. de ser asi. | &" la compra de un | gastos  administrativos | Indecopi, no | desfavorables Y| Bep donde un y sociales que permiten a | por  parte de las
odria ident’ificar siello sé inmueble, debido a | para denunciar a | respondiendo a los | existen  obstaculos de 6sito results  en las empresas abusar de | autoridades en asuntos
podri . un abuso por parte | proveedores, incluso | reclamos de los | legalesy costos para ep . los consumidores con | administrativos, lleva a
debi6 a algun factor legal, : . . : discrepancias de
social o cultural? de la empresa. cuando tienen la razén. consumidores. presentar denuncias. cuentas propuestas que muchos no reclamen
’ ) desfavorables. ante problemas.
La formacion .
, Considera que el tiempo Las empresas académica es | Las empresas a LOS. plazos  serian | Durante el proceso de
¢ abusan de los plazos | El incumplimiento de los } ) o efectivos con un | reclamo, especialmente | La institucion deberia ser
de los procesos en esencial para ejercer | menudo utilizan al L . -
procesales, plazos por parte de los . g respaldo similar al de | en casos de deudas no | mas estricta y asegurar
INDECOPI son un factor | " mejor nuestros | maximo los plazos PR : . -
i limitandose a | proveedores en . los procesos judiciales, | reconocidas, deberian | el cumplimiento de los
gue limita el acceso de derechos, pero su | establecidos por . .
; responder  correos | responder reclamos = ; donde los | implementarse medidas | plazos de respuesta de
los consumidores a la| falta en la educacién | Indecopi para . .
IS o sin  respetar los | afecta los derechos de los consumidores reciban | cautelares para pausar | los proveedores a los
justicia de las précticas | .. : escolar puede ser | responder a . . h
abusivas de las tiempos consumidores, compensada por Ia | reclamos, generando defensa y asistencia | pagos y proteger los r(_eclamo_s,_ ey_ltando el
empresas? Por  favor establecidos, lo que | socavando el procesoy el orientacion frustracic';n en  los durante el reclamo y la | derechos de los | cierre injustificado de
p ' ' | afecta la eficacia del | respeto hacia ellos. . : entidad demandada | consumidores hasta | casos por falta de
explique.? proporcionada  por | consumidores . .
proceso. asuma los costos. esclarecer la situacion. respuesta.

FUENTE: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: La mayoria de los entrevistados (consumidores) de (4 de 5) sugiere mejorar la optimizacion de los Mecanismos
Alternativos de Resolucién de Conflictos (MARC) mediante normativas mas efectivas, capacitaciéon en resolucion de conflictos, mayor
conciencia sobre estos mecanismos, exigencia legal a las empresas, capacitacion del personal de Indecopi y una mejor difusion de los
servicios. Ademas, consideran que la falta de resolucion de reclamos vulnera los derechos de los consumidores debido a factores legales,
falta de respuesta de las empresas y falta de conocimiento sobre los derechos del consumidor. Por dltimo, destacan que los plazos y la falta
de educacion contribuyen a la problematica en los procesos de Indecopi.
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Baséandonos en los resultados obtenidos, procedemos a discutir dichos hallazgos.
Con respecto al objetivo General:

Los resultados obtenidos de las entrevistas a funcionarios de Indecopi y
consumidores en Chimbote entre 2020-2022 revelan que existen desafios
significativos en la eficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucion de
Conflictos (MARC) en la proteccion de los derechos de los consumidores. Estos
desafios se deben a factores legales, sociales y culturales que afectan tanto a los
proveedores como a los consumidores. Por un lado, se identifican obstaculos
legales, como normativas vigentes y plazos de tramitacion, que limitan la capacidad
de los MARC para resolver eficazmente los conflictos. La falta de un reglamento
especifico y la posibilidad de allanamiento debilitan las multas por no asistir a
audiencias de conciliacion. Por otro lado, desde la perspectiva de los consumidores,
se destaca la percepcién optimista sobre la proteccion de sus derechos por parte
de Indecopi, lo que a menudo conduce a expectativas poco realistas. Ademas, la
resistencia a utilizar los MARC debido a la creencia de que no conducen a
sanciones o reparaciones representa un desafio. La falta de educacion formal y la
omisién en la lectura de los términos y condiciones también dificultan la resoluciéon
efectiva de reclamos.

Estos hallazgos se comparan con los estudios previos como el de Sanchez (2020)
que resalta la deficiencia en el cumplimiento del deber de proporcionar informacion,
ya que se ha constatado que la mayoria de las empresas no comunican de manera
adecuada en sus sitios web su compromiso con el arbitraje en asuntos de consumo,
esto dificulta la salvaguardia de los derechos del consumidor. Asimismo, Mufos
(2021) en su investigacion concluyo que el proceso de conciliacién de quejas o
reclamos efectuadas por los clientes, a fin de proteger sus derechos al consumo,
realizadas en las oficinas de Indecopi, no cumplen su objetivo, puesto que se
observa que muy pocos reclamos se llegaron a establecer una solucién. Se
estableci6 que el principal motivo de los ineficientes métodos de conciliacién es la

inasistencia, por ambas partes.

En este contexto, se incorporan la teoria del "ganar-ganar”, que destaca la
importancia de buscar soluciones que beneficien a todas las partes involucradas en
una situacion, en lugar de adoptar una mentalidad de "ganar-perder”. Asi también

la teoria de los "intereses difusos" en el ambito de los derechos del consumidor el
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cual se enfoca en la proteccion de intereses colectivos y permite a los afectados
buscar reparacion y justicia de manera conjunta cuando se ven perjudicados por

practicas injustas (Duran,2019).

Respecto al objetivo especifico 1:

Los hallazgos obtenidos de las entrevistas realizadas a los funcionarios de
Indecopi en Chimbote, muestran los factores legales que afectan la ineficacia de
los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la proteccién de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022.Se identificaron brechas
significativas en el marco regulatorio de Indecopi y en la implementacion de leyes
clave como la Ley 29571, especialmente evidentes en el sector bancario durante la
pandemia y en las audiencias de conciliacion. Estas deficiencias se manifiestan en
la falta de una obligacién formal de los proveedores para conciliar y la ausencia de
sanciones efectivas, resultando en una gran cantidad de reclamaciones sin
resolver. Ademas, los plazos desfavorables en las denuncias administrativas, los
problemas con la figura del allanamiento, la ineficacia en los procesos de arbitraje
y mediacion, y la ineficiencia del Libro de Reclamaciones, limitan la proteccion de
los derechos de los consumidores. Por otro lado, desde la perspectiva de los
consumidores, la ineficacia de estos mecanismos se atribuye al abuso de
autoridad y a la falta de compromiso por parte de los proveedores, a una
comunicacién deficiente, y a un nivel insuficiente de informacién sobre sus
derechos y los procesos de reclamacion disponibles. Resaltan la urgente necesidad
de implementar sanciones legales mas efectivas, mejorar la capacitacion del

personal de Indecopi y ampliar la difusiéon de informacion.

Comparando estos resultados con estudios previos internacionales, donde se
observan problemas similares en la proteccion de los derechos del consumidor. El
estudio de Hernandez (2020) en Colombia, los costos legales suelen superar los
beneficios para los consumidores. En Ecuador, Tumbaco y Garcia (2019)
evidencian la percepcion de ineficacia en la gestion de reclamaciones por parte de
la Defensoria del Pueblo. Investigaciones nacionales, como las de Falla (2023) y
Callalla (2019), concluyen que los procedimientos de conciliacién de Indecopi no

alcanzan sus objetivos y que los procedimientos administrativos no ofrecen
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indemnizaciones efectivas, dejando a los consumidores financieros en una

situacion de vulnerabilidad.

Esta situacion desafia la teoria del "ganar-ganar" Muley (2021), ya que los
consumidores a menudo no obtienen resultados equitativos. Ademas, se refleja la
teoria del conflicto, donde las diferencias en poder y recursos entre consumidores
y proveedores generan tensiones y desafios en la resolucion de conflictos. Asi
también y la teoria del conflicto Rosa y Rivas (2018), que propone métodos para
resolver desacuerdos de forma pacifica y constructiva, enfocandose en las
diferencias de poder y recursos entre consumidores y proveedores. Este andlisis
sugiere la necesidad de reformas legislativas y practicas que garanticen una mayor
equidad y efectividad en la resolucion de conflictos, alineando la practica con los

principios teoricos de justicia y equidad.

Respecto al objetivo especifico 2:

Los hallazgos obtenidos de las entrevistas realizadas a los funcionarios de
Indecopi en Chimbote, muestran los factores sociales y culturales que afectan la
ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la
proteccion de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. Se destaca
que la percepcién optimista de los consumidores sobre la proteccion de sus
derechos por parte de Indecopi puede generar expectativas poco realistas debido
a la falta de conocimiento y educacién. Ademas, se menciona la resistencia a
utilizar los Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARC) debido a
la creencia de que no conducen a sanciones o reparaciones. La falta de educacion
formal y la omision en la lectura de los términos y condiciones representan desafios
en la educacion y conciencia de los consumidores que requieren intervencion
estatal a nivel local y nacional. Desde la perspectiva de los consumidores, se
percibe una solida ineficacia en la aplicacion practica de estos mecanismos, lo que
resulta en la desproteccion de sus derechos. Por lo tanto, se subraya la necesidad
de implementar sanciones efectivas, aumentar la exigencia por parte de Indecopi,
mejorar la capacitacion y la difusién de informacion, asi como establecer un mayor
acercamiento a los ciudadanos con el fin de fortalecer la proteccion de los derechos

del consumidor.
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Comparando estos resultados con estudios previos, como el de Tumbaco y Garcia
(2019), se evidencia que las gestiones realizadas, que a menudo se resumen en
informes motivados, no siempre resultan en un cumplimiento efectivo por parte de
las partes involucradas. Esto lleva a la creencia culturales de que los derechos de
los consumidores no seran adecuadamente reparados. Hernandez (2020) también
encontré que los gastos asociados a emprender un proceso legal superan los
beneficios obtenidos para el consumidor, por lo que una solucién podria ser recurrir
a las acciones colectivas, donde los consumidores involucrados pueden distribuir
entre si los costos. Sin embargo, persisten obstaculos en términos de tiempo y

demora que desalientan a los consumidores a emprender acciones legales.

Ademas, desde la perspectiva tedrica Gonzales et al. (2018) se hace hincapié en
el papel del poder y la desigualdad en la generacion de conflictos y se consideran
los efectos de los conflictos a nivel individual y social. Esta teoria presta especial
atencion a los conflictos entre grupos sociales y reconoce la influencia del contexto

cultural y social en la forma en que se manifiestan y resuelven los conflictos.

Respecto al objetivo especifico 3:

Los hallazgos obtenidos de las entrevistas realizadas a los funcionarios de Indecopi
en Chimbote entre 2020-2022 revelan factores que podrian contribuir a la
optimizacién de los Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARC)
en la proteccion de los derechos de los consumidores. Se destaca que Indecopi
dispone de herramientas y personal capacitado para mejorar los MARC, pero
enfrenta obstaculos como las normativas vigentes y los plazos de tramitacion.
Ademas, a pesar de la existencia de multas por no asistir a audiencias de
conciliacion, la falta de un reglamento especifico y la posibilidad de allanamiento
reducen su eficacia, lo que plantea la necesidad de revisar y fortalecer los MARC.
Por otro lado, desde la perspectiva de los consumidores, se sugiere mejorar la
optimizaciéon de los MARC mediante la implementacion de normativas mas
efectivas, la capacitacion en resolucion de conflictos, el aumento de la conciencia
sobre estos mecanismos, la imposicion de exigencias legales a las empresas, la
capacitaciéon del personal de Indecopi y una mejor difusion de los servicios
disponibles. Ademas, se considera que la falta de resolucién de reclamos vulnera
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los derechos de los consumidores debido a factores legales, la falta de respuesta
de las empresas y la escasa comprension de los derechos del consumidor.

Estos resultados se contrastan con estudios previos. Falla (2023) concluy6 que el
sistema que protege al consumidor garantiza diversos mecanismos para resolver
disputas, como el libro de reclamaciones. Tumbaco y Garcia (2019) destacaron la
importancia de considerar las competencias y poderes del titular de la institucion
para determinar la eficacia de sus acciones en la proteccion de los derechos del

consumidor.

En el &mbito de los Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos (MARC),
también conocidos como MARC's, se busca la resolucion de conflictos juridicos
(Gutiérrez, 2022). Esta informacion resalta la relevancia de mejorar y fortalecer los
MARC para garantizar una proteccion mas efectiva de los derechos de los

consumidores.

La presente investigacion resulta relevante en cuanto proporciona una vision
detallada de los desafios en la proteccion de los derechos del consumidor en
Chimbote y ofrece recomendaciones concretas para mejorar la eficacia de los
MARC.

Una fortaleza clave en la metodologia empleada es la incorporacién de entrevistas
con funcionarios de Indecopi, o que proporciona una perspectiva interna sobre los
desafios y posibles soluciones. Sin embargo, una debilidad podria ser la falta de
datos cuantitativos para respaldar los hallazgos cualitativos. Ademas, la
generalizacion de los resultados podria ser limitada debido al enfoque en una

ubicacion especifica y un periodo de tiempo estudiado.
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V.CONCLUSIONES

Primera: La ineficacia de los MARC en Chimbote durante el periodo 2020-2022 se
debe a una combinacién de factores legales, sociales y culturales, asi como a la
necesidad de mejoras estructurales legislativas en los procesos de resolucion de

conflictos.

Segunda: Al Identificar los factores legales que generan la ineficacia de los
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la proteccion de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022, se hallaron brechas
legislativas y regulativas significativas como el cumplimento de la obligacion formal
sustentada en art. 147 Al para los proveedores de participar en procesos de
conciliaciéon y la ineficacia de sanciones fueron claves en la acumulacion de

reclamos sin resolver.

Tercera: Al analizar los factores sociales y culturales, se encontré que la percepcion
optimista de los consumidores, combinada con su falta de conocimiento sobre sus
derechos y los procesos de reclamacion, contribuy6 a la ineficacia percibida de los
MARC. La resistencia cultural y educativa al uso de estos mecanismos,
principalmente debido a una falta de educacién formal en derechos del consumidor,
resalta la necesidad de intervenciones en estos ambitos para mejorar la efectividad
de los MARC.

Cuarta: Para optimizar los Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos
(MARC) en la proteccion de los derechos de los consumidores en Chimbote, es
imperativo realizar algunas reformas legislativas y mejoras sustanciales en los
procedimientos de tramitacion y regulacién, aunque la normativa ya existe, su
cumplimiento efectivo es esencial para garantizar la eficacia de estos mecanismos,
la mejora en la capacitacion del personal de Indecopi y la ampliacion de la difusion
de informacion sobre los derechos del consumidor y los procesos de reclamacion
son cambios criticos que buscan asegurar un tratamiento mas justo y eficiente de

las reclamaciones de los consumidores.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: A Indecopi a cerrar las brechas legislativas y regulativas
identificadas, incorporando la obligacién formal para los proveedores de
participar en procesos de conciliacion. Es esencial establecer y aplicar
sanciones claras y contundentes a aquellos proveedores que incumplen con
las regulaciones de resolucion de conflictos. Paralelamente, se enfatiza la
importancia de fomentar la educacion del consumidor mediante la
implementacion de programas educativos que aborden los derechos del
consumidor y los procedimientos de reclamos. Asi como también la creacion
de un area especifica de ejecucion coactiva dentro de la estructura de la
institucion, especificamente en las Oficinas Regionales del Peru.

Segunda: A las profesionales de derecho llevar a cabo campafias para educar
a los consumidores sobre sus derechos y los procesos disponibles para la
resolucién de conflictos. Ofreciendo servicios de asesoramiento y apoyo a los
consumidores en la tramitacion de sus reclamos.

Tercera: A los proveedores de servicios y productos asegurar la claridad en
las politicas de servicio y resolucidon de reclamaciones. Asi también participar
de forma efectiva y constructiva en los procesos de resolucion de conflictos
de MARC.

Cuarta: A los consumidores participar en programas de educacion sobre los
derechos del consumidor y como hacer valer estos derechos donde se
fomente una cultura informada y responsable entre los consumidores.
Quinta: A los estudiantes e investigadores académicos seguir realizando
estudios relacionados con disputas de consumidores que hayan pasado por
Mecanismos Alternativos de Resolucién de Conflictos (MARC). La intencién
es examinar minuciosamente cada caso para identificar patrones
consistentes, desafios recurrentes y posibles areas de mejora en los procesos
de resolucion, este enfoque permitira una comprension mas detallada de la
dindmica real de los MARC y proporcionard conocimientos valiosos que
podrian informar futuras investigaciones y contribuir a la mejora de estos
mecanismos en el ambito de la proteccion de los derechos de los

consumidores.
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Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos

GUIA DE ENTREVISTA.

TITULO: Ineficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucién de
Conflictos en la Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-2022

Participantes: 5 funcionarios de Indecopi.

Participante: Lugar: Chimbote st s

Edad: IC/4
: 7y

Género:

S
.Y

OBJETIVO ESPECIFICO 1. Identificar los factores legales generan la m\aﬁ';E de
los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la proteccion los

derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Preguntas 1, 2)

OBJETIVO ESPECIFICO 2. Analizar los factores sociales y culturales gener/én la
ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucién de conflictos en la proteccion
de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Preguntas 3, 5y 6)

OBJETIVO ESPECIFICO 3. Determinar los factores que contribuyan a la
optimizacion de los MARC en la proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022. (Preguntas 4, 7 y 8)

CATEGORIA1: MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1. ¢Existen aspectos legales o regulaciones especificas que han dificultado la
eficacia de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en los afios 2020
al 20227 Explique

2. ¢ Puede identificar los obstaculos legales o problemas en la legislacion que puedan
generar ineficacia en estos mecanismos? Explique

3. ¢Cudles son algunas de las percepciones culturales o sociales comunes que
pueden influir en la resistencia de los consumidores a utilizar mecanismos
alternativos de resolucién de conflictos?

4. ¢Considera que el Indecopi cuenta con herramientas que contribuyan a la
optimizacion de los MARC en la proteccién de los derechos de los consumidores?

CATEGORIA 2: PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

5. ¢ Como cree que la cultura local y las practicas sociales influyen en la percepcién
de los consumidores sobre sus derechos a recibir una defensa en la eficacia de los
mecanismos de resolucién de conflictos?

6. ¢ Existen desafios especificos relacionados con la educacién o la conciencia de
los consumidores en Chimbote que afectan la eficacia los mecanismos de resolucién
de conflictos en la proteccién de sus derechos al reclamo?

7. ¢Cual es su apreciacion respecto al articulo 147-A.1 de la Ley del Cédigo de
Proteccion y de Defensa del Consumidor, referido a la imposicién de una multa del
30% de 1 UIT, como consecuencia de su inasistencia a la audiencia de conciliacion
de manera injustificada?, asimismo, ¢Considera que el mismo contribuye a la
optimizacion de los MARC)

8. Cudl es su apreciacion respecto al articulo 147-A. 3 de la Ley del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor , el cual hace referencia al hecho de que la
inasistencia injustificada del proveedor a la segunda invitacion da por concluida la
conciliacion y genera en el futuro procedimiento administrativo una circunstancia
agravante especial, de conformidad con lo establecido en el numeral 6 del articulo
112 del Cddigo?, asimismo, ¢ Considera que el mismo contribuye a la optimizacion
de los MARC?




GUIA DE ENTREVISTA. Dirigido a Consumidores
TITULO: Ineficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucion de
Conflictos en la Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-2022

Participantes: 7 consumidores.

Participante: Lugar: Chimbote st

Género: Edad: (/;/ \\
\xﬁw

OBJETIVO ESPECIFICO 1. Identificar los factores legales generan la inefi
los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la protecciéon
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Preguntas 1,6)

OBJETIVO ESPECIFICO 2. Analizar los factores sociales y culturales ger}éran la
ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucién de conflictos en la proteccién
de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Preguntas 2, 5, y 7)

OBJETIVO ESPECIFICO 3. Determinar los factores que contribuyan a la

optimizacion de los MARC en la proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022. (Preguntas 3, 4,8)

CATEGORIA 1: MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1. En su experiencia, ¢ qué factores considera que han influenciado en el hecho de
no haber arribado a una solucién de su conflicto via MARC?

2. Desde su experiencia en el uso de los mecanismos en INDECOPI, ¢Considera
gue los aspectos legales, sociales o culturales limitan la efectividad de estos
mecanismos en resolver conflictos de consumidores? Explique

3. ¢Considerando que no ha podido solucionar su reclamo a través de los MARC,
¢, Qué factores podria contribuir a optimizar la resolucion de conflictos en el futuro
mediante el uso de estas herramientas?

4. ¢ Considera usted que el hecho de no haber solucionado su reclamo a través del
uso de los MARC ha vulnerado sus derechos como consumidor, de ser asi, podria
identificar si ello se debi6 a algun factor legal, social o cultural?

CATEGORIA 2: PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

4. Refiriéndose a su caso ¢,considera que la regulacion actual de los MARC,
impiden la adecuada proteccién de sus derechos? Si es asi, ¢de qué manera?

6. ¢ Estableciéndose nuevos factores en la aplicacion de los MARC, contribuira en la
adecuada y efectiva proteccion de sus derechos como consumidor? Explique

7. ¢ Considera que su formacién académica o social contribuye en el mejor ejercicio
de sus derechos como consumidor? Por favor, explique.?

8. ¢ Considera que el tiempo de los procesos en INDECOPI son un factor que limita
el acceso de los consumidores a la justicia de las practicas abusivas de las
empresas? Por favor, explique.?




IConsentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion Ineficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucion
de Conflictos en la Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-2022

Investigadora: Rosa Allcira Requena Castillo.
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Ineficacia de los Mecanismos
Alternativos de Resolucion de Conflictos en la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, Chimbote 2020-2022", cuyo objetivo es determinar la ineficacia de los
Mecanismos Alternatives de Resolucion de Conflictos en la Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, Chimbote 2020-2022.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del programa de Titulacion de la
Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad Y con el pemiso de la
institucion Indecopi, lo que permitira identificar los factores que generan la ineficacia de
los Macanismos atternativos de Resolucion de conflicto utilizados por los consumidores
en la ciudad de Chimbote.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente {enumerar |os
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada—" Ineficacia de los
Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos en la Proteccion de
los Derechos de los Consumidores, Chimbote 2020-2022"

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos v se
realizard en el ambiente del Servicio de Atencion al Ciudadano de la institucion
INDECOFPI. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas
usando un numero de identificacion v, por lo tanto, seran anonimas.




*(bligatorio a partir de los 15 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, v su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacero sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dafio al paricipar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas gue le puedan generar
incomodidad 1sted fiene la lihertad de responderlas o no

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. Mo recibira ningdn beneficio economico ni de ninguna ofra
indole. El estudio no va a aportar a 1a salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos vy no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial v no sera usada para ningun ofro proposito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal v pasado un tismpo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora Rosa
Bllcira, Requena Castillo, email: rositarequenal 004 @email com ¥ Docente asesor Ma.
Rodrigusz Garcia, Alexander Maximo, email: arodriguezga22@ucvvirtual. edu pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la

investipacion antes maencionada.
Mombre ¥ aPellidos. . e e e
FaCha y OTa,

e

Fars garaniizar Is veracidad gel origen de I5 mformackin. en & caso gue & consenfimienta sea presenclal, ef
encuesiado y & investgador debe progarcionar. Mombve y rma. En ei caso Jue 583 cuestionano vitval, 52 debe

soiicitar el coreo desoe & cudl 52 envia \as respuesias a fraves de un ormuiEno Googie.
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juer Usted ha sido seleccionado para evaluar & insfrumento “Guia de enfrevista dinigido a
funcionarios de Indecopi.”. La evaluscion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido v que

los resultados chtenidos a partir de éste sean utilizadeos eficientements.
Agradecemos su valiosa colaboracicn.

1. Dafos genergles del ez

Mombre del juez:

Grado profesional: Bachiller | 1 Maestna [
Administratihvo () Ciivil { )
Area de formacion académica:
Laboral ) Penal | 1
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios i 1
el area: Mas da 5 arfios | }

2. Propdsito de la evaluacion:

‘Vabdar el contenido del instrummento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prusba:

Guia de entrevista dingide & funcionanos de Indecopi

Autora:

Requena Castillo, Rosa Allcirs

Procedancia:

IChimbote

Adrrinistracion:

Individuesl

Tiempo de aplicacion:

10 min

Ambito de aplicacian:

Indecopi Chimbote

Significacion:

Medir la eficacia de Ineficacia de los Mecanismos Altemnativos de
Resolucicn de Conflictes en la Froteccian de los Derechos de los

Consumidores, Chimbote 2020-2022

4. Soporte tedrico




EscalalAREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

IConsumidores

efansa

Necanismos |- Faciores legales [Campos et al. (2018} los Mecanismos Altemativos de

|Altermativos d:l; Faciores sociales y Solucion de Conflictos son métodos v enfoques que sa

Resolucicn de Confli furales utilizan pars resolver disputas y conflictos de manera
pacifica y efectiva sin recurrir 2l itigio o al sistema judicial
[radicional.

Derechos de los- Derecho a recibir una D= La Maza et al. (2021) la define como & conjunio de

politicas y leyes destinadas a garantizar que los

Dierecho s procedimientas joonsumidores tengan derechos y proteccion adecuades

Sleres y eficaces
Dierechos al reclamo

jcuando adquisren bienes y servicios en el mercado

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a wsted le presento Guia da entrevista dirigido & funcionarios de Indecopi elabarado  por
Requena Castillo, Rlosa Allcira en el afio 2023, De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cads unc de

los ftams segln cores|

da.

Categoria

Calificacion

Indicador

1. Mo cumple con & criterio

El ftern no &= claro.

CLARIDAD
El item sa
comprande
facilmente. ez

2. Bajo Mivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
maodificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significedo o por la
ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Sa requiere una modificacion muy especifica de
alguncs de los términes ded ttam.

relacion legics con

acuerdo)

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica vy sinfaxis
4. Alto nivvel adecuada,
1. infalments en desscusrdo (no El itern no tiene relacidn logica con la dimension.
cumple con el criterio)
DOHEREHEM 2. Desscuerde (baje  nivel de | Elitemn tiene una relacion tangencial lejans con
El itemn tiena

la dimension.

la dimensidn o

El itern tizne una relacicn modarads con la

i"'jm‘,j':!r queests | 3. Acuerda (modersdo nivel) dimension que se ests midiendo.
midiendao.
4. Totalmente de Acuerdo (slto El ifem se encuentrs esta relacionado con la
nivel} dimension que esta midiendeo.
. El item pusede ser eliminado sin gue se wes
1. Mo cumple can & eritaria afectads |a medicién de | dimensién,
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Mivel El ftem tiens slguna relevancia, pero ofro ifem
o imporiante, es - majE e puede estar incluyendo lo que mide ésta.
decir debe ser
imchuido. 3. Moderado nivel El itern es relstivaments impartante.

4. Alto nineel

El ftemn &= muy relevanie y debe sar incluido.

2 Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto mivel

Lear con defenimizntc los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 =u valoracion, a=i como salicifamos brinds
sug oheenvaciones gue considere partinenfe
1 Bo cumiple con 2l criterio

[




Guia de entrevista dirigido a funcionarios de Indecopi

Categonia 1: Mecanismo Altemativos de Resolucion de Conflictos:
Ohbjetivos de la categonia: Mide los factores los factores de afectan la eficacia de los MARCs

Subcategorias

item (Claridad

ICoherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Factores legales |afics 2020 al 20227 Expligus

obstaculos legales o problemsasg
an la legislacidn que puedar
gensrar  ineficacia en  estod

iExisten sspectos legales o
regulacicnes  especificas  qud
han dificultado la eficacia de log
mecanismos  alkemstivos  dg
resclucion de conflictos en log

i Pueds identificar log

mecanismos? Explique

Factores socisles
¥y cultursles

socisles comunes que pueden

consumidores & utilizar

;Cusles =on algunas da las
percepoiones culturales o

influir em la resistencia de los

mecanismos altermnsativos de
resolucion de conflictos?

Categonia 2: Proteccion de los Derechos de |

Ohbjetivos de la D

imension: Mide la efectivida

o5 consumidores
d de la proteccion de los derechos de consumidores

Subcategorias

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Derecho a recikir
una defensa

iiComo cree que la culfu
local v las practicas social
infiuyen en la percepcicn d
los consumidores sobre
derechos & recir  un
defensa en la eficacs de |
rmecanismos de resolucidn d
conflictos?

Derecho a
procadirianios

iCual es su  apreciacid
respecto al articulo 147-4.1
de la Ley del Codige d
Profeccion y Defensa d
Consumidor, referido & |
imposicién de una mults d
0% de 1 UIT,
COnNSecUencia da ]
inasistencia a la audiencia d
conciliacion  de  mans
injustificada?, asimismao
;Considera que = mi
contribuye & la opfimizacic

celeras y eficaces |de los MARCY

;Cual s su  apreciscio
respecto al arbiculo 147-A.
de la Ley del Cadigo d
Profeccien y Defensa d
Caonsumidor, el cual h
referencia 8l hecho de gue |
inasistencia injustificada d

conciliacién y genera en
futuro procedinmi

[¥)




UMNIVERSI

DAD CESAR VALLEJD

adminisirativo un
circunstancia agrava
especial, de conformidad co
lo establecido en &l numeral
del articulo 112 dal Codigo?
asimismo, ; Considera gue
mismo  contribiye & |
optimizacicn de los MARC?

Cierechos al reclamo

;Exicten desafi
especificos relacionados co
la educscion o la concienci
de los consumidores e
Chimbofe gque afectan |
eficacia los mecanismos d
resolucion de conflictas en |
profeceion de sus dereches a
reclamo? Explique

Firmna del evaluadorDMI




Evaluacion por juicio de expertos

Respatado juez Usted ha sido seleccionado para evalusr & instrumento “Guia de entrevista dinigido a
consumidores de Chimbofe ”. La evsluscion del instrumento es de gran relevancis para lograr que ses vabdo y
que los resultados obtenidos & partir de Sste zean utilizados eficientemente:; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valicsa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Mombre del juez:

Grado profesional: Bachiller{ ) Maestna {3

Administrativo (3 Civil { )

Area de formacién académica:

Laboral ) Fenal |
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios {
el area: Mas de 5 anos
7. Proposito de Ia evaluacion:

“faldar el contenido dal instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala

Mombre de la Prusba:

Guia de enfrevista dinigido a consumidores Chimbate

Autora:

Fequena Castillo, Rosa Allcirs

Procedancia:

|Chimbode

Administracion:

Imlivid sl

Tiempo de aplicacion:

10 rmin

Ambito de aplicacidn:

Indecapi - Chimbote

Significacidn:

Medir la eficacia de Ineficacia de los Mecanismos Alemativos
Resolucion de Conflictos en la Proteccion de los Derechos de o

Consumidores, Chimbote 2020-2022

] Soporte tedrico



def- Faciores sociales y
Resolucicn de Cnnﬂichujcurb..lralﬁ

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Mecanismos - Factores legales |Campos et al. (2018) los Mecanismos Altemativos de
4t matives [Selucion de Conflictos son méndas v enfoques que s

utilizan para resolver disputas y conflictos de manera
pacifica y efectiva sin recurrir 2l [ifigio o al sistema judicial
[radiciomnal.

Derechos de
IConsumidores

lost- Derecho a recibir una

ldefensa

FDerecho &

procedimienios cileres y
oas

-Derechos al reclama

D= La Mazs et al. (2021) la define como & conjunto de
politicas y leyes dastinadas a garantizar que los
loansumidores tengan derechos y proteccion adecuados
jcusndo sdquieren bienes y servicios en & mercado

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacicn, & wsted le presento Guiz de entrevista dirigido & funcionarios de Indecopi elaborado por
Requens Castillo, Rosa Allcira en el afio 2023, De scuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de
los rtamns segln comesponda.

dedir, su sintactica
y sernantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con &l criterio El itern mo es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
ELAFHII:-:’:’E e | 2 Baic Mival modification muy grande en el uso da las
comprenda - BAjo Bhve palabras de acuerdo con su significado o por la
Fécilr?-r?nte - ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Za requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términcs del fem.

El item es esancial
o impaortante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Mivel

adecuadas.
4 Alto rivel i:;:r;c;ﬂ_: claro, tiene semantica y sinfaxis
1. totalmente en desscusrds (no El ftern no tizne relacidn lagica con la dimensidn.
cumple con el critenio)
DE:HEEER?-JEIH 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de | Elitem tiene una relacian tangencial Jejans con
e hens acuerdo) la dimensicn.
relacion lagica con
la dimension o P - 2
. . . El itam tiene wuna relacion moderads con la
indicador que ests 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensidn que se esta midiendo.
midiendi.
4, Totalmente de Acwerdo (alto El item se encuenira estd relacicnado con la
rivel} dimension que esta midiendeo.
1N ol critar El item pusde ser eliminado sin gue se vea
- Mo cumple con el criteric sfectads | medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA

El ftem tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relafivaments importante.

4. Alto mivel

El ftem es muy relevante y debe sar incluida.

Leer con defemimientc los ifems y calificar en una escala de 1 8 4 su valoracion, a=i como solicitamos brinds
suE obeervaclones que coneiders partiinents

1 Mo cumple con el

I

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

A Alke —iaad




Guia de entrevista dirigido a consumidores Chimbote
Categona 1: Mecanismo Altemnativos de Resolucion de Conflictos:
Objetivos de la categonia: Mide los factores los factores de afectan la eficacia de los MARCs

Observaciones!

Subcategori it Claridad |Coh ia [Rel i
ubcategorias em an FrENmE relevanca) o comendaciones

En su experencis, ;qud
faciores considera que  han
Factores legales |influenciado en & hecho de ng
haber aribado & una solucian
de su conflicto via MARC?

Desde su expeniencia en el usg
de los  mecenismos  en
IMDECIOPI, ; Considera que log
Factores socisles [aspectos  legales, sociales

y culturales |culurales limitan la efectividad
de esios  mecanismos  en
resclver conflicios ds
consumidores? Expligue

iiConsidera que su formacicn
scadémica o sooial contribuyd
en el mejor ejercicio de sug
derechos como  consumidor?
Por fevor, expligue.?

Categoria 1: Derechos de los consumidores
"I" Ohietivos de la Dimension: Mide la efectividad de la proteccion de los derechos de consumidores

Observaciones!

Subcategonas ltem Claridad | Coherencia (Relevancia Recomendaciones

Considers usted gue &l hechdg
de no haber solucionado sy
reclamo & través del uso de
Derecho a recibir  |los MARC ha vulnersdo
una defensa derechos como consurnidor
de ser asi, podria identificar
ello se depic 8 slgun fact
legal, social o cuttural?

Refiiendose & su  casd
;considera que la regulacion
actual de bos MARC, impiden
la sdecusds proteccion ds
zus derechos? Sies asi, ;de

Cierecho &

' Simi que mamera?
f D£|m5;n;ﬁ2;i; ;Estableciéndose  nuevos

! factores en la aplicacidn dd
los MARC, contribuira en |3
adecusds ¥ afectivg
profeccion de sus derechos
como consumidor? Expligue

Di=rechos al reclamo | Considera que el fiempo de
los procesos en IMNDECOP
son un factor que limita ef
acceso de los consumidoreg
a |z justicia de las practicas
abusivas de las empresas?
For fawor, explique.?

Firma del evaluador
DI



~ GUIADE ENTREVISTA. Dirigido a Consumidores
TITULO:  Ineficacia de los Mecanismos Alternativos de Resolucion de
Conflictos en a Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-2022

Participantes: 7 consumidores.

$1, considero que se debe a un factor legal, porque como puede ser posibie
(U8 Nos tengamos que acoger a una propuesta de [ empresa que reclame
que no me favorece en nada y que practicamente solo ellos serian los
beneficiados, aplican un abuso porque sabe que los consumidores no
podemaos hacer nada mas y porque si deseamos denunciar, tendremos que
realizar pagos que a algunas personas nos resulta costoso.

Participante: Romario Quiiche Corales | Lugar: Chimbote e

Edad: 27 [ “&\‘
(énero: masculino ﬁl \

5. Refriéndose a su caso jconsidera que la requlacion actual de los MARC, impiden
Ia adecuada proteccion de sus derechos? Si es asi, ;de qué manera?

Entiendo que el Indecapi fiene procedimientos para poder llevar a cabo un reclamo,
sin embarq este solamente funciona si es que las partes ienen el animo de legar a
Un acuerdo, de no ser asi, solamente se estarfa afectado a los consumidores, como
s particulamente m caso.

OBJETIVO GENERAL: Deteminar los factores que generan la aeic s
mecanismos alternativos de resolucion de condlictos en la proteccion de los defechos
de los consumidores, Chimbote 2020-2022

6. ¢ Estableciéndose nuevos factores en [a aplicacion de los MARC, contribuird en la
adecuada y efeciva proteccion de sus derechos como consumidor? Explique

S, considero que una mejor capacitacion del personal de Indecopi para poder llevar
mejor los procesos del reclamo y enlas conciliaciones, donde permita abordar a los
proveedores que $e quieran pasar e injustos.

OBJETIVO ESPECIFICO 1. Identificar los factores legales generan Ia ineficacia de
los mecanismos attemativos de resolucion de confictos en la proteccion de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Prequntas 1.4.6)

OBJETIVO ESPECIFICO 2. Analizar los factores sociales y culturales generan la
ineficacia de los mecanismos altemativos de resolucion de conflictos ena proteccion
de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Preguntas 2,45,y 7)

7. ¢ Considera que su formacion academica o social contribuye en el mejor ejercicio
e sus derechos como consumidor? Por favr, explique.?

Si, un usuario informado puede hacer uso mejor de sus derechos como consumidor,
aveces no entendemos lo que I normativa nos dice, pero al acercamos a la oficina
del Indecopi, nos deben orientar al momento de hacer querer un reclamo o cualquier
otro proceso en general,

OBJETIVO ESPECIFICO 3. Determinar los factores que contrbuyan & fa
optimizacion de los MARC en la proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022. (Preguntas 3, 8)

CATEGORIA 1: MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1. Ensu experiencia, ¢ que faclores considera que han infuenciado en el
hecho de no haber arribado a una solucion de su conficto via MARC?
La propuesta que solo favorece ala parte reclamada y que en audiencia de
conciliacion se cerraron con esaidea.

8. ;Considera que el fiempo de los procesos en INDECOPI son un factor que limita
¢l acceso de los consumidores a la justicia de las practicas abusivas de las
empresas? Por favor, explique.?

En ocasiones puede que Sea asi, porque la empresa se puede acoger al plazo que
establezca el Indecopi para poder responder un reclamo y esperar quizas hasta el
(timo dfa para brindar respuesta, y es muy fastidioso para el consumidor estar airds
(e una empresa que practicamente en su respuesta solo quiera beneficiarse ellos
MiSMOs.

2. Desde su experiencia en el uso de los mecanismos en INDECOPI
¢ Considera que los aspectos legales, sociales o culturales limitan la
efectividad de estos mecanismos en resolver conflictos de consumidores?
Explique
Considero que podria ser que aspectos sociales, cuando la empresa sabe 0
considera que tiene mayor poder sobre nosolros y en mi caso a proponer
una “solucion" pero que solamente beneficia a ellos y no a mi como
consumidora.

3 Considerando que no ha podido solucionar su reclamo a fraves de los MARC, ; Que
factores podria contibuir a optimizar Ia resolucion de confictos en el futuro mediante
¢l uso de estas hemamientas?

Que las personas en el Indecopi estén mas capacitadas al momento de llevar una
audiencia de conciiacion y sepan como poder llegar a un acuerdo entre las partes,
para que no solamente el proveedor se vea como beneficiario, porque entonces eso
10 Serfa un buen uso de los mecanismos, ya que lo que se busca s que ambas
partes fengan soluciones.

CATEGORIA 2: PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

4 Considera usted que el hecho de no haber solucionado su reclamo a
fraves del uso de los MARC ha vulnerado sUs derechos como consumidor,
de ser as!, podria identificar si ello se debio a alun factor legal, social 0

Clltural?




~ GUIA DE ENTREVISTA. Dirigido a Consumidores
TITULO:  Ingficacia de los Mecanismos Atternativos de Resolucion de
Confictos en la Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-022

Participantes: 7 consumidores.

Si aun factor legal, que [as empresas simplemente hacen caso omiso a
los requerimigntos del Indecopi al no contestar los reclamos de los
consumidores.

Participante: Reyna Ramos Villanueva | Lugar: Chimbote e

5. Refiriendose a su caso ¢considera que la regulacion actual de los
MARC, impiden la adecuada proteccion de sus derechos? Si es
asi, ¢ de qué manera?

Desconozco exactamente lo que dice [a regulacion de los mecanismos,
pero por informacion del personal, nos indican que este s encuentra a
favor de los derechos de los consumidores.

N

Edad: 25 [T\
(énero: Femenino ‘ ﬁ—

OBIETIVO GENERAL: Determiar los fictores que generan 1 ineficabr ¥ os
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en [a proteccion de los defechos
de los consumidores, Chimbote 20202022

6. ¢Estableciendose nuevos factores en la aplicacion de los MARC,
contribuird en la adecuada y efectiva proteccion de sus derechos
como consumidor? Explique
i, considero que a Institucion debe ser mas exigente, hacer cumpir |2
normativa y aplicar sanciones de Ser necesario.

OBJETIVO ESPECIFICO 1. Idenificar los factores leqales qeneran a ineficacia de
los mecanismos aterativos de resolucidn de confictos en la proteccion de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Prequntas 1.6)

1. ¢Considera que su formacion académica o Social confribuye en el
mejor ejercicio de sus derechos como consumidor? Por favor,
explique.?

i considero que Ia formacion académica confribuye al mejor ejercicio
de nuestros derechos, lastimosaments s no nos ensefian en el
colegio, pero entiendo que al venir a a Insttucion nos pueden orientar
mejor sobre este tema.

OBJETIVO ESPECIFICO 2. Andlizar los factores sociales y culfurales generan [a
ineficacia de los mecanismos altemativos de resolucion de confictos en la proteccion
de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Prequntas 2,5,y 7)

OBJETIVO ESPECIFICO 3. Determinar los factores que contribuyan & fa
optimizacion de los MARC en a proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022. (Prequntas 3, 8)

8. ¢Considera que el tiempo de los procesos en INDECOPI son un
factor que limita el acceso de los consumidores a la justicia de las
practicas abusivas de las empresas? Por favor, explique.?
Considero que sia insttucion establecio un plazo para poder levar 3

CATEGORIA 1:  MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1. En'su experiencia, ¢ que factores considera que han influenciado en el
hecho de no haber arribado a una solucion de su conflicto via MARC?
La falta de comunicacion o importancia que las empresas les dan a sus
problemas, ya que primero reclamé a la misma empresa, sin embarg
nunca respondieron y e por eso que ingrese mi reclamo en el Indecopi.

2. Desde su experiencia en el uso de los mecanismos en INDECOPI,
¢Considera que los aspectos legales, sociales o culturales limitan la
efectividad de estos mecanismos en resolver conflictos de
consumidores? Explique
Aspectos legales, ya que el proveedor sabiendo que tiene que responder
n reciamo, no lo hace y supongo ue sino lo hace, es porque no deben
tener algun fipo de sancion, porque de ser as, seria todo lo contrario.

3.Considerando que no ha podido solucionar su reclamo  traves de los MARC,
¢Que factores podria contribuir a optimizar la resolucion de conflictos en el
futuro mediante el uso de estas herramientas?

Que a ley sea mas exigente al momento de llevar un proceso con as empresas, que
estas sean sancionadas si es que no responden a fiempo los reclamos de los
consumidores, porque sin respuesta, nosotros practicamente nos quedamos al aire.

CATEGORIA 2: PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

4, ¢Considera usted que el hecho de no haber solucionado su reclamo
a fraves del uso de los MARC ha vulnerado sus derechos como
consumidor, de Ser asi, podria identificar si ello se debid a algun

factor legal, social o cultural?

cabo un reclamo, se debe de cumplir.




. GUIA DE ENTREVISTA. Dirigido a Consumidores
TITULD: Ineficacia de los Mecanismos Altermativos de Resolucion de
Conflictes en la Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-2022

Participantes: 7 consumidores.

Parficipante: Piere Anderson Urguiaga
Eescaran Lugar: Chimbote = Tre

. Edad: 36 anos ‘ -
enero: Masculino ﬁ i

OBJETIVO GENEFRAL: Determinar loz factores que ganeran la meﬁ-:iha:lﬁ los
mecznismos altematmros de resolucion de conflictos en la protaceion de los dE.fé-.':bDE
de los consummdores, Chimbota 2020-20022 /

OBJETIVO ESPECIFICT 1. ldentificar los factores legales generan |a ineficacia de
los mecanizmos altemativos de resolucion de conflicios en la proteccion de los
derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. [Preguntas 1,4,6)

OBJETIVO ESPECIFICC 2. Anslizar los faciores sociales y culiursles generan b
ineficacia de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en |a proteccion
de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Preguntas 2, 4.5, ¢ 7)
OBJETIVO ESPECIFICO 3. Determinar los factores que contribuyan a la
optimizacion de los MARC en la proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022. (Preguntas 3, B)

CATEGORIA 1: MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1. En su experiencia, ;que faciores considera que han nfluencisdo en &l hecho de
no haber arribado & una soludion de su conflicto via aans?

2. Desde =u expenencia en el uso de los mecanismos en INDECZOP, ; Considers
que los aspectos legales, socisles o cullursles limitan la efectividad de estos
rmecanismas en resolver conflictos de consumidores? Expligque

3.Caonsiderando que no ha podide sclucionar su reclama a fraves de los MARC, ; Qus
factores podria condribuir a optimizar la resolucion de conflictos en el futuro mediants
el uso de estas hermamienias?

CATEGORIA 2: PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

4. ;Considera usted gue el hecho de no haber soludionado su reclamo a traves del
uso de los MARC ha vulnerado sus derechos como consumidor, de ser asi, podna
identificar =i ello s& debio a algun factor legsl, social o cultural?

5. Refinendose & su caso ; considers que la regulacion actusl de los MARC, impiden
la sdecuads proteccion de sus derechos? Sies asi, ;de gue manera?

6. ;Estableciéndose nuevos factores en la aplicacion de los MARC, contribuira
en la adecuada y efectiva proteccion de sus derechos como consumidor?

Explique

7. ;Considera que su formacion academica o social contribuye en el mejor
ejercicio de sus derechos como consumidor? Por favor, explique.?

8. ;Considera que el iempo de los procesos en INDECOP! son un factor que
limita el acceso de los consumidores a la justicia de las practicas abusivas de

las empresas? Por favor, expligue.?

\



~ GUIA DE ENTREVISTA. Dirigido a Consumidores
TITULO: Ineficacia de los Mecanismos Altemativos de Resolucion de
Conflictos en la Proteccion de los Derechos de los Consumidores, Chimbote
2020-2022

Participantes: 7 consumidores.

Participante: Leonor Salinas \inatea | Lugar: Chimbote )

Edad: 36afos /7 e M

(Género; femenino

\

OBJETIVO GENERAL: Detemninar Los facores que generan |a ineficafia-délos

. . .y . 3 E !
mecanismos altemativos de resolucion de conflictos en la proteccion de los deféchos

|

de los consumidores, Chimbte 2020-2022 /

OBJETIVO ESPECIFICO 1. Identiicar los factores legales generan la ineficacia de
los mecanismos alterativos de resolucion de conflictos en la proteccion de los
derechos de los consumidores. Chimbote 2020-2022. (Prequntas 1.6}

OBJETIVO ESPECIFICO 2. Analizar los factores sociales y culturales generan la
inficacia de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos en la proteccion
de los derechos de los consumidores, Chimbote 2020-2022. (Prequntas 2.5,y 7)

§i, claro &l hecho de no haber solucionado mi reclamo hizo que mi dzrecho como
consumidora al 2dquirir un inmueble, 32 vea sfectado y considero que 32 debioa un
30Uso por parte de 3 emprasa.

5, Refiriéndose a su caso ¢considera que la regulacion actual de los MARC,
impiden la adecuada proteccion de sus derechos? Si es asi, ;de qué manera?
3 regulacion zctual indica que 2iiste mults para los proveadores qua no se prasenten a las
concilizciones, sin emharzn no I35 aplican, por lo que considero que [a normativa 2513 bien,
5in embarzo su apliczcion no.

6. ¢ Estableciéndose nuevos factores en la aplicacion de los MARC, contribuira
en la adecuada y efectiva proteccion de sus derechos como consumidor?
Explique

Considero que |a norma es clara, cuando indica que €l proveedor debe ser multado
cuando no asista a las audiencias, solamente faltaria que esa nomativa se aplique,

asi es que tendria que ver con el factor legal.

7. ¢Considera que su formacion académica o social contribuye en el mejor
ejercicio de sus derechos como consumidor? Por favor, explique.?

$i, toda informacion es conocimiento, y si los consumidores no estamos al tanto de
los mecanismos que ofrece el Indecopi para solucionar reclamos, no podriamos
hacer nada al respecto.

8. ¢Considera que el tiempo de los procesos en INDECOPI son un factor que
limita el acceso de los consumidores a la justicia de las practicas abusivas de
las empresas? Por favor, explique.?

Si, considero que el plazo del proceso por mas que debe respetarse, no es asi, es
asi que se cumpla o no se cumpla, las empresan abusan de ello y simplemente se

OBJETIVO ESPECIFICO 3. Deferminar los factores que contribuyan a la
optimizacion de los MARC en la proteccion de los derechos de los consumidores,
Chimbote 2020-2022. {Prequntas 3, 8)

CATEGORIA 1:  MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1. En su experiencia, ; queé factores considera que han influenciado en el
hecho de no haber arribado a una solucion de su conflicto via MARC?
Considero que l abuso de autoridad por parte de [os provezdares, ya que yo estada
&n lo correcto cuando solicite |z devolucion de mi dinera o en su defacto el que se
me r2alics 3 entraga de mi terreno.

2. Desde su experiencia en el uso de los mecanismos en INDECOPI,
¢Considera que los aspectos legales, sociales o culturales limitan la
efectividad de estos mecanismos en resolver confiictos de
consumidores? Explique
Conzidero que aspactos dz [a normativa hacen que estos mecanismos no s resuslvan
de mangra satisfactoria o muchas veces [as empresas abusan del poder que tienen
para simplemente burlar 3 3 autoridad competente 3l no responder los reclamos.

3.Considerando que no ha podido solucionar su reclamo a través de los MARC,
¢Que factores podria contribuir a optimizar la resolucion de conflictos en el
futuro mediante el uso de estas herramientas?

Factor legal, a través de implzmentacion de mas normativa efectiva que haga cumplir un
corracto procedimiento 3 3 hora de presentar un reclamo.

CATEGORIA 2: PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

4.:Considera usted que el hecho de no haber solucionado su reclamo a través
del uso de los MARC ha vulnerado sus derechos como consumidor, de ser asi,
podria identificar si ello se debid a algun factor legal, social o cultural?

limitan a responder los correos.
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