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Presentacion
Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas
en el reglamento de grado y titulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada “Nivel de eficacia del codigo de
proteccion y defensa del consumidor - ley n°® 29571; que regula el deber de
idoneidad de los establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
INDECOPI Tarapoto en los afios 2013 y 2014, con la finalidad de optar el titulo de
Abogado .
La investigacion esta dividida en Siete capitulos:
I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis y
objetivos de la investigacion.
Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacién y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad y métodos de analisis de datos.
1. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento
de la informacion.
IV. DISCUSION. Se presenta el anlisis y discusion de los resultados encontrados
durante la tesis.
V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los
objetivos planteados.
V1. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.
VIl. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.

La Autora
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Resumen

El trabajo de investigacion presenté como problema de investigacion: ;Cual es
el nivel de eficacia del cod. de proteccion y defensa del consumidor - ley n° 29571;
que regula el deber de idoneidad de los establecimientos comerciales en relacion a la
calidad de los electrodomesticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina
de Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014? Asimismo, como objetivo general de
la investigacion fue determinar el nivel de eficacia del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor - Ley N° 29571, que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto en los afios
2013 y 2014. El método de investigacién correspondi6 a un disefio pre experimental,
donde la muestra estuvo conformada por 50 personas, ademas de 10 procesos de
reclamos - denuncias ante Indecopi culminados, a quienes se aplicé los instrumentos
de entrevista y una guia de andlisis documental. En los resultados se obtuvo que en el
afio 2013 y 2014, evidencid que el nimero de reclamos fueron mayores en los meses
de enero, mayo y agosto, debido a la existencia de promociones y descuentos por
fechas navidefias, dia de la madre y fiestas patrias, lleva a mas consumidores a
adquirir mas electrodoméstico. Ademas, que en los 10 casos revisados existentes
sobre reclamos presentados por consumidores en contra de las tiendas comerciales
por omisién al deber de idoneidad: Principalmente en los casos 2, 7, 8, 9 y 10,
teniendo en cuenta los articulos N° 18 y 19 — Ley N° 29571 (Cod de Defensa y
Proteccidon al consumidor). Se lleg6 a devolver el dinero por la compra realizada de
un producto. En tanto los casos 3,5 y 6 llegaron a una conciliacion en la cual la
empresa responsable se haria cargo de la entrega de un nuevo producto. Se llegé a la
conclusion de que el nivel de eficacia del Cod. de Proteccion y Defensa del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto en los afios
2013 y 2014, dado a que la diferencia de medias fue igual a 1,2500 puntos,
adicionalmente el valor de sig. bilateral fue 0,006

Palabras clave: Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Deber De
Idoneidad, Electrodomésticos e Indecopi.
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Abstract

The research work presented as a research problem: What is the level of
effectiveness of the consumer protection and defense code - Law n ° 29571; that
regulates the duty of suitability of commercial establishments in relation to the
quality of household appliances according to the claims presented in the office of
Indecopi Tarapoto in the years 2013 and 2014? Also, as a general objective of the
investigation was to determine the level of effectiveness of the Consumer Protection
and Defense Code - Law No. 29571, which regulates the duty of suitability of
commercial establishments in relation to the quality of household appliances
according to the Claims filed in the office of Indecopi Tarapoto in the years 2013 and
2014. The research method corresponded to a pre-experimental design, where the
sample consisted of 50 people, in addition to 10 claims processes - complaints filed
against Indecopi, who were applied the interview tools and a document analysis
guide. In the results it was obtained that in 2013 and 2014, it showed that the number
of claims were greater in the months of January, May and August, due to the
existence of promotions and discounts for Christmas dates, mother's day and national
holidays , leads more consumers to purchase more appliances. In addition to the 10
existing cases reviewed on claims filed by consumers against commercial stores by
default on the duty of suitability: Mainly in cases 2, 7, 8, 9 and 10, taking into
account articles No. 18 and 19 - Law No. 29571 (Code of Defense and Consumer
Protection). It came to return the money for the purchase made of a product. In both
the cases 3,5 and 6 came to a conciliation in which the responsible company would
be responsible for the delivery of a new product. It was concluded that the level of
effectiveness of the Consumer Protection and Defense Code - Law No. 29571 -
which regulates the duty of suitability of commercial establishments in relation to the
quality of household appliances in accordance with the claims presented in the office
of Indecopi Tarapoto in the years 2013 and 2014, given that the difference in means

was equal to 1.2500 points, in addition to the value of sig. bilateral was 0.006

Keywords: Consumer Protection and Defense Code, Suitability Duty, Appliances

and Indecopi.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En los Gltimos afos, el consumidor ha pasado por experiencias que han
modificado y cambiado su concepto respecto de la proteccion de su

derecho por consecuencias adversas.

El estado en el que se encuentra el consumidor es propio y natural de un
individuo y sin mayores restriccciones, esto se debe a que el individuo es
un sujeto que mantiene necesidades desde su concepcion, y por el cual
tiene el derecho de gozar de todas las ventajas que son expuestas bajo el
sistema juridico. Todos los individuos hemos sido considerados usuarios o
consumidores de diferentes bienes y servicio y de las diversas actividades

que la persona desarrolla (Durand, 2016, p. 94).

Por otro lado, la Direc. Gral. de Defensa y Proteccion al Consumidor del
Gobierno - Buenos Aires, sefiald que antes de avanzar en el proceso de
compra, observd que le computaron un pago por la suma de $ 1.700
cuando en virtud del descuento ofrecido: debid haber sido por la suma de
$1.020. Puso de resalto que, al momento de realizar la compra, no leyo la
“letra chica” donde se aclaraba que “los Km LanPass no se devuelven y
que el descuento s6lo es para el socio LanPass cuya cuenta esté asociada al
titular de la tarjeta (Redacion Diario Judicial, 2018, parr. 1-3).

En Espafia, se observan casos a diarios en las cuales los usurarios ven
perjudicados sus derechos como consumidores de determinados servicios,
vuelos cancelados, hoteles en mal estado, accidentes de tréfico, problemas
con la compafiia de teléfono y otros mas. Al respecto los clientes que se
sienten afectados, disponen de diferentes vias para hacer un reclamo,
partiendo desde las hojas de reclamaciones hasta los servicios de atencién

al cliente (Martinez, 2018, pérr. 1)

En el plano nacional se debe rescatar que, gracias al Dec. Leg. N° 716 -

Proteccion al consumidor - promulgada en 1991 y la reformada ley 29571

13



Cadigo de Proteccion y Derecho al Consumidor del afio 2010, se percibe
una extensa evolucion de la proteccion del consumidor en el pais,
incluyéndose inclusive nuevas figuras que hacen mas simples y asequibles

los procedimientos que devienen de esta norma.

La proteccion del consumidor es un instrumento imprescindible en la
economia social. Se encuentra bajo su responsabilidad la libertad de
eleccion y trato imparcial y honesto para que sobresalgan dentro de las
relaciones econdmicas y en el desenvolvimiento del proceso de
competitividad (Roca & Céspedes, 2011, p. 486).

En el Perq, a partir de la encuesta realizada por la Encuesta Nacional de
Programas Presupuestales, el mismo que faculta reconocer ciertas
particularidades relacionados al consumo dado a nivel nacional. De
acuerdo a una encuesta realizada en el afio 2016, evidencié que la
poblacién urbana de 14 y mas afios de edad revela que existieron
problemas en la adquisicion de los productos que oscilan entre los 12
meses el cual representa un 11,4. De acuerdo a la region De la Sierra,
evidencia el porcentaje mas alto (15,8%), la Selva se encuentra después
(10,2%) y por ultimo las Costa (10,0%) (Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, 2017, p. 177).

Es asi que, buscando una excelente dindmica en el comercio, nuestro
ordenamiento juridico recoge todas y cada una de las inquietudes
expuestas y, desde los afios 90 comienza estableciendo un nuevo campo
normativo con el objeto de proteger a los consumidores por su rol
importante en la economia de mercado. Se le reconoce derechos bésicos
que no solo deben ser respetados por los proveedores sino por todos los
agentes de mercado que participan en las actividades econémicas y

comerciales.

Por su parte la Oficina de INDECOPI- TARAPOTO sefiala que en tal
sentido el estado ha considerado pertinente proteger al consumidor ante las

distintas transacciones comerciales que realiza cotidianamente, como por

14



1.2.

ejemplo la compra de electrodomésticos que es uno de los rubros con
mayor énfasis en ventas a nivel no solo nacional, sino mundial; ya que son
productos indispensables para el dia a dia, es por ellos que el consumidor
cumple un rol importante en esta actividad comercial porque es el agente
econdmico importante ya que por €él se genera el trafico comercial, pero en
muchos casos escuchamos a nuestros familiares y amigos indicar que el
electrodoméstico que comprd se malogro a los pocos dias de haberlo
adquirido y se sienten que sus derechos a las expectativas del productos
son nulas, encontrandose desprotegidos. En consecuencia, se presume que
la Ley de Proteccion y Defensa del Consumidor tiene un efecto en el deber
de idoneidad. En tal sentido se busca Determinar el nivel de eficacia del
cod. de protec. y def. del consumidor - Ley N° 29571 en el deber de
idoneidad

Trabajos previos

A nivel internacional

Sandoval, P. (2012). En su investigacion titulado: El servicio de

reparacion y garantia de electrodomésticos y la necesidad de que se

modifique el reglamento de la ley de proteccion al consumidor en lo
referente al mismo, conforme a la ley de proteccion al consumidor. (Tesis
de pregrado). Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala. Lleg6

a las siguientes conclusiones:

- La poca consideracion de aspectos en el Reglamento de la Ley de
Proteccion al consumidor y Usuario vigente que regulan la garantia y
sus condiciones, provoca que los consumidores y usuarios de bienes
electrodomésticos se encuentren desprotegidos y por lo tanto no tengan
un respaldo efectivo al momento de adquirirlos, ademés la Direccion
de Asistencia al Consumidor (DIACO) no puede asumir su papel por
no tener el instrumento legal adecuado para esto.

- Asimismo, el derecho de consumo establece normas destinadas a la
proteccién del consumidor y usuario, otorgandole y regulando ciertos
derechos y obligaciones. Teniendo estas como referencia, es viable que
se notifique el Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario en lo que respecta a la garantia y sus condiciones, con el fin de

15



proteger al consumidor y usuario de bienes electrodomésticos. Ademas
de que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario (Decreto
006_2003) desarrolla y promueve en la manera mucho mas efectivo las
obligaciones y derechos de los consumidores, de forma equilibrad con
respecto a los abastecedores. Pero no considera de manera especifica la
garantia y sus condiciones limitandose a conocer al consumidor el
derecho de exigir un certificado de garantia, en el cual no se especifica

la forma de hacer valer el mismo.

Gonzalez, S. (2001). En su trabajo de investigacion titulado: La

comunicacion publicitaria en el entorno de proteccion al consumidor.

(Tesis de maestria). Universidad de Valencia, Valencia, Espafia. 2012.

Llego a las siguientes conclusiones:

El desarrollo econémico que se ha producido a finales del siglo XIX'y
principios del veinte, se produce un cambio fundamental en el
mercado. Por primera vez, la figura del consumidor comienza a cobrar
importancia, una importancia que con el paso del tiempo iria
aumentando, hasta erigirse como el principal motor del mercado. Asi,
el consumidor va a pasar de desempefiar un papel pasivo a desempefiar
un papel activo que sera fundamental para el desarrollo econémico.
Ademas, este profundo cambio que se produce en la figura del
consumidor, inevitablemente va a verse reflejado a todos los niveles.
Por primera vez, el consumidor va a tomar conciencia de que tiene una
situacion privilegiada en el sistema econémico, va a ser cada vez mas
consciente de la importancia que para el correcto funcionamiento del
mercado van a tener su comportamiento y decisiones y, por ello,
consciente de este poder, comienza a exigir un reconocimiento social y
un espacio propio en el que hacer valida su influencia.

Brindada esta importancia, consideraron imprescindible que en los
demas paises enfatizaran con respecto a la educacion sobre el consumo
y que se adhiera en los sistemas de educacion con el propoésito de
alcanzar a la formacion de un consumidor mas integrado, con mayor
conocimiento, racional y capacitado para la toma de decisiones mas
apropiadas. Por esta razon, hacer uso de estas tecnologias innovadoras

de informacién dentro de las instituciones educativas son un

16



instrumento muy importante, el cual es fundamental para poder lograr
una mejor difusion y captacion de la educacion consumista en los
menores y adolescentes el cual contribuya con un adecuado
comportamiento futuro ya como consumidores en el momento en que
sean adultos. Aunque existan diferentes normativas con respecto a la
proteccion del consumidor actualmente, se puede evidenciar la falta de
cumplimiento de estas, en el que también se puede reconocer la
ineficacia por parte de las labores de la Administracion Publica para
que se reduzcan o eliminen estos incumplimientos. Este queda
establecido en las diversas transgresiones que se dan contra la
normativa identificada en los Gltimos afios es Espafia y a las que se
describen detalladamente.

- Se considerd que es sustancial reclamar hacia los poderes publicas una
mejor atencion e inspeccién de la vigente legislacion para poder
conseguir una proteccion determinante hacia el consumidor en todos
sus niveles. Los poderes publicos deberian encaminar nuevos
mecanismos para que se cumplan bajo su legalidad y asi mimo poner
en marcha las sanciones necesarias para erradicar las situaciones de

impunidad.

Gbémez, L. (2010). En su trabajo de investigacion titulado: Proteccion,
garantias y eficacia de los derechos del consumidor en Colombia. (Tesis
de pregrado). Universidad de Medellin, Medellin, Antioquia, Colombia.
2010. Concluyo que:

Los derechos del consumidor pertenecen a una rama del derecho que a
medida que pasa el tiempo toma mas alrededor del planeta; y que los
principios y contenidos que fueron desarrollados, respetados y publicitados
en paises industriales. A pesar de este contexto, en Colombia no existe una

verdadera proteccion al consumidor.

A nivel Nacional

Malpartida, J. (2003). En su trabajo de investigacion titulado: El derecho
del consumidor en el Peru y el derecho comparado ”. (Tesis de maestria).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Per(. Concluye que:
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La ligazon indudable que existe con la postura de dominio dentro del
mercado y la violacion de los derechos del adquisidor. En la problematica
del derecho del consumidor no hay solo una asimetria informativa,
también hablamos principalmente que contemplar la asimetria dentro del
poder econdmico entres estos polos o sujetos. Los rubros mas demandados
cuentan con una vinculacion condicionada a la posicion de dominio dentro
del mercado o circunstancia de concentracion en el mercado. Estando
siempre en altos niveles, no habiendo proposito de rectificacion en muchos

de los casos.

Becerra, Cavero, De la Cruz, Mejia, Valdivia, Maria; Valdiviezo, Véasquez
(2011). En su trabajo de investigacion titulado: “Proyecciones y retos del
Cadigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor en materia de productos
defectuosos ”. 2011. Llegaron a la siguiente conclusion:
Las responsabilidades civiles por defectuosos productos vienen de
introducir dentro del mercado un producto que se omite ante la
seguridad del usuario. En el que la obligacion supera la vinculacion
contractual la cual deriva de la adquisicion o compraventa de
bienes, entre otros porque brinda una relacién de consumo regulada
en especial por la orden y vinculacion de individuos que, incluso,
no gozan de contrato, como podria darse con el productor y el
usuario final, o en el caso de que la victima es un usuario que no
adquiere (por ejemplo, al igual que los comparieros o parientes del

mismo).

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Derecho del consumidor (Ley N° 29571 - Codigo de proteccion y
defensa del consumidor)
El 02.10.2010 se inicio la vigencia del Cod. de Protec. y Def. del
Consumidor (Ley N° 29571), con las excepciones previstas en la cuarta
disposicion complementaria final, el mismo que regula en términos

generales la proteccion y defensa del consumidor, y especificamente la
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idoneidad en los productos y servicios; figuras que se encuentran subsistas

en el derecho del consumidor.

En el plano nacional se debe rescatar que, gracias al D. L. N° 716 de
Proteccion al consumidor promulgada en el afio 1991 y la reformada ley
29571- Cddigo de Proteccion y Derecho al Consumidor del afio 2010, se
percibe una amplia evolucién de la proteccion del consumidor en el pais,
incorporandose inclusive nuevas figuras que hacen mas simples y

asequibles los procedimientos que devienen de esta norma.

Segun el Codigo Civil de 1984, destind parte de su estructura a la
concentracion en cantidad y, considerablemente dentro a esta, a un cuidado
al adquisidor. Por consiguiente, congruentemente como consecuencia
surge una nueva normatividad. Para lo que mantienen esta opinion, el
modelo del consumidor estuvo presente al formarse de acuerdo a la
modalidad de su forma contractual, como por ejemplo el contrato por

aprobacion y las disposiciones generales de contratacion.

Tomando en cuenta, la aclaracion en el que se sostienen la sustentacion de
razone de libro “principios de las obligaciones”, en el que consigna al
convenio por aprobacion (indicando, las modalidades iniciales de la
nombrada convenios en cantidad), realizada por el maestro Max Arias-
Schereiber Pezet, no lo logra exhortar una mencion a que la finalidad sea la

seguridad al usuario.

Es asi que en 1979 mediante una carta nuestro pais fue el primero en
mantener un trato sistematico en lo constitucional, la materia econémica.
En esta Materia, se puede explicar la existencia de la seguridad al
consumidor, el cual no es ajeno al tema a esta constitucion. Con la
constitucion de 1993 se pudo alcanzar de esta forma constitucional y clara,
lo que en leyes especiales ya se habia normalizado acerca de la seguridad
al adquiriente y el Derecho de la competencia.
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1.3.1.1. Legislacion comparada sobre Derechos del consumidor
[] Carta europea de seguridad de los derechos de los
consumidores: En 1973 la Asamblea Parlamentaria del
Consejo de Europa aprobo la resolucion 543/73 por la que se
aprobaba la Carta Europea de Proteccion de los Consumidores.

(1 Legislacion espafiola: En Espafa, el Real Dec. Leg. 1/2007
alude especificamente al usuario en su art. 3: “a consecuencia
de esta regla y sin perjuicio de lo previsto claramente en sus
libros 3 y 4, son usuarios o consumidores los sujetos fisicos o
juridicas que ejecutan en un entorno lejano a una funcion

empresarial o profesional ”

Por tanto, no se toma en cuenta a aquellos consumidores que
obtengan servicios y bienes para incluir a un proceso
productivo 0 a una labor mercantil. En este sentido, el
consumidor es de alguna u otra forma el consumidor final del

bien.

Esencialmente son dos las normas que regulan el derecho del

consumidor en este pais:

- Ley de la Condiciones Generales de la Contratacion: es el
Real Decreto Legislativo 1/2007,

- Ley de Crédito al Consumo: es la Ley 16/2011, de 24 de
junio de ese afio.

e Legislacién chilena: Teniendo como norma primordial, La ley
19.496, que establece tanto deberes y derechos que tienen
mutuamente productores y/o consumidores.

e Legislacion Colombiana: Gracias a la implementacion de la
nueva Ley 1480 de 2011, del 12 de abril de 2012; se estipuld la
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regulacion en respecto de la calidad de bienes y/o servicios
prestados a favor de la comunidad.

Legislacion Guatemala: La Ley de Protec. al Consumidor y
Usuario, promulgada en 2003, sefiala el deber general del
Estado de "fomentar, impulsar y amparar los derechos de los
consumidores y usuarios, estableciendo las infracciones,
sanciones y los procedimientos aplicables” a las relaciones

comerciales entre proveedores y consumidores (art. 1).

Legislacion peruana: El articulo 65° de la Constitucion Politica
establece: “el gobierno protege el interés de los usuarios y
adquirientes. De tal modo avala el derecho a los datos sobre los
servicios que se estan dentro de la disponibilidad en el
mercado”. Del mismo modo, protege, en especifico, por la
salud y la proteccion de la poblacion”.

De conformidad con el articulado 58° y 59° de nuestra
Constitucion, el Estado orienta el desarrollo del pais
privilegiando la iniciativa privada ejercida en una economia
social de mercado, garantiza asi, la libertad de empresa,
comercio e industria. Debemos precisar que el consumidor es
el fin de toda actividad econémica y cierra el circulo
econdmico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su
bienestar a través de los productos o servicio. De aqui la
existencia de los organismos reguladores como OSINERG,
OSITRAN, OSIPTEL, INDECORPI, entre otros.

Evaluacion de la variable codigo de proteccion y defensa del
consumidor

La Ley N° 29571, CODECO consagra el derecho de todo
consumidor a adquirir y contar con productos idoneos. A estos
efectos, se entiende por idoneidad la correspondencia que se

genera con lo que el que consume espera y lo que realmente
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obtiene, tomando en cuenta a lo que se le habia mencionado, los
datos transmitidos, las caracteristicas y esencia del producto y a
su capacidad para satisfacer el objetivo para el cual ha sido
colocado en el mercado, entre otros factores. En tal sentido la
variable serd considerada unidimensional, ya que la Unica
dimension es la conciliacion. Del cual se desprende los
indicadores; devolucion del dinero, reposicion del producto,
cumplimiento de garantias y entrega de nuevo producto.

Conciliacién

La conciliacion es el hecho por la cual dos partes implicadas en
un conflicto o problema llegan a un acuerdo mutuo en el que
todos salgan beneficiados. Esta conciliacion se puede ser
prejudicial o judicial, es decir antes del juicio y durante el acto

del juicio cuando se dicta una resolucion como tal.

Devolucion del dinero

La devolucion de dinero se realiza como una manera de llegar a la
conciliacion entre un cliente y el vendedor de un producto o
servicio por el mismo hecho de que un cliente no quedo

satisfecho o que el bien adquirido no era el esperado.

Reposicion del producto
La reposicion es otra forma de llegar a una conciliacion, esto se
da cuando el bien o servicio vendido suele tener algunas fallas o

no se encuentra con todas las piezas completas.

Cumplimiento de garantias

El vendedor de un producto o servicio debe cumplir con todos los
respaldos necesarios y en conformidad a lo que ha vendido al
cliente cuando presente algun problema o desperfecto que pueda
sufrir en el poco tiempo que lleva de uso.

Entrega de nuevo producto
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La entrega de un nuevo producto se da en casos que el producto

se venda en condiciones inapropiadas para su uso.

1.3.2. Deber De Idoneidad
1.3.2.1. Concepto
Se entiende como la obligacidn que tienen los proveedores de bienes
y servicios, respecto de cumplir los ofrecimientos o las expectativas
acordadas con su consumidor; tanto en la calidad, el uso, o demés

caracteristicas de dichos servicios y productos contratados.

Correspondiendo el deber de Idoneidad, a la etapa de ejecucion de la
relacion de consumo, tratdndose de la comercializacion de cada

producto o de los servicios que brinda.

1.3.2.2. Legalidad
En generales términos, el objeto del derecho de los consumidores
pueden ser bienes (productos) o servicios. La denominacion se ha
variado de bien por producto esto debido a los cambios econdmicos

que se han ido generando.

Sobre ello, el articulado 18° del CODECO - Ley 29571; expone a la
idoneidad, como la correspondencia generada por lo que los
consumidores esperan y lo que recibe realmente, en vinculacién a los
que se le hubiese propuesto, la informacién o publicidad emitida, con
los requisitos, y situaciones de la transaccion, las circunstancias, las
particularidades y el origen del producto el costo y otros elementos
mas, esta serd indagada con relacion a la naturaleza misma del
producto o servicio y su capacidad de poder satisfacer el objetivo

para la que ha sido integrada en el mercado.

Este razonamiento puede apreciarse en la Resolucion 2221-
2012/SPC-INDECOPI del 19 de julio de 2012 (TRIBUNAL DE
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INDECOPI . Sala de Defensa de la Competencia N° 2.
EXPEDIENTE 501-2011/ILN-PSO. Procedimiento de Revision.
Materia: RECURSO De Revision Idoneidad Del Producto).

Sin  embargo, la Resolucion  1008-2013/SPC-INDECOPI
(TRIBUNAL DE INDECOPI. Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor. EXPEDIENTE 1343-2011/PS3. Procedimiento de
Revision. Materia. RECURSO De Revision), modifica estos
criterios, estableciendo que ademas de las medidas resarcitorias que
pudieran tomar los proveedores ante la presentacion de desperfectos
en el producto, lo relevante es que la existencia de dichos, ya ha

infringido de primer orden el deber de idoneidad.

Existiendo una diferencia notable entre los dos criterios. EI Primero
anterior (emitido el 19 de Julio del 2012 -Resolucién 2221-
2012/SPC-INDECOPI) reconocia que “en los bienes de fabricacion
masiva, que son los que ordinariamente se destinan al consumo en el
mercado, no puede llegar a asegurarse la infalibilidad de los procesos
productivos, de alli que en muchos casos existan margenes de error
regularizados”; y el segundo actual (emitido el 25 de Abril del 2013 -
Resolucion 1008-2013/SPC-INDECOPI) se dispone que: “el deber
de idoneidad debe responder estrictamente al analisis respecto de si
el producto adquirido o servicio prestado corresponde a lo esperado

por el consumidor”.

Cuando se habla de un producto o servicio idoneo, EI CODECO en
su art. 20: sefiala que dicha idoneidad debe basarse en 3 supuestos o
bases esenciales: un aval comprendido, garantia legal y garantia
expresa. a) aval comprendido: responsabilidad del abastecedor de
argumentar por el servicio de manera que no sea lo esperado para
complacer las perspectivas de los adquirientes justos, en otras
palabras, para objeto y utilizacion probable para los que usualmente
obtienen o estipular en el mercado. La calidad del producto, no esta

involucrada necesariamente en este concepto.
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Tratando de delimitar el alcance de esta concepcion de idoneidad y a
si mismo investigando de manera exhaustiva los procedimientos de
tutela los cuales se inician a través del bien o servicio que se brinda
al consumidor no es el esperado. Es asi que se conceptualiza, quiza el
principal instrumento juridico que se encuentre relacionada de
manera directa o indirecta a los términos de convencion de vista con
respecto a la Compraventa internacional de mercancias de 1980. Del
cual se ha hecho uso y aplicacion de un test de conformidad que
permita reconocer si el producto que se adquirié se encuentra de
acuerdo a lo que se estipula en el contrato. La asamblea de Viena
sirvid como causa para la direccion comunitaria acerca “Algunas
apariencias de la venta y fianza de bienes de consumo”, la cual se
relaciona juntamente con el término de “conformidad con el
contrato” (conformity), de esta forma se fabrica un presunto en la que
las leyes internacionales puestas en la asamblea de Viena — texto
sugerido para realizarse a las relaciones de caracter comercial entre
empresarios- es Util de figura para el vinculo nacional y regional de
convenios de compra-venta en el que se dirige a los usuarios. Se
menciona que mediante esta directiva se intenta una aproximacion
minima con respecto a la materia, considerandose un avance en
afinidad de los sistemas considerables juridicos del continente
europeo: el de la commonlaw y el continental como también, el
proposito de la Directiva es ejecutar una seguridad particular al
consumidor reconocido como el lado débil de la vinculacion de
consumo, y garantizar de este modo un mayor nivel de tutela, y a su
vez, minimizar los aspectos de mas usual problema y descartar las
alteraciones provocadas en la competitividad mercantil producidas
de reconstrucciones virtuales de fronteras que reduciran la confianza

del usuario en las compras nacionales interiores de la UE.

El Pert en 1991, contaba con una Ley de Proteccion al Consumidor
(LPC) (Decreto Legislativo N° 716), que regulaba Unicamente
algunas acciones, excluyendo el tratamiento de las clausulas

vejatorias, 0 convenios particulares o herramientas que ampararan al

25



consumidor (compraventa online, o en sucursales o tiendas
particulares autorizadas), la publicidad, etc. Lo que si regulaba la
citada Ley es la conceptualizacion de idoneidad de los bienes y de

los servicios, el cual se hacia en &mbito bastante general:

“Art. 8.- los proveedores se encuentran bajo la responsabilidad,
disponibilidad y calidad productos y servicios...” puesto a ello, los
articulos 29, 30 y 31 regularizan los diversos medios de amparo del
bien o servicio, como lo es con el deber de recuperacion, restitucion,

reparacion y devolucion:

TITULO SEXTO DE LAS RESPONSABILIDADES FRENTE A LOS
CONSUMIDORES Articulo 29.- Los pagos ejecutados en atropello
del precio comprendido son restituidos por el adquiriente y se podra
percibir hasta su retorno el interés maximo compensatorio y con
retrasos que se han realizado, y en su defecto el interés legal. La
accion de convenir la devolucion de estos pagos es entendida dentro
del afio que se empieza a contar iniciando de la fecha en que se

obtuvo lugar el pago.

Articulo 30.- Los usuarios podran gozar del derecho a la restitucion
del producto o al reembolso de la cantidad convenida en exceso, en
el siguiente caso; 1.- En el momento que se consideren los limites de
tolerancia establecidos, la capacidad neta de un producto de ser
minimo y al que se haya sefialado en el avance o empaque; Y, 2.- En
el momento en el que el usuario mencione que una herramienta que
se esta utilizando para medir se ejecuta o se hace uso en su defecto,
fuera de los lineamientos ya establecidos ante las autoridades
competentes para el tipo de herramientas. Los reclamos de los
derechos sefialados en los parrafos precitados deberan presentarse a
los proveedores en un periodo de 10 dias habiles seguidos a la fecha
en gue se anuncie la deficiencia en medir o la herramienta empleada
para ello. Los proveedores deben de incurrir en mora si no ha sido

satisfecho el reclamo dentro de un periodo de quince dias Utiles.
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Articulo 31.- Los consumidores podran tener el derecho a la
restauracion gratuita del producto; y, de no ser posible a su
restauracion; o, de no ser posible, al reembolso de la cantidad
pagada, en los casos siguientes: 1.- Cuando se posee un certificado
de calidad y que no se haya cumplido con las especificaciones
respetivas; 2.- En el momento que los componentes, elementos e
ingredientes que conformen o configuren dichos productos no sean
correspondientes a lo que se especifique; 3.- En el momento en el
que la ley de los metales de los accesorios de joyeria u orfebreria
sea infimos a lo que en ellos se establezca; 4.- Cuando un producto
se puede adquirir con una cierta garantia estipulada y dentro de su
vigencia de esta misma, se pueda manifestar el defecto en cualidad o
propiedad garantizada. 5.- Cuando un producto, por sus
insuficiencias de produccion, confeccidn, estructuracion, calidad o
condiciones sanitarias, no sean aceptables ante el uso al cual ha
sido proyectado; y, 6.- Cuando el producto o servicio no se
encuentra adecuado a los términos de la oferta, promocion o

publicidad.

Asi se explica la distincion significativa que se da entre las
definiciones de idoneidad y conformidad el cual es el alcance de los
mismos. Tomandose también en cuenta, que la LPC surge en un
momento histdrico-social en el que el Perl experimentaba cambios
extremos en su estructura financiera, direccionandose principalmente

a una expansion radical al mercado.

Teniendo como premisa fundamental de mercado: “Para el desarrollo
del mercado libre, es imprescindible adoptar las determinaciones de
adquisicion mas reales que nos dirijan un elevado progreso
competitivo. De esta manera se vuelve necesario desarrollar un
modelo de adquiriente efectivo cumpliendo con esta funcién que te
es perteneciente jugando en el sistema”. En casos como este la
directiva Comunitaria 1999/44, CE se observa una semejante
direccion ya que la finalidad es la concordancia de las normas de

seguridad al adquiriente como objetivo primordial de
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posibilitar la incorporacion de los mercados y también el cambio
econdémico. La seguridad al adquiriente no es un propdsito en si

mismo sino un medio.

Asi mismo, la verificacion e idoneidad mantienen relacion en los
mecanismos mas que todo de amparo que se incitan para su
forzamiento. Como consecuencia, se sefiala: “los distintos remedios
mencionados por la Directiva se encuentran a disponibilidad de las
partes. Estas elecciones y designaciones de remedios tiene como
repercusiones inmediatas a la minimizacion de los costos judiciales”;
suscitdndose conforme a los arreglos en la LPC, que en realidad son
mecanismos de tutela extrajudiciales, el cual mantiene diversas

similitudes en su estructura, pero también, diferencias sustanciales.

Se contraria la posicién que bica dicho acto como una obligacion,
determinandola: “el amparo del usuario con vinculacion a la
disposicion en el convenio a percibir una cosa no degenerada no
puede, en consecuencia, conseguirse sobre el plano obligatorio, de
modo que sale de las condiciones del deber, sino esta debe de ser
buscada en el plano contractual. En particular, la obligacién es un
deber de conducta y se toma en cuenta por objeto una prestacion del
deudor, o sea una accion con direccién a lograr un resultado
adecuado, mientras la conformidad del bien, la manera de hacer las
cosas, el cual no constituye un objeto de comportamiento humano y
sino de una obligatoriedad. Y como consecuencia, cuando un
contratante se compromete con algo entendiendo sobre el hecho que
aquello se convierta imposible no presenta una imagen de veracidad
y propia obligacion, sino una garantia. Caso idéntico pasa cuando es

la ley que lo implanta custodiar a la contraparte...”.

En consecuencia, se ha considerado que no se encuentra sujeta a una
verdadera obligacion, sin embargo, menos aun creo que se trate de
un aval dichamente de esta, el cual implicaria todas las veces una
responsabilizacion de peligro viniendo del lado del vendedor acerca

de un suceso préximo en el que su cumplimiento no seria sino
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tratado como un suceso lejano (de acuerdo a la situacion de la
garantia o del tercer fiador de la hipoteca en donde su
responsabilidad del deudor no somete en el fiador).

Es por tal motivo, que se puede visualizar una cualidad, una
particularidad significativa del objeto. Es aqui donde se asevera: “el
cual no se concibe como una obligacion de conformidad del bien con
el contrato, debido a que la obligacién, por su estructura interna,
debe contener bajo requisito como finalidad una prestacion, dando a
entender una postura del deudor en un indice que busca ante el
acreedor un resultado correcto; la inmunidad de vicios de la cosa,
siendo una manera de ser de las cosas y no el producto de un
comportamiento humano, aquel que no se constituye como finalidad

de una obligacion”.

Entonces ldoneidad, como el deber de informar, como garantia
implicita (y explicita). y Necesidad de una de limitacion. Engloba el
pensamiento imprescindible establecer el concepto (también muy
usado) de garantia sobreentendido. En el precedente de observancia
obligatoria expedido en la Resolucién N° 085-96-TDC, Tori Vs.
Kourus, se decreta que la garantia implicita es una “obligacién de
respuesta cuando el bien o servicio no se encuentra capacitado para
la finalidades y usos sefialados en el que convenientemente se
obtienen o solicitan en el mercado, tomando en cuenta la situacion
en el que se encuentran los productos y como fueron obtenidos o

servicios contratados”

Por todo aquello; La idoneidad es una concepcion que se ubica por encima
de la garantia sea del tipo que sea, ligandose siempre a la responsabilidad
del proveedor. De este modo, el articulo 25 del vigente CODECO que
regula: Deber general de seguridad: Los productos o servicios que se
oferten en el mercado no se implican, bajo condiciones de aplicacién
normal o previsible, riesgo no justificado o no avisado para la salud o

seguridad de sus usuarios o bienes.
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Podemos decir que Idoneidad Y Calidad, ;Son Lo Mismo?: con el cambio
de criterio, la Sala de Proteccion al Consumidor ha modificado los
estandares de idoneidad de los productos, asimilando actualmente el
concepto de idoneidad hacia uno de calidad, en el que lo relevante es que el
producto satisfaga de una mejor manera las necesidades de los
consumidores. Es decir, un producto sera de mayor calidad cuanto mejor se
desempefie para las funciones para las que fue adquirido conforme lo
establece la Norma ISO 9000 (normativa de calidad de los Productos).

La Ley N° 29571, CODECO consagra el derecho de todo consumidor a
adquirir y contar con productos idoneos. A estos efectos, se comprende por
aptitud la reciprocidad entre el adquiriente aguarda y lo que claramente
obtiene, en actividad lo que se estuviera presentando, el conocimiento
otorgado, las particularidades y origen del producto y su capacidad para
complacer el fin para el que es ubicado en los mercados, entre otros

factores.

Evaluacién del deber de idoneidad
Para evaluar la variable deber de idoneidad, se tendrd en consideracién al

articulo 19° del CODECO, el mismo que hace referencia a:

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor se responsabiliza por la idoneidad y condicion de servicios y
productos ofertados; por la particularidad de las leyendas y marcas que dan
a conocer sus productos o del signo que resguardan a la persona quien presta
el servicio, por la falta de concordancia en el tema de publicidad comercial
de los servicios y estos, asimismo, la capacidad y el tiempo de vida del
producto sefialado en el frasco, en lo que indique.

En tanto los indicadores seran la cantidad de reclamos antes y después de la
implementacion del CODECO.
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1.4. Formulacion Del Problema
1.4.1. Problema general
¢Cual es el nivel de eficacia del Cddigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571; que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 20147

1.4.2. Problemas especificos

e ;Cuantos fueron los reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Codigo De Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571?

e;Cuantos fueron los reclamos presentados a Indecopi después de la

implementacion del Cédigo De Proteccion Y Defensa Del Consumidor -

Ley N° 295717

e ;Cudles son las conciliaciones a la que se lleg6 en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi?

1.5. Justificacion del estudio
Justificacion Tedrica:
Encuentra la Justificacion el trabajo de investigacion, Desde el punto de vista
tedrico, la presente investigacion buscara proporcionar informacion, respecto a
los derechos de los consumidores; asimismo, brindara informacion sobre la
actuacion de las tiendas comerciales en el mercado y la calidad de los productos
que ofrecen; teniendo como base la Ley N° 29571 — Cddigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor.
Justificacion Social:
La realizacion del presente trabajo de investigacion se justifica en la necesidad
de orientar a la poblacion respecto a las medidas legales que deben tomar en
contra aquellas tiendas comerciales que vulneran los derechos del consumidor al
ofrecer en el mercado productos no idoneos. Es por ello que adquiere la
caracteristica de relevante porque pretende dar soluciones a estos atropellos por

parte de los establecimientos comerciales
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1.6.

Justificacion Practica

El desarrollo de la presente Investigacion, seré factible y juridicamente posible,
ya que el estudio se centrara en determinar en qué medida cumplen con el deber
idoneidad las tiendas comerciales respecto a la calidad de sus artefactos segin
los reclamos presentados ante la Oficina Regional del INDECOPI de San Martin
durante el periodo 2013 al 2014.

Justificacion Metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico El desarrollo de la presente Investigacion,
sera factible y juridicamente posible, ya que el estudio se centrard en determinar
en qué medida cumplen con el deber idoneidad las tiendas comerciales respecto
a la calidad de sus artefactos segun los reclamo presentados ante la Oficina
Regional del INDECOPI de San Martin durante el periodo 2013 al 2014.
Ademas esta investigacion servird como precedente para futuras investigaciones
sobre temas relacionados a la idoneidad de productos, informacién, métodos
abusivos de cobranza, reportes indebidos en las centrales de riesgos, idoneidad

de la informacién en la dacion en pago, entre otros aspectos.

Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general
Hi: El nivel de eficacia del Cddigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto es efectivo, sin embargo el desconocimiento de la
norma restringe el accionar de los consumidores que son victimas de la
falta de idoneidad de los productos y servicios ofrecidos por los

establecimientos comerciales en la ciudad de Tarapoto.

1.6.2. Hipdtesis especificas
H1: El nimero de reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Codigo De Proteccion Y Defensa Del

Consumidor - Ley N° 29571, es 55 reclamos
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H2: La cantidad de reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacion del Codigo De Proteccion Y Defensa Del

Consumidor - Ley N° 29571, es 75 reclamos.

H3: las conciliaciones a las que se llegaron en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi, son la devolucion de dinero, reposicion

del producto y entrega de nuevo producto.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Determinar el nivel de eficacia del Codigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de

Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

1.7.2. Obijetivos Especificos

¢ |dentificar el namero de reclamos presentados en Indecopi antes de
la implementacion del Codigo de Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571.

e Establecer la cantidad de reclamos presentados a Indecopi después
de la implementacion del Cddigo de Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571.

e Conocer la conciliacion a la que se llego en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi.
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Il. METODO
2.1. Disefio de Investigacion
El actual disefio de investigacion es Experimental de pre y post test. De
acuerdo con Bernal (2010), esta investigacion experimental contiene una
particularidad debido a que en esta la persona a investigar mantiene un
comportamiento conscientemente sobre el objeto a estudiar, es asi que el
propdsito de este estudio es efectivamente reconocer las consecuencias de
los acciones producidas por el mismo investigador como mecanismo o
técnica para comprobar sus hipotesis. Asimismo, la pre y post prueba tiene
como ventaja y es que existe un punto de referencia inicial para ver el nivel

que tiene en el grupo en las variables dependientes.

GO1 X 02

En donde:

GE : Grupo Experimental.

X : Eficacia del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
01y O02: Pre y Post test

2.2. Variables, Operacionalizaciéon
Variable 1: LEY N° 29571
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Variable 2: Deber de idoneidad

Operacionalizacion

Variables Definicion Definif:ic’)n Indicadores Esca_la_ gle
conceptual operacional medicion
Se determinara
con el anélisis del Reclamos
articulo  19° del antes
Cadigo de
La obligacion  que Proteccion y
tiene el proveedor de Defensa del
Deber de . .
. . ofrecer un producto Consumidor, la Nominal
idoneidad . . . ;
idoneo y de ejecutar la misma  que se
garantia en el mercado mediréa con la guia Reclamos
de revision de los ~ después
reclamos
presentados  ante
INDECOPI.
Ley N° 29571 —Se determinara
Articulo 19.- con el analisis del Devolucion
Obligacion de  los articulo  18° del  del dinero
proveedores Caodigo de
Cddigo de  El proveedor responde Proteccion y
proteccion por la idoneidad y Defensa del
y defensa  calidad de los Consumidor, el Reposicion del Nominal
del productos y servicios mismo que medira producto
consumidor ofrecidos;  por laen el nivel de

autenticidad de las entendimiento  de

marcas y leyendas que la norma respecto
exhiben sus productos de los

0 del signo  que consumidores. Asi
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respalda al prestador como las
del servicio, por la extensiones de la
falta de conformidad aplicacion de la
entre la  publicidad norma.

comercial ~ de los Entrega de
productos y servicios nuevo

y éstos, asi como por producto
el contenido y la vida

atil  del  producto

indicado en el envase,
en lo que corresponda.

Fuente: Marco tedrico de las variables
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2.3. Poblacion y muestra

2.4.

Poblacién

Un término imprescindible, es poder determinar claramente y de manera
especifica la poblacién objetiva manejada por la investigacion. Por el cual se
tiene que determinar los atributos de los elementos que faculten el
reconocimiento de la pertenencia 0 no a la poblacion objetivo. (Hernéndez,
2006).

Por tal motivo la poblacion estuvo conformada por 10 procesos de reclamos —
denuncias ante INDECOPI y 50 consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Muestra

Para la muestra de la investigacion se considerd el nimero total de la poblacion,
es decir los 10 procesos de reclamos - denuncias presentadas ante INDECOPI -

Tarapoto y 50 consumidores de las diferentes tiendas comerciales de Tarapoto.

Criterios de inclusion

- Los procesos de reclamos — denuncias presentadas ante la entidad
INDECOPI que hayan sido culminados.

Criterios de exclusién

- Todos los procesos de reclamos — denuncias presentadas ante INDECOPI
independientemente sea el caso.

Muestreo
Aplicando el tipo no probabilistico, intencional segin convenga, ya que la
poblacion al ser un numero manejable para el investigador no es necesario

determinar una cantidad menor con la cual trabajar. (Tamayo, 1995).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para la presente se tendra en cuenta la entrevista y el analisis documental con el
propdsito de determinar el nivel de eficacia del CODECO Ley N° 29571 — que
regula el deber de idoneidad de los establecimientos comerciales en relacion a la
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calidad de los electrodomeésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la
oficina de Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

Instrumentos

Al respecto, Arias (2016) define a los instrumentos como cualquier recurso,
dispositivo o formato (en popel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o
almacenar informacion (p. 68).

El instrumento empleado en la variable Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, presento como objetivo identificar el numero de reclamos
presentados en Indecopi antes y después de la implementacion del CODECO -
Ley N° 29571. EI mismo que fue una guia de andlisis documental y como

refuerzo fue la guia de entrevista la misma que se aplic6 a los comerciantes.

De igual para el variable deber de idoneidad se emple6 una guia de andlisis
documental con el fin de determinar el nivel de eficacia en torno a los reclamos

en dos tiempos un antes y un después.

Validez

La validacion de los instrumentos estuvo dada por el juicio de tres profesionales
expertos, los mismos que daran su visto bueno a los instrumentos previamente
elaborados evaluando la claridad, si es entendible, comprensible para las
personas a las cuales se va a encuestar. Los jueces expertos los siguientes: Mg.
Renzo Carranza Esteban, Metodologo.

Mg. Karla Patricia Martell Alfaro, Administradora,

Mg. Erick Pezo Arteaga, Administrador.

Confiabilidad
La confiabilidad de los instrumentos se realizd para ambos cuestionarios por
medio de la prueba de Alfa de Cronbach, la misma que se maneja en base a los

siguientes criterios:

Criterios de confiabilidad Valores
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 001a0.49
Moderada confiabilidad 38 05a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

Alta confiabilidad 09al




2.5. Método de Anélisis de Datos
En cuanto al método o forma en la que se realizo el analisis de los datos fue a
través de la tabulacion de la informacion obtenida de la aplicacion de los
instrumentos en el programa Microsoft Excel, donde también se elabord las
tablas y figuras que fueron presentadas en el capitulo de resultados.
Posteriormente se utilizo el sistema SPSS con el fin de aplicar la prueba de t -
student para muestras relacionadas con el fin de comparar los reclamos antes y

después.

2.6. Aspectos Eticos
La investigadora decidié por voluntad propia realizar el estudio, donde fue
conveniente realizarlo por autoria propia. Toda la informacion concerniente al
desarrollo es veridica en cuanto a su utilidad en la investigacion; ya que fue

obtenida de la misma entidad.

I1l. RESULTADOS
3.1. Identificar el nUmero de reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Codigo de Proteccion y Defensa Del Consumidor -
Ley N° 29571.

Tabla 1. Reclamos presentados a Indecopi en el periodo 2013
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ANOMES N° DE RECLAMOS %

Enero 9 16%
Febrero 4 7%
Marzo 5 9%
Abril 3 5%
Mayo 7 13%
Junio 5 9%
2013 Julio 3 5%
Agosto 8 15%
Septiembre 2 4%
Octubre 1 2%
Noviembre 4 7%
Diciembre 4 7%
Total de reclamos 55 100%

Fuente: Guia de analisis documental referente a los reclamos presentados ante
INDECOPI
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Figura 1. Resultados de la cantidad de reclamos presentados a Indecopi en el
afio 2013.
Fuente: Tabla 1

Interpretacion
Segun la tabla y figura 1, se muestra los resultados obtenidos en base a la

cantidad de reclamos presentados a Indecopi durante el afio 2013 que ascendié a
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3.2.

55 reclamos. Del total de reclamos de ese afio se pudo evidenciar que en los
meses de enero, mayo y agosto fue donde hubo mayor reclamo por parte de los
compradores de productos, pues fueron 9 personas presentaron una solicitud de
reclamo ante la entidad en el mes de Enero (16%), mientras que en el mes de
Mayo fueron 7 personas (13%) y en el mes de Agosto, la cifra de reclamos subio
a 8 personas (15%). Esto se debid principalmente por el mismo hecho de que
existian promociones y/o descuentos en fechas particulares como el Dia de la
Madre, Fiestas Patrias y por Navidad y donde hubo mayor compra de productos

electrodomésticos.

Establecer la cantidad de reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacion del Codigo de Proteccion Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571.

Tabla 2.
Reclamos presentados a INDECOPI en el afio 2014
ANO MES N"DE %
RECLAMOS
Enero 11 16%
Febrero 5 7%
Marzo 6 9%
Abril 3 4%
Mayo 9 13%
Junio 5 7%
2014 Julio 6 9%
Agosto 10 14%
Septiembre 2 3%
Octubre 4 6%
Noviembre 6 9%
Diciembre 3 4%
Total de reclamos 70 100%

Fuente: Guia de analisis documental referente a los reclamos presentados ante
INDECOPI.
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Figura 2. Resultados de la cantidad de reclamos presentados a Indecopi en el
afo 2014
Fuente: Tabla 2

Interpretacion

De la tabla y figura 2, se evidencia la cantidad de reclamos presentados a
Indecopi en el periodo 2014 el mismo que fue mayor a comparacion del afio
2013 y es que el numero de reclamos en ese afio fue de 70 reclamos, del mismo
se desprende que en el mes de enero el nimero de reclamos subi6 a 11 (16%),
mientras que en el mes de mayo fue mayor al afio 2013, es decir subi6 a 9
reclamos presentados (13%), de igual manera en el mes de agosto se incrementd
a 10 el numero de reclamos (14%). Adicionalmente a esto se evidencio que los
meses de marzo, julio y diciembre la cantidad de reclamos fueron 6 en cada uno
de ellos (9%).
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3.3. Conocer la conciliacion a la que se lleg6 en cada uno de los casos presentados ante Indecopi

Tabla 3.
Conciliacion segun los casos presentados ante Indecopi
o 0 MOTIVO DEL BASE CRITERIOS DE .
N° RECLAMON RECLAMO LEGAL INDECOPI DECISION FINAL
El electrodoméstico  tenia Conciliacion. Indecopi
N°098- Las  Piezas de  la Articulo N°® recién_ tres dias _ de exige el curr)plimien'go de
1 2013/SAC- adquirido.  La tiendala garantia mas la
INDECOP]- licuadora estaban 18 y 19 — Ley comercial no cumplié con devolucion del costo del
SAM rotas (cuchillas). N°®29571  ejecutar la garantia del artefacto, solicitada por el
producto. consumidor.
N°164- B _ ) ) Conciliacion. ~ Que la
Laptop no encendio  Articulo N° La tienda comercial no tienda comercial devuelva
2 2013/SAC- luego de ser cargada 18y 19— Ley cumpli6 con entregarle el el costo que pago el
INDECOPI- |55 4 hrs N°29571 producto  en  buenas consumidor  por dicho
SAM recomendadas. condiciones. producto.
El artefacto aun contaba
N°035- Hervidor de Agua con la garantia, y se
3 2013/5AC- sufrié cortocircuitoa  ~TIUONT - erifico que no existiera Conciliacion. Reposicion
INDECOPI- |05 dos meses de 18y 19— Ley alguna falla en las del artefacto.
SAM comprado N®29571  conexiones eléctricas de la
casa del consumidor.
N°046- Play  Station no Mala  informacion al Conciliacion. Cumplir con
4 2013/SAC- contaba con todos los  Articulo N°  cliente.  Crear falsas entregarle al consumidor
INDECOPI-  accesorios que 18 y 19— Ley expectativas en el todos los accesorios del
SAM indicaban el manual N°29571  consumidor.  Expedicion producto. Adicional a ello
de instrucciones. incompleta de productos.  dos juegos gratis.
5 N°067- Lavadora no Articulo N°  Expedicion de Conciliacion. Entrega de
2013/SAC-  centrifugaba. 18y 19 — Ley electrodomesticos en un nuevo producto  en
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INDECOPI- N° 29571 condiciones no aptas para misma marca Yy modelo
SAM la venta. que el averiado.
N°0111- Impresora presentaba Articulo N° La tienda comercial no Conciliacion. Entrega de
6 2013/SAC-  fallas al realizar las 18y19-Ley cumplio con entregarle el una nueva impresoraen el
INDECOPI-  impresiones, derraba o producto  en buenas mismo modelo y marca,
: ; N° 29571 - .
SAM tinta sobre las hojas condiciones. ademas ello un scanner.
) ) Expedicion de o .
N°084- Televisor presenciaba Articulo N°  electrodomésticos que no Conciliacion. Devolucion
2014/SAC-  distorsiones  en la de dinero. Y pago por
7 INDECOPI- imagen, debido a 18y 19— Ley han pasado el controlde  conceptos de  traslado.
SAM fallas en el led. N° 29571 calidad antes de registrar Cliente era de Chazuta.
su salida de la tienda.
N°107- Expedicion de
2014/SAC- Bandeja giratoria del Articulo N°  electrodomésticos que no Conciliacion. Devolucion
8 INDECOPI- Horno microondasno 18y 19— Ley han pasado el control de  de costo del producto.
daba vueltas N° 29571 calidad antes de registrar
SAM . .
su salida de la tienda.
o Expedicion de Conciliacion. Devolucién
N"158- Articulo N°  electrodomésticos ende dinero y pago por
2014/SAC-  Problemas con o _ _
9 INDECOPI- estatica de la cafetera. 18y 19— Ley condiciones no aptas para atencion  médica, por
SAM N° 29571 la venta. Y peligroso para  haberse generado
la integridad y la vida. electrocucion.
N°217- . . . » El artefacto aun contaba
2014/SAC- Tlem,po devidadela ArticuloN con la garantia, y se Conciliacion. Devolucion
10 INDECOPI- b_ater_la de  celular 18 y 19— Ley verifico que no existiera del costo del producto.
SAM flnallzo en dOS meses N° 29571 alguna fa”a con el equipol
Fuente: Guia de analisis  documental referente a los reclamos presentados ante
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3.4.

Interpretacion

De la tabla anterior, se observa de los datos obtenidos mediante la guia de
analisis documental, que en los 10 casos revisados existentes sobre reclamos
presentados por consumidores en contra de las tiendas comerciales por omision
al deber de idoneidad: se llegd a una conciliacion entre los compradores y
vendedores de los productos, defectuosos o en malas condiciones de una u otra
manera. Principalmente en los casos 2, 7, 8, 9 y 10, teniendo en cuenta los
articulos N° 18 y 19 — Ley N° 29571 (Cddigo de Defensa y Proteccion al
consumidor). Se lleg6 a devolver el dinero por la compra realizada de un
producto. En tanto los casos 3,5 y 6 llegaron a una conciliacién en la cual la
empresa responsable se haria cargo de la entrega de un nuevo producto. El resto
de casos se llegd a cumplir con las garantias del producto y el cumplimiento de

los accesorios de un producto que se otorg6 en forma incompleta.

Determinar el nivel de eficacia del Cdédigo De Proteccién y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

Tabla 4.
Prueba de T — student para muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Intervalo

. Sig.
o I,Error de confianza i gl (bilat
Media Desviaci tip. de para la ral)
on tip. la diferencia
media Inferio Superio
r r
Reclamos_en el a
fio_2014 - 1,2500 1,28806 ,37183 ,43161 2,0683 3,362 11 ,006
Reclamos_en el a 0 9

fio_2013

Fuente: Sistema SPSS V. 21
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Interpretacion

De acuerdo a la tabla 4, se observa que después de haberse aplicado la prueba T
— student para muestras relacionadas, para el pre y post prueba del nivel de
eficacia del CODECO en torno a los reclamos presentados a Indecopi en los
periodos 2013-2014, se evidenciar que la diferencia de medias es de 1,25000
puntos, posteriormente luego de realizar el analisis de igualdad de medias se
muestra que con una probabilidad de error del 0%, corroborando la hipdtesis que
afirma: El nivel de eficacia del Cod. De Protec. Y Def. Del Consumidor - Ley
N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los establecimientos comerciales
en relacion a la calidad de los electrodomesticos de acuerdo a los reclamos
presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto es efectivo, sin embargo el
desconocimiento de la norma restringe el accionar de los consumidores que son
victimas de la ausencia de idoneidad de los productos y servicios ofrecidos por

los establecimientos comerciales en la ciudad de Tarapoto.
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DISCUSION

Identificar el ndmero de reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Codigo de Proteccion Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571.

El derecho del consumidor en nuestro pais nace ante la la dacion de la norma
anterior a la mencionada - el Decreto legislativo Numero 716 en 1991-, aunque
desde mucho tiempo antes se planteara doctrinariamente la preocupacion por la
proteccion de sus intereses. En la investigacion para cumplir con el primer
objetivo especifico se empled una guia de andlisis documental Los resultados
obtenidos en base a la cantidad de reclamos presentados a Indecopi durante el
afio 2013 que ascendid a 55 reclamos. Del total de reclamos de ese afio se pudo
evidenciar que en los meses de enero, mayo y agosto fue donde hubo mayor
reclamo por parte de los compradores de productos, pues fueron 9 personas
presentaron una solicitud de reclamo ante la entidad en el mes de Enero (16%),
mientras que en el mes de mayo fueron 7 personas (13%) y en el mes de Agosto,
la cifra de reclamos subi0 a 8 personas (15%). Esto se debid principalmente por
el mismo hecho de que existian promociones y/o descuentos en fechas
particulares como el Dia de la Madre, Fiestas Patrias y por Navidad y donde
hubo mayor compra de productos electrodomésticos. Estos resultados
concuerdan con la investigacion de Becerra, Cavero, De la Cruz, Mejia,
Valdivia, Maria; Valdiviezo, Vasquez (2011), quienes concluyeron que la
asimetria es la homologacion esperada entre lo que ofrece e proveedor y lo que
percibe el consumidor, siendo que cualquier falta de estas formalidades en dicho
contrato, tantas veces imperceptible en el momento de la ejecucion, exige del
Estado mucha proteccion a la monunidad consumidora, mas aun, considerando
todos y cada uno de los cambios que engloban la actividad del consumo en

tiempos posmodernos.

Establecer la cantidad de reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacion del Codigo de Proteccion Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571.

El derecho del consumidor en nuestro pais se iniciaante la dacion de la norma
anterior a la mencionada - el Decreto legislativo NUmero 716 en 1991-, aunque

desde mucho tiempo antes se planteara doctrinariamente la preocupacion por la
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proteccion de sus intereses. Con el fin de cumplir con el segundo objetivo
especifico, se aplicd de igual manera una guia de analisis documental, llegando a
determinar la cantidad de reclamos presentados a Indecopi en el periodo 2014 el
mismo que fue mayor a comparacion del afio 2013 y es que el nimero de
reclamos en ese afio fue de 70 reclamos, del mismo se desprende que en el mes
de Enero el nimero de reclamos subié a 11 (16%), mientras que en el mes de
Mayo fue mayor al afio 2013, es decir subi6 a 9 reclamos presentados (13%), de
igual manera en el mes de agosto se incrementd a 10 el nimero de reclamos
(14%). Adicionalmente a esto se evidencié que los meses de marzo, julio y
diciembre la cantidad de reclamos fueron 6 en cada uno de ellos (9%). Estos
resultados se contrastan con lo realizado por Malpartida (2003), quien lleg6 a
concluir en su investigacion que en cuanto a la problematica del derecho del
consumidor no existe solo una asimetria informativa, sino que también debemos
de contemplar primordialmente la irregularidad que existe dentro del poder

econémico.

Conocer la conciliacién a la que se llegd en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi.

De acuerdo a la legislacion vigente del CODECO, el deber de idoneidad
constituye una obligacion por parte de los abastecedores de bienes y servicios,
de cumplir con los ofrecimientos y expectativas pactadas con el consumidor
como la calidad, uso, duracién, origen, contenido y demas caracteristicas de los
servicios o productos contratados. Asimismo, el deber de idoneidad corresponde
a la etapa de ejecucion de la relacion de consumo, ya sea en la comercializacion
de productos o la prestacion de servicios. Para cumplir con el tercer objetivo
especifico se empled también una guia de analisis documental para analizar los
10 casos. Se llegd a una conciliacion entre los compradores y vendedores de los
productos, defectuosos o en malas condiciones de una u otra manera.
Principalmente en los casos 2, 7, 8, 9 y 10, teniendo en cuenta los articulos N°
18y 19 — Ley N° 29571. Se llego a devolver el dinero por la compra realizada de
un producto. En tanto los casos 3,5y 6 llegaron a una conciliacion en la cual la
empresa responsable se haria cargo de la entrega de un nuevo producto. El resto
de casos se llego a cumplir con las garantias del producto y el cumplimiento de

los accesorios de un producto que se otorgd en forma
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incompleta. Estos resultados concuerdan en cierto punto con la investigacion de
Gomez (2010) quien concluyé que los derechos del consumidor siendo una rama
importante del derecho comercial y que dia a dia adquiere protagonismo en el
mundo; y que tiene principios e interpretaciones ampliamente desarrollados,
respetados y publicitados en los paises industrializados. Sin embargo, en nuestro
pais no existe un verdadero conocimiento de todos estos beneficios y por ende la

exigibilidad de ello para aminorar las consecuencias son minimas.

Determinar el nivel de eficacia del Cddigo De Proteccion y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

Para cumplir con el objetivo general de investigacion se utiliz6 la prueba T —
student para muestras relacionadas, en base a un pre y post prueba del nivel de
eficacia del Cdd. de Protec. y Defen. del Consumidor en torno a los reclamos
presentados a Indecopi en los periodos 2013-2014, se evidenciar que la
diferencia de medias es de 1,25000 puntos, posteriormente luego de realizar el
analisis de igualdad de medias se muestra que con una probabilidad de error del
0%, se acepta la hipétesis de investigacion que afirma: El nivel de eficacia del
CODECO - Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto es
efectivo, sin embargo el desconocimiento de la norma restringe el accionar de
los consumidores que son victimas de la ausencia en la idoneidad de los
productos y servicios ofrecidos por los establecimientos comerciales en la ciudad

de Tarapoto.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Se determiné el nivel de eficacia del Codigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos
de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto en los
afios 2013 y 2014, dado a que la diferencia de medias fue igual a 1,2500 puntos,
adicionalmente el valor de sig. bilateral fue 0,006, dando a entender que la
existencia una diferencia significativa entre los afios 2013 y 2014 respecto a la
cantidad de reclamos.

5.2 Se identifico el nimero de reclamos presentados en Indecopi para el periodo
2013, donde los meses que hubo mayor nimero fueron en enero, mayo y agosto
con 9, 7 y 8 reclamos respectivamente. Dado a que existian promociones y/o
descuentos en fechas particulares como el Dia de la Madre, Celebraciones
Patrias y por Navidad y donde hubo mayor compra de productos

electrodomésticos.

5.3 Se establecid la cantidad de reclamos presentados a Indecopi para el periodo
2014, donde igualmente se evidencio que el nimero de reclamos presentados
fueron también enero, mayo y agosto, sin embargo, en cuanto a la cantidad

aumento a 11, 9 y 10 respectivamente.

5.4 Se conocio las conciliaciones a las que se llego en los casos presentados ante
Indecopi, en donde se observo que la mayor conciliacion a la que llegaron tanto
vendedor como comprador fue la devolucién de dinero o costo del producto,
seguido de la entrega de un nuevo producto, el resto fueron las garantias del
producto y el cumplimiento con la entrega de los accesorios del producto

incompleto.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1. A los futuros investigadores a realizar mas estudios referentes a los derechos

6.2.

del consumidor, pues es importante conocer el estado actual del
cumplimiento de estos derechos por parte de las empresas comerciales y de

servicios.

A los empresarios del rubro comercial y de servicios de la ciudad de
Tarapoto, cumplir con la normativa vigente del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor para que el nimero de reclamos presentados por

los clientes disminuya y no les genere mayores consecuencias legales.

6.3. A los diferentes empresarios del sector comercial y de servicios de la ciudad

6.4.

de Tarapoto, respetar los derechos del consumidor establecidos en la Ley N°
29571 buscando que el cliente quede contento y a gusto con el producto y

servicio que adquiere.

A los empresarios de la ciudad de Tarapoto identificar los motivos de
reclamo mas frecuentes para darle una pronta solucién al problema
originado Yy evitar llegar a un proceso judicial en el que se pase a una etapa

de conciliacion.
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ANEXO



Matriz de consistencia

Titulo: Nivel de eficacia del codigo de proteccion v defensa del consumidor - ley N° 29571 que regula el deber de 1doneidad de los establecimientos

comerciales en relacion a la calidad de los electrodomeésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de INDECOPI, Tarapoto en los

afios 2013 y 2014.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cual es el nivel de eficacia del
Cadigo De Proteccion Y Defensa
Del Consumidor - Ley N° 29571;
gue regula el deber de idoneidad
de los establecimientos
comerciales en relacion a la
calidad de los electrodomésticos
de acuerdo a los reclamos
presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios
2013y 2014?

Problemas especificos

;Cuantos fueron los reclamos
presentados en Indecopi antes de

la implementacion del Codigo De
Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571?
;Cuantos fueron los reclamos
presentados a Indecopi después de
la implementacion del Codigo De

Objetivo general

Determinar el nivel de eficacia del
Cddigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que
regula el deber de idoneidad de los
establecimientos  comerciales  en
relacion a la calidad de los
electrodomeésticos de acuerdo a los
reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y
2014.

Objetivos especificos

Identificar el nimero de reclamos
presentados en Indecopi antes de la
implementacion  del Cddigo de
Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571.

Establecer la cantidad de reclamos
presentados a Indecopi después de la
implementacion del Cddigo de

Hipotesis general

Hi: El nivel de eficacia del Cédigo De Proteccion
Y Defensa Del Consumidor - Ley N° 29571 —
que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la
calidad de los electrodomésticos de acuerdo a los
reclamos presentados en la oficina de Indecopi
Tarapoto es efectivo, sin embargo el
desconocimiento de la norma restringe el accionar
de los consumidores que son victimas de la falta
de idoneidad de los productos y servicios
ofrecidos por los establecimientos comerciales en
la ciudad de Tarapoto.

Hipotesis especificas

H1: El nimero de reclamos presentados en
Indecopi antes de la implementacion del Cddigo
De Proteccion Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571, es 55 reclamos.

H2: La cantidad de reclamos presentados a
Indecopi después de la implementacion del

Técnica
Entrevista
Analisis documental

Instrumentos
Guia de entrevista
Guia de analisis
documental




Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571?

¢ Cudles son las conciliaciones a la
que se lleg6 en cada uno de los
casos presentados ante Indecopi?

Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571.

Conocer la conciliacion a la que se
lleg6 en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi.

Caodigo De Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571, es 70 reclamos.

Ha3: las conciliaciones a las que se llegaron en
cada uno de los casos presentados ante Indecopi,
son la devolucion de dinero, reposicion del
producto y entrega de nuevo producto.

Disefio de investigacion

Poblacidén y muestra

Variables y dimensiones

No experimental - descriptiva

Poblacion

Por tal motivo la poblacién estara
conformada por 10 procesos de
reclamos — denuncias ante INDECOPI
y 50 consumidores de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.

Muestra

Para la muestra de la investigacion se
considerara el numero total de la
poblacion, es decir los 10 procesos de
reclamos - denuncias presentadas ante
INDECOPI - Tarapoto y 50
consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Variables Indicadores
Reclamos antes
Deber de
idoneidad
Reclamos después
Devolucion del dinero
Cddigo de
proteccion | Reposicion del producto
y defensa Cumplimiento de
del garantias
consumidor Entrega de nuevo
producto




Instrumentos de recoleocion de datos U cv

UnivERspac
CLIm VYLg

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION- ENTREVISTA
Dirigido a los consumidores de los establecimientos comerciales
Buenos dizs:

may cstudiante del Programa de Derecho de fa Dniversidad Cesar Vallajo, me encusning
realizandi un trabdjo de mvestigacion Litulado: Nivel de eficacia de la ley n° 29571 que
regula el deber de idoneidad de los establecimicntos comerciales en relacion a Ta calidad
de Jos clecrrodomesticos de acuerdo a los reclamos presemados en ly oficina reginnal de
Indecopi de San Murin en los afios 2013 v 2014 Por éllo pide 4 usted su colaboracion en
csta encuesr de opinidn, 1a cyal s anonima.

Agradecent a usted se sirva contestar [as preguntas planteadas eon sinecridad possible,

Girguins por su amahilidad.

EDAD ]
SEXO M| ¥

Formolacidn de Preguntas:

1. (Cudl es su ocupacion?

a- Ama de casa
B.-Estudinns

& - Profesional Tndesendicntz
.- Comeroiante

.= Estudignie

OO 000

2. JQue-entivnde por [doneidad?

a.- Buficiencig.

h.- Tnoompetencia.

Hinln

.- Mo sabe, i opina.



4.

R

fi.

4Con que frecuencia adquicre usted electrndvmésticos?

a.- Siempre, [ ]

b - De ver en cuando CI

Fir alguna ocasion uiilizo la parantia que viene detallads en ] eleetradomestico que

adyuirio?
1.-5i

2 Ma

(]
]

- o Cudl ha sido ¢l motive del desperfcto?

1.-Pieras Fotas l:]
2 ~Fallas en el funcionamiznto D
A.- Dwracion D

i£ue medidas ha tomado el establecimicnto comercial respecto de este problema®
8- Kepaner gl elecirodoméstica.

h.- Ha hecho caso omisy al reclamo,

€.« a realizado Ta devolucion dal dinerg

d-Envio a Servicio Téenico

e-A yQ

7o 1 Qué medidas ha womado usied fronte al establecimiento comercial respeeto de cste
problema’
a. Lo he dejado pasar ]

b Presente una yucia e el libro de reclamaciones de la

0

tiends comereial.

¢. Solicite ef cumplimiento de la garantia

oo

d. He presentado un reclamo ante INDECOPT,

0D 00O



8. (Cree vsted que INDECOP lo protege como consunidor”

0O



Instrumento: Guia de andlisis documental

. I Conciliacién
v | recmone | MBS b g | oS | De
Devolucion | Reposicion | Cumplimiento | Entrega de nuevo
del pago | del producto | de garantias producto
1
2
3
4
5
6
7
8
9

[HEN
o




Validacion de instrumentos

Ancxo 03, Validacion de instrumento
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CTENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del eaperto PQ;O Acleo ga Enie

[nstitucion donde alxna : Universidid Cesur Yalleje
Lspecinlidad 3 Docente de investigacion
Instrumento de evaluaciin X Entrevista

Autor (s del inscrumento (s) : Llanct Paye Saldana

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA () VEXCELENTE (3)

e vﬁ:)\ q;— DiC

2 Los ftems estan redac.‘ados con lcna\ua;c apropiado y libre de
CLARIBALY ambigitedades acorde can los sujelos nivesirales

| Las instrucciones y los items del instiumento pernilen recoger la |

| informacion objetiva sobre lo variable: Cédigo de Proteccién y ‘ ‘

OBIETIVIDALY Defensa del Consumidor en todas sus dimensiones en indicadores ' X

comceptua les ¥ operacionales,

I} ingrumenie demuestra vigencia acorde con el conocimiento |

ACTUALIDAD cicntifico, tecnoideico, innovacion y legal inberente a la variable: | X

- Cédigo de Proteccién v Defensa del Consumidor |

Los ttems del instrumento reflejan organicidad légica entre la

definicion operacional y corceptual “especto a la variatle: Cédigo [

ORGANIZACION de Proteccion ¥ Defensa del Consumidor de manera que permiten X

hacer inferencias en funcidn alag hipdlesis, problema y objetivos de

la investigucion -

Los flems del instrumente son suficientes en cantidud ¥ calided

v@- -

. :

SUEICIERRCLY acorde con la variable, dimensiones e indicadores, | X |

Los items del inslrumenie son cobergnles cun el tlipo de |

INTENCIONALIDAD  investigacion y responden a los objetives, hipdtesis v variable de { )(
catudio. |

La informacian que se recoja a lrawds de log ftems del instrumence, |

CONSISTENCIA  perniitira analizar, desenbir v explicar la realidad, motive de Ju X

investigacion. 30

Loa items del instrumento expresan velasion con los indicadores de
COHERENCIA cada ¢imension de la vanable: Codigo de Proteceion y Defensa

del Congumig g Sy o N,
. La relacion entre la téenica v el instrumenta propuesios responden
METODOLOGIA 4l proposito de la investigecion, desarrello  tecoolégico ¢ ¥
innovacion.
e La redaccion de los items concuerda con la cscala valorativa del
._PLR“NM‘(U\ mstrumcnly B N R .% i
WEATERERENTEE NN R PR R e ] Yys |

(Notn: Tener an crientn que ¢ instramento ¢s vilide canrdo se tiens un puntaje minimo dz 41 “Excelente™ sin
Cushareo. we puntaje moee &) aetenion s¢ cousidera al mstrumsato oo vilido ni aplicoble)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDG, PUEDE SER APLICADQ.
Tarapoto, 04 de diciembre de 2018




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALER

Apellidos v nombres del experty Yoy A Yy el Enl
Institucion donde labora : Wanversidad César Vallejo
Especialidad . Docente de investigacion
Instrumentn de evaluacion : Gula de andlisis documental
Autor {8y del insimenta () Liared Pyye Suldana

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICTENTY. (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) UXCELENTE (5)

CLARID AL

Las mstruccmncs ¥ lo& llems del instiumento ;ennileu‘mcogcr la 5
ORIETIVIDAD infonman:i(m ubjeiiva 0Ire la '-nriablc- De!m' de Sdomidad en \')g {

El instrumento demuestrs vigencia scorde won el wno.muemo

ACTUALIDAD cienlifico, teeralogico, innuvacion v fegal inherente a la variabie: %
| Deber de idoneidad ) L

Los items del instrumento reflejan organicidad logica eure Ja
definiziin operacioral v conveptual respecto a la variable: Deber i
de idoneidad de manera que permilen hacer inferencius en funcion X
4 las hipitesis, problenta y objetivos de [a investigacion. .
Los items del inst-umentn son suticienrcs co cantidad v calidad |
acorde con la variable. dimensiones 2 indicadores X
Los tfems del instumento sen coherenes con el lipe e
INTENCIONALIDAD | investigacion v cesponden i los objetrvos, hipetesis ¥ variable de y
estudio, B ‘ )
La informacion que s recoja a través de los ilems del instrumenty, |
CONSISTENCTIA perni g analizar, descnbir y explicar la realidad, motivo de la | b

Sovestiacicn o !
Los items del instrumento cxpresan relacion cot Jos indicadores de
cada dimension de Iy vanusle: Deber de idoncidad
p Ta relacidm enre li idenica y el instrumento propuestos responden
MO0 OGIA al propdsto de o investigacion. desamello  tecnoldgicn e \

VIO, X

ORGARNLZACION

SUFICIENCIA

COHBRENCIA

la recsceiain de los fiems concuerdu con Lo escala valorativa del ‘
PERTINENCIA 3 d ’

R TR s L LAY 00, s By S A a0 4y
{N«n Tenar =0 Gacitn quc d instumcala s vilide cuamlo;c tent s punlap:. iioimo de 41 ° Lmlmm ; s emharge, ur
puntge meear al aneenar s easslers sl ostromento oo viledo m aphoable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADC.
Tatapoto, 04 de diciembre de 2018

PROMEDIO DE VALORACION:




Ancan 03, Validacion de instrumento
[NFORME DE OPTNION S0BRE INSTRUMENTO DE TNVESTIGACTON CIEN TIFICA
DATOR GENERALES

7
Apellidos ¥ nombres del experte © Cooeado, £ Stlco Ega *

Trestituckin dosnde Tabes miversicad César Vallejo
Lspecialidad Diogerde de investigagitn
Inatrumento de evaluaciin i Lirresasta

Anter (2) del instromenzo (5} i Tlanet Paye Saldais
ASPECTOS DE VALIDACTON

MLY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (3)

: = CINDICE SR, B e e
CLARIDAD Laws items estin redactades con leapuaje apropiada v Thie e

ambigiciades acorde can ko supetos muesirales )‘-
Las Instrocciones ¥ los lems del inspuosole permonien reooger J
informacion cloesiva sobre la vasiable: Chdiga de Profeccion ¥
Drefensa del Consumidor en todas sus dirmensgiones en indivagores
concepiuales ¥y operacionales. B
El instrumento demyestra vigencia acorde con el conecimicnta
ALTLALIDAD cientitizo, tcancldgice, innovacidn ¢ legal inheremle a la vanable: }r,
Chdigo de Proteccidu y Delensa dd Consuuidyr
Los icems del instrumento reflejan organicidad Mgica entre fa
; definicidn aporacional ¢ coneeplual respecto ol vasiable: Codigo
CHUG AR ACION de Proteccion v Defensa del Consumiders de mancrs que peiniten I}C
hacerinforencias en finzidn a las hipitess, problema v objetivos de
In imvestigacion i
les itemms del instruments son adicientes eo cantidad v calidad
arards enn la variable, dimensicnes e andicadores. }r i
[ Loa fems del imstrumento son coberentes com el tpo de |
TWNTENCIONATID ALY | investigocion v responden o los objetivos, hipatesis v varizble de
| esbidio, . *
[ La informaciin que se 1ecojd & lavis de los items del instrumerto,
COMBISTENCTA permitird. analizar, deseobic ¥ explicar la realidad, motivo de la
irvestigacicn . | \}f
Los iboma del instrumenio expreesan telacidn cont kos indicadores de
COFERFENCTA cida dimension de [ variable: Codigo de Proteccidn ¥ Defensa
ded Comsumidor . |
La relacidn entie Ta léenica v el imstrumedie propoestaos respundm

OBJETIVIDAD

i

SUFICTEMCIA

METODOLOGIA | ol propdsite de o investigacion,  desarrolle tecaclogico ¢ ,-I"'r
LPVREIGIL o o |
PLETINENCLA La redaccidn de Ioa itoma concuerda con la escala valorava del )c

i
Nl
.

s e =y

instrurenty, |

PUNTAJE TOTAL "~ T %
(Mate Tener er uenta que 2 ingbraments o= vilido cuando e tsene un pumtpje minine de 41 “Execlants™ ain
crmbarge, un panta)e asano: al anleior s congidera sl mstruownie no valide o aplicable

OPINION DE APLICABILLDAD
EL INSTRUMENTO ES ‘n"g‘ILLlLl'U, PLEDE SEE APLICALC,
Tarapnin, (M de digembre de 2018

PROMEDIO DF VALORACION:




INFORME DEQOPINION SOBRE INSTRUMENTQ DI INVESTICACION CIENTIFICA
DATOS GENERALERS

Apellidos v nombres del experty. -+ Ll iy Exteban fen

Instiucion donde labora i Uni¥ecsidad César Vallejo
Espzcialidad ! Docente de inveshguciin
Instrumento de evaluacion : (Guia ce andlisis documental
Autor (g1 del insimenta (s) ' Llanet Pave Saldafn

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTV (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (d) EXCELENTE (5)

Gl ARIDAD l.m xleme eﬂén re:lacudnx u.'ou lzrgwue apmptudu v libre. dc |
' ambigiedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones ¥ los items del instrumento permiten rem-a;of Ta | |
OBIETTVIDAD informacion obietivi sobre by vanable: Deber de idoneidad cn |
todas sus dimensiones en indicadoras conceptuales v opiacionales | | ‘P"
El instrumcnte demuestra vigencia acorde oon el conacimiento
ACTUALIDAD cientilieo, tecnaldgico, innavaesim v legal irherente 3 la vanable:
| o ~ Deber de idoneidad X
Los items del instrumcnie reflejan organicidad logica -entre Ja ‘
ORGANIZ ACION deffmmml operacional ¥ mumeptug;l PespECto & la vanialrie: I)cl'»'cr
de idoneidad de manera gue permiter hacer inferencias en funcion e

B _ilas fophieas, problemi y objetivos de In investizacion,
i S Log ilerrs del instumentn sa suficientes en cunnded y cabdad
SUEBLIRNS-IA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. i k
Los ftems del instrumcato son ocoberentes con 2l tpo de
INTENCIONMALIDAD  investigaciin v responden a los objelives, fipdlesis v vimnble de
o estudio. >( -l
La intormacion que sc recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitizi analzar, desaibis v exphear la realidad, motive ce Ja

investigacion. 1 | "(
COHERINGLA Los items del instrumenta expresat relacion con los indicadores de .
cada disnensinn de la vanable Deber de idaneidad x
. La relacitn entre la tdenich v el inshuniento propuestos responden ‘
METCHE AGIA al proposie de s nvostigacion, desarrollo roonoldgica o ),-
_innevacson, ;
PERTINENCIA Lt redavcion de os dlems comeuerid cun b escidi vaborativa. del ¥

‘7\ - o 2 3 ey 3 \ < 3 i 1 _', J ... ‘3
Nota: met < cuznia qua el i TDSUUEICNG o5 aéhdo Cuando 52 u:m un p-.uuajc.ndnumodu-tl “Eaodane”, s eanbaieo, un
puntae menor al gnsrios se corsidas al instumento o salide ne apliciblel

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VAL[DO, PUEDE SER APLICADO.
Tarapate, M4 de diciembre de 2018

PROMEDIO DE VALORACION:




Anexo 03, Validacion de instrumento
INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTD DE TNVESTIGACTON CTENTIFICA
BATOS GENERALES

-#-uﬂ_rru.]u:i ¥ !1;_1r|1'|,;l|=;3. ved experia i‘ﬂ-.lj‘RLE.:l— Fl'f.l_'l!,.l..- Tl B 1H',ﬂ 'r+'€.||.|. MTRT{F
Inzstueczon dende Jubooa : L'miversidod César Vallejo

E&pncia]idad [angenie o ilwm,'lp'nuil_'ru

Inarrumento de svilussion : Entrevista

Aurar If.t:l ded instramanis [':3]- I lane Praye Saldatsa

ASPRCTOS DE VALIDACION
MUY DEFICTERTE (I} DEFICTERTE (3) ACEFTAHLE (3} NUENA (4} EXCELENTE (5)
S e R R

O ARTTIATE Los [tems cs:é.n redactados con 1|:r:gua;c aprnpta.dn ¥ Ilhne d.u
ambiriigdades soorde con los sneloe muestrales - *
Las insticeones v los itenes del instoomesce pecoilen recorer 12
infarmacicn objotiva sobre la variahie Chdigo de Profeccidn
Delensn del Consumidor en todis sus dimensaones en imdicadores

CRJTTIVIIRAL

conceptunles ¥ opemcionalss. x
El instrumente demucgire vigencia acords con ol eobocimiento
ACTUALIRAD caentilice, lecnobhgica, immoevacion v legal inherente a la varable: | i

Conligar e Proveceidn y Defensa del Consumislor | !
f Lois items del Instraments ceflejan organicidad Wegics edlie la |
) defimcion operacionzl v conceptual respecto a la vanoble: Cidigo
ORGANIZACION de Froteccidn ¥ Delensa del Conspomidor de manera gue periis:
hacer infererciaz en funcion a las bipatesis, problema v abjetivos de %

la investigacién.
Los tems deol mstrumenta son suficicntes cn cantidad v calidad
- agorde com bn varakle, dimensiones & tndicadores. | ¥
Log ttems el instrumense sop cobersotes con el dipo de |
[MTENCIOMALIDAD  investigacion ¥ respanden a loa objetivos, hipoteais v variablo do
eztudio. [ |
La mformacion que se recoja a traves de los tems del instrumendo, | | [
CONSISTENCLA pmm.'rtini analizar. descnbir ¥ explicar la realidad, motivo de l2 |

| Brestga0n.

Los items del instrumenty expresan relacion con los imbicadores de | |
COHEREMCIA cada dimension de la veriable: Cédige de Proteccion ¥ Defensa | ‘ ‘

SULICIERCLA

| del Consamidor

La redacien entre la tecniza v el instrumente propusstos responiden
| al propésito de In investipacion, desamollo tecncibpico =
i ) o
L redaceion de los dtemns concuenda con ks escals valoraiive del
mwtrulm:mu
S {-. L

METODILOGIA

PERTTHERCTA

R

I R ,ei{r,--rv*
TR ?’4: 4 ‘f?
|Num. Trerir £n Gt s ..I mnsbrumenie G vilsdo cuamt-:- ES m.m: it au:nbn_p: Il'I.LIIJI.L'N} d-: -1-l ".Emc::]»ntc sm
:m'hnrgq i paneje menee al anmberkor se comsidera al insgrumens no valide o apticabl)

OFTNTON DE APLICABILIDAD
EL TMSTRIMENTOES VALIDHD, PUUEDE SER AFLICADH,
Tarapotn, 04 do diciernbre de 2018

PROMEDIO DE VA LORACION: -




TNFORME DE. OFINION SOBRE INSTRUVENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos ¢ nombres gl experto

Institue:on dende laboea
Espocialidad
Instrumento de eviluacion

Autor (3) ded instrumento (s}

P ») '
Koo Thekeia, MavkLll Ad p
Lniversidad Casar Vallejo
Daeante de investigaain
Guia de anélisis documental
Llzne: Paye Saldafia

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1}

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

R T T FINDICATOR

CLARIDAD

| Los items ceuén mdacmdm con luugw;e

umblg:cdudcs aeorde con Jos sujetos musstrales

OBJETIVIDAD

Las nstruccionos ¥ Los items del instrumenta peoniten recoger T
informaciin objetiva schre ly variable: Deber de idoncidad oo
todsag sus dimensiones en indicadares conceptuales y aperacionales

ACTUALIDAD

El nstrumento demucsira vigencia acorde e el comocimienin
cientilico, tecnoldgico, innnvaciin v lexml inherente o In varble:
Deber de idoneidad

Aplupmdu yhbr\- dc ‘

O

BUENA (4} EXCELENTE (5)

UBGANIZACION

SUFICIENCIA

Los ttems del instrumento reflejan organicidad ligca entwe la
definicifin operacimal y conceptinl respecto u lo variable: Deber
de idoneidad de manera que permiten hacer inferencias en funcdn
a fus hipitesis, problema y objetivos de Ja investigacion.

Lo iterns del imsirpmento son suficientes en cantidod ¥ cahdad

acorde con la variable, dir 188 ¢ indicadoras

INTENCIONALIDAD

Los items del mstumento son cohercntes con ¢l tipo de
investigacidn v respenden a los ohiedivos, hipdtesis v yomabie de
estudio.

CONSISTENCIA

La infermacion que se rocoja a través de los items del instrumieata,
permiticd unalizae, descrivr v exphicar b renlidad, motive de la
investizacion.

COMERENCIA

Los ifems del instrumenta expresan relacibn con los indicadores do |

cada dinensidn de 1a varizble: Deber de idoncidad

METODOLOGEA

PERTINENCIA

P AR N R

it

La veleeidn enire b o y ol lisliemento propuesios resgonden
al proposito de la investigacion. desarrolle  tecnologico o

Jnnosacidn

Faredaceiim de los ftems concuerds con Ty ecaly valorstive del
inxtmmcmo

+

!

o e g

L R

8

g4

J,Nmo Tener cnmmmqwdamunnmcc»&lub cudader 8¢ Lghe ut gostaje e de 41 Emw;lum, sa0 Gantdn o, v
puBlaje e &) anleroe se comsicera al instruments mo vid wee m aphicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PFROMEDIO DE VALORACION:

Constancia de autorizacion

Tarapoto, 04 de diciembre de 2018

donde se ejecuto la investigacion



li I n d eC 0 p | OFICINA REGIONAL DEL INDECOP! SAN MARTIN

|-|_.-'|||| _-.-u,'i:--'l\..'-|r| siig .l|n-
¥ O L MCIEECHS OF L BRUSIEIAL (A TS TU

CONSTANCIA

La Jefatura de la Oficing Regional del INDECCPI San Martin — Tarapoto,
HACE CONSTAR:

Que la estudiante de la Escuela Académica Profesional de Derecho y Ciencias Politicas,
Br. Llanet Paye Saldafia, realizd en las instalaciones de la instilucion, la investigacion
titlada "NIVEL DE EFICACIA DEL CODIGD DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR - LEY N* 28571; QUE REGULA EL DEBER DE IDONEIDAD DE LOS
ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES EN RELACION A LA CALIDAD DE LOS
ELECTRODOMESTICOS DE ACUERDO A LOS RECLAMOS PRESENTADOS EN LA
OFICINA DE INDECOPI TARAPOTO, EN LOS ANOS 2013 Y 2014" brindandole para tal
efiecto, totas las hermmientas y medios que necesitara v estuvieran a nuestro alcance.

Se expide la presente constancia, para los fines que la interesada considere convenients.

Tarapoto, 25 Mayo Del 2015

GENA RIGUEZ
FA
OFICINA REGIONAL/DEL INDECOPI! SAN MARTIN

INSTITUTO NACIONAL DF DEFENEA OF L4 COMPETENCIA ¥ OF LA FROTECCION DE LA PROPIEDAL IWTELECTLAL
dirtn dnbanie Raymondi M* 328, Tasapata = Peru / Taléfono: 01-224 7800
E-mail: echivez@indecop: oo pe | Wab' www ndecopi.gob.pe

Resultados
descriptivos Resultados descriptivos



A continuacién, se presenta los resultados descriptivos por pregunta obtenidos
de la aplicacion del cuestionario dirigido a los consumidores en la ciudad de
Tarapoto, San Martin.

Tabla 5.
¢ Cual es la edad de los encuestados?
Edades Frec. %
18 - 25 10 20%
26 — 48 20 40%
49 —a mas 20 40%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 3. Resultado de la edad de los encuestados
Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Segun la presente tabla 5 y figura 3 podemos visualizar el rango de edades de los
consumidores a los que se les aplico la encuesta, obteniendo como resultado que
el rango de edades que mas consume son aquellos que se encuentran entre los de
26 — 48 afos (40%) y las personas de 49 afios a mas (40%). Rangos que se
caracterizan por la necesidad de consumo, por la condicion, el estilo o calidad de
vida en el que se desenvuelven. Muy por el contrario que los consumidores
dentro del rango de edad 18 — 25 afios que se representa por un 20%.

Tabla 6.
¢, Cual es el sexo de los consumidores?



Sexo Frec. %

Femenino 35 70%
Masculino 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes

tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 4. Resultados del sexo de los consumidores
Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

De la tabla 6 y figura 4, se obtuvo que el porcentaje mas alto de consumidores
pertenece al género Femenino, representado por un 70% de la poblacion,
dejando al género Masculino con un 30%, lo cual indica que la poblacion con
mas consumo es la femenina, considerandose por ende la mas vulnerable de la

sociedad consumista.

Tabla 7.
¢,Cudl es la ocupacion del encuestado?



Ocupacion Frec. %

Ama de casa 9 18%
Estudiante 5 10%
Profesional independiente 15 30%
Comerciante 11 22%
Empleado 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 5. Resultados de ocupacién de los encuestados
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla 7 y figura 5, la poblacidn que se encuentra en
condicion de profesionales independientes figura con mayor porcentaje (30%),
por la misma razon que al tener mayores ingresos, mayores seran sus egresos,
muchos de ellos representados en compras de electrodomésticos. Seguido de
dicho rubro, se encuentran los comerciantes, que muy acomodadamente logran
acceder al consumo con un porcentaje de 22%; ademas de los consumidores de
condicion empleados que siguen en el reporte con un 20%; minoritariamente
seguido por amas de casa representados por un 18% y finalmente 10% son

estudiantes.



Tabla 8.
¢ Que significa idoneidad para usted?

Respuesta Frec. %
Incompetencia 10 20%
Suficiencia 3 6%
No sabe / No opina 37 74%

Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes

tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 6. Resultados de la respuesta sobre el significado de idoneidad

74%

No sabe / No opina

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes

tiendas comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

De la tabla 8 y figura 6 se desprende la siguiente interpretacion: El porcentaje
diminuto de aquellos consumidores que entiende a la idoneidad como
suficiencia, siendo esta la respuesta mas cercana a la definicion correcta , se
refleja en un 6% de la poblacion, que contrastado con la figura 1 y figura 3,
refiere que son algunos profesionales independiente que se encuentran dentro del
rango de edad de 26 — 48 afios que conocen del tema; seguido de aquellos que
forman el 20% de la poblacion que cree que idoneidad es incompetencia. Pero
muy alto es el porcentaje que no sabe y no opina del tema por desconocerlo

totalmente (74%), muchos de ellos de condicion variada: unas tantas amas de

casa, estudiantes, otros comerciantes y empleados.



Tabla 9.
¢..Con que frecuencia adquiere electrodomésticos?

Respuesta Frec. %
Siempre 40 80%
De vez en cuando 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 7. Resultados de la pregunta con qué frecuencia adquiere
electrodomésticos

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Come se observa en la tabla 9 y figura 7, la frecuencia con la que adquieren los

consumidores, electrodomésticos, es frecuente; plasmandose esta realidad en un

porcentaje de 80% los que siempre lo hacen, y 20% lo que sin dejar de adquirir

lo hacen de vez en cuando. Lo que nos lleva a la idea de que estando en una

sociedad consumista, cuanto mas consumamos mayor serd el riego de

protagonizar problemas como los que se estudia en la presente tesis.



Tabla 10.
¢ Alguna vez utilizo la Garantia de los Electrodomésticos?

Respuesta Frec. %
Si 15 30%
No 35 70%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 8. Resultados de la pregunta sobre garantia de los electrodomésticos
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

En relacién a tabla 10 y figura 8; como resultados tenemos que el 70% de la
poblacion no utilizo la garantia de sus electrodomésticos, y por el contrario los
que alguna vez si lo hicieron encontramos al 30% de la poblacion. Contrastando
estos resultados con los de la figura 3 y 5, entendemos que tanto la mayoria de
comerciantes como los profesionales independientes por cuestiones de tiempo no
han ejecutado dichas garantias, muy por el contrario, a las amas de casa y

estudiante que si lo han hecho.



Tabla 11.
¢,Cual fue el motivo del desperfecto?

Respuesta Frec. %
Piezas rotas 11 22%
Fallas en el funcionamiento 34 68%
Duracion 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes

tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 9. Resultados del motivo de desperfecto

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes

tiendas comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

De la tabla 11 y figura 9 se desprende la siguiente interpretacion: el 68% de la
poblacién ha tenido como motivo para la utilizacion de la garantia al presentarse
Fallas en el Funcionamiento del artefacto, seguido del 22% que presencid Piezas
Rotas y por ultimo el 10% de la poblacion que presencié Problemas de Duracion
de los electrodomésticos. Con lo que se demuestra que los consumidores
consideran en su mayoria que una FALLA EN EL FUNCIONAMIENTO, es un
motivo real para ejecutar una garantia y solicitar el cumplimiento de la misma.
Lo que corrobora el desconocimiento de todas y cada una de las faltas por los
que podria uno exigir una reparacion o cumplimiento de responsabilidad de

aquel producto que no llego a nuestras manos como lo esperamos. O que sus

bondades solo duren el dia de la compra.



Tabla 12.
¢ Que medidas ha tomado el establecimiento comercial ante la problematica?

Respuesta Frec. %
Reponer el electrodoméstico 10 20%
Caso omiso al reclamo 19 38%
Devolucion de dinero 3 6%
Servicio técnico 17 34%
Respuestasa 'y ¢ 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.
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Figura 10. Resultados de la pregunta referente a las medidas que emplea el
establecimiento comercial

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes

tiendas comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Muy claramente se puede verificar que de la tabla 12 y figura 10 existe un
porcentaje alarmante de aquellos consumidores que por parte de los
establecimientos han experimentado caso omiso al reclamo que pudieron haber
presentado, esto representado por un 38 % de la misma. Ademas de corroborar
que lo comun en estos casos es el envio a servicio técnico, representado por un

34%, los mismos que se han conformado con la solucidn, mientras tanto un



pausado 20% de la poblacion ha recibido la reposicién del electrodoméstico,

seguido del 6% a quienes se les devolvio el dinero. Existiendo un porcentaje del
2% a quienes se les repuso el electrodoméstico y al mismo tiempo se les
devolvio el dinero. Los cuatro ultimos coincidiendo con aquellos que

desconocen por completo el significado de idoneidad.

Tabla 13.
¢, Qué medidas ha tomado usted?
Respuesta Frec. %

Lo he dejado pasar 6 12%
Presento una queja en libro de reclamaciones 19 38%
Solicito ejecucion de la garantia 15 30%
Presento un reclamo a INDECOPI 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.

M| 0 he dejado pasar
MPresento una queja en libro de reclamaciones
Solicito ejecucion de la garantia

BPresento un reclamo a INDECOPI

40%
35%
30%

25%
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129
15%
10%
5%
0%
Lo he dejado Presento una Solicito ejecucion  Presento un
pasar queja en libro de de la garantia reclamo a

reclamaciones INDECOPI

Figura 11. Resultados de las medidas que ha tomado el consumidor
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.

Interpretacion
Segun se sefiala en la tabla y figura 9, respecto de las medidas que han tomado
los consumidores, el resultado refleja lo siguiente: un 38% de la poblacion

Unicamente ha presentado un reclamo en el libro de reclamaciones de la misma



tienda comercial, certificando que esta es la medida méas accesible y conocida
para la solucidn de estos casos, seguido de un 30% que solicito la ejecucion de la
garantia inmediata, que contrastandolo con la figura 8 a muchos de los cuales se
les ha hecho caso omiso. Un minimo y desalentado 12% de la poblacion ha
dejado pasar la situacion, compensando estas cifras con un 20% que incluye un
contraste de la figura 2 por el nivel de conocimiento, que ha presentado un bien

pensado reclamo ante Indecopi.

Tabla 14.
¢.Cree Usted que INDECOPI lo protege como consumidor?
Respuesta Frec. %
Si 10 20%
No 40 80%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

@ Si EmNo

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Si No

Figura 12. Resultados de la pregunta referente a la proteccion que le brinda
INDECOPI

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla y figura 10, un 80% de la poblacion refiere
que INDECOPI no lo protege como consumidor, mientras que el 20% restante
si, contrastandose esto con la figura 9 aquellos que como medida ha presentado
un reclamo en INDECOPI.
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Presentacion
Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas
en el reglamento de grado y titulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada “Nivel de eficacia del cédigo de
proteccion y defensa del consumidor - ley n°® 29571; que regula el deber de
idoneidad de los establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
INDECOPI Tarapoto en los afios 2013 y 2014”, con la finalidad de optar el titulo de
Abogado .
La investigacion esta dividida en Siete capitulos:
I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipdtesis y
objetivos de la investigacion.
Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacién y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad y métodos de analisis de datos.
I11. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de
la informacion.
IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados
durante la tesis.
V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los
objetivos planteados.
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.
VII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.
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Resumen

El trabajo de investigacion presenté como problema de investigacion: ¢Cual es
el nivel de eficacia del cod. de proteccion y defensa del consumidor - ley n° 29571;
que regula el deber de idoneidad de los establecimientos comerciales en relacion a la
calidad de los electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina
de Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014? Asimismo, como objetivo general de
la investigacion fue determinar el nivel de eficacia del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor - Ley N° 29571, que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto en los afios
2013 y 2014. El método de investigacion correspondidé a un disefio pre experimental,
donde la muestra estuvo conformada por 50 personas, ademéas de 10 procesos de
reclamos - denuncias ante Indecopi culminados, a quienes se aplico los instrumentos
de entrevista y una guia de analisis documental. En los resultados se obtuvo que en el
afio 2013 y 2014, evidencié que el nimero de reclamos fueron mayores en los meses
de enero, mayo y agosto, debido a la existencia de promociones y descuentos por
fechas navidefias, dia de la madre y fiestas patrias, lleva a mas consumidores a
adquirir mas electrodomestico. Ademas, que en los 10 casos revisados existentes
sobre reclamos presentados por consumidores en contra de las tiendas comerciales
por omision al deber de idoneidad: Principalmente en los casos 2, 7, 8, 9 y 10,
teniendo en cuenta los articulos N° 18 y 19 — Ley N° 29571 (Céd de Defensa y
Proteccion al consumidor). Se llegd a devolver el dinero por la compra realizada de
un producto. En tanto los casos 3,5 y 6 llegaron a una conciliacion en la cual la
empresa responsable se haria cargo de la entrega de un nuevo producto. Se llegé a la
conclusion de que el nivel de eficacia del Cod. de Proteccion y Defensa del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomesticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto en los afios
2013 y 2014, dado a que la diferencia de medias fue igual a 1,2500 puntos,

adicionalmente el valor de sig. bilateral fue 0,006

Palabras clave: Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Deber De

Idoneidad, Electrodomeésticos e Indecopi.
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Abstract

The research work presented as a research problem: What is the level of
effectiveness of the consumer protection and defense code - Law n ° 29571; that
regulates the duty of suitability of commercial establishments in relation to the
quality of household appliances according to the claims presented in the office of
Indecopi Tarapoto in the years 2013 and 2014? Also, as a general objective of the
investigation was to determine the level of effectiveness of the Consumer Protection
and Defense Code - Law No. 29571, which regulates the duty of suitability of
commercial establishments in relation to the quality of household appliances
according to the Claims filed in the office of Indecopi Tarapoto in the years 2013 and
2014. The research method corresponded to a pre-experimental design, where the
sample consisted of 50 people, in addition to 10 claims processes - complaints filed
against Indecopi, who were applied the interview tools and a document analysis
guide. In the results it was obtained that in 2013 and 2014, it showed that the number
of claims were greater in the months of January, May and August, due to the
existence of promotions and discounts for Christmas dates, mother's day and national
holidays , leads more consumers to purchase more appliances. In addition to the 10
existing cases reviewed on claims filed by consumers against commercial stores by
default on the duty of suitability: Mainly in cases 2, 7, 8, 9 and 10, taking into
account articles No. 18 and 19 - Law No. 29571 (Code of Defense and Consumer
Protection). It came to return the money for the purchase made of a product. In both
the cases 3,5 and 6 came to a conciliation in which the responsible company would
be responsible for the delivery of a new product. It was concluded that the level of
effectiveness of the Consumer Protection and Defense Code - Law No. 29571 -
which regulates the duty of suitability of commercial establishments in relation to the
quality of household appliances in accordance with the claims presented in the office
of Indecopi Tarapoto in the years 2013 and 2014, given that the difference in means

was equal to 1.2500 points, in addition to the value of sig. bilateral was 0.006

Keywords: Consumer Protection and Defense Code, Suitability Duty, Appliances

and Indecopi.
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INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En los ultimos afios, el consumidor ha pasado por experiencias que han
modificado y cambiado su concepto respecto de la proteccion de su

derecho por consecuencias adversas.

El estado en el que se encuentra el consumidor es propio y natural de un
individuo y sin mayores restriccciones, esto se debe a que el individuo es
un sujeto que mantiene necesidades desde su concepcion, y por el cuél
tiene el derecho de gozar de todas las ventajas que son expuestas bajo el
sistema juridico. Todos los individuos hemos sido considerados usuarios o
consumidores de diferentes bienes y servicio y de las diversas actividades

que la persona desarrolla (Durand, 2016, p. 94).

Por otro lado, la Direc. Gral. de Defensa y Proteccion al Consumidor del
Gobierno - Buenos Aires, sefiald que antes de avanzar en el proceso de
compra, observd que le computaron un pago por la suma de $ 1.700
cuando en virtud del descuento ofrecido: debidé haber sido por la suma de
$1.020. Puso de resalto que, al momento de realizar la compra, no leyé la
“letra chica” donde se aclaraba que “los Km LanPass no se devuelven y
que el descuento sdlo es para el socio LanPass cuya cuenta esté asociada al

titular de la tarjeta (Redacion Diario Judicial, 2018, parr. 1-3).

En Espafia, se observan casos a diarios en las cuales los usurarios ven
perjudicados sus derechos como consumidores de determinados servicios,
vuelos cancelados, hoteles en mal estado, accidentes de trafico, problemas
con la compafiia de teléfono y otros mas. Al respecto los clientes que se
sienten afectados, disponen de diferentes vias para hacer un reclamo,
partiendo desde las hojas de reclamaciones hasta los servicios de atencion

al cliente (Martinez, 2018, parr. 1)

En el plano nacional se debe rescatar que, gracias al Dec. Leg. N° 716 -

Proteccion al consumidor - promulgada en 1991 y la reformada ley 29571
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Codigo de Proteccion y Derecho al Consumidor del afio 2010, se percibe
una extensa evolucion de la proteccion del consumidor en el pais,
incluyéndose inclusive nuevas figuras que hacen mas simples y asequibles

los procedimientos que devienen de esta norma.

La proteccion del consumidor es un instrumento imprescindible en la
economia social. Se encuentra bajo su responsabilidad la libertad de
eleccion y trato imparcial y honesto para que sobresalgan dentro de las
relaciones econdémicas y en el desenvolvimiento del proceso de
competitividad (Roca & Céspedes, 2011, p. 486).

En el Perd, a partir de la encuesta realizada por la Encuesta Nacional de
Programas Presupuestales, el mismo que faculta reconocer ciertas
particularidades relacionados al consumo dado a nivel nacional. De
acuerdo a una encuesta realizada en el afio 2016, evidencio que la
poblacion urbana de 14 y mas afios de edad revela que existieron
problemas en la adquisicién de los productos que oscilan entre los 12
meses el cual representa un 11,4. De acuerdo a la region De la Sierra,
evidencia el porcentaje mas alto (15,8%), la Selva se encuentra después
(10,2%) y por ultimo las Costa (10,0%) (Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica, 2017, p. 177).

Es asi que, buscando una excelente dindmica en el comercio, nuestro
ordenamiento juridico recoge todas y cada una de las inquietudes
expuestas y, desde los afios 90 comienza estableciendo un nuevo campo
normativo con el objeto de proteger a los consumidores por su rol
importante en la economia de mercado. Se le reconoce derechos basicos
que no sblo deben ser respetados por los proveedores sino por todos los
agentes de mercado que participan en las actividades econdmicas y

comerciales.

Por su parte la Oficina de INDECOPI- TARAPOTO sefiala que en tal
sentido el estado ha considerado pertinente proteger al consumidor ante las

distintas transacciones comerciales que realiza cotidianamente, como por
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1.2.

ejemplo la compra de electrodomésticos que es uno de los rubros con
mayor énfasis en ventas a nivel no solo nacional, sino mundial; ya que son
productos indispensables para el dia a dia, es por ellos que el consumidor
cumple un rol importante en esta actividad comercial porque es el agente
econdémico importante ya que por él se genera el trafico comercial, pero en
muchos casos escuchamos a nuestros familiares y amigos indicar que el
electrodomeéstico que comprd se malogro a los pocos dias de haberlo
adquirido y se sienten que sus derechos a las expectativas del productos
son nulas, encontrandose desprotegidos. En consecuencia, se presume que
la Ley de Proteccion y Defensa del Consumidor tiene un efecto en el deber
de idoneidad. En tal sentido se busca Determinar el nivel de eficacia del
cdd. de protec. y def. del consumidor - Ley N° 29571 en el deber de

idoneidad

Trabajos previos

A nivel internacional

Sandoval, P. (2012). En su investigacion titulado: El servicio de

reparacion y garantia de electrodomésticos y la necesidad de que se

modifique el reglamento de la ley de proteccion al consumidor en lo
referente al mismo, conforme a la ley de proteccion al consumidor. (Tesis
de pregrado). Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala. Llego

a las siguientes conclusiones:

- La poca consideracion de aspectos en el Reglamento de la Ley de
Proteccion al consumidor y Usuario vigente que regulan la garantia y
sus condiciones, provoca que los consumidores y usuarios de bienes
electrodomésticos se encuentren desprotegidos y por lo tanto no tengan
un respaldo efectivo al momento de adquirirlos, ademas la Direccién
de Asistencia al Consumidor (DIACO) no puede asumir su papel por
no tener el instrumento legal adecuado para esto.

- Asimismo, el derecho de consumo establece normas destinadas a la
proteccién del consumidor y usuario, otorgandole y regulando ciertos
derechos y obligaciones. Teniendo estas como referencia, es viable que
se notifique el Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario en lo que respecta a la garantia y sus condiciones, con el fin de
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proteger al consumidor y usuario de bienes electrodomésticos. Ademas
de que la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario (Decreto
006_2003) desarrolla y promueve en la manera mucho maés efectivo las
obligaciones y derechos de los consumidores, de forma equilibrad con
respecto a los abastecedores. Pero no considera de manera especifica la
garantia y sus condiciones limitdndose a conocer al consumidor el
derecho de exigir un certificado de garantia, en el cual no se especifica

la forma de hacer valer el mismo.

Gonzalez, S. (2001). En su trabajo de investigacion titulado: La

comunicacion publicitaria en el entorno de proteccion al consumidor.

(Tesis de maestria). Universidad de Valencia, Valencia, Espafia. 2012.

Llegod a las siguientes conclusiones:

El desarrollo econdmico que se ha producido a finales del siglo XIX 'y
principios del veinte, se produce un cambio fundamental en el
mercado. Por primera vez, la figura del consumidor comienza a cobrar
importancia, una importancia que con el paso del tiempo iria
aumentando, hasta erigirse como el principal motor del mercado. Asi,
el consumidor va a pasar de desempefiar un papel pasivo a desempefiar
un papel activo que serd fundamental para el desarrollo econémico.
Ademas, este profundo cambio que se produce en la figura del
consumidor, inevitablemente va a verse reflejado a todos los niveles.
Por primera vez, el consumidor va a tomar conciencia de que tiene una
situacion privilegiada en el sistema econémico, va a ser cada vez mas
consciente de la importancia que para el correcto funcionamiento del
mercado van a tener su comportamiento y decisiones y, por ello,
consciente de este poder, comienza a exigir un reconocimiento social y
un espacio propio en el que hacer valida su influencia.

Brindada esta importancia, consideraron imprescindible que en los
demaés paises enfatizaran con respecto a la educacién sobre el consumo
y que se adhiera en los sistemas de educacién con el propésito de
alcanzar a la formaciéon de un consumidor mas integrado, con mayor
conocimiento, racional y capacitado para la toma de decisiones mas
apropiadas. Por esta razon, hacer uso de estas tecnologias innovadoras

de informacién dentro de las instituciones educativas son un
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instrumento muy importante, el cual es fundamental para poder lograr
una mejor difusion y captacion de la educacion consumista en los
menores y adolescentes el cual contribuya con un adecuado
comportamiento futuro ya como consumidores en el momento en que
sean adultos. Aunque existan diferentes normativas con respecto a la
proteccién del consumidor actualmente, se puede evidenciar la falta de
cumplimiento de estas, en el que también se puede reconocer la
ineficacia por parte de las labores de la Administracion Pablica para
que se reduzcan o eliminen estos incumplimientos. Este queda
establecido en las diversas transgresiones que se dan contra la
normativa identificada en los ultimos afios es Espafia y a las que se
describen detalladamente.

- Se considerd que es sustancial reclamar hacia los poderes publicas una
mejor atencion e inspeccion de la vigente legislacion para poder
conseguir una proteccion determinante hacia el consumidor en todos
sus niveles. Los poderes publicos deberian encaminar nuevos
mecanismos para que se cumplan bajo su legalidad y asi mimo poner
en marcha las sanciones necesarias para erradicar las situaciones de

impunidad.

Gomez, L. (2010). En su trabajo de investigacion titulado: Proteccion,
garantias y eficacia de los derechos del consumidor en Colombia. (Tesis
de pregrado). Universidad de Medellin, Medellin, Antioquia, Colombia.
2010. Concluyé que:

Los derechos del consumidor pertenecen a una rama del derecho que a
medida que pasa el tiempo toma mas alrededor del planeta; y que los
principios y contenidos que fueron desarrollados, respetados y publicitados
en paises industriales. A pesar de este contexto, en Colombia no existe una

verdadera proteccion al consumidor.

A nivel Nacional
Malpartida, J. (2003). En su trabajo de investigacion titulado: EI derecho
del consumidor en el Peri y el derecho comparado”. (Tesis de maestria).

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perd. Concluye que:
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La ligazon indudable que existe con la postura de dominio dentro del
mercado y la violacién de los derechos del adquisidor. En la problematica
del derecho del consumidor no hay solo una asimetria informativa,
también hablamos principalmente que contemplar la asimetria dentro del
poder econdmico entres estos polos o sujetos. Los rubros mas demandados
cuentan con una vinculacion condicionada a la posicién de dominio dentro
del mercado o circunstancia de concentracion en el mercado. Estando
siempre en altos niveles, no habiendo propdsito de rectificacién en muchos

de los casos.

Becerra, Cavero, De la Cruz, Mejia, Valdivia, Maria; Valdiviezo, Vasquez
(2011). En su trabajo de investigacion titulado: “Proyecciones y retos del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en materia de productos
defectuosos ”. 2011. Llegaron a la siguiente conclusion:
Las responsabilidades civiles por defectuosos productos vienen de
introducir dentro del mercado un producto que se omite ante la
seguridad del usuario. En el que la obligacion supera la vinculacion
contractual la cual deriva de la adquisicion o compraventa de
bienes, entre otros porque brinda una relacién de consumo regulada
en especial por la orden y vinculaciéon de individuos que, incluso,
no gozan de contrato, como podria darse con el productor y el
usuario final, o en el caso de que la victima es un usuario que no
adquiere (por ejemplo, al igual que los compafieros o parientes del

mismo).

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1.Derecho del consumidor (Ley N° 29571 - Cdodigo de protecciény
defensa del consumidor)
El 02.10.2010 se inici6 la vigencia del Cdéd. de Protec. y Def. del
Consumidor (Ley N° 29571), con las excepciones previstas en la cuarta
disposicion complementaria final, el mismo que regula en términos

generales la proteccion y defensa del consumidor, y especificamente la
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idoneidad en los productos y servicios; figuras que se encuentran subsistas

en el derecho del consumidor.

En el plano nacional se debe rescatar que, gracias al D. L. N° 716 de
Proteccion al consumidor promulgada en el afio 1991 y la reformada ley
29571 Cddigo de Proteccion y Derecho al Consumidor del afio 2010, se
percibe una amplia evolucion de la proteccion del consumidor en el pais,
incorporandose inclusive nuevas figuras que hacen mas simples y

asequibles los procedimientos que devienen de esta norma.

Segun el Cddigo Civil de 1984, destind parte de su estructura a la
concentracién en cantidad y, considerablemente dentro a esta, a un cuidado
al adquisidor. Por consiguiente, congruentemente como consecuencia
surge una nueva normatividad. Para lo que mantienen esta opinion, el
modelo del consumidor estuvo presente al formarse de acuerdo a la
modalidad de su forma contractual, como por ejemplo el contrato por

aprobacion y las disposiciones generales de contratacion.

Tomando en cuenta, la aclaracion en el que se sostienen la sustentacion de
razone de libro “principios de las obligaciones”, en el que consigna al
convenio por aprobacion (indicando, las modalidades iniciales de la
nombrada convenios en cantidad), realizada por el maestro Max Arias-
Schereiber Pezet, no lo logra exhortar una mencion a que la finalidad sea
la sequridad al usuario.

Es asi que en 1979 mediante una carta nuestro pais fue el primero en
mantener un trato sistematico en lo constitucional, la materia econémica.
En esta Materia, se puede explicar la existencia de la seguridad al
consumidor, el cual no es ajeno al tema a esta constitucion. Con la
constitucion de 1993 se pudo alcanzar de esta forma constitucional y clara,
lo que en leyes especiales ya se habia normalizado acerca de la seguridad

al adquiriente y el Derecho de la competencia.
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1.3.1.1. Legislacion comparada sobre Derechos del consumidor
e Carta europea de seguridad de los derechos de los
consumidores: En 1973 la Asamblea Parlamentaria del
Consejo de Europa aprobd la resolucion 543/73 por la que se

aprobaba la Carta Europea de Proteccion de los Consumidores.

e Legislacion espafiola: En Espafia, el Real Dec. Leg. 1/2007
alude especificamente al usuario en su art. 3: “a consecuencia
de esta regla y sin perjuicio de lo previsto claramente en sus
libros 3y 4, son usuarios o consumidores los sujetos fisicos o
juridicas que ejecutan en un entorno lejano a una funcion

empresarial o profesional ”

Por tanto, no se toma en cuenta a aquellos consumidores que
obtengan servicios y bienes para incluir a un proceso
productivo o a una labor mercantil. En este sentido, el
consumidor es de alguna u otra forma el consumidor final del

bien.

Esencialmente son dos las normas que regulan el derecho del

consumidor en este pais:

- Ley de la Condiciones Generales de la Contratacion: es
el Real Decreto Legislativo 1/2007,

- Ley de Crédito al Consumo: es la Ley 16/2011, de 24 de

junio de ese ario.
e Legislacion chilena: Teniendo como norma primordial, La ley
19.496, que establece tanto deberes y derechos que tienen

mutuamente productores y/o consumidores.

e Legislacion Colombiana: Gracias a la implementacion de la
nueva Ley 1480 de 2011, del 12 de abril de 2012; se estipuld la
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regulacion en respecto de la calidad de bienes y/o servicios

prestados a favor de la comunidad.

Legislacion Guatemala: La Ley de Protec. al Consumidor y
Usuario, promulgada en 2003, sefiala el deber general del
Estado de "fomentar, impulsar y amparar los derechos de los
consumidores y usuarios, estableciendo las infracciones,
sanciones y los procedimientos aplicables™ a las relaciones

comerciales entre proveedores y consumidores (art. 1).

Legislacion peruana: El articulo 65° de la Constitucion Politica
establece: “el gobierno protege el interés de los usuarios y
adquirientes. De tal modo avala el derecho a los datos sobre los
servicios que se estan dentro de la disponibilidad en el
mercado”. Del mismo modo, protege, en especifico, por la
salud y la proteccion de la poblacion”.

De conformidad con el articulado 58° y 59° de nuestra
Constitucion, el Estado orienta el desarrollo del pais
privilegiando la iniciativa privada ejercida en una economia
social de mercado, garantiza asi, la libertad de empresa,
comercio e industria. Debemos precisar que el consumidor es
el fin de toda actividad econémica y cierra el circulo
econdmico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su
bienestar a través de los productos o servicio. De aqui la
existencia de los organismos reguladores como OSINERG,
OSITRAN, OSIPTEL, INDECORPI, entre otros.

Evaluacion de la variable codigo de proteccion y defensa del

consumidor
La Ley N° 29571, CODECO consagra el derecho de todo

consumidor a adquirir y contar con productos idéneos. A estos

efectos, se entiende por idoneidad la correspondencia que se

genera con lo que el que consume espera y lo que realmente
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obtiene, tomando en cuenta a lo que se le habia mencionado, los
datos transmitidos, las caracteristicas y esencia del producto y a
su capacidad para satisfacer el objetivo para el cual ha sido
colocado en el mercado, entre otros factores. En tal sentido la
variable serd considerada unidimensional, ya que la Unica
dimension es la conciliacion. Del cual se desprende los
indicadores; devolucion del dinero, reposicion del producto,

cumplimiento de garantias y entrega de nuevo producto.

Conciliacion

La conciliacion es el hecho por la cual dos partes implicadas en
un conflicto o problema llegan a un acuerdo mutuo en el que
todos salgan beneficiados. Esta conciliacion se puede ser
prejudicial o judicial, es decir antes del juicio y durante el acto del

juicio cuando se dicta una resolucién como tal.

Devolucion del dinero

La devolucion de dinero se realiza como una manera de llegar a la
conciliacion entre un cliente y el vendedor de un producto o
servicio por el mismo hecho de que un cliente no quedo

satisfecho o que el bien adquirido no era el esperado.

Reposicion del producto
La reposicion es otra forma de llegar a una conciliacion, esto se
da cuando el bien o servicio vendido suele tener algunas fallas o

no se encuentra con todas las piezas completas.

Cumplimiento de garantias

El vendedor de un producto o servicio debe cumplir con todos los
respaldos necesarios y en conformidad a lo que ha vendido al
cliente cuando presente algin problema o desperfecto que pueda

sufrir en el poco tiempo que lleva de uso.

Entrega de nuevo producto
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La entrega de un nuevo producto se da en casos que el producto

se venda en condiciones inapropiadas para su uso.

1.3.2.Deber De Idoneidad
1.3.2.1. Concepto

1.3.2.2.

Se entiende como la obligacién que tienen los proveedores de bienes
y servicios, respecto de cumplir los ofrecimientos o las
expectativas acordadas con su consumidor; tanto en la calidad, el
uso, o demas -caracteristicas de dichos servicios y productos
contratados.

Correspondiendo el deber de Idoneidad, a la etapa de ejecucion de la
relacion de consumo, tratdndose de la comercializacion de cada

producto o de los servicios que brinda.

Legalidad

En generales términos, el objeto del derecho de los consumidores
pueden ser bienes (productos) o servicios. La denominacion se ha
variado de bien por producto esto debido a los cambios econémicos

que se han ido generando.

Sobre ello, el articulado 18° del CODECO — Ley 29571; expone a la
idoneidad, como la correspondencia generada por lo que los
consumidores esperan y lo que recibe realmente, en vinculacion a los
que se le hubiese propuesto, la informacion o publicidad emitida,
con los requisitos, y situaciones de la transaccion, las circunstancias,
las particularidades y el origen del producto el costo y otros
elementos mas, esta sera indagada con relacion a la naturaleza
misma del producto o servicio y su capacidad de poder satisfacer el

objetivo para la que ha sido integrada en el mercado.

Este razonamiento puede apreciarse en la Resolucion 2221-
2012/SPC-INDECOPI del 19 de julio de 2012 (TRIBUNAL DE
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INDECOPI . Sala de Defensa de la Competencia N° 2.
EXPEDIENTE 501-2011/ILN-PS0O. Procedimiento de Revision.
Materia: RECURSO De Revision Idoneidad Del Producto).

Sin  embargo, la  Resolucion  1008-2013/SPC-INDECOPI
(TRIBUNAL DE INDECOPI. Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor. EXPEDIENTE 1343-2011/PS3. Procedimiento de
Revision. Materiaz. RECURSO De Revision), modifica estos
criterios, estableciendo que ademas de las medidas resarcitorias que
pudieran tomar los proveedores ante la presentaciéon de desperfectos
en el producto, lo relevante es que la existencia de dichos, ya ha

infringido de primer orden el deber de idoneidad.

Existiendo una diferencia notable entre los dos criterios. EIl Primero
anterior (emitido el 19 de Julio del 2012 -Resolucion 2221-
2012/SPC-INDECOPI) reconocia que “en los bienes de fabricacion
masiva, que son los que ordinariamente se destinan al consumo en el
mercado, no puede llegar a asegurarse la infalibilidad de los
procesos productivos, de alli que en muchos casos existan margenes
de error regularizados”; y el segundo actual (emitido el 25 de Abril
del 2013 - Resolucion 1008-2013/SPC-INDECOPI) se dispone que:
“el deber de idoneidad debe responder estrictamente al analisis
respecto de si el producto adquirido o servicio prestado corresponde

a lo esperado por el consumidor”.

Cuando se habla de un producto o servicio idoneo, El CODECO en
su art. 20: sefiala que dicha idoneidad debe basarse en 3 supuestos o
bases esenciales: un aval comprendido, garantia legal y garantia
expresa. a) aval comprendido: responsabilidad del abastecedor de
argumentar por el servicio de manera que no sea lo esperado para
complacer las perspectivas de los adquirientes justos, en otras
palabras, para objeto y utilizacion probable para los que usualmente
obtienen o estipular en el mercado. La calidad del producto, no esta

involucrada necesariamente en este concepto.
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Tratando de delimitar el alcance de esta concepcion de idoneidad y a
si mismo investigando de manera exhaustiva los procedimientos de
tutela los cuales se inician a través del bien o servicio que se brinda
al consumidor no es el esperado. Es asi que se conceptualiza, quiza
el principal instrumento juridico que se encuentre relacionada de
manera directa o indirecta a los términos de convencion de vista con
respecto a la Compraventa internacional de mercancias de 1980. Del
cual se ha hecho uso y aplicacion de un test de conformidad que
permita reconocer si el producto que se adquirid se encuentra de
acuerdo a lo que se estipula en el contrato. La asamblea de Viena
sirvid como causa para la direccidn comunitaria acerca “Algunas
apariencias de la venta y fianza de bienes de consumo”, la cual se
relaciona juntamente con el término de ‘“conformidad con el
contrato” (conformity), de esta forma se fabrica un presunto en la
que las leyes internacionales puestas en la asamblea de Viena — texto
sugerido para realizarse a las relaciones de caracter comercial entre
empresarios- es Util de figura para el vinculo nacional y regional de
convenios de compra-venta en el que se dirige a los usuarios. Se
menciona que mediante esta directiva se intenta una aproximacion
minima con respecto a la materia, considerandose un avance en
afinidad de los sistemas considerables juridicos del continente
europeo: el de la commonlaw y el continental como también, el
proposito de la Directiva es ejecutar una seguridad particular al
consumidor reconocido como el lado débil de la vinculacion de
consumo, y garantizar de este modo un mayor nivel de tutela, y a su
vez, minimizar los aspectos de mas usual problema y descartar las
alteraciones provocadas en la competitividad mercantil producidas
de reconstrucciones virtuales de fronteras que reduciran la confianza

del usuario en las compras nacionales interiores de la UE.

El Per en 1991, contaba con una Ley de Proteccion al Consumidor
(LPC) (Decreto Legislativo N° 716), que regulaba Unicamente
algunas acciones, excluyendo el tratamiento de las clausulas

vejatorias, 0 convenios particulares o herramientas que ampararan al
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consumidor (compraventa online, o en sucursales o tiendas
particulares autorizadas), la publicidad, etc. Lo que si regulaba la
citada Ley es la conceptualizacion de idoneidad de los bienes y de

los servicios, el cual se hacia en ambito bastante general:

“Art. 8.- los proveedores se encuentran bajo la responsabilidad,
disponibilidad y calidad productos y servicios...” puesto a ello, los
articulos 29, 30 y 31 regularizan los diversos medios de amparo del
bien o servicio, como lo es con el deber de recuperacion, restitucion,

reparacion y devolucion:

TITULO SEXTO DE LAS RESPONSABILIDADES FRENTE A LOS
CONSUMIDORES Articulo 29.- Los pagos ejecutados en atropello
del precio comprendido son restituidos por el adquiriente y se podra
percibir hasta su retorno el interés maximo compensatorio y con
retrasos que se han realizado, y en su defecto el interés legal. La
accion de convenir la devolucién de estos pagos es entendida dentro
del afio que se empieza a contar iniciando de la fecha en que se

obtuvo lugar el pago.

Articulo 30.- Los usuarios podran gozar del derecho a la restitucion
del producto o al reembolso de la cantidad convenida en exceso, en
el siguiente caso; 1.- En el momento que se consideren los limites de
tolerancia establecidos, la capacidad neta de un producto de ser
minimo y al que se haya sefialado en el avance o empaque; y, 2.- En
el momento en el que el usuario mencione que una herramienta que
se esta utilizando para medir se ejecuta o se hace uso en su defecto,
fuera de los lineamientos ya establecidos ante las autoridades
competentes para el tipo de herramientas. Los reclamos de los
derechos sefialados en los parrafos precitados deberan presentarse
a los proveedores en un periodo de 10 dias habiles seguidos a la
fecha en que se anuncie la deficiencia en medir o la herramienta
empleada para ello. Los proveedores deben de incurrir en mora si
no ha sido satisfecho el reclamo dentro de un periodo de quince dias

Gtiles.
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Articulo 31.- Los consumidores podran tener el derecho a la
restauracion gratuita del producto; y, de no ser posible a su
restauracion; o, de no ser posible, al reembolso de la cantidad
pagada, en los casos siguientes: 1.- Cuando se posee un certificado
de calidad y que no se haya cumplido con las especificaciones
respetivas; 2.- En el momento que los componentes, elementos e
ingredientes que conformen o configuren dichos productos no sean
correspondientes a lo que se especifique; 3.- En el momento en el
que la ley de los metales de los accesorios de joyeria u orfebreria
sea infimos a lo que en ellos se establezca; 4.- Cuando un producto
se puede adquirir con una cierta garantia estipulada y dentro de su
vigencia de esta misma, se pueda manifestar el defecto en cualidad o
propiedad garantizada. 5.- Cuando un producto, por sus
insuficiencias de produccion, confeccion, estructuracion, calidad o
condiciones sanitarias, no sean aceptables ante el uso al cual ha
sido proyectado; y, 6.- Cuando el producto o servicio no se
encuentra adecuado a los términos de la oferta, promocion o

publicidad.

Asi se explica la distincion significativa que se da entre las
definiciones de idoneidad y conformidad el cual es el alcance de los
mismos. Tomandose también en cuenta, que la LPC surge en un
momento historico-social en el que el Perl experimentaba cambios
extremos en su estructura financiera, direcciondndose principalmente

a una expansion radical al mercado.

Teniendo como premisa fundamental de mercado: “Para el
desarrollo del mercado libre, es imprescindible adoptar las
determinaciones de adquisicion mas reales que nos dirijan un
elevado progreso competitivo. De esta manera se vuelve necesario
desarrollar un modelo de adquiriente efectivo cumpliendo con esta
funcion que te es perteneciente jugando en el sistema”. En casos
como este la directiva Comunitaria 1999/44, CE se observa una
semejante direccion ya que la finalidad es la concordancia de las

normas de seguridad al adquiriente como objetivo primordial de
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posibilitar la incorporacion de los mercados y también el cambio
econdmico. La seguridad al adquiriente no es un proposito en si

mismo sino un medio.

Asi mismo, la verificacion e idoneidad mantienen relacion en los
mecanismos mas que todo de amparo que se incitan para su
forzamiento. Como consecuencia, se sefiala: “los distintos remedios
mencionados por la Directiva se encuentran a disponibilidad de las
partes. Estas elecciones y designaciones de remedios tiene como
repercusiones inmediatas a la minimizacion de los costos judiciales”;
suscitandose conforme a los arreglos en la LPC, que en realidad son
mecanismos de tutela extrajudiciales, el cual mantiene diversas

similitudes en su estructura, pero también, diferencias sustanciales.

Se contraria la posicion que bica dicho acto como una obligacién,
determinandola: “el amparo del usuario con vinculacion a la
disposicién en el convenio a percibir una cosa no degenerada no
puede, en consecuencia, conseguirse sobre el plano obligatorio, de
modo que sale de las condiciones del deber, sino esta debe de ser
buscada en el plano contractual. En particular, la obligacién es un
deber de conducta y se toma en cuenta por objeto una prestacion del
deudor, o sea una accion con direccion a lograr un resultado
adecuado, mientras la conformidad del bien, la manera de hacer las
cosas, el cual no constituye un objeto de comportamiento humano y
sino de una obligatoriedad. Y como consecuencia, cuando un
contratante se compromete con algo entendiendo sobre el hecho que
aquello se convierta imposible no presenta una imagen de veracidad
y propia obligacion, sino una garantia. Caso idéntico pasa cuando es

la ley que lo implanta custodiar a la contraparte...”.

En consecuencia, se ha considerado que no se encuentra sujeta a una
verdadera obligacién, sin embargo, menos ain creo que se trate de
un aval dichamente de esta, el cual implicaria todas las veces una
responsabilizacion de peligro viniendo del lado del vendedor acerca

de un suceso préximo en el que su cumplimiento no seria sino
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tratado como un suceso lejano (de acuerdo a la situacion de la
garantia o del tercer fiador de la hipoteca en donde su
responsabilidad del deudor no somete en el fiador).

Es por tal motivo, que se puede visualizar una cualidad, una
particularidad significativa del objeto. Es aqui donde se asevera: “el
cual no se concibe como una obligacién de conformidad del bien con
el contrato, debido a que la obligacién, por su estructura interna,
debe contener bajo requisito como finalidad una prestacion, dando a
entender una postura del deudor en un indice que busca ante el
acreedor un resultado correcto; la inmunidad de vicios de la cosa,
siendo una manera de ser de las cosas y no el producto de un
comportamiento humano, aquel que no se constituye como finalidad

de una obligacion”.

Entonces ldoneidad, como el deber de informar, como garantia
implicita (y explicita). y Necesidad de una de limitacion. Engloba el
pensamiento imprescindible establecer el concepto (también muy
usado) de garantia sobreentendido. En el precedente de observancia
obligatoria expedido en la Resolucion N° 085-96-TDC, Tori Vs.
Kourus, se decreta que la garantia implicita es una “obligacion de
respuesta cuando el bien o servicio no se encuentra capacitado para
la finalidades y usos sefialados en el que convenientemente se
obtienen o solicitan en el mercado, tomando en cuenta la situacion
en el que se encuentran los productos y como fueron obtenidos o

servicios contratados”

Por todo aquello; La idoneidad es una concepcién gque se ubica por encima
de la garantia sea del tipo que sea, ligAndose siempre a la responsabilidad
del proveedor. De este modo, el articulo 25 del vigente CODECO que
regula: Deber general de seguridad: Los productos o servicios que se
oferten en el mercado no se implican, bajo condiciones de aplicacion
normal o previsible, riesgo no justificado o no avisado para la salud o

seguridad de sus usuarios o bienes.
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Podemos decir que Idoneidad Y Calidad, ;Son Lo Mismo?: con el cambio
de criterio, la Sala de Proteccion al Consumidor ha modificado los
estandares de idoneidad de los productos, asimilando actualmente el
concepto de idoneidad hacia uno de calidad, en el que lo relevante es que el
producto satisfaga de una mejor manera las necesidades de los
consumidores. Es decir, un producto serd de mayor calidad cuanto mejor se
desempefie para las funciones para las que fue adquirido conforme lo

establece la Norma ISO 9000 (normativa de calidad de los Productos).

La Ley N° 29571, CODECO consagra el derecho de todo consumidor a
adquirir y contar con productos idéneos. A estos efectos, se comprende por
aptitud la reciprocidad entre el adquiriente aguarda y lo que claramente
obtiene, en actividad lo que se estuviera presentando, el conocimiento
otorgado, las particularidades y origen del producto y su capacidad para
complacer el fin para el que es ubicado en los mercados, entre otros

factores.

Evaluacion del deber de idoneidad
Para evaluar la variable deber de idoneidad, se tendra en consideracion al

articulo 19° del CODECO, el mismo que hace referencia a:

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores

El proveedor se responsabiliza por la idoneidad y condicion de servicios y
productos ofertados; por la particularidad de las leyendas y marcas que dan
a conocer sus productos o del signo que resguardan a la persona quien presta
el servicio, por la falta de concordancia en el tema de publicidad comercial
de los servicios y estos, asimismo, la capacidad y el tiempo de vida del
producto sefialado en el frasco, en lo que indique.

En tanto los indicadores seran la cantidad de reclamos antes y después de la
implementacion del CODECO.
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1.4. Formulacion Del Problema
1.4.1.Problema general
¢Cual es el nivel de eficacia del Codigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571; que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de

Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 20147

1.4.2.Problemas especificos
e ;Cuéantos fueron los reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Codigo De Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 295717
e ;Cuantos fueron los reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacion del Codigo De Proteccion Y Defensa Del Consumidor -
Ley N° 295717
e ;Cuadles son las conciliaciones a la que se llegd en cada uno de los casos

presentados ante Indecopi?

1.5. Justificacion del estudio
Justificacion Tedrica:
Encuentra la Justificacion el trabajo de investigacion, Desde el punto de vista
tedrico, la presente investigacion buscara proporcionar informacion, respecto a
los derechos de los consumidores; asimismo, brindara informacion sobre la
actuacion de las tiendas comerciales en el mercado y la calidad de los productos
que ofrecen; teniendo como base la Ley N° 29571 — Cddigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor.
Justificacion Social:
La realizacion del presente trabajo de investigacion se justifica en la necesidad
de orientar a la poblacion respecto a las medidas legales que deben tomar en
contra aquellas tiendas comerciales que vulneran los derechos del consumidor al
ofrecer en el mercado productos no idéneos. Es por ello que adquiere la
caracteristica de relevante porque pretende dar soluciones a estos atropellos por

parte de los establecimientos comerciales
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1.6.

Justificacion Practica

El desarrollo de la presente Investigacion, sera factible y juridicamente posible,
ya que el estudio se centrard en determinar en qué medida cumplen con el deber
idoneidad las tiendas comerciales respecto a la calidad de sus artefactos segun
los reclamos presentados ante la Oficina Regional del INDECOPI de San Martin
durante el periodo 2013 al 2014.

Justificacion Metodoldgica

Desde el punto de vista metodologico El desarrollo de la presente Investigacion,
serd factible y juridicamente posible, ya que el estudio se centrara en determinar
en qué medida cumplen con el deber idoneidad las tiendas comerciales respecto
a la calidad de sus artefactos seglin los reclamo presentados ante la Oficina
Regional del INDECOPI de San Martin durante el periodo 2013 al 2014.
Ademas esta investigacion servird como precedente para futuras investigaciones
sobre temas relacionados a la idoneidad de productos, informacion, métodos
abusivos de cobranza, reportes indebidos en las centrales de riesgos, idoneidad

de la informacién en la dacion en pago, entre otros aspectos.

Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general
Hi: El nivel de eficacia del Cdédigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto es efectivo, sin embargo el desconocimiento de la
norma restringe el accionar de los consumidores que son victimas de la
falta de idoneidad de los productos y servicios ofrecidos por los
establecimientos comerciales en la ciudad de Tarapoto.

1.6.2. Hipotesis especificas
H1l: El nimero de reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Cddigo De Proteccion Y Defensa Del

Consumidor - Ley N° 29571, es 55 reclamos
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H2: La cantidad de reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacion del Cdédigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571, es 75 reclamos.

H3: las conciliaciones a las que se llegaron en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi, son la devolucion de dinero, reposicion

del producto y entrega de nuevo producto.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Determinar el nivel de eficacia del Codigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomeésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de

Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

1.7.2. Objetivos Especificos

e Identificar el nimero de reclamos presentados en Indecopi antes de
la implementacion del Cdédigo de Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571.

e Establecer la cantidad de reclamos presentados a Indecopi después
de la implementacion del Cédigo de Proteccién Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 29571.

e Conocer la conciliacion a la que se llegd en cada uno de los casos

presentados ante Indecopi.
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Il. METODO
2.1. Disefio de Investigacion
El actual disefio de investigacion es Experimental de pre y post test. De
acuerdo con Bernal (2010), esta investigacion experimental contiene una
particularidad debido a que en esta la persona a investigar mantiene un
comportamiento conscientemente sobre el objeto a estudiar, es asi que el
proposito de este estudio es efectivamente reconocer las consecuencias de
los acciones producidas por el mismo investigador como mecanismo o
técnica para comprobar sus hipotesis. Asimismo, la pre y post prueba tiene
como ventaja y es que existe un punto de referencia inicial para ver el

nivel que tiene en el grupo en las variables dependientes.

G O X O
En donde:
GE : Grupo Experimental.
X : Eficacia del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.
O,y O Pre y Post test

2.2. Variables, Operacionalizacion
Variable 1: LEY N° 29571
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Variable 2: Deber de idoneidad

Operacionalizacion

. Definicion Definicion . Escala de
Variables . Indicadores -
conceptual operacional medicion
Se determinara
con el analisis del  Reclamos
articulo 19° del antes
Cadigo de
La obligacion que Proteccion y
tiene el proveedor de Defensa del
Deber de . .
. . ofrecer un producto Consumidor, la Nominal
idoneidad . . : X
idoneo y de ejecutar la misma que se
garantia en el mercado medira con la guia ~ Reclamos
de revision de los ~ despues
reclamos
presentados ante
INDECOPI.
Ley N° 29571 — Se  determinara g
Articulo 19.- con el analisis del ~ Devolucion
Obligacion de los articulo 18° del  deldinero
proveedores Cadigo de
Codigo de EIl proveedor responde Proteccion y
proteccién por la idoneidad y Defensa del
ydefensa calidad  de  los Consumidor, el Reposicion del Nominal
del productos y servicios mismo que medira producto
consumidor ofrecidos; por la en el nivel de

autenticidad de las
marcas y leyendas que
exhiben sus productos
o del signo que

entendimiento de
la norma respecto
de los
consumidores. Asi
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respalda al prestador como

del servicio, por la extensiones de

falta de conformidad aplicacion de
entre la publicidad norma.
comercial de los

productos y servicios

y éstos, asi como por

el contenido y la vida

atil  del  producto

indicado en el envase,

en lo que corresponda.

las
la
la

Entrega de
nuevo
producto

Fuente: Marco teérico de las variables

36



2.3.

2.4.

Poblacion y muestra

Poblacion

Un término imprescindible, es poder determinar claramente y de manera
especifica la poblacion objetiva manejada por la investigacion. Por el cual se
tiene que determinar los atributos de los elementos que faculten el
reconocimiento de la pertenencia o no a la poblacion objetivo. (Herndndez,
2006).

Por tal motivo la poblacion estuvo conformada por 10 procesos de reclamos —
denuncias ante INDECOPI y 50 consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Muestra

Para la muestra de la investigacién se considerd el nimero total de la poblacion,
es decir los 10 procesos de reclamos - denuncias presentadas ante INDECOPI -

Tarapoto y 50 consumidores de las diferentes tiendas comerciales de Tarapoto.

Criterios de inclusion

- Los procesos de reclamos — denuncias presentadas ante la entidad
INDECOPI que hayan sido culminados.

Criterios de exclusién

- Todos los procesos de reclamos — denuncias presentadas ante INDECOPI

independientemente sea el caso.

Muestreo
Aplicando el tipo no probabilistico, intencional segun convenga, ya que la
poblacion al ser un nimero manejable para el investigador no es necesario

determinar una cantidad menor con la cual trabajar. (Tamayo, 1995).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para la presente se tendra en cuenta la entrevista y el analisis documental con el
propésito de determinar el nivel de eficacia del CODECO Ley N° 29571 — que

regula el deber de idoneidad de los establecimientos comerciales en relacién a la
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calidad de los electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la

oficina de Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

Instrumentos

Al respecto, Arias (2016) define a los instrumentos como cualquier recurso,
dispositivo o formato (en popel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o
almacenar informacion (p. 68).

El instrumento empleado en la variable Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, presento como objetivo identificar el nimero de reclamos
presentados en Indecopi antes y después de la implementacion del CODECO -
Ley N° 29571. ElI mismo que fue una guia de analisis documental y como

refuerzo fue la guia de entrevista la misma que se aplico a los comerciantes.

De igual para el variable deber de idoneidad se empled una guia de analisis
documental con el fin de determinar el nivel de eficacia en torno a los reclamos

en dos tiempos un antes y un después.

Validez

La validacion de los instrumentos estuvo dada por el juicio de tres profesionales
expertos, los mismos que daran su visto bueno a los instrumentos previamente
elaborados evaluando la claridad, si es entendible, comprensible para las
personas a las cuales se va a encuestar. Los jueces expertos los siguientes:

Mg. Renzo Carranza Esteban, Metoddlogo.

Mg. Karla Patricia Martell Alfaro, Administradora,

Mg. Erick Pezo Arteaga, Administrador.

Confiabilidad
La confiabilidad de los instrumentos se realizd para ambos cuestionarios por
medio de la prueba de Alfa de Cronbach, la misma que se maneja en base a los

siguientes criterios:

Criterios de confiabilidad Valores
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a049
Moderada confiabilidad 05a075
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

Alta confiabilidad 09al




2.5.

2.6.

Método de Andlisis de Datos

En cuanto al método o forma en la que se realizd el andlisis de los datos fue a
través de la tabulacion de la informacion obtenida de la aplicacion de los
instrumentos en el programa Microsoft Excel, donde también se elabord las
tablas y figuras que fueron presentadas en el capitulo de resultados.
Posteriormente se utiliz6 el sistema SPSS con el fin de aplicar la prueba de t -
student para muestras relacionadas con el fin de comparar los reclamos antes y

después.

Aspectos Eticos

La investigadora decidid por voluntad propia realizar el estudio, donde fue
conveniente realizarlo por autoria propia. Toda la informacion concerniente al
desarrollo es veridica en cuanto a su utilidad en la investigacion; ya que fue

obtenida de la misma entidad.

RESULTADOS

3.1. Identificar el nimero de reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Cddigo de Proteccién y Defensa Del Consumidor -
Ley N° 29571.

Tabla 1. Reclamos presentados a Indecopi en el periodo 2013
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ANO MES N° DE RECLAMOS %

Enero 9 16%
Febrero 4 7%
Marzo 5 9%
Abril 3 5%
Mayo 7 13%
Junio 5 9%
2013 Julio 3 5%
Agosto 8 15%
Septiembre 2 4%
Octubre 1 2%
Noviembre 4 7%
Diciembre 4 7%
Total de reclamos 55 100%

Fuente: Guia de andlisis documental referente a los reclamos presentados ante
INDECOPI

18%
°  16% B Enero
0,
16% 15% W Febrero
14% 13% Marzo
12% H Abril
10% 9% 9% H Mayo
8% 7% 7% 7% Junio
- 5% 5% m Julio
% 4% B Agosto
o 2% B Septiembre
0
' W Octubre
0% b
. B Noviembre
O © 0 D O L © O ¢ @ @ W
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Figura 1. Resultados de la cantidad de reclamos presentados a Indecopi en el
afio 2013.
Fuente: Tabla 1

Interpretacion
Segun la tabla y figura 1, se muestra los resultados obtenidos en base a la

cantidad de reclamos presentados a Indecopi durante el afio 2013 que ascendi6 a
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3.2.

55 reclamos. Del total de reclamos de ese afio se pudo evidenciar que en los
meses de enero, mayo y agosto fue donde hubo mayor reclamo por parte de los
compradores de productos, pues fueron 9 personas presentaron una solicitud de
reclamo ante la entidad en el mes de Enero (16%), mientras que en el mes de
Mayo fueron 7 personas (13%) y en el mes de Agosto, la cifra de reclamos subié
a 8 personas (15%). Esto se debi6 principalmente por el mismo hecho de que
existian promociones y/o descuentos en fechas particulares como el Dia de la
Madre, Fiestas Patrias y por Navidad y donde hubo mayor compra de productos

electrodomésticos.

Establecer la cantidad de reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacion del Coédigo de Proteccién Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571.

Tabla 2.
Reclamos presentados a INDECOPI en el afio 2014
- N° DE
ANO MES " RecLAMOS Y
Enero 11 16%
Febrero 5 7%
Marzo 6 9%
Abril 3 4%
Mayo 9 13%
Junio 5 7%
2014 Julio 6 9%
Agosto 10 14%
Septiembre 2 3%
Octubre 4 6%
Noviembre 6 9%
Diciembre 3 4%
Total de reclamos 70 100%

Fuente: Guia de andlisis documental referente a los reclamos presentados ante
INDECOPI.
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Figura 2. Resultados de la cantidad de reclamos presentados a Indecopi en el
afio 2014
Fuente: Tabla 2

Interpretacion

De la tabla y figura 2, se evidencia la cantidad de reclamos presentados a
Indecopi en el periodo 2014 el mismo que fue mayor a comparacion del afio
2013 y es que el nimero de reclamos en ese afio fue de 70 reclamos, del mismo
se desprende que en el mes de enero el nimero de reclamos subié a 11 (16%),
mientras que en el mes de mayo fue mayor al afio 2013, es decir subié a 9
reclamos presentados (13%), de igual manera en el mes de agosto se incremento
a 10 el numero de reclamos (14%). Adicionalmente a esto se evidencio que los
meses de marzo, julio y diciembre la cantidad de reclamos fueron 6 en cada uno
de ellos (9%).
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3.3. Conocer la conciliacion a la que se lleg6 en cada uno de los casos presentados ante Indecopi

Tabla 3.
Conciliacion segun los casos presentados ante Indecopi

0 o MOTIVO DEL BASE CRITERIOS DE -
N° RECLAMO N RECLAMO LEGAL INDECOPI DECISION FINAL
El electrodomeéstico tenia Conciliacion. Indecopi
N°098- Las Piezas de la  Articulo N° €GN tres dlas_ de exige el cumpllmlgnto de
2013/SAC- - adquirido. La tienda la garantia mas la
1 licuadora estaban 18y 19 — Ley . o -
INDECOPI- rotas (cuchillas) N° 20571 comercial no cumplio con devolucion del costo del
SAM ' ejecutar la garantia del artefacto, solicitada por el
producto. consumidor.
o L . . Conciliacion.  Que la
N°164- Laptop no encendid Articulo N° La tle_rjda comercial no tienda comercial devuelva
2013/SAC-  luego de ser cargada cumplié con entregarle el
2 18y 19 — Ley el costo que pago el
INDECOPI- las 4 hrs o producto en buenas . .
N° 29571 g consumidor por dicho
SAM recomendadas. condiciones.
producto.
El artefacto aun contaba
N°035- Hervidor de Agua Articulo N° €ON la garantia, y se
2013/SAC-  sufrié cortocircuito a verifico que no existiera Conciliacion. Reposicion
3 18y 19 — Ley
INDECOPI- los dos meses de o alguna falla en las del artefacto.
N° 29571 . i
SAM comprado conexiones eléctricas de la
casa del consumidor.
N°046- Play  Station no Mala informacion  al Conciliacion. Cumplir con
contaba con todos los Articulo N° cliente.  Crear  falsas entregarle al consumidor
2013/SAC- . . .
4 accesorios que 18y 19-Ley expectativas en el todos los accesorios del
INDECOPI- .~ o X L -
SAM |nd_|caban _eI manual  N° 29571 ponsumldor. Expedicion prod_ucto. Adlc!onalaello
de instrucciones. incompleta de productos.  dos juegos gratis.
5 N°067- Lavadora no Articulo N° Expedicion de Conciliacion. Entrega de
2013/SAC-  centrifugaba. 18y 19 — Ley electrodomésticos en un nuevo producto en
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INDECOPI- N°29571  condiciones no aptas para misma marca y modelo
SAM la venta. que el averiado.
N°0111- Impresora presentaba . o La tienda comercial no Conciliacion. Entrega de
. Articulo N > .
2013/SAC- fallas al realizar las cumplié con entregarle el una nueva impresora en el
6 . . 18y 19 — Ley .
INDECOPI-  impresiones, derraba o producto en  buenas mismo modelo y marca,
. X N° 29571 - .
SAM tinta sobre las hojas condiciones. ademaés ello un scanner.
N°084- Televisor presenciaba . o EXpEd'C'On, . de Conciliacion. Devolucién
. . Articulo N°  electrodomésticos que no .
2014/SAC-  distorsiones en la de dinero. Y pago por
7 . . 18y 19— Ley han pasado el control de
INDECOPI- imagen, debido a o . . conceptos de traslado.
N°29571  calidad antes de registrar .
SAM fallas en el led. : . Cliente era de Chazuta.
su salida de la tienda.
N°107- Expedicion de
Bandeja giratoria del Articulo N° electrodomésticos que no e -
2014/SAC- h Conciliacion. Devolucion
8 Horno microondas no 18y 19 — Ley han pasado el control de
INDECORPI- o . . de costo del producto.
daba vueltas N°29571 calidad antes de registrar
SAM . .
su salida de la tienda.
o Expedicion de Conciliacién. Devolucion
N*158- Articulo N°  electrodomésticos en de dinero y pago por
9 2014/SAC-  Problemas €O 18y 19 Ley condiciones no aptas para atencién médica or
INDECOPI- estética de la cafetera. yo — -5y aptas p P
N°29571 la venta. Y peligroso para haberse generado
SAM . . i .,
la integridad y la vida. electrocucion.
N°217- . . . . El artefacto aun contaba
2014/SAC- Tlemp 0 de vida de la - Articulo N con la garantia, y se Conciliacion. Devolucion
10 bateria de celular 18y 19 —Ley - J
INDECOPI- [ . o verifico que no existiera del costo del producto.
finalizo en dos meses N° 29571 .
SAM alguna falla con el equipo.
Fuente: Guia de analisis documental referente a los reclamos presentados
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3.4.

Interpretacion

De la tabla anterior, se observa de los datos obtenidos mediante la guia de
analisis documental, que en los 10 casos revisados existentes sobre reclamos
presentados por consumidores en contra de las tiendas comerciales por omisién
al deber de idoneidad: se lleg6 a una conciliacion entre los compradores y
vendedores de los productos, defectuosos o en malas condiciones de una u otra
manera. Principalmente en los casos 2, 7, 8, 9 y 10, teniendo en cuenta los
articulos N° 18 y 19 — Ley N° 29571 (Cddigo de Defensa y Proteccién al
consumidor). Se llegé a devolver el dinero por la compra realizada de un
producto. En tanto los casos 3,5 y 6 llegaron a una conciliacion en la cual la
empresa responsable se haria cargo de la entrega de un nuevo producto. El resto
de casos se llegd a cumplir con las garantias del producto y el cumplimiento de

los accesorios de un producto que se otorgd en forma incompleta.

Determinar el nivel de eficacia del Codigo De Proteccion y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

Tabla 4.
Prueba de T — student para muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Intervalo

Error  de confianza | bSIIgt
Media Desviaci tip. de para la 9 ('?e
on tip. la diferencia ral)
media Inferio Superio
r r
Reclamos_en_el_a
no_2014 - 12500 28806 37183 43161 2000 3362 11,006
Reclamos_en_el_a 0 9

fio_2013

Fuente: Sistema SPSS V. 21
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Interpretacion

De acuerdo a la tabla 4, se observa que después de haberse aplicado la prueba T
— student para muestras relacionadas, para el pre y post prueba del nivel de
eficacia del CODECO en torno a los reclamos presentados a Indecopi en los
periodos 2013-2014, se evidenciar que la diferencia de medias es de 1,25000
puntos, posteriormente luego de realizar el analisis de igualdad de medias se
muestra que con una probabilidad de error del 0%, corroborando la hipotesis que
afirma: EIl nivel de eficacia del Cod. De Protec. Y Def. Del Consumidor - Ley
N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los establecimientos comerciales
en relacion a la calidad de los electrodomésticos de acuerdo a los reclamos
presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto es efectivo, sin embargo el
desconocimiento de la norma restringe el accionar de los consumidores que son
victimas de la ausencia de idoneidad de los productos y servicios ofrecidos por

los establecimientos comerciales en la ciudad de Tarapoto.
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V.

DISCUSION

Identificar el niamero de reclamos presentados en Indecopi antes de la
implementacion del Codigo de Proteccién Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571.

El derecho del consumidor en nuestro pais nace ante la la dacién de la norma
anterior a la mencionada - el Decreto legislativo Numero 716 en 1991-, aunque
desde mucho tiempo antes se planteara doctrinariamente la preocupacion por la
proteccion de sus intereses. En la investigacion para cumplir con el primer
objetivo especifico se empled una guia de andlisis documental Los resultados
obtenidos en base a la cantidad de reclamos presentados a Indecopi durante el
afio 2013 que ascendi6 a 55 reclamos. Del total de reclamos de ese afio se pudo
evidenciar que en los meses de enero, mayo y agosto fue donde hubo mayor
reclamo por parte de los compradores de productos, pues fueron 9 personas
presentaron una solicitud de reclamo ante la entidad en el mes de Enero (16%),
mientras que en el mes de mayo fueron 7 personas (13%) y en el mes de Agosto,
la cifra de reclamos subié a 8 personas (15%). Esto se debid principalmente por
el mismo hecho de que existian promociones y/o descuentos en fechas
particulares como el Dia de la Madre, Fiestas Patrias y por Navidad y donde
hubo mayor compra de productos electrodomésticos. Estos resultados
concuerdan con la investigacion de Becerra, Cavero, De la Cruz, Mejia,
Valdivia, Maria; Valdiviezo, Vasquez (2011), quienes concluyeron que la
asimetria es la homologacion esperada entre lo que ofrece e proveedor y lo que
percibe el consumidor, siendo que cualquier falta de estas formalidades en dicho
contrato, tantas veces imperceptible en el momento de la ejecucion, exige del
Estado mucha proteccion a la monunidad consumidora, mas aun, considerando
todos y cada uno de los cambios que engloban la actividad del consumo en

tiempos posmodernos.

Establecer la cantidad de reclamos presentados a Indecopi después de la
implementacién del Codigo de Proteccion Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571.

El derecho del consumidor en nuestro pais se iniciaante la dacion de la norma
anterior a la mencionada - el Decreto legislativo Numero 716 en 1991-, aunque

desde mucho tiempo antes se planteara doctrinariamente la preocupacion por la
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proteccion de sus intereses. Con el fin de cumplir con el segundo objetivo
especifico, se aplic de igual manera una guia de anélisis documental, llegando a
determinar la cantidad de reclamos presentados a Indecopi en el periodo 2014 el
mismo que fue mayor a comparacion del afio 2013 y es que el nimero de
reclamos en ese afio fue de 70 reclamos, del mismo se desprende que en el mes
de Enero el nimero de reclamos subi6 a 11 (16%), mientras que en el mes de
Mayo fue mayor al afio 2013, es decir subi6 a 9 reclamos presentados (13%), de
igual manera en el mes de agosto se incrementd a 10 el nimero de reclamos
(14%). Adicionalmente a esto se evidencido que los meses de marzo, julio y
diciembre la cantidad de reclamos fueron 6 en cada uno de ellos (9%). Estos
resultados se contrastan con lo realizado por Malpartida (2003), quien llegé a
concluir en su investigacion que en cuanto a la problematica del derecho del
consumidor no existe solo una asimetria informativa, sino que también debemos
de contemplar primordialmente la irregularidad que existe dentro del poder

econdémico.

Conocer la conciliacion a la que se llegdb en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi.

De acuerdo a la legislacion vigente del CODECO, el deber de idoneidad
constituye una obligacion por parte de los abastecedores de bienes y servicios,
de cumplir con los ofrecimientos y expectativas pactadas con el consumidor
como la calidad, uso, duracién, origen, contenido y demas caracteristicas de los
servicios o productos contratados. Asimismo, el deber de idoneidad corresponde
a la etapa de ejecucion de la relacién de consumo, ya sea en la comercializacion
de productos o la prestacién de servicios. Para cumplir con el tercer objetivo
especifico se empled también una guia de analisis documental para analizar los
10 casos. Se llegd a una conciliacion entre los compradores y vendedores de los
productos, defectuosos o en malas condiciones de una u otra manera.
Principalmente en los casos 2, 7, 8, 9 y 10, teniendo en cuenta los articulos N°
18 y 19 — Ley N° 29571. Se lleg6 a devolver el dinero por la compra realizada
de un producto. En tanto los casos 3,5 y 6 llegaron a una conciliacion en la cual
la empresa responsable se haria cargo de la entrega de un nuevo producto. El
resto de casos se llegdb a cumplir con las garantias del producto y el

cumplimiento de los accesorios de un producto que se otorgd en forma
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incompleta. Estos resultados concuerdan en cierto punto con la investigacion de
Gdmez (2010) quien concluy6 que los derechos del consumidor siendo una rama
importante del derecho comercial y que dia a dia adquiere protagonismo en el
mundo; y que tiene principios e interpretaciones ampliamente desarrollados,
respetados y publicitados en los paises industrializados. Sin embargo, en nuestro
pais no existe un verdadero conocimiento de todos estos beneficios y por ende la

exigibilidad de ello para aminorar las consecuencias son minimas.

Determinar el nivel de eficacia del Codigo De Proteccion y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y 2014.

Para cumplir con el objetivo general de investigacion se utilizé la prueba T —
student para muestras relacionadas, en base a un pre y post prueba del nivel de
eficacia del Cod. de Protec. y Defen. del Consumidor en torno a los reclamos
presentados a Indecopi en los periodos 2013-2014, se evidenciar que la
diferencia de medias es de 1,25000 puntos, posteriormente luego de realizar el
andlisis de igualdad de medias se muestra que con una probabilidad de error del
0%, se acepta la hipdtesis de investigacion que afirma: El nivel de eficacia del
CODECO - Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto es
efectivo, sin embargo el desconocimiento de la norma restringe el accionar de
los consumidores que son victimas de la ausencia en la idoneidad de los
productos y servicios ofrecidos por los establecimientos comerciales en la

ciudad de Tarapoto.
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V.

5.1

5.2

5.3

5.4

CONCLUSIONES

Se determind el nivel de eficacia del Codigo De Proteccién Y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de
acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de Indecopi Tarapoto en los
afios 2013 y 2014, dado a que la diferencia de medias fue igual a 1,2500 puntos,
adicionalmente el valor de sig. bilateral fue 0,006, dando a entender que la
existencia una diferencia significativa entre los afios 2013 y 2014 respecto a la

cantidad de reclamos.

Se identificd el numero de reclamos presentados en Indecopi para el periodo
2013, donde los meses que hubo mayor namero fueron en enero, mayo y agosto
con 9, 7 y 8 reclamos respectivamente. Dado a que existian promociones y/o
descuentos en fechas particulares como el Dia de la Madre, Celebraciones
Patrias y por Navidad y donde hubo mayor compra de productos

electrodomésticos.

Se establecié la cantidad de reclamos presentados a Indecopi para el periodo
2014, donde igualmente se evidencié que el nimero de reclamos presentados
fueron también enero, mayo y agosto, sin embargo, en cuanto a la cantidad

aumento a 11, 9 y 10 respectivamente.

Se conocio las conciliaciones a las que se llegd en los casos presentados ante
Indecopi, en donde se observé que la mayor conciliacion a la que llegaron tanto
vendedor como comprador fue la devolucién de dinero o costo del producto,
seguido de la entrega de un nuevo producto, el resto fueron las garantias del
producto y el cumplimiento con la entrega de los accesorios del producto

incompleto.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1. A los futuros investigadores a realizar mas estudios referentes a los derechos
del consumidor, pues es importante conocer el estado actual del
cumplimiento de estos derechos por parte de las empresas comerciales y de

servicios.

6.2. A los empresarios del rubro comercial y de servicios de la ciudad de
Tarapoto, cumplir con la normativa vigente del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor para que el nimero de reclamos presentados por

los clientes disminuya y no les genere mayores consecuencias legales.

6.3. A los diferentes empresarios del sector comercial y de servicios de la ciudad
de Tarapoto, respetar los derechos del consumidor establecidos en la Ley N°
29571 buscando que el cliente quede contento y a gusto con el producto y

servicio que adquiere.

6.4. A los empresarios de la ciudad de Tarapoto identificar los motivos de
reclamo mas frecuentes para darle una pronta solucion al problema
originado y evitar llegar a un proceso judicial en el que se pase a una etapa

de conciliacion.
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ANEXO



Matriz de consistencia

Titulo: Nivel de eficacia del codigo de proteccion v defensa del consumidor - ley N® 29571; que regula el deber de idoneidad de los establecimientos

comerciales en relacion a la calidad de los electrodomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en la oficina de INDECOPI, Tarapoto en los

afios 2013 v 2014

Formulacién del problema

Objetivos

Hipatesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cual es el nivel de eficacia del
Cadigo De Proteccion Y Defensa
Del Consumidor - Ley N° 29571,
que regula el deber de idoneidad
de los establecimientos
comerciales en relacién a la
calidad de los electrodomésticos
de acuerdo a los reclamos
presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios
2013y 20147

Problemas especificos

¢Cuéntos fueron los reclamos
presentados en Indecopi antes de
la implementacién del Codigo De
Proteccion Y  Defensa Del
Consumidor - Ley N° 295717
¢Cuéntos fueron los reclamos
presentados a Indecopi despueés de
la implementacion del Codigo De

Objetivo general

Determinar el nivel de eficacia del
Codigo De Proteccion Y Defensa Del
Consumidor -Ley N° 29571 — que
regula el deber de idoneidad de los
establecimientos ~ comerciales  en
relacion a la calidad de los
electrodomésticos de acuerdo a los
reclamos presentados en la oficina de
Indecopi Tarapoto en los afios 2013 y
2014.

Objetivos especificos

Identificar el numero de reclamos
presentados en Indecopi antes de la
implementacién  del Cddigo de
Protecciéon Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571.

Establecer la cantidad de reclamos
presentados a Indecopi después de la
implementacién  del Cdédigo de

Hipétesis general

Hi: El nivel de eficacia del Codigo De Proteccion
Y Defensa Del Consumidor - Ley N° 29571 —
que regula el deber de idoneidad de los
establecimientos comerciales en relacion a la
calidad de los electrodomésticos de acuerdo a los
reclamos presentados en la oficina de Indecopi
Tarapoto es efectivo, sin embargo el
desconocimiento de la norma restringe el accionar
de los consumidores que son victimas de la falta
de idoneidad de los productos y servicios
ofrecidos por los establecimientos comerciales en
la ciudad de Tarapoto.

Hipotesis especificas

H1l: El numero de reclamos presentados en
Indecopi antes de la implementacion del Codigo
De Proteccién Y Defensa Del Consumidor - Ley
N° 29571, es 55 reclamos.

H2: La cantidad de reclamos presentados a
Indecopi después de la implementacion del

Técnica
Entrevista
Analisis documental

Instrumentos
Guia de entrevista
Guia de analisis
documental




Proteccion Y Defensa Del
Consumidor - Ley N° 295717
¢Cuales son las conciliaciones a la
que se llegd en cada uno de los
casos presentados ante Indecopi?

Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571.

Conocer la conciliacion a la que se
lleg6 en cada uno de los casos
presentados ante Indecopi.

Caodigo De Proteccion Y Defensa Del Consumidor
- Ley N° 29571, es 70 reclamos.

H3: las conciliaciones a las que se llegaron en
cada uno de los casos presentados ante Indecopi,
son la devolucion de dinero, reposicion del
producto y entrega de nuevo producto.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

No experimental - descriptiva

Poblacién

Por tal motivo la poblacion estard
conformada por 10 procesos de
reclamos — denuncias ante INDECOPI
y 50 consumidores de las diferentes
tiendas comerciales de Tarapoto.

Muestra

Para la muestra de la investigacion se
considerara el namero total de la
poblacién, es decir los 10 procesos de
reclamos - denuncias presentadas ante
INDECOPI - Tarapoto y 50
consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Variables Indicadores
Deber de Reclamos antes
idoneidad
Reclamos después
Devolucion del dinero
Cadigo de -
proteccién | Reposicion del producto
y defensa Cumplimiento de
del garantias
consumidor Entrega de nuevo
producto




Instrumentos de recoleecion de datos u Cv
UnIVERSI0AD
Clsm e

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION- ENTREVISTA
Dirigido a los consumidores de los establecimicntos comerciales
Buenos dias:

Say cstudiante del Programa de Derecho de la Universidad Cesar Vallgo, me encuenirg
realizando un trabajo de investigacion titulado: Nivel de eficucia de la ley n° 29571 que
regula el deber de idoneidad de los establecimicntos comerciales en relacion a la calidad
de los zlectradomésticos de acuerdo a los reclamos presentados en Iy oficina regional de
Indecopi de San Murtin en los afios 2013 v 2014 Por ello pido a usted su colaboracién en
esta encuesta de opinion, la cual ¢s anonima.

Agradecert a usied s sirva contestar las preguntas planteadas con sinceridad posible,

Gracias por su amabilidad. .

EDAD O
SEXO M) r[]

Tormulacion de Preguntay:

1. (Cudl es su ocupacion?

a.- Ama de casa ]
B.-Estudiante ]
¢ - Profesional Independients D
d.- Comcreiante (3
c.- Estudiante £

2. ;Qué entiende por [doneidad?

a.- Suficiencia. ":J
b.- Incompetencia. )
¢.- No sabe, no opina. —



4.

o

=

Con que lrecuencia sdquicre usted electrodomésticos?

.- Slempre. [:l

b - De ver en cuando D

Fn alguna ocasion uilizo la parantia que viene detallads en &l eleetradomestico que
adyuirio?

1-5i ]

2-No ]

oLoudl ha sido ¢l motivo del desperfecto?

1.-Mieras Botas l:]
2 -Fallas en el funciomamiznio |:|
A.- Duracian D

iThue medidas ha fomado el establecimicnto comereial resprcto de este problema®
#= Repaner ¢l elecirodoméstico

h.- Ha hechi caso omiso al reclamo,

€.~ Ma realizado Iy devolucion dal dinero

il.-Envio & Servicio Téenico

a-h yi

o ;g medidas ha tomade esied frome al establecimiento comencial respecio de cste

problema?
a. Lo he dejado pasar ]

b. Presente una yucja en el libro de reclamaciones de la

0

tiends comereial.

¢. Solicite ef cumplimiento de la garantia

0o

d. He presentado un reclamo ante TNDECOPT

U0 00 0



& Croc vsted que INDECOP! lo protepe como consumidor?

0O



Instrumento: Guia de analisis documental

o - | Motivo del Criterio de Decision Conciliacion
N Reclamo N reclamo Base legal Indecopi final
Devolucion | Reposicion | Cumplimiento | Entrega de nuevo
del pago | del producto | de garantias producto
1
2
3
4
5
6
7
8
9
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Validacion de instrumentos

Ancxo 03, Validacion de instrumento
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CTENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del eaperta PQO Aclec G =

[nstitucian donde lalxna : Universidad Cesur Yallejo
Lspecinlidad : Docente de investigacion
Instrumento de evaluacion s Entrevista

Autor (s del instrumento (s) : Llanct Pave Saldana
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) FXCELENTE (3)
B R S Tar?
3 ’ AT et
; Los nc'ns estan redac‘ados ‘con lcna\m;c apropiado y libre de
CLARIRADY ambigitedades acorde con los sujelos nivesirales
| Las instruccioncs y los items del instiumente peanilen recoyer la ]
| informacion objetiva sobre ln variable: Cédigo de Proteccién y ‘ ‘
OBRIETIVIDAD, Defensa del Consumidor en todas sus dimensiones en indicadores ' X
S conceptusles ¥ operacionales,
El ingtrumenio demuestra vigencia acorde con el conocimicnto
ACTUALIDAD cicntitico, tecaoidgico, innovacidn y legal inberente & la variable: | X
- Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidar |
Los ntems del instrumente reflcjan organicidad Idgica entre la
definiciin operacional y corceptual “especto a ls variatle: Cédigo
ORGANIZACION de Proteccion ¥ Defensa del Consumidor de manera que permiten X
hacer inferencias en funcitn a las hipdlesis, prohlema y oljetivos de
la investigucion -
SUFICIENCIA Los items del instrumente son suficientes en cantidad ¥ calided

v@- -

acorde con la variable, dimensiones e indicadores. | X |
Los ilems del inslrumentc san coberentes con el lipo de |
INTENCIONALIDAD  investigacion y responden a los objetives, hipdtesis v variable de { Wi
cstudio. '
La informacién que sc recoja a iavds de log items del instrumento, |
CONSISTENCTA  perniitisd analizar, describir y explicar la realidad, motive de Ja X
investigacion. { S 1

Loa items del instrumento expresan velasion coa los indicadares de
COHERENCIA cada ¢imension de la varable: Codigo de Proteceion y Defensa

del C id S| S =) | X 4
" La relacion entre 'a téenica v el instrumenta propuesios responden
METODOLOGIA 4l proposito de la investigecion, desarrello  tecoolégioo ¢ ¥
innoveciin.
PLRTINENCLA La redaccion de los items concuerda con la cscala valorativa del %
msirumento. o - {

|
Far, g - = |
A e SRR R S 4 ys |
{Nom Tener an cnentn quct: mstmmcnto cs vilide cunrdo s¢ tiens puntajs mlmmo d.4l ‘Fxczlente™, sin
Clsbargo. w puntaje ococe &l arteriorn s coosidera al mstramsato oo vilido ni aplicoblc)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDG, PUEDE SER APLICADQ.
Tarapoto, 04 de diciembre de 2018




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTOQ DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos ¥ nombres del experto - P?. A>f \ ehfo ET' )
Institucion donde labora : Um versidad César Vallejo
Especialidad : Docente de imvestigacion
Instrumento de evaluacion 2 Gula de anilisiz documental
Autor (s) del instrumenta (<) Liane Paye Saldada

ASPECTOS DE. VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Los :Lems eelin redacudos wn lmguajc apmpwdo ¥ hbra de

ambigicdades arorde con Jos sujetos muesirales A

Las instrucciones v los items del instrumento permiten recoger Ja
OBJETIVIDAD informacion objetiva soore la varisble: Deber de idoneidad en
todas sus cimensiones en indicadores concepluales y npericionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde von ¢l conocimicnto
ACTUALIDAD cientifico, teenoldgico, innovacion v fegal inherente a la variable: %
Deber de idoneidad
Los items del instrumento reflejan organicidaé logica emre la
definizion operacioral v congeptual respecto a la varizble: Deber
de idoneidad de manera que permiten kacer inferencius en fancion
a las hipotesis, problema v objetivos de [n investigacidn.
Los items del inst-umerto son suticientes co cantidad y calidad k
acorde con Ja variable. dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son cohereates con el lipu de
INTENCIONALIDAD | investigacion v responden i los ubjetivos, hipotesis y varisble de Vo
estudio, = | :
La informacion que sc recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCTA permiarg analizar, desenbir y explicar la realidad, motivo de la x
‘ - ovestigacicn "

Sy Los items del instrumento expresan relacidn com Jos indicadores de

FIRTRERGA cada dimension de 13 vanusle: Deber de idoncidad X
> La relacidn entre Tt iéenica y el instrumento propucstos responden
METODOLOGEA al propdsto de Ja investigacion. desamollo teenoldgicn e
NOVACION . |
Ia reducyitn de los items coocuerda con la escala valorativa del ’

CLARIDAL

ORGANLZACION

SUFICIENCIA

<

PERTINENCIA

L
£

{Ncen Tcnu an caentn quc o msumucalo [ vahdo cum:do s licae un punlaye miaino de 41 “LExcel
puntzie meear al antenar e ceasslers al tstromento oo vilido m apl ahle)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADQ.
Tarapoto, 04 de diciembre de 2013

PROMEDIO DE VALORACION:




Ancxo 03, Validacion de instrumento
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACTION CIENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos ¥ nombres del experta + Cooreidon b stilonn Ly jo

Trstituckin doade labos niversicad César Vallejo
Lispecialidad : Daocente de investigaion
Instrumentos de evaluacidn D Lintrevista

Auter () del instrumenzo () y Llanet Paye Sallaia
ASPECTOS DE VALIDACTON

MLY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA(4) EXCELENTE (3)

N l.os lxcms cetna rednctndcs can lcnuajci.apmpnadn v' I1ue de
SLANDAR ambigiedades acorde con los sujetos muestrales )?

Las lostrucziones v los ftems del inshunento peronten recoger la
. informacion cb;esiva sobre la variable: Codigo de Proteecion y
ARIETYIDAT Defensa del Consumidor en todas sus dimensiones en indivacores
conceptuales y operacionales. . X
Il instrumento demuestra yigenc:a acorde con ¢l conocimiento
ACTUALIDAD cientitico, toznolagice, innovacidn v legal inherente a la variable, },
Cadigo de Proteecifn y Defensa dd C il |
Los items del instrumento reflcjan organicidad 16gica entre ia
: definicion operacional y conceplual respecte o la vaciable. Codigo
ORGANIZACION de Proteccion y Defensa del Consumidor de mancra que peainilen ){'
hacerinferencias ea funcidn a las hipdiesis, problema y objetivos de
= Tu investigacion .
SUFICIENCIA [os items del in_«swma_no sn mﬁci_cm'es en cantidad y calidad
acorde con Ja variable, dimensicnes e indicadores, )f i
Loa items del imstrumento son coberentes con el tpo de
INTENCIONALIDAL | investigacion ¥ responden a los objetivos, hipatesis y variable de
estudi, , x
La informaciin gae se recojs @ raves de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | penniticd analizar, descrbir y explicar Ja realidad. motivo de la
investigacién e 5(
Los items de! instrumento expresan relacion con ks incicadores de
COFERENCIA ciada dimension de [a variable: Cadigo de Proteccién y Defensa
ded Consumidor |
La relacion entre la tenica v el instrumento propuestos responden

METODOLOGIA | al propdsite de ln investigacion. desarrolio tecaologico ¢ >{
INOVACHN. , — ‘
PLRTINENCLA La redaccidn de los itema concuerda con la escala valoraiva del \ l )‘

‘ 5 instrurmentu.

B e A D VA B e
(Nata: Tener en cueats que <1 mstnmmuoee vilido cuando sc tiene un puntaje mimmc de 41 “Excelent”
embanse. un parac e al salioe e considers gl nstrumento no valide o gplicablel

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
‘Tarapoto, (M de diciembre de 2018

PROMEDIO DE VALORACION: | 4/
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INFORME DE QPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALKS

Apetlidos ¥ nombres del experto

Institucion donde labora
Espzcialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (8] del instnimenta (<)

Ciar o 36, Extebaa an}o
Universidad César Vallejo
Docente de inveshigueion
Gu.a ce andlisis documental
Lianel Paye Saldafn

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

INDICA

f- 2N

CLARIDAD

Los xleme eqén ledaaadnx con lergsuqe apm]-)tudu y libre dc

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales

OBIETIVIDAD

Luas instrucciones ¥ los items del instrumento peemiten rew,gef la

ieformacion ohjetiva sobre la vanable: Deber de idoneidad cn |

todas sus dimensiones en indicadores concaptuales v operacionales

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SLUFICIENCIA

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conncimiento
cientiieo, tecanldgico, innovaesin v legal inherénte a la vanable:

Deber de idoneidad

EXCELENTE (5)

Los items del nstrumenie reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptunl respecto & la vanable: Deber
de idoneidad de manera que permiten hacer inferencias en funcion
# las lopotesss, prohlema y objetivos de In investizacion.

Los ilerrs del instrumento sca suficientes en cantdad y cabdad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

i
| INTENCIONALIDAD

Los items del instrumcnto son ocoborentes con 2l tipo de
investigaciin y responden 2 los objelives, hipatesis v varble de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que sc recoja a través de los items del instrumento,
pesmilizi anglzar, describic vy exphear la realidad, motive ce Ja
investgacion.

COHERBNCIA

Los items del instrumenta expresan relacion con los indicadores de
cada dimensiin de la vasiable Deber de idoneidad

METCIRNAGIA

PERTINENCIA

La refacitn entre la téenicy v el inshumento propuestos responden
al proposite de la nveshgacion, desarrollo  toenologicy ©
innovacion,

L redaveion de los ilems concuersda con ls esciu vadurative del

(\o!a .Tcrwl <0 cuz ntu qm sl

msu-umcmocs viilido cuando 82 u.m. un p-.uuajcndmmodc-ﬂ “Bacdlaine .
pustdyc menor al antenos se corsiders al instumento mo valido m aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapato, ™ de diciembre de 2018




Anexo 03. Validacidn de (nstrumento
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACTON CTENTIFICA
PATOS GENERALES

4 \ | A
Agellidos y nombires del experla LGTIVN p&w c.o Hartell Mf“ ¥o
Inszituc:on dende Juboru : Universtdnd César Vallejo
Espocialidad Dogente de mvesigacion
Inscrumento de evaluacion z Entrevista
Aurar (s) ded instramento (s} Llane: Paye Suldaita

ASPECTOS DE YALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICTENTE (2) ACFEPTABLE (3} BUENA (1) EXCELENTE (5)

I ORIEROS: R CINDICADORES " - T T T
CLARIDAD Los .tcms caﬁn rodac.mdm con lcngua;c aprapiado y libre de ’
_ ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales ;
Las instuceones v 10s itenis del instiumesie pecoilen recoper Lz ]
informacién objctiva sobre Ja variabie: Cédigo de Proteccidn
Defensa del Consumider e todis sus dimensiones en indicadores
‘ . conceptuales v operacionales. »
El instrumento demwestra vigencia acorde con ol conacimienta |
ACTUALIDAD vientifico, tecnoldgico, innevacion v legal inherente a lu vanable;
Codige de Proteccion y Defensa del C it
[ - Las items del Instramente ceNgjan organicidad 10gics eatie ta
: defimcion operucionzl v conceptual respecto a la vanable: Codigo
ORGANIZACION de Proteccidn y Defensa del Consumidor de manera gue permiter: ;
hacer inferercias en funcion a las hipdtesis, problema y objetivos de | ¥
la investigacién.
Los ftems del mstrumento son suficientes cn cantided y calidad f
! #eorde con la variable, dimensiones e indicadores. ! (5
Los dtems ok instumento son coberentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD  investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de i
estudio.
L mformaciim que se recola 4 traves de los items del instrumento,
CONSISTENCIA pesmitira analizar. descrbir ¥ explicar la realided, motivo de la
uwestwon
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de |
COHERENCIA " cada dimension de la variable: Cédigo de Proteccion y Mmu
del Consamidor
La refacion entre Ja téenica v el instrumento propuestos responden
al propésito de la investigacibn, desarrollo tecuolopico ¢ ¥
InnoYacion ) —
PFRTN'F’NCT A L redaceion de los items concuenda con la escala valorativa del x
instrumento. |
e A T o L Yo B0 L Y. D S A R e b
|Nuu. Tiemer en cuenta quo of mstramenio &3 vilsdo cusado s¢ iens wi puntoje mitimo de 41 "Emc! nee’’; sm
cmbnrgo 10 peanenje menee al antenioc se consicera al indrumento no valido ni spticable)

{ ORIETIVIDAD

SUTICIENCIA

METODOLOGIA

AR o

OPINTON DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENT( ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
Tarapoto, 04 de diciembre de 2018

PROMEDIO DE VALORACION:




TNFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experio

Institue:on dende labora
Especialidad
Instrumento de eviluasion

Autor (5) ded instrumento (s)

Universidad César Vallejo
Dagants de investigaain
Guia de analisis cocumental
Tlzne: Paye Saldafia

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Kas-lo. Taducio, Harkl Miavo

BRI S R e e o Tt o AN SR
CLARIDAD Los items estdn redactados con Imngua;e .prpmdu ¥ hbre de
ambigicdades acorde con Jos sujetos muestrales
Las mstrucciones v [os items del instrumenta penmiten racoger Tu
OBJETIVIDAD informacifin objeliva scbre Ty variable: Deber de idoncidad cn
today sus dimensiones en indicadores conceptuales y aperacional
El instrumento demucsira vigencia acorde eon el conocintiento
ACTUALIDAD cientilico, tecnoligicn, innovacion y legal inherente a In varble:
Deber de idoneidad
Los items el instrumento reflejan organicidad logca entre la
oy i definicidin operaciomsl y conceptual respecto u la variable: Deber
QBGANIZALION de idoneidad de manera que permiten hacer inferencias en funcidn
a lus hipdlesis, prublema y objetivos de Ja investigacion.
SUFICIENCIA Los iterns del mstrumento son suﬂcu.e'm_cs en.cnmldud y calidad
acorde con la variable, d hes e indicadores
Los ltems del imstrumento son cohercnies con ¢l tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y respenden a los obietivoy, hipdtesis y varabie de
estdio.
La informacion que se rocoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird gnalizas, descritor v explicar la renlidad. motive de la
investipacion.
RN Los items del instrumento expresan relacidn con los indicadores de
COHERENCIA | cada dinvensién de la vasiable: Deber de idonehdnd
; La relaeiin entee ls téonica v ¢f indrumento propuesios responden
METODOLOGIA | al proposito de la Investigacion, desarrollo tecnolégico o
| innovacidn
PERTINENCIA !a 1edaccion de los items concuerds con i escala valorativa del
&‘\-'«"( f‘."“ﬁ“ T BT v e (s-g.&‘\" ST

Mot "encuncueutaqwclummm.mcutl nmﬂoscbcm.unpuunjcmnmdcﬂ “Excclente”. 520 conbargo, un

pantaje menoe 2l anlereoe se consice=s al instrumentn no vadude m aphicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO. PUEDE SER APLICADO.

FROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, (4 de diciembre de 2018

Constancia de autorizacion donde se ejecuté la investigacion



l' 5 l n d eCco P i OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI SAN MARTIN

INSTITUT O NALIONAL DE DSFENSA OF 16 COMPETENIA
VO LA PUDIRECION OF LA SROFIEIAL (812180 TUAS

CONSTANCIA

La Jefatura de la Oficina Regional del INDECOPI San Martin — Tarapoto,
HACE CONSTAR;

Que la estudiante de la Escuela Académica Profesional de Derecho y Ciencias Politicas,
Br. Llanet Paye Saldafia, realizé en las instalaciones de la institucion. la investigacion
litulada "NIVEL DE EFICACIA DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR - LEY N° 29571, QUE REGULA EL DEBER DE IDONEIDAD DE LOS
ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES EN RELACION A LA CALIDAD DE LOS
ELECTRODOMESTICOS DE ACUERDO A LOS RECLAMOS PRESENTADOS EN LA
OFICINA DE INDECOPI TARAPOTO, EN LOS ANOS 2013 Y 2014"; brindandole para tal
efecto, totas las herramientas y medios que necesitara y estuvieran a nuestro alcance.

Se expide la presente constancia, para los fines que la interesada considere conveniente.

Tarapoto, 25 Mayo Del 2015

GENA' RIGUEZ
FA
OFICINA REGIONAL/DEL INDECOPI SAN MARTIN

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE (A FROTECCION DE LA PROPIEDALD INTELECTUAL
Jiron Antonio Raymondi N° 328, Tarapato - Peru ! Teléfono: 01-2247300
E-mail: achavezidindecop: goo pe / Web' waw indecopi.gob.pe

Resultados descriptivos

Resultados descriptivos



A continuacion, se presenta los resultados descriptivos por pregunta obtenidos
de la aplicacién del cuestionario dirigido a los consumidores en la ciudad de

Tarapoto, San Martin.

Tablab.
¢Cual es la edad de los encuestados?
Edades Frec. %
18 -25 10 20%
26 — 48 20 40%
49 —a mas 20 40%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

18-25 26—-48 49 —a mas

nos qoné

40%
35%
30%

25% 20%

20%
15%
10%

5%

0%
18-25 26—48 49 —a mas

Figura 3. Resultado de la edad de los encuestados
Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Segun la presente tabla 5 y figura 3 podemos visualizar el rango de edades de los
consumidores a los que se les aplico la encuesta, obteniendo como resultado que
el rango de edades que méas consume son aquellos que se encuentran entre los de
26 — 48 afos (40%) vy las personas de 49 afios a mas (40%). Rangos que se
caracterizan por la necesidad de consumo, por la condicién, el estilo o calidad de
vida en el que se desenvuelven. Muy por el contrario que los consumidores
dentro del rango de edad 18 — 25 afios que se representa por un 20%.

Tabla 6.
¢Cual es el sexo de los consumidores?



Sexo Frec. %

Femenino 35 70%
Masculino 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Femenino Masculino

70%

70%
60%
50% 30%
40%

30%

20%

10%

0%
Femenino Masculino

Figura 4. Resultados del sexo de los consumidores
Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

De la tabla 6 y figura 4, se obtuvo que el porcentaje mas alto de consumidores
pertenece al género Femenino, representado por un 70% de la poblacion,
dejando al género Masculino con un 30%, lo cual indica que la poblacion con
mas consumo es la femenina, considerandose por ende la mas vulnerable de la

sociedad consumista.

Tabla 7.
¢Cual es la ocupacion del encuestado?



Ocupacion Frec. %

Ama de casa 9 18%
Estudiante 5 10%
Profesional independiente 15 30%
Comerciante 11 22%
Empleado 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Ama de casa Estudiante Profesional independiente Comerciante Empleado
30%
30%
25% 22%
20%
20% 18%
(]
15%
10%
10%
5%
0%
Ama de casa Estudiante Profesional Comerciante Empleado

independiente

Figura 5. Resultados de ocupacion de los encuestados
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla 7 y figura 5, la poblacion que se encuentra en
condicion de profesionales independientes figura con mayor porcentaje (30%),
por la misma razon que al tener mayores ingresos, mayores Seran sus egresos,
muchos de ellos representados en compras de electrodomeésticos. Seguido de
dicho rubro, se encuentran los comerciantes, que muy acomodadamente logran
acceder al consumo con un porcentaje de 22%; ademas de los consumidores de
condicién empleados que siguen en el reporte con un 20%; minoritariamente
seguido por amas de casa representados por un 18% y finalmente 10% son

estudiantes.



Tabla 8.
¢Queé significa idoneidad para usted?

Respuesta Frec. %
Incompetencia 10 20%
Suficiencia 3 6%
No sabe / No opina 37 74%

Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas

comerciales de Tarapoto.

Incompetencia Suficiencia No

80%
70%
60%
50%
40%

20%
30%

20% 6%
0%
Incompetencia Suficiencia

sabe / No opina

74%
A A

No sabe / No opina

Figura 6. Resultados de la respuesta sobre el significado de idoneidad
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas

comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

De la tabla 8 y figura 6 se desprende la siguiente interpretacion: EI porcentaje
diminuto de aquellos consumidores que entiende a la idoneidad como
suficiencia, siendo esta la respuesta méas cercana a la definicion correcta , se
refleja en un 6% de la poblacion, que contrastado con la figura 1 y figura 3,
refiere que son algunos profesionales independiente que se encuentran dentro del
rango de edad de 26 — 48 afios que conocen del tema; seguido de aquellos que
forman el 20% de la poblacion que cree que idoneidad es incompetencia. Pero

muy alto es el porcentaje que no sabe y no opina del tema por desconocerlo

totalmente (74%), muchos de ellos de condic

ion variada: unas tantas amas de

casa, estudiantes, otros comerciantes y empleados.



Tabla 9.
¢Con que frecuencia adquiere electrodomesticos?

Respuesta Frec. %
Siempre 40 80%
De vez en cuando 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.
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Figura 7. Resultados de la pregunta con qué frecuencia adquiere
electrodomésticos

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Come se observa en la tabla 9 y figura 7, la frecuencia con la que adquieren los

consumidores, electrodomeésticos, es frecuente; plasmandose esta realidad en un

porcentaje de 80% los que siempre lo hacen, y 20% lo que sin dejar de adquirir

lo hacen de vez en cuando. Lo que nos lleva a la idea de que estando en una

sociedad consumista, cuanto mas consumamos mayor sera el riego de

protagonizar problemas como los que se estudia en la presente tesis.



Tabla 10.
¢Alguna vez utilizo la Garantia de los Electrodomésticos?

Respuesta Frec. %
Si 15 30%
No 35 70%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.
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Figura 8. Resultados de la pregunta sobre garantia de los electrodomésticos
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

En relacion a tabla 10 y figura 8; como resultados tenemos que el 70% de la

poblacién no utilizo la garantia de sus electrodomésticos, y por el contrario los

que alguna vez si lo hicieron encontramos al 30% de la poblacion. Contrastando

estos resultados con los de la figura 3 y 5, entendemos que tanto la mayoria de

comerciantes como los profesionales independientes por cuestiones de tiempo no

han ejecutado dichas garantias, muy por el contrario, a las amas de casa y

estudiante que si lo han hecho.



Tabla 11.
¢Cual fue el motivo del desperfecto?

Respuesta Frec. %
Piezas rotas 11 22%
Fallas en el funcionamiento 34 68%
Duracion 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.
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funcionamiento

Figura 9. Resultados del motivo de desperfecto
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

De la tabla 11 y figura 9 se desprende la siguiente interpretacion: el 68% de la
poblacion ha tenido como motivo para la utilizacion de la garantia al presentarse
Fallas en el Funcionamiento del artefacto, seguido del 22% que presencio Piezas
Rotas y por altimo el 10% de la poblacién que presencié Problemas de Duracién
de los electrodomésticos. Con lo que se demuestra que los consumidores
consideran en su mayoria que una FALLA EN EL FUNCIONAMIENTO, es un
motivo real para ejecutar una garantia y solicitar el cumplimiento de la misma.
Lo que corrobora el desconocimiento de todas y cada una de las faltas por los
gue podria uno exigir una reparacion o cumplimiento de responsabilidad de
aquel producto que no llego a nuestras manos como lo esperamos. O que sus

bondades solo duren el dia de la compra.



Tabla 12.
¢Que medidas ha tomado el establecimiento comercial ante la problematica?

Respuesta Frec. %
Reponer el electrodoméstico 10 20%
Caso omiso al reclamo 19 38%
Devolucion de dinero 3 6%
Servicio técnico 17 34%
Respuestasa y ¢ 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.
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Figura 10. Resultados de la pregunta referente a las medidas que emplea el
establecimiento comercial

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Muy claramente se puede verificar que de la tabla 12 y figura 10 existe un
porcentaje alarmante de aquellos consumidores que por parte de los
establecimientos han experimentado caso omiso al reclamo que pudieron haber
presentado, esto representado por un 38 % de la misma. Ademas de corroborar
que lo comun en estos casos es el envio a servicio técnico, representado por un

34%, los mismos que se han conformado con la solucion, mientras tanto un



pausado 20% de la poblacion ha recibido la reposicion del electrodoméstico,
seguido del 6% a quienes se les devolvio el dinero. Existiendo un porcentaje del
2% a quienes se les repuso el electrodoméstico y al mismo tiempo se les
devolvié el dinero. Los cuatro altimos coincidiendo con aquellos que

desconocen por completo el significado de idoneidad.

Tabla 13.
¢Qué medidas ha tomado usted?
Respuesta Frec. %

Lo he dejado pasar 6 12%
Presento una queja en libro de reclamaciones 19 38%
Solicito ejecucioén de la garantia 15 30%
Presento un reclamo a INDECOPI 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Lo he dejado pasar
Presento una queja en libro de reclamaciones
Solicito ejecucion de la garantia

Presento un reclamo a INDECOPI

’280n
40%
35% 30%
30%
25% -
20% Soy
15%
10%
5%
0%
Lo he dejado Presento una  Solicito ejecucion Presento un
pasar queja enlibrode  delagarantia reclamo a
reclamaciones INDECOPI

Figura 11. Resultados de las medidas que ha tomado el consumidor
Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion
Seguln se sefiala en la tabla y figura 9, respecto de las medidas que han tomado
los consumidores, el resultado refleja lo siguiente: un 38% de la poblacion

unicamente ha presentado un reclamo en el libro de reclamaciones de la misma



tienda comercial, certificando que esta es la medida mas accesible y conocida
para la solucion de estos casos, seguido de un 30% que solicito la ejecucién de la
garantia inmediata, que contrastandolo con la figura 8 a muchos de los cuales se
les ha hecho caso omiso. Un minimo y desalentado 12% de la poblacion ha
dejado pasar la situacién, compensando estas cifras con un 20% que incluye un
contraste de la figura 2 por el nivel de conocimiento, que ha presentado un bien

pensado reclamo ante Indecopi.

Tabla 14.
¢Cree Usted que INDECOPI lo protege como consumidor?
Respuesta Frec. %
Si 10 20%
No 40 80%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.
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Figura 12. Resultados de la pregunta referente a la proteccion que le brinda
INDECOPI

Fuente: Cuestionario aplicado a los comerciantes de las diferentes tiendas
comerciales de Tarapoto.

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla y figura 10, un 80% de la poblacién refiere
gue INDECOPI no lo protege como consumidor, mientras que el 20% restante
si, contrastandose esto con la figura 9 aquellos que como medida ha presentado
un reclamo en INDECORPI.
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