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RESUMEN

El presente informe de tesis titulado: “Derechos del Consumidor y el uso del Libro
de Reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020”, tiene como obijetivo
determinar de qué manera los derechos del consumidor inciden en el uso del libro
de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020, el desarrollo de la presente
investigacion es de tipo basico con un enfoque cualitativo, el disefio de
investigacion utilizado fue el de teoria fundamentada porque tiene como eje
principal el analisis e interpretacion de los aspectos teoricos y normativos de las
categorias de la investigacion ya que se busco conceptualizar la problematica. La
investigacion se realiz6 en la ciudad de Chimbote, especificamente se ha tomado
en cuenta opiniones de expertos en Derechos del consumidor quienes dia a dia
buscan corregir la vulneracién de los derechos de los consumidores. Tuvo como
conclusion que los derechos del consumidor inciden de forma positiva permitiendo
la correcta utilizacion del Libro de Reclamaciones, siendo esta una via directa para
defender los derechos del consumidor frente al proveedor.

Palabras clave: derechos del consumidor, libro de reclamaciones, consumidor,
proveedor.
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ABSTRACT

This thesis report entitled: "Consumer Rights and the use of the Complaints Book in
the city of Chimbote, year 2020", aims to determine how consumer rights affect the
use of the complaints book in the city of Chimbote, year 2020, the development of
this research is of a basic type with a qualitative approach, the research design used
was that of grounded theory because its main axis is the analysis and interpretation
of the theoretical and normative aspects of the categories of the investigation since
it was sought to conceptualize the problem. The investigation was carried out in the
city of Chimbote, specifically it has taken into account opinions of experts in
Consumer Rights who day by day seek to correct the violation of consumer rights.
It concluded that consumer rights have a positive impact, allowing the correct use
of the Complaints Book, this being a direct way to defend the rights of the consumer
against the supplier.

Keywords: consumer rights, complaint book, consumer, supplier.
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La proteccion al consumidor instaurada con el pasar de los afios estuvo asociada a
la sustancial participacion de grupos diversos de ciudadanos quienes necesitaban
por parte de sus gobiernos un tratamiento adecuado y justo que los proteja en la
adquisicién de los servicios y productos que ofrecen los proveedores. Ello se inicié
en el ambito internacional con la Revolucion Industrial en Estados Unidos y ese
modelo fue replicado por los demas paises alcanzando asi formalizar la proteccion
al consumidor a nivel mundial.

En nuestro pais en el 2010 entro6 en vigencia el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor con la ley N° 29571 que, a través de sus 11 afios de entrada en
vigencia ha brindado grandes aportes en materia de consumidor, teniendo en
cuenta que vivimos en una sociedad donde existe maniobras comerciales,
empresariales y publicitarias que no tienen limites y muchas veces vulneran los
derechos de los consumidores. Por ello nadie puede negar la necesidad de proteger
al consumidor individual quien se presenta como el agente mas débil frente a la
gran economia moderna.

Es prudente mencionar que dicho Cédigo dispone la implementacion del Libro de
Reclamaciones en establecimientos comerciales y con el Decreto Supremo N° 011-
2011-PCM se aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones en donde se
establecen las condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para el
cumplimiento de la obligacion. Es entonces, en este reglamento, articulo 11
numeral 1 y 16 en donde la proteccion del consumidor se ve en peligro porgue se
establece que el INDECOPI no obliga al proveedor a informar peridédicamente los
reclamos interpuestos en sus Libros de Reclamaciones. En las modificaciones por
el Decreto Supremo Nro. 006-2014- PCM vy la ultima por el Decreto Supremo Nro.
058-2017-PCM tampoco se corrigieron estas falencias. Lo cual, sumado al
desconocimiento de la poblacién respecto a los derechos que los asisten como
consumidores, deviene en una problematica.

A todo lo anteriormente dicho, se suma el problema que tiene el Estado por
salvaguardar los derechos del consumidor porque carece de una regulacion
eficiente ademas de no haberse emitido programas accesibles, ya que los cursos
gratuitos, charlas y seminarios no son suficientes ademas que son virtuales y no
llega a toda la poblacion lo que no permite a estos conocer sus derechos como

consumidores y la forma correcta de ejercerlos, en base a la problematica, la



presente investigacion se ve en la necesidad de formular el siguiente problema
general: ¢De qué manera los derechos del consumidor inciden en el uso del libro
de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020?. A partir de la pregunta
general se formularon los siguientes problemas especificos: ¢De qué manera la
ineficacia del reglamento del libro de reclamaciones repercute en la seguridad
juridica del consumidor? y ¢De qué forma la modificacion de los articulos 11
numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de reclamaciones influye en el
cumplimiento del ejercicio de la funcion fiscalizadora del INDECOPI?

Por lo antes mencionado, la justificacion teorica del presente trabajo de
investigacion busco analizar cdmo es que los derechos del consumidor inciden en
el uso del libro de reclamaciones, ello con la finalidad de aportar conocimiento
juridico, sirviendo de base para futuras investigaciones. La justificacion practica es
la que nace del conocimiento de un individuo de acuerdo a experiencias adquiridas
durante su vida social en donde cada experiencia cumple una finalidad esencial y
primordial para la realizacion del trabajo para de este modo buscar solucionar la
problematica que versa. Por otra parte, la justificacion metodoldgica toma en cuenta
la realizacion de un método que ayude al desarrollo del trabajo generando nuevo
conocimiento justificado y esencial para de este modo llevar la correcta aplicacién
del derecho.

Con el proposito de dar respuesta a la pregunta general, se tuvo como objetivo
general, determinar de qué manera los derechos del consumidor inciden en el uso
del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020. A partir del Objetivo
General anterior se desprendieron los siguientes objetivos especificos, analizar de
qué manera la ineficacia del reglamento del libro de reclamaciones repercute en la
seguridad juridica del consumidor & especificar de qué forma la modificacién de los
articulos 11 numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de reclamaciones
influye en el cumplimiento del ejercicio de la funcién fiscalizadora del INDECOPI.
Para dar respuesta a los Objetivos tenemos el Supuesto General, los derechos del
consumidor inciden de forma positiva en el uso del Libro de Reclamaciones en la
ciudad de Chimbote, afio 2020, ya que estos derechos tienen regulacién por parte
del Estado, sirviendo, asi como lineamientos para un correcto uso del Libro de
reclamaciones con la finalidad de proteger eficazmente al consumidor. Asi mismo

tenemos a los supuestos especificos: Primero, la ineficacia del reglamento del libro



de reclamaciones repercute en la vulneracion de los derechos del consumidor quien
no encuentra seguridad juridica en sus relaciones de consumo. Segundo, la
modificacion de los articulos 11 numeral 1 y articulo 16 del Reglamento del Libro
de Reclamaciones influye en la mejora de la funcién fiscalizadora del INDECOPI
puesto que de esta manera la entidad tendra de forma obligatoria y periddica
informacion por parte de los proveedores que ganen mas de 150 UIT de las
incidencias en sus libros de reclamaciones, facilitando el ejercicio de la funcion

fiscalizadora al contar con esta data.



Il.- MARCO TEORICO



Para tratar de forma correcta la presente investigacion, es primordial desarrollar
teorias relacionadas con el problema de investigacion, consistentes en tesis,
articulos, revistas, ensayos a nivel nacional e internacional, elaborado por diversos
autores, para complementar asi los objetivos planteados y lograr una aproximacion
teorica.

En relacion a los antecedentes internacionales tenemos a Marin, Gonzalez &
Patifio (2020) en su tesis “Eficacia del Estatuto del Consumidor a través de la Accion
protectora al Consumidor”, tuvo como objetivo la evaluacion de la eficacia de la
proteccion al consumidor en Colombia, tuvo como enfoques cualitativo vy
cuantitativo con un tipo de investigacion descriptiva y concluyé en el
desconocimiento de la poblacion respecto a las vias jurisdiccionales, las alianzas y
el trabajo conjunto que hacen las entidades, las asociaciones y ligas de
consumidores, lo que no permiti6 que ejerzan debidamente los derechos que los
asisten como consumidores, en ese sentido, una correcta capacitacion a los
consumidores, permite que estos conozcan y busquen el respeto hacia sus
derechos. Por otro lado, Bonilla (2018) en su tesis “Analisis de la proteccion del
consumidor en la ley 1480” cuyo objetivo fue identificar cuales son las diferentes
nociones, aciertos y desaciertos de los mecanismos de protecciéon del consumidor
en la legislacién colombiana, utilizando metodologia cualitativa, concluyé en que
los mecanismos de proteccidon contractual presentan falencias que necesitan
reformas para salvaguardar a los consumidores tutelando efectivamente sus
derechos, siempre con el cuidado de no afectar a los proveedores, en ese sentido
existen vacios en la normatividad, lo cual desprotege al consumidor. Por su parte,
Badilla & Carrillo (2015) en su tesis “Proteccion adecuada del Consumidor de Costa
Rica en el comercio electrénico” teniendo como objetivo analizar qué reformas
deben realizarse en el Ordenamiento Juridico de Costa Rica, para conseguir la
proteccion adecuada de los derechos que asisten a los consumidores, se realizo
mediante el enfoque cualitativo y concluyo en que se requiere una mejor regulacion
y control del estado, especificamente en el control de clausulas abusivas dentro de
las relaciones de consumo, en ese sentido, la adecuada regulacion y fiscalizacion
por parte del estado, evita el abuso en contra del consumidor. Ademas, Vilalta
(2014) en su investigacion “Las reclamaciones de consumo en Catalufia” tuvo como

objetivo analizar la normativa estatal y comunitaria de las relaciones de consumo y



concluyo en la existencia de diferencia de criterios entre las normas que protegen
al consumidor generado por dudas e incoherencias interpretativas que no ayudan
con la seguridad juridica de los consumidores y finalmente Velazquez (2018) en su
investigacion “La Proteccion de los Derechos del Consumidor o Usuario, en el
Ordenamiento Juridico de la Republica Dominicana, a partir de la Ley No. 358-05”
tuvo como objetivo utilizar la elaboracién de proyectos especificos que incidan en
la agenda publica y privada de los consumidores, se realiz6 mediante el enfoque
cualitativo y concluy6 confirmando la necesidad del fortalecimiento que necesita

referida ley para una préxima modificacion por parte del legislador.

En el ambito nacional tenemos a Paye (2018), que en su tesis “Parametros de
eficiencia del Cédigo de proteccion y defensa del consumidor y la regulacion del
deber de idoneidad”, tuvo como objetivo determinar el nivel de eficacia del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, dicha investigacion tuvo un método
experimental de pre y post test, y tuvo como conclusion la existencia de una efectiva
proteccion al consumidor pero la falta de conocimiento de estos sobre las normas
gue los amparan, por ello, el estado debe fomentar constantemente la educacién
sobre los derechos que protegen al consumidor, enfocandose en llegar a todos o la
gran mayoria. Villegas (2017) en su tesis “La vulneracion de los derechos del
consumidor” tuvo como objetivo otorgarle al INDECOPI la facultad para que pueda
resarcir las conductas que hayan vulnerado los derechos del consumidor, utilizé un
método no experimental de tipo sustantivo y concluyd su investigacion con la
reflexion que los consumidores no tienen confianza en los proveedores por ello ni
si quiera reclaman sus derechos vulnerados, esto en razén al desconocimiento de
las normas que protegen al consumidor y del mismo modo no obligan al proveedor
a solucionar dentro de un plazo establecido. Por otro lado, Lépez (2017), en su tesis
“El uso adecuado del Libro de Reclamaciones y su implicancia en los derechos del
consumidor”, tuvo como objetivo sefalar si la normatividad vigente del Libro de
Reclamaciones deviene en eficaz o ineficaz para los derechos del consumidor, es
una investigacion que tiene un enfoque mixto, es decir cualitativo (método de
interpretacion juridica y deduccién de resultados) ademas, cuantitativo (método de
observacion y medicion), de ésta manera la tesis concluye en la ineficacia de la

normativa vigente del libro de reclamaciones, debido a que éste texto normativo no



obliga a los proveedores a informar de forma periddica ante el INDECOPI las
reclamaciones o quejas interpuestas en sus respectivos Libros de Reclamaciones.
Ello por un vacio en la norma, la cual debe resguardar los derechos que asisten al
consumidor, porque finalmente, no es lo suficientemente eficiente. También
Zumaeta (2018) en la tesis “Fortalecimiento de la labor supervisora frente a los
reportes de proveedores en sus libros de reclamaciones” tuvo como objetivo
determinar si la falta de obligatoriedad que los proveedores reporten
periddicamente las reclamaciones recibidas en sus respectivos libros de
reclamaciones afecta o no, la funcion supervisora de INDECOPI, se realizé con un
meétodo descriptivo y documental, concluyendo que la funcion supervisora del
INDECOPI se ve afectada al realizar un control parcializado de los reclamos al no
poder hacerlo con quienes tengan ingresos menores a 3000 UIT quienes no estan
obligados a reportar las reclamaciones interpuestas en sus respectivos libros de
reclamaciones, lo cual ademas se refleja en la no mejora del producto y servicio.
Ademas, de acuerdo con Pacori (2020), en su trabajo de tesis “El uso del Libro de
reclamaciones como garantia de la Seguridad juridica de los consumidores”, tuvo
como objetivo determinar si los derechos que poseen los consumidores son
vulnerados con la utilizacion del Libro de Reclamaciones, en este estudio se empled
un método cientifico(método socio — juridico), y método hermenéutico-Juridico,
finalmente concluyé en la existencia de vulnerabilidad de los derechos del
consumidor puesto que no existe conocimiento de éstos, asimismo existe una
insuficiente regulacién del uso correcto del Libro de Reclamaciones.

Por otro lado, correspondié abordar las bases teoricas del presente trabajo de
investigacion, permitiendo que el sujeto investigador explore los efectos que
compone la recopilacion de informacion de interés para el objeto de estudio, asi
como la busqueda pertinente de la literatura tedrica y conceptual que servird como
una guia para el lector sobre el desarrollo del trabajo de investigacion. Respecto a
Cabrera (2011) refiere de acuerdo a la teoria clasica del contrato que, este puede
ser entendido como un acuerdo legal pactado, en donde existe consentimiento
mutuo entre dos o0 mas personas, quienes deben actuar de buena fe, siendo
entonces aqui donde parte la idea de libertad e igualdad entre quienes pactan.
Ademas, demuestra que el hombre, siendo titular de sus derechos, decide lo que

contrata y para qué lo hace



ésta nace de laidea de igualdad y libertad de los individuos para pactar lo que crean
conveniente para sus intereses Ademas demuestra que el hombre, como titular de
derechos, puede decidir qué contrata y sobre qué contrata. Por otro lado, tenemos
a Torres (2020) quien refiere de acuerdo a la teoria de la eleccién del consumidor,
gue este individuo es autbnomo y actia en el mercado buscando bienestar propio.
Por ello es considerado un consumidor soberano, ya que elige entre distintas
alternativas lo que va consumir, de acorde a sus preferencias, demostrando de esta
manera su dominio absoluto en todas las circunstancias en donde va consumir.

De acuerdo a lo enfoques conceptuales del trabajo de investigacién tenemos a la
sentencia 0008-2003- AI/TC del Tribunal Constitucional en el fundamento N° 28
(2003) donde define al consumidor usuario como el término de cualquier actividad
econOmica; es decir, el sujeto en quien se centra el circulo econdémico, ya que éste
busca satisfacer sus necesidades, en busqueda de su bienestar para lo cual
requiere la adquisicion de productos y servicios. Con la finalidad de definir al
consumidor, Bastidas & Dumar (2015) mencionaron que el consumidor puede ser
una persona natural o juridica quien como usuario final adquiera un bien o servicio
para satisfacer su necesidad privada, propia, doméstica o familiar siempre y cuando
no esté ligada a la actividad empresarial. En ese sentido, Belda (2012) mencioné
que la normativa de proteccién al consumidor actual reconoce el respeto a la
economia de libre mercado donde se ha masificado el intercambio de bienes y
servicios. Por su parte Alvarez (2015) afirmé que el consumidor es aquella persona
en donde terminan los bienes o servicios, es decir quien obtiene el bien o servicio
para uso o beneficio propio, en esa misma linea, Sosa (2014) defini6é al consumidor
como aquella persona para quien el estado trabaja informando y educando con la
finalidad de velar sus derechos y protegerlos como clientes y consumidores.
Ademas, segun Corradi (2015) menciond que este es el punto principal de las
actividades econdémicas por el papel valorado que siempre ha tenido en busqueda
del desarrollo del mercado. Por ello, Mak & Terryn (2020) afirmaron que el
consumidor juega un papel importante en la economia en el lado de la
demanda. Por ello, el fortalecimiento de los derechos del consumidor ayuda a que
los sistemas econdémicos evolucionen y generen riquezas para todos. En esa
misma linea, Gonzéalez (2019) quien menciono respecto al consumidor, que se

refiere a un sujeto que siempre tiene (0 deberia tener) una vinculacion con el



proveedor. Por el contrario, corresponde definir quién no puede considerarse
consumidor, es asi que Bastidas & Dumar (2015) mencioné que no podria darse
esta connotacién a aquel que compra un bien para revenderlo, transformandolo o
no para satisfacer sus necesidades empresariales, ya que el quedan fuera de la
proteccion que brinda la norma. De acuerdo a esta cita se puede decir que, en caso
haya duda sobre el uso final de un servicio o producto, se calificara como
consumidor a aquel que obtiene un bien o servicio, para usar y disfrutar.

De acuerdo al significado del Derecho del consumidor, tenemos a Puentes (2017)
quien defini6 al derecho del consumidor como la agrupacion de normas
provenientes de las entidades publicas enfocadas a proteger al consumidor,
regulando y otorgandole ciertas obligaciones y derechos en las relaciones de
consumo que provienen de la comercializacibn de bienes y servicios de
productores, proveedores, expendedores. Por su parte, Sdnchez (2015) define a
este derecho como un sistema completo de normas, principios, instituciones e
instrumentos reconocidos por el ordenamiento juridico, con la finalidad de
resguardar un correcto equilibrio en las relaciones de consumo, protegiendo al
consumidor final de bienes y servicios. Syafrida (2021) mencion6é que, existe
desequilibrio entre los actores comerciales y los consumidores, por la naturaleza
de los proveedores quienes tienen mayor dominio del mercado y de los productos
que estos ofrecen. En esa misma linea, Durand (2014) consideré que, con la
finalidad de enriquecer la calidad de las relaciones de consumo, es necesario
capacitar y educar a los consumidores por ser parte importante de esta relacion
teniendo en cuenta que las empresas son por su naturaleza competitivas, por ello
la necesidad de educar y capacitar al consumidor para dicho fin. Por ello, Mathews
(2014) recomendd aumentar las acciones de fiscalizacién para mejora y dar
cumplimiento a la normativa del consumidor, asi como también educar al mismo
sobre los derechos que los respaldan. En ese sentido, Micklitz, Rott y Tonner (2014)
confirmaron que los mecanismos de proteccion individual y colectiva del
consumidor hacen que la ley del consumidor sea efectiva y eficiente, ya que segun
mencionod Lauren (2015) la ley del consumidor generalmente responde con reglas
de divulgacion y disefio destinadas a alinear los intereses del consumidor y de la
empresa, beneficiando finalmente a ambas. Pero segun Howells, Twigg- Flesner y

Wilhelmsson (2017) en su investigacion sobre la legislacion del consumidor en la
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Union Europea, mencionaron que es eficaz, pero tiene potencial para incrementar
la proteccion a los consumidores en toda la Union Europea y podria ofrecer un
modelo para el derecho del consumidor en otras partes del mundo. Posicion que, a
opinion propia, también se da en nuestra legislacion ya que presenta deficiencias
como las de los articulos 11.1 y 16 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, las

cuales pueden ser mejoradas a traves de modificaciones al Reglamento.

En relacion a lo antes mencionado tenemos a Pico (2015) quien definié la Relacion
de Consumo como la vinculacion entre el proveedor que presta el servicio o
suministra el bien y el consumidor quien lo obtiene como usuario final para asi
satisfacer sus necesidades. Por ello, segun refiri6 Alhusban (2014) la importancia
de la proteccién del consumidor es debido a la necesidad que tiene éste de buscar

equilibrar el notorio poder que tienen las empresas.

Por su parte, a través de su portal web, la Autoridad de Proteccion al Consumidor
(2015) destacé diez derechos fundamentales que posee el consumidor, siendo
estos los siguientes: (1) Derecho a recibir un producto o servicio adecuado, (2)
Derecho a una proteccion eficaz, (3) Derecho a acceder a informacién veraz, y
oportuna, (4) Derecho a la proteccién contra métodos comerciales abusivos, (5)
Derecho a un trato justo y equitativo en la compra de un bien o contratacion de un
servicio, (6) Derecho a la reposicion o reparacién de un producto, (7) Derecho a
una indemnizaciéon por dafios o perjuicios, (8) Derecho a elegir libremente, (9)
Derecho a ser escuchados de forma individual y colectiva, (10) Derecho al pago

anticipado o prepago de saldos en toda operacion de crédito.

Por otro lado, es pertinente mencionar a Durand (2011) refiri6 que, se encontraron
distintos tipos de consumidores, quienes son establecidos por las asociaciones de
consumidores (ASPEC), la cual elaboré un estudio con los consumidores del pais,
llegando a encontrar diferencias entre ellos, entre los cuatro tipo de consumidores
tenemos: (1) los Consumistas, quienes segun Durand (2014) son los consumidores
compulsivos que no planifica sus compras, no compara precios ni se informa antes
de comprar, le atraen las promociones y casi nunca realiza un reclamo (2) el
Consumidor medio, segun Ortiz (2019) para el portal juridico Intelectual Abogados,
aguella persona razonablemente atenta y perspicaz, que esta normalmente

informada. Cabe mencionar que no se trata de que el consumidor cuente con un

11



determinado nivel académico o cultural, sino que cuente con cierta experiencia y
aptitud que le permita interpretar la informacion que se le brinda sobre los
productos y servicios (3) Consumidor razonable, segun Gordillo (2020) es aquel
que estd atento al producto o servicio, a la fecha de vencimiento, comparando
calidades y precios, siendo cuidadoso con los contratos antes de firmarlos, (4) por
altimo el Consumerista, se definié como aquel consumidor que realiza sus compras
diligentemente, analizando si la adquisicion le conviene en todo aspecto. Siendo
considerado un consumidor ideal, aunque es dificil encontrarlo en una sociedad
como la nuestra.

Este tipo de consumidor se logra con la evolucion del propio mercado, buscando
equiparar las relaciones de consumo que se realizan a diario.

De acuerdo a la Legislacion comparada encontramos al Derecho del consumidor,
desde los distintos puntos de viste de los siguientes paises: en Espafia mediante el
Real Decreto Legislativo 1/2007 menciona en especifico al consumidor en su
articulado numero 3: son consumidores o usuarios los personas fisicas o juridicas
que ejercen en un entorno ya sea de una funcion profesional o empresarial.
Ademas, en Europa en su Carta de Seguridad de los derechos de los
consumidores: La Asamblea Parlamentaria del Consejo de Europa aprueba la
resolucién 543/73 que aprueba la carta Europea de Proteccion del consumidor. Es
por ello, qgue no se toma en cuenta a algunos consumidores que adquieran bienes
y servicios para incluir a un proceso productivo o a una labor mercantil, en este pais
existen dos normas que regulan el derecho de los consumidores. En Chile, la ley
16/2011 de crédito al consumo y la Ley 1/2007 de las condiciones generales de la
contratacion, la Ley 19.496, la cual establece derechos y deberes que poseen
proveedores y consumidores. En Guatemala tienen La Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario, que fue promulgada en el afilo 2003, la cual menciona que
el estado ampara, fomenta e impulsa los derechos perteneciente a los
consumidores y usuarios, tipificando las sanciones, infracciones y los
procedimientos aplicables a las relaciones comerciales entre consumidores y
proveedores, también en Colombia, con la implementacion de la Ley 1480 se regulé
la vigésima regulacion correspondiente a la busqueda de calidad de servicios y/o

bienes prestados en favor de los consumidores.
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La Constitucion Politica de nuestro pais, en su articulo 65, estipula la proteccion del
Gobierno en favor de los intereses de los adquirientes y usuarios, exigiendo la
transparencia en la informacion de bienes y servicios ofrecidos a la comunidad. Asi
mismo protege la economia social de mercado, la libertad de empresa, comercio e
industria.

Es necesario precisar que el centro de toda actividad econémica es el consumidor,
por ello, el Estado pone a su disposicion organismos reguladores como:
OSINERGMIN, OSITRAN, OSIPTEL, SUNASS, entre otros. En ese sentido,
Morales (2017) mencioné que la finalidad del Derecho de Consumo es proteger al
consumidor, entendiéndose dentro de esta categoria a personas naturales, esto en
razon a la desinformacion, inexperiencia y vulnerabilidad econdmica del mismo, en
esa misma linea, Tabares & Tamayo (2019) reafirman la idea que los derechos del
consumidor son violados por desconocimiento y falta de cultura, lo cual se da por

la notoria desigualdad de conocimientos entre proveedor y consumidor.

En la busqueda de una definicibn del Libro de Reclamaciones tenemos al
INDECOPI (2019) quien lo defini6 como un padrén donde el consumidor refleja su
gueja o reclamo respecto al bien o servicio adquirido. Del mismo modo el
Reglamento del Libro de reclamaciones en el articulo 3 numeral 1, aprobado por el
Decreto Supremo N° 011- 2011-PCM, modificado por el Decreto Supremo N° 006-
2014-PCM y el Decreto Supremo N° 058-2017-PCM, define a este libro como una
herramienta que puede ser fisica o virtual, proporcionado por los proveedores en
donde el consumidor puede interponer reclamos o quejas sobre los bienes o
servicios brindados por los establecimientos comerciales abierto al publico.

Es asi que, el Libro de Reclamaciones aparece como una nueva institucion de la
normativa del pais cuyo objetivo es convertirse en un mecanismo que haga simple
para los consumidores manifestar su malestar respecto de un servicio brindado o
un bien adquirido, pues se cree que el legislador que ide6 el Libro de
Reclamaciones, lo hizo con el fin de que este sea considerado como una alternativa
de solucion para el consumidor en la busqueda de hacer respetar los derechos que

lo asisten sin tener que llegar a un proceso administrativo sancionador.

Referente al objetivo del Libro de reclamaciones, Laca y Paz (2015) refirieron que

es resguardar los derechos del consumidor en la relacion de consumo que tenga
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con sus proveedores, mediante un procedimiento parejo de reclamacion en donde
la finalidad es posibilitar que el consumidor interponga su reclamo o queja y pueda
obtener una respuesta y solucion del proveedor, por su parte Alvarez (2019)
mencion6 que el objetivo es la busqueda de beneficios para consumidores en
cuanto logren la solucion a su queja o reclamo sin acudir al INDECOPI, pero que
ademas existe el beneficio para el proveedor al tener informacion en la que puedan
trabajar buscando solucionar sus propios errores. En ese sentido, Quiroz (2018)
menciono que el Libro de reclamaciones es una fuente de aprendizaje, puesto que
la data recabada resulta util para la identificacion de las falencias que se dan en los
negocios y asi poder trabajar en ellas para revertirlas y evitar sanciones. Otro
objetivo por el que se creé el Libro de Reclamaciones es, segun refiri6 Burbano
(2015) para permitir que el INDECOPI obtenga data real, cierta y directa respecto
a qué proveedores y qué sectores tienen mayor indice de reclamos y cuales son
los mas recurrentes, es decir, para poseer datos exactos de los establecimientos
donde no se brinda un servicio idoneo para que asi el INDECOPI pueda aplicar las
sanciones que ameriten en el ejercicio de su funcion fiscalizadora. En ese sentido
Aquino (2014) mencion6 que el objetivo del Libro de Reclamaciones es buscar que
los proveedores atiendan los problemas de los consumidores buscando la
comunicacion por este canal, evitando evadir su responsabilidad. En ese sentido,
el Libro de Reclamaciones ayuda con el autocontrol de los proveedores en la
busqueda de la mejora en los bienes o servicios que pone a disposicion de los

consumidores.

Respecto a los beneficios de dicho libro Tejada (2019) menciond cuales son los
beneficios que trae consigo la implementacion Libro de reclamaciones en locales
comerciales y empresas, siendo estos los siguientes: (1) permitir conocer el grado
de satisfaccion de los clientes. (2) permite conocer la calidad del servicio prestado,
incluso la repercusion de los colaboradores este, (3) determinar necesidades y
dificultades a fin de implementar cambios o innovaciones, (4) producir contacto

directo con el cliente, y (5) prevé futuros problemas con impacto legal o denuncias.

Ademas, Zumaeta (2018) menciono que el beneficio del Libro de Reclamaciones
es ser un instrumento que promueva la resolucion directa a quejas y reclamos, que

puedan interponerse respecto a las compras y adquisicion de servicios por parte
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del consumidor, ademas de resultar beneficioso para el proveedor porque le
permite a este saber en qué aspectos esta fallando y asi poder corregirlos y evitar
multas por parte del INDECOPI.

Por su parte Vila (2018) menciondé que la finalidad es el registro de reclamaciones
y quejas del usuario referente a la atencion o el bien. Resultando asi el Libro de
Reclamaciones en un mecanismo para prevenir y solucionar conflictos, estimulando
la simplificacion en los problemas derivados en las relaciones de consumo. Por ello
segun Reategui (2018) la implementacion efectiva del Libro de Reclamaciones
repercute notoriamente en la satisfaccion de los consumidores. En ese sentido es

importante mencionar cuéles son las caracteristicas de la Hoja de reclamacion.

De acuerdo al consumidor (Atoche, 2011, como se citdo en Laca & Paz, 2014)
opinaron que cuando el consumidor se decida a realizar una reclamacion en el
Libro, debera preguntarse cual es el contenido de su reclamacion: ¢un reclamo o
una queja? Ya que deberd marcar una de estas opciones en la hoja de reclamacion.
En ese sentido, se puede cuestionar de qué se trata cada una de ellas, para ello
tenemos al Reglamento del Libro de Reclamaciones (2011) aprobado por el
Decreto Supremo 011-2011-PCM, que ha abordado de modo diferente a estos dos
conceptos y, ha definido al reclamo como la demanda que un consumidor realiza al
proveedor mediante una Hoja de Reclamacion, en donde se manifiesta su
disconformidad respecto a bienes o servicios que le han sido brindados. Por otro
lado, el Reglamento conceptualiz6 a la queja como la manifestacion que un
consumidor realiza respecto a la disconformidad relacionada al descontento o
malestar en la atencidén que ha recibido.

Al respecto, mucho se ha dicho sobre la confusién que uno u otro término puede
ocasionar en el consumidor limitando asi la expresion de su reclamo o, al menos la
viabilidad de este, empero, consideramos que la norma ha sido acertada cuando
realizd una distincibn de uno u otro término, quedando claro que el objeto del
reclamo es por el bien adquirido o el servicio recibido propiamente y el de la queja
surge a proposito de la compra del bien adquirido o el servicio recibido o, sin que

este suceda, pero el consumidor no estda conforme con la atencion recibida
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Los sujetos que intervienen en el Libro de Reclamaciones, segun (Montoya, 2004,
como se citd en Zumaeta, 2018) son: (1) el consumidor, se considera como
consumidores a quienes emplean o disfrutan de productos como destinatarios
finales y (2) el proveedor, quien se considera son quienes fabrican, elaboran,

envasan, almacenan y distribuyen bienes o prestan servicios a los consumidores.

Respecto a la forma de acceder al Libro de Reclamaciones, el Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor (2010) prescribe en su articulo 153 que esto es a través
de la exigencia de la entrega del mismo ya que debe estar a disposicion del
consumidor o usuario, sea este comprador o no, la entrega puede ser de forma
fisica o virtual, de ser virtual se debe contar ademas con un Libro de Respaldo y en
ambos casos el proveedor debe orientar y darle preferencia al consumidor que se
encuentre en esta situaciéon. Con esto, se denota una clara intencién de proteger al
consumidor o usuario considerando que este acude a dicha herramienta buscando
solucion a la posible vulneracion de sus derechos.

Las caracteristicas de la Hoja de reclamacion, segun De la Cruz (2019) quien cita
el Anexo 1 del Reglamento menciona que en fisico consta de tres hojas
desglosables y autocopiativas, la primera es la original que se entrega al
consumidor que interponga su queja o reclamo, las otras dos hojas que son copias
son para el proveedor y para la autoridad del INDECOPI cuando lo solicite.

Respecto a la atencion de un reclamo, Lira (2019) mencion6 que el proveedor se
encuentra en la obligacion de atender y responder en un plazo no mayor de 30 dias
calendario, esto es debido al descontento por un servicio o producto adquirido,
ademas, menciond que al no existir una respuesta en el plazo establecido o el
proveedor lo rechaza, puede acudir al INDECOPI para que este cite a ambas partes
y se pueda llegar a una solucion de controversia, caso contrario, pueda tramitar su
denuncia a la misma entidad, quien finalmente resolvera la controversia y multara

al proveedor de ser el caso.

Respecto a la supervision, la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor
(2015) mencion6 que esta entidad interviene en cualquier momento, sin previo
aviso, requiriendo al proveedor las copias de las Hojas de Reclamaciones para asi

poder fiscalizar de forma inopinada. Ademas interviene de parte, en caso el
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proveedor no cuente con Libro de Reclamaciones o niega su entrega y el
consumidor informa al correo: libroreclamaciones@indecopi.gob.pe, del mismo
modo la entidad interviene de parte cuando el proveedor no atiende un reclamo y
el consumidor se comunica con la entidad adjuntando una copia de la Hoja de
Reclamaciones, a través del correo electronico para esos fines:

sacreclamo@indecopi.gob.pe.
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lIl.- METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica, ya que tiene como fin

incrementar conocimientos tedricos, buscar progreso cientifico a traveés la

comprension de fendmenos y aspectos fundamentales, siendo importante

para este fin, la recopilacion de informacion (Ramos, 2015).

Asi mismo posee un disefio de teoria fundamentada, de corte cualitativo,

ya que, en concordancia con lo mencionado por Hernandez (2014) se

argumentara de manera juridica y I6gica en base a las normas vigentes,

analizando de qué manera los derechos del consumidor inciden en el uso

del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

Tabla 1: Categorizacion

DERECHO DEL
CONSUMIDOR

instituciones e instrumentos
reconocidos por el
ordenamiento juridico, con
la finalidad de resguardar
un correcto equilibrio en las
relaciones de consumo,
protegiendo al consumidor

final de bienes y servicios

CATEGORIA DEFINICION SUBCATEGORIAS
CONCEPTUAL
Sanchez (2015) define al
derecho del consumidor _ o
. - Seguridad juridica
como un sistema completo
de normas, principios, o
- Cumplimiento del

ejercicio de la funcion
fiscalizadora del
INDECOPI
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Segun INDECOPI (2019) | - Ineficacia del
define al Libro de reglamento del libro
Reclamaciones como un de reclamaciones
padrén donde el
consumidor refleja su queja | - Modificacion del art.
USO DEL LIBRO
DE o reclamo respecto al bien o 11 numeral 1y el art.
servicio adquirido 16 del reglamento del
RECLAMACIONES
libro de
reclamaciones

Fuente: Elaboracion propia

3.3.

3.4.

Escenario de estudio

Para el presente trabajo de investigacion, tuvo como escenario el
INDECOPI, la Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Regién
Ancash y el Estudio juridico “Camino y Morales” ubicados en la Ciudad
de Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash, lugar
donde se investigara el trasfondo de porqué el desconocimiento de la
poblacién vulnera sus derechos como consumidores para asi contribuir

a su posible solucion.
Participantes

La eleccion de los participantes fueron 6 entrevistados, su importancia
es que estan relacionados directamente con el tema de estudio. Tal
como comenta Otzen & Martinola (2017) Permite seleccionar aquellas
personas accesibles que permitan ser incluidos y se fundamenta en la
facil accesibilidad y proximidad con el investigador. En este punto se
expuso las caracteristicas de los sujetos que seran entrevistados,

detallando sus nombres, sexo, edad y ocupacion.
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Tabla 2: Participantes

N° NOMBRE SEXO ESPECIALIDAD OCUPACION
1 Dra. Dennis Mujer Derecho del Abogada
Fiorela consumidor
Herrera
Dominguez
2 Dra. Blanca Mujer Derecho del Abogada
Dora Castillo consumidor
Flores
3 | Dra. Eva Maria Mujer Derecho del Abogada
Vera Horna consumidor
4 Dr. Ramén Varon Derecho del Abogado
Manuel Castro consumidor
Estrada
5 Dr. Julio Varon Derecho del Abogado
Roncal consumidor
Bricefio
6 Dr. David Varon Derecho del Abogado
Morales Leiva consumidor

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el presente estudio cualitativo, la recoleccion de datos fue
fundamental, debido a que los datos obtenidos seran transformados en
informacion para asi cumplir con los objetivos y responder las
interrogantes de la investigacion. Para ello se empled la técnica de la
entrevista, que seguin menciona Troncoso y Amaya (2016), requiere
gue el investigador, con naturalidad, genere preguntas esenciales

dandole libertad al entrevistado conjuntamente con la aceptacion para
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3.6.

3.7.

gue la entrevista se desarrolle de manera natural y surja una conexion
con el dialogo dando asi una apariencia de respeto y curiosidad por
opiniones propias 0 percepciones de otras personas para poder
encontrar respuestas honestas bien justificadas que nos llevan a
obtener respuestas mas concretas. Como instrumento se empled la

guia de entrevista.

Procedimiento

La presente investigacion fue elaborada manteniendo en
consideracion un contexto problematico, con un enfoque que va desde
los general a lo especifico, materializandose en la formulacion
problematica, que pretende ser solucionada por los objetivos
especificos como también por el general; eso se coadyuva con la
elaboracion del marco teorico, a raiz de la construccion de los
principales aspectos doctrinarios de las categorias conceptuales que
involucra la investigacion; asimismo, se cuenta con los instrumentos
metodologicos de la guia de entrevista y la guia de andlisis de
documentos, para ello se vertera dichos productos en el acapite de
los resultados, los cuales pasaran a discutirse mediante un proceso de
triangulacion de informacion , pasando finalmente a concluir conforme

a los objetivos especificos planteados.

Rigor Cientifico

Al ser de corte cualitativo, el rigor cumple una funcidon determinante
cumpliendo los tipos de calidad cientifica permitiendo que se logre la
credibilidad en la firmeza del trabajo y la interrelacion de los conceptos,
y la auditabilidad pertinente respeto a la validacion y confiabilidad de

los instrumentos técnicos.
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3.8.

Tabla N° 3: Validacion de instrumento por expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

(Guia de Entrevista)

Datos generales Cargo Porcentaje
Mg. Clara Isabel | Docente en la 85%
Namuche Cruzado Universidad César

Vallejo
Mg. José Santos | Gerente  Municipal 91.25%
Calderén Castillo del Distrito de Santa
Mg. Javier Wilfredo | Docente en la 85%
Paredes Sotelo Universidad  César
Vallejo
PROMEDIO 87%

Fuente: Elaboracion propia.

Método de andlisis de la Informacién

Por tratarse de una investigacion cualitativa con un disefio de teoria

fundamentada se utilizara

v Método doctrinario: Permite obtener diversas doctrinas analizando la
posicion de juristas respecto a la investigacion, la finalidad es
enriquecer el marco teérico

v/ Método exegético: Se enfoca al parafraseo de cada referencia
citada, de distintos autores en temas que, por la similitud, nos
permita ahondar en la investigacion.

v/ Método interpretativo: de acuerdo a mi objetivo general y especificos
de la presente investigacion, este método ayuda a la mejor

comprension de la informacion materia de estudio.
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3.9. Aspectos éticos

La presente investigacion que se venido elaborando teniendo en
consideracion base de datos confiables como tesis de pre y post grado,
articulos de revistas indexadas, publicaciones en diarios y sitios web oficiales
respetando los derechos de autor de donde se obtuvo informacion, ademas
de respetarse los lineamientos establecidos en el manual de Normas APA
séptima edicién, por otro lado se ha respetado las normas anti plagio
establecidas por la universidad César Vallejo mediante el programa

sistematico TURNITIN, obteniendo un porcentaje dentro de lo permitido.

En ese sentido, el criterio para obtener informacion, ha sido de manera
ordenada, en relacion a las categorias y sub categorias, verificando que la
data corresponda a fuentes confiables para garantizar los principios éticos de

la investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 Resultados

Habiendo aplicado la guia de entrevista a los seis participantes, abogados
expertos en Derecho del Consumidor, se obtuvo los siguientes resultados.

Tabla 4

Resultados

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor inciden en el uso del libro de reclamaciones

en la ciudad de Chimbote, afio 2020

Pregunta N° 1.- En su opinidn, ¢qué importancia tienen los derechos del consumidor?

EXPERTO

RESPUESTAS

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

Las personas tienen derecho a acceder a productos seguros y a servicios de calidad, que
les brinden un trato justo y que les proporcionen soluciones realmente efectivas respecto
a fricciones que suelen presentar en toda relaciéon de consumo. De ahi, la importancia de
la proteccién y defensa de los derechos de todo consumidor, los cuales se encuentran
reconocidas a nivel internacional y nacional -en la Constitucion Politica del Peru, y
legislacion sectorial vigente-.

Dra. Blanca Dora Castillo

Flores

Al respetarse los derechos que adquieren los consumidores al momento de contratar un
servicio o adquirir un producto, se garantiza el respeto al libre mercado, el respeto a la
competencia, al trato justo y equitativo para los usuarios sin discriminacién ni trato
diferente pues es gracias a ellos -los consumidores- que el mercado global funciona, en

base a los consumos -ya sea de servicios o productos- que realizan.

Dra. Eva Maria Vera Horna

A que, los consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que gocen de
derechos para su proteccion, corrigiendo, eliminando y previniendo practicas que

afecten sus intereses y derechos.
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Dr. Ramon Manuel Castro

Estrada

En primer término, debemos de precisar que el Derecho del Consumo debemos
entenderlo como conjunto normativo que busca protege a las personas fisicas y
juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan bienes y servicios como destinatario final, es
decir, como consumidores y/o usuarios finales.

En esa linea, teniendo en cuenta la dinémica del mercado en el que vivimos hoy en dia,
los derechos de los consumidores adquieren relevancia pues lo que se busca es prevenir
que los distintos agentes del mercado realicen practicas lesivas que supongan un engario,
costos adicionales econdmicos o, incluso, dafios personales, a la dignidad y/o la salud de
los consumidores, obligando a los proveedores a brindar informacién veraz vy
oportuna sobre las caracteristicas relevantes de los productos y servicios, a cumplir con
las condiciones contenidas en la publicidad y lo acordado en los contratos, garantizar la
idoneidad de los productos y/o servicios ofertados, a cumplir con las garantias legales,

explicitas e implicitas.

Dr. Julio Roncal Bricefio

La importancia de los derechos del consumidor en los nuevos sistemas de comercio y en
los ya acostumbrados han determinado una proteccion maxima que abarca un nivel
Constitucional, esto es que en la Constitucion Politica en el articulo 65 se establece como

un derecho fundamentan la proteccion del Estado para con los Consumidores

Dr. David Morales Leiva

Los derechos del consumidor son importantes porque protegen a la parte mas débil de
las relaciones de consumo, ademas esta proteccion parte de la Constitucion, por lo que

podemos decir que es un derecho garantizado
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Pregunta N° 2.- En su opinidn, ¢qué importancia tiene el uso del libro de reclamaciones?

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

Tanto consumidores como usuarios se encuentran facultados a solicitar al proveedor el
Libro de Reclamaciones para plasmar su reclamo -disconformidad con el producto o
servicio brindado-, o queja -manifestacion de malestar con la atencion al publico-, con la
finalidad que los proveedores atiendan los reclamos de los consumidores en el plazo de
treinta (30) dias calendario. El Libro de Reclamaciones es un mecanismo que garantiza el
derecho de los consumidores a procedimientos eficaces, céleres y gratuitos, permitiendo
que ambas partes puedan llegar a un acuerdo mutuamente beneficioso, sin tener que

iniciar un procedimiento administrativo.

Dra. Blanca Dora Castillo

Flores

Es importante porque permite la solucién directa e inmediata entre proveedor y usuario,

ante el registro de un reclamo o queja

Dra. Eva Maria Vera Horna

Es de gran importancia dado que mediante este mecanismo los consumidores pueden
dejar constancia del trato recibido tanto al adquirir sus productos o servicios, asi mismo
es importante dado que mediante este mecanismo los proveedores de servicios puedan

ubicar al consumidor para brindar una respuesta tanto al reclamo o queja presentada.

Dr. Ramon Manuel Castro

Estrada

El Libro de Reclamaciones, desde mi punto de vista, tiene una importancia mas
preventiva pues lo que se busca a través de esta herramienta (fisica y/o virtual) es
promover la solucidn directa e inmediata a los reclamos o quejas que se susciten entre
los consumidores y proveedores, evitando asi que los conflictos de consumo generados
entre ambos agentes de merado puedan ser solucionados entre las partes sin la
intervencién de la autoridad de consumo; ademads ayuda a promover mejoras continuas

en los servicios y/o productos que brindan los proveedores.

Dr. Julio Roncal Bricefio

Sumamente importante porque el primer momento que tiene el proveedor que expende
un producto, para solucionar de forma inmediata y breve la incomodidad de los
consumidores, también referente a que de forma gratuita y sin costo, el consumidor le
advierte al proveedor que el producto o servicio que esta prestando tiene deficiencias

para mejorarlo

Dr. David Morales Leiva

Esimportante por ser un mecanismo de coercidn por parte del consumidor para defender
sus derechos antes de llegar al INDECOPI, pero también es importante como un
mecanismo para dejar prueba de lo que ha sucedido para posteriormente acudir al

Indecopi a través de un procedimiento administrativo
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Pregunta N° 3.- ¢ Considera Ud. que en la ciudad de Chimbote se utiliza de forma adecuada el Libro de Reclamaciones?

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

En la mayoria de casos, los consumidores no tienen clara la diferencia entre una queja
y un reclamo, y este es uno de los aspectos mas comunes que suelen suceder en la
ciudad de Chimbote. La diferencia se encuentra referida a que existe una obligacion
legal de dar respuesta formal por parte de los proveedores cuando se trata solo de
reclamos. En ese sentido, los consumidores piensan que, al no brindar respuesta a sus

quejas, los proveedores muestran desinterés a sus cuestionamientos.

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Si hablamos de proveedores formales y bien constituidos, actualmente es una
herramienta conocida tanto por los proveedores y consumidores, por lo que su uso si

es adecuado

Dra. Eva Maria Vera Horna

Si, en muchos establecimientos los proveedores de servicios al solicitar el libro de
reclamaciones buscan llegar a un acuerdo con el consumidor antes de que este consigne
su queja o reclamo, en el caso el consumidor concrete la queja o reclamo, el proveedor

muchas veces brinda respuesta a este.

Dr. Ramén Manuel Castro

Estrada

Desde mi punto de vista, considero que el libro de reclamaciones en la ciudad de
Chimbote no es utilizado de manera correcta por una parte (minoritaria) de los
proveedores, ello debido no solo debido al desconocimiento total o parcial que se tiene
del Reglamento de Libro de Reclamaciones y sus modificatorias sino también por la falta
de diligencia de estos. Cabe precisar que, el uso incorrecto o el no uso de esta
herramienta también es por parte de los consumidores, pues algunos desconocen la
existencia de esta herramienta y los derechos que los asiste de solicitarlo en caso de un

desperfecto del producto o servicio contratado.

Dr. Julio Roncal Bricefio

Hay desconocimiento de parte de los consumidores y usuarios para utilizar este
mecanismo alternativo del Libro de Reclamaciones porque el desconocimiento de su

uso deviene desde su cultura general hasta en profesionales.

Dr. David Morales Leiva

Los consumidores en su mayoria, tienen dificultades para saber llenar un Libro de
Reclamaciones a pesar de tener afios de difusién, pero aquellos que lo hacen, si lo
utilizan de forma adecuada porque lo utilizan solo cuando se les presente un problema

y no para sacar un beneficio indebido.
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Objetivo Especifico 1: Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento del libro de reclamaciones repercute en la

seguridad juridica del consumidor

Pregunta N° 1.- ¢{Cree Ud. Que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones respecto al derecho del

consumidor?

EXPERTO

RESPUESTAS

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

Inicialmente en la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, hacia
mencion respecto al Libro de Reclamaciones; no obstante, no establecia una definicion
clara respecto a la finalidad de ésta. Con el D.5 011-2011-PCM, se establecié que el Libro
de Reclamaciones es un documento de naturaleza fisica o virtual suministrado por los
proveedores, donde los consumidores pueden registrar quejas o reclamos sobre los
productos o servicios ofrecidos. Posteriormente, en el 2014 (D.S 006-2014-PCM), hubo
modificaciones, y en el 2017, D.S. 058-2017-PCM, se incorporaron nuevas
modificaciones debido a que se considerd que el Libro de Reclamaciones permite que
las sociedades puedan solucionar sus problemas de la mejor manera, de forma rapida y
directa. Considero que el Reglamento del Libro de Reclamaciones ha ido evolucionando
de manera periddica, y ello es precisamente porque la sociedad va cambiando, lo que
obliga a tener que adecuar la norma de acuerdo a la realidad vigente. Por ello las
modificaciones que se han ido presentado (las sefialadas anteriormente). Es claro que
se requiere una mayor presencia respecto a los derechos del consumidor en el
Reglamento; pero no se puede negar que, gracias a la implementacion de la normativa,
se ha logrado monitorear de manera mas consolidada y eficaz a los proveedores. El
Reglamento del Libro de Reclamaciones funciona como una directriz respecto a la
funcién de fiscalizacidn y supervision del INDECOPI frente a los proveedores, quien se
encarga de verificar el debido cumplimiento de lo sefialado en la norma; de esta forma
se esta protegiendo los derechos de los consumidores a tener el alcance oportuno, y

adecuado de un Libro de Reclamaciones.

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Definitivamente existe mucha critica respecto a la eficacia del reglamento, yo pienso
que en general, resulta ser una herramienta util, sin embargo, existen vacios como la
no obligatoriedad de informar al SIREC en proveedores pequefios, ademds de no ser
obligatorio que las quejas sean atendidas, lo cual perjudica la seguridad juridica que

debe gozar el consumidor

Dra. Eva Maria Vera Horna

En mi experiencia, las empresas muchas veces declaran infundado los reclamos, sin dar
mayor detalle y muchas veces ni siquiera responden a este, entonces para mi resulta
ineficaz la proteccion que brinda el reglamento ya que con sus constantes
modificaciones debid convertirse en una herramienta util y eficaz para el consumidor,

evitando que los proveedores utilicen vacios en la norma para eludir sus obligaciones.
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Dr. Ramén Manuel Castro

Estrada

La vigente regulaciéon normativa del Libro de Reclamaciones en cuanto a la obligacion
contenida en el articulo 11, desde mi punto de vista, resulta ser ineficaz para su
aplicacidn, toda vez que el texto normativo por defecto no obliga a los proveedores a
comunicar periddicamente al INDECOPI los reclamos y/o quejas que se hayan
interpuesto en su Libro de Reclamaciones por iniciativa de estos, pues dicha obligacién
esta supeditada Unicamente al requerimiento que realice la autoridad, lo que muchas
implica un control menos estricto respecto al cumplimiento del Reglamento del Libro
de Reclamaciones.

Ahora bien, otro de los aspectos es que, guiandonos en la aplicacion de la normativa
vigente, si bien se establece la obligacidn de la autoridad de requerir informacién esta
no un plazo o periodo para que la autoridad requiera informacién sobre los reclamos y
quejas. Desde mi punto de vista, la norma debe fijar un determinado periodo donde la
autoridad de consumo realice los requerimientos y no dejar a discrecion de la autoridad
dicha obligacién.

Dr. Julio Roncal Bricefio

No existe ineficacia, lo que existe es desconocimiento para utilizar el Libro de
Reclamaciones, se mejora con informacién que la debe desarrollar la entidad

correspondiente, el INDECOPI.

Dr. David Morales Leiva

Lo considero ineficaz respecto a la no obligatoriedad para todo proveedor de informar
periddicamente al INDECOPI los reclamos en sus respectivos libros, lo que debilita la
funcion fiscalizadora y abre paso a la vulneracién de derechos de consumidores de

empresas que no estan obligadas a remitir informacidn periddica.

Pregunta N° 2.- En su experiencia laboral écree Ud. Que el Estado a través del reglamento del libro de reclamaciones

brinda seguridad juridica a los derechos del consumidor?

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

El Estado a través de la normativa tiene por finalidad brindar seguridad juridica a los
ciudadanos, consumidores en este caso. Nuestra funcion, como funcionarios publicos
se encuentra enmarcado a las competencias que cuenta el INDECOPI, como es la de
supervisiéon y fiscalizacion. Cuando se realizan inspecciones (para verificar el
cumplimiento del Libro de Reclamaciones de acuerdo con lo sefialado en el
Reglamento), se esta protegiendo los derechos de los consumidores de tener el alcance

oportuno y adecuado de un Libro de Reclamaciones.

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Considero que brinda seguridad juridica pero no esta exento de deficiencias.
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Dra. Eva Maria Vera Horna

Claro, porque mediante este mecanismo, el consumidor puede hacer uso de su
derecho luego de consignar su queja o reclamo en la institucion dirigida a la
proteccion al consumidor INDECOPI, asi mismo, en el caso no se le brinde el mismo, el
Indecopi sancionara al proveedor de servicio que niegue el derecho al consumidor a

llenar el libro

Dr. Ramoén Manuel Castro

Estrada

Desde mi punto de vista, creo que el libro de reclamaciones si brinda una seguridad
juridica a los derechos de los consumidores, pues si bien existen minimas deficiencias,
lo cierto que el consumidor tiene a su disposicion esta herramienta que le permitira
presentar sus reclamos y/o quejas ante los desperfectos que presenten los productos

y/o servicios adquiridos.

Cabe que precisar que, el legislador mediante Decreto Supremo N° 0058-2017-PCM, ha
otorgado la posibilidad de que las partes (consumidor — proveedor) lleguen a un
acuerdo para la solucion de conflicto, obligando al proveedor al cumplimiento
obligatorio de dio acuerdo bajo apercibimiento de iniciarsele un procedimiento por
incumplimiento de acuerdo conciliatorio de conformidad con lo dispuesto en el literal
b) del articulo 106 y en el articulo 110 de la Ley N2 29571, Cddigo de Proteccién y

Defensa del Consumidor, modificado por Decreto Legislativo N2 1308.

Dr. Julio Roncal Bricefio

Si, pero el problema no es la legislacion o el reglamento, el problema es el

desconocimiento para su utilizacion correcta

Dr. David Morales Leiva

El reglamento del libro de reclamaciones si brinda seguridad juridica, a pesar que tenga

deficiencias como las que planteas en tu investigacion
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Pregunta N° 3.- En su opinion éc

Libro de Reclamaciones?

uales son los derechos del consumidor mas vulnerados que llevan a la utilizacion del

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

Venta de productos defectuosos. Discriminacion. Operaciones no reconocidas. Falta de

entrega de producto.

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Por fallas de productos, ya sean equipos celulares, electrodomésticos, vehiculos, entre
otros. Falta de atencion y/o demora en la atencidn en restaurantes. Falta de entrega de

productos de encomienda o, por pérdida y/o extravio de estos.

Dra. Eva Maria Vera Horna

Idoneidad del producto o servicio, la no entrega de productos, temas discriminatorios.

Dr. Ramén Manuel Castro

Estrada

En primer término, debemos partir de la premisa que el libro de reclamaciones permite
presentar las quejas o reclamos por inconvenientes que surjan frente a la compra de un
producto o adquisicion de un servicio. Es decir, estd supeditado a la disconformidad por
parte del consumidor. Ahora bien, partiendo de dicha premisa, considero que los
derechos vulnerados que podrian conllevar al uso del libro de reclamaciones, seria la
falta de informacion al momento de contratar el producto o servicié sobre las
condiciones aplicables, el incumplimiento de lo pactado (falta de entrega del producto
o no brindar el servicio) y la idoneidad de los productos y servicios ofertados (productos

y/o servicios defectuosos).

Dr. Julio Roncal Bricefio

El derecho a la informacidn, la falta de idoneidad, la discriminacién por opcidn sexual y

discapacidad

Dr. David Morales Leiva

Los derechos mads vulnerados son, a recibir productos idéneos, a un trato justo y

equitativo y a la indemnizaciéon por dafios o perjuicios
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Objetivo Especifico 2: Explicar de qué forma la modificacion de los articulos 11 numeral 1y el articulo 16 del

reglamento del libro de reclamaciones influye en el cumplimiento del ejercicio de la funcion fiscalizadora del

INDECOPI.

Pregunta N° 1.- ¢{Cree usted que los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen al consumidor?

RESPUESTAS

EXPERTO
Dra. Dennis Fiorela Herrera
Dominguez

Definitivamente no todos los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen
al consumidor; de ahi la tarea del INDECOPI de poner a disposicidn de los consumidores
mecanismos alternativos de solucién (como la via del reclamo) o la presentacion de

denuncias administrativas.

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Considero que si, y mas aun los proveedores que estan constituidos formalmente. Cabe
resaltar que, a los proveedores informales el INDECOPI no los supervisa, pues dicha

competencia es atribuida exclusivamente a las Municipalidades.

Dra. Eva Maria Vera Horna

No todos, muchos proveedores no conocen o no se capacitan respecto al servicio que

deben brindar a los consumidores.

Dr. Ramén Manuel Castro

Estrada

Teniendo en cuenta la amplitud de los derechos, considero que la mayoria de los
proveedores no dan cumplimiento a las normas de que protegen a los derechos de los

consumidores.

Dr. Julio Roncal Bricefio

No porque muchas veces el desconocimiento y otras por cubrir lo menos posible gastos

econdmicos que generaria mejorar la informacion al consumidor

Dr. David Morales Leiva

Es complicado que los proveedores den cumplimiento a las normas, por ello considero

que no lo hacen a cabalidad.
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Pregunta N° 2.- ¢{Cree usted que la funcion fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no ser obligatorio que los

proveedores que perciben ganancias menores a 3000 UIT informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de

reclamaciones de forma periddica al Sistema de Reportes de Reclamaciones? ¢Por qué?

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

El articulo 16 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, sefiala la obligacidn de los
proveedores que perciben ganancias mayores a 3000 UIT de reportar los reclamos y
quejas a través del SIREC. Al parecer la norma descansa en un tema operativo, pues en
este caso el INDECOPI realizé un diagndstico de denuncias y reclamos, obteniendo como
resultado que la mayoria de los proveedores mdas cuestionados, tenian como
facturacion mayor a 3 000UIT. Asimismo, se considera que, estos proveedores (grandes
empresas), generan un mayor impacto respecto a vulneracién de derechos de los
consumidores. Efectivamente, la funcién fiscalizadora del INDECOPI no solo se limita a
grandes empresas, sino, a todos aquellos denominados proveedores. Seria conveniente
que, por lo menos, la obligacion de reportar aplique a aquellos proveedores que tengan

ingresos anuales que superen las 150 UIT (ingresos mayores a los microempresarios).

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Si, pues Unicamente el INDECOPI al fiscalizar, tiene que basarse en las normas y/o
reglamentos que le atribuye competencia, por ende, no puede ir mas alla donde la

norma no le permita

Dra. Eva Maria Vera Horna

De cierta forma se ve limitado pero la funcidn fiscalizadora no se detiene con ningin

proveedor, gane poco o mucho.

Dr. Ramon Manuel Castro

Estrada

Si, creo que existe una limitacién a la funcion fiscalizadora del Indecopi ello debido a
que el libro de reclamaciones es una herramienta Unica independientemente de la
categoria y/o ingresos que perciba el proveedor, por ello, no obligar a los proveedores
cuyos ingresos no superen las 3000 UIT a reportar en el SIREC, se estaria discriminando
en funcién al ingreso percibido, pues las obligaciones legales contenidas en el
Reglamento del Libro de Reclamaciones y sus modificatorias, son las mismas para las
microempresas, y las pequefias mediana y gran empresas. Por tanto, considero que
dicha obligacién debe considerarse a todos los proveedores por igual sin importar los
ingresos percibidos.

Dr. Julio Roncal Bricefio

Si evidentemente que el INDECOPI estd limitado por un tema logistico ya que tendria
que cargar en todo su sistema los reclamos que se hagan a las empresas sin prioridad

alguna.

Dr. David Morales Leiva

Si se ve limitado, si lo vemos desde el punto de vista general, pero no anula la funcidn
fiscalizadora porque el INDECOPI puede fiscalizar a quienes no reporten al SIREC, a

través de las oficinas regionales que tiene en todo el pais.
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Pregunta N° 3.- ¢{Cree usted que la modificacién los articulos 11 numeral 1 y 16 del reglamento del libro de

reclamaciones surtiria efectos positivos para la funcidn fiscalizadora del INDECOPI?

Dra. Dennis Fiorela Herrera

Dominguez

Se debe tener en cuenta que el articulo 11 numeral 1 del D.S. 006-2014- PCM, es la
modificatoria del articulo 11 del D.S. 011-2011-PCM, donde este ultimo hace referencia
al pedido de informacion respecto a las Hojas de Reclamaciones, que adicionalmente
establece el plazo en que los proveedores deben cumplir con entregar. En el D.S. 006-
2014-PCM, no solo se avoca al pedido de las Hojas de Reclamaciones, sino también, a
todo tipo de informacion, basandose en lo establecido en el articulo 2 de Decreto
Legislativo 807. Aunado a ello, se eliminé la parte donde se sefiala la oportunidad en
que los requerimientos de informacion deben ser atendidos. La palabra “podra” implica
una facultad por parte del INDECOPI que, de considerarlo pertinente, requiere
informacidn al proveedor, dependiendo a qué clase de supervisidn se esta efectuando;
al cambiarlo por “deberd”, talvez tenga un mejor asidero; no obstante, la frase
“informacidn innecesaria” siempre esta supeditada a que el INDECOPI este facultada u
obligada a pedir informacién que sea importante para cada caso en concreto. No todas
las supervisiones son iguales, por tanto, el INDECOPI debe analizar cada caso en
concreto para ver qué tipo de informacidn considera necesario requerir. Respecto al
articulo 16 del Reglamento del Libro de reclamaciones, si considero que tenga efectos
positivos, porque no solo abarcard monitorear grandes empresas, sino también a

aquellas que no sean microempresas y tengan ingresos menores de 3 000 UIT.

Dra. Blanca Dora Castillo Flores

Si, porque va depender del INDECOPI, el periodo de informacion que éste requiera ante

una fiscalizacién.

Dra. Eva Maria Vera Horna

Si, dado que esta orientado a un mejor mecanismo, mas practico para que el proveedor

brinde servicios iddneos respecto al libro de reclamaciones.

Dr. Ramén Manuel Castro

Estrada

Si, en ambos supuestos considero que se han dada modificaciones positivas para la
funcidn fiscalizadora del Indecopi. En cuanto a la modificacion del articulo 11 numeral
1, podemos observar que persiste la obligacion por parte del proveedor de remitir esta
informaciéon de manera peridédica a solicitud de la autoridad incluyendo a los
proveedores del servicio financiero. En cuanto a la incorporacion del articulo 16 del
Reglamento del Libro de Reclamaciones, podemos observar que se obliga a los
proveedores cuyos ingresos superen las 3000 UIT a reportar en SIREC los reclamos y
quejas interpuestas por los consumidores en el Libro de Reclamaciones, a través de un
aplicativo informatico; lo cual contribuye de manera positiva la labor de fiscalizacion
Indecopi pues teniendo en cuenta el universo de proveedores, se tiene la certeza que,
un grupo de ellos esta en la obligacién legal de reportar los reclamos y/o quejas
presentados en su libro de reclamaciones, siendo que la autoridad Unicamente va
realizar el seguimiento de dichos reclamos y/o quejas; asimismo, las acciones de
supervisiones in situ Unicamente estarian dirigidas a supervisar aquellas empresas
cuyos ingresos no superen las 3000 UIT. Cabe precisar que, eso no exime de
responsabilidad al Indecopi de realizar fiscalizaciones In situ a aquellos proveedores
cuyos ingresos superen los 3000 UIT.

Dr. Julio Roncal Bricefo

Por un tema logistico que no cuenta a la fecha el INDECOPI, no resultaria apropiado que

los articulos en referencia sean modificados porque no se esta restringiendo al Indecopi
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a solicitar los reclamos. Pero considero que si surtiria efecto positivo para la funcién

fiscalizadora.

Dr. David Morales Leiva Considero que la modificacidn es necesaria y surtiria efectos positivos para la funcién
fiscalizadora del INDECOPI, al permitirle contar con informacién oportuna en una base
de datos, lo cual estaria a su alcance, permitiéndole ejercer su funcion abarcando mas

proveedores.

Fuente: elaboracion propia

4.2 Discusion

En el presente capitulo se contrastardn las respuestas de nuestros
participantes especialistas en Derecho del Consumidor respecto a la
problematica que se suscita

4 )

Objetivo General:

Determinar de qué manera los derechos del consumidor incide en el uso del
libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020

- J

/ Supuesto General: \

Los derechos del consumidor inciden de forma positiva en el uso del Libro de

Reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio 2020, ya que estos derechos
tienen regulacion por parte del Estado, sirviendo, asi como lineamientos para

un correcto uso del Libro de reclamaciones con la finalidad de proteger

incazmente al consumidor /

Se lleg6 a establecer a través de la investigacion realizada y en conjunto con
las entrevistas de los especialistas en derecho del consumidor Herrera,
Castillo, Vera, Castro, Roncal, Morales (2021) y tal como lo sefiala el autor

Sanchez (2015) que, los derechos del consumidor son un sistema completo
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de normas, principios, instituciones e instrumentos reconocidos por el
ordenamiento juridico, que tienen como finalidad resguardar el correcto
equilibrio en las relaciones de consumo, protegiendo al consumidor, evitando
practicas lesivas, permitiéndole acceder a tratos justos y equitativos, siendo
asi que, estos derechos, al ser conocidos por el consumidor inciden en la
correcta utilizacion del libro de reclamaciones, siendo esta una via directa para
defender sus derechos frente al proveedor, permitiéndole la solucion pronta a
un reclamo o queja. Sin embargo, Herrera, Castro, Roncal y Morales (2021)
consideran que en la ciudad de Chimbote predomina el desconocimiento de
la normativa por parte de los consumidores y proveedores, lo que finalmente

no les permite utilizar de forma adecuada esta herramienta.

4 )

Supuesto especifico 1

La ineficacia del reglamento del libro de reclamaciones repercute en la

vulneracion de los derechos del consumidor quien no encuentra seguridad

\jurl’dica en sus relaciones de consumo.

/
4 )

Objetivo especifico 1

Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento del libro de

reclamaciones repercute en la seguridad juridica del consumidor

. J

La mayoria de los entrevistados consideran que existe ineficacia del
reglamento del libro de reclamaciones en cuanto no obliga a los proveedores
a informar peridédicamente al INDECOPI los reclamos o quejas interpuestos
en sus respectivos libros, lo cual no permite que los consumidores encuentren
seguridad juridica ya que la misma norma los deja desprotegidos. Sin
embargo, interpretan que, desde un punto de vista general, este reglamento
brinda seguridad juridica a pesar de tener claras deficiencias, lo cual
finalmente se ve reflejado en la vulneracion de diversos derechos que asisten

al consumidor. En ese sentido Pacori (2020) refiere en su investigacion que
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existe vulnerabilidad de los derechos del consumidor puesto que existe
insuficiente regulacion del uso correcto del libro de reclamaciones, ademas de

existir vacios legales, lo cual se traduce en ineficacia.

/ Objetivo especifico 2

cumplimiento del ejercicio de la funcién fiscalizadora del INDECOPI

o

Especificar de qué forma la modificacion de los articulos 11 numeral 1 y el
articulo 16 del reglamento del libro de reclamaciones influye en el

\

J

Q ejercicio de la funcion fiscalizadora al contar con esta data.

/ Supuesto especifico 2 \

La modificacién de los articulos 11 numeral 1 y articulo 16 del Reglamento
del Libro de Reclamaciones influye en la mejora de la funcion fiscalizadora
del INDECOPI puesto que de esta manera la entidad tendra de forma
obligatoria y periddica informacion por parte de los proveedores que ganen
mas de 150 UIT de las incidencias en sus libros de reclamaciones, facilitando

/

Los abogados participantes Herrera, Castillo, Castro, Roncal y Morales,
siendo mayoria consideran en derecho del consumidor consideran que la
funcion fiscalizadora se encuentra limitada a grandes empresas, por ello, la
modificacion de mencionados articulados, surtiria efectos positivos para la
funcién fiscalizadora del INDECOPI ya que le permitiria contar con
informacién oportuna en una base de datos més amplia, en donde no solo
aguellos proveedores que tengan mas de 3000 UIT de ingresos al afio
informen sino también aquellos que ganen mas de 150 UIT tengan la
obligacion de informar periédicamente los reclamos interpuestos en sus
respectivos libros de reclamaciones, dando ademéas como efecto positivo que
estos proveedores sean mas cuidadosos y brinden bienes y servicios
verdaderamente idoneos ya que la mayoria de participantes consideran que

los proveedores no cumplen la normativa de proteccién al consumidor. Sin
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embargo, Roncal (2021) considera que esta modificacion no resultaria
adecuada por un tema logistico que a la fecha no cuenta el INDECOPI, ya que
necesitaria mayor personal para poder atender a mas proveedores. En ese
sentido, Lépez (2017) menciona que existe ineficacia de la normativa vigente
del libro de reclamaciones, debido a que éste texto normativo no obliga a los
proveedores a informar de forma periédica ante el INDECOPI las
reclamaciones 0 quejas interpuestas en sus respectivos Libros de
Reclamaciones. Ello por un vacio en la norma, la cual debe resguardar los
derechos que asisten al consumidor, porque finalmente, no es Ilo

suficientemente eficiente.
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V. CONCLUSIONES
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Cabe resaltar que las conclusiones son presentadas conforme a cada uno de
los objetivos trazados, puesto que se tienen las siguientes:

PRIMERO: Los derechos del consumidor inciden en el uso del libro de
reclamaciones en la ciudad de Chimbote ya que estos derechos tienen como
finalidad resguardar el correcto equilibrio en las relaciones de consumo,
protegiendo al consumidor, siendo asi que su incidencia es positiva ya que
permite la correcta utilizacion del libro de reclamaciones, siendo esta una via

directa para defender sus derechos frente al proveedor.

SEGUNDO: La ineficacia del reglamento del libro de reclamaciones repercute
en la vulneracion de diversos derechos que asisten al consumidor lo cual no
permite que estos encuentren seguridad juridica ya que la misma norma los

deja desprotegidos

TERCERO: La modificacion del articulo 11 numeral 1 y el articulo 16 del
reglamento del libro de reclamaciones influye en el cumplimiento y
mejoramiento de la funcién fiscalizadora del INDECOPI al obligar a todo
proveedor que tenga ingresos anuales mayores a 150UIT a informar al
SIREC, permitiendo que se tenga a disposicion de la entidad mayor data para
asi poder mejorar su fiscalizacion, generando ademas esta modificatoria un
efecto positivo en todo el mercado ya que los proveedores serian mas

cuidadosos respecto al respeto a los derechos de los consumidores
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VI. RECOMENDACIONES
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Una vez concluidas las conclusiones, se llegaron a las siguientes
recomendaciones:

PRIMERO: Es necesario que el INDECOPI sensibilice a la poblaciéon con
mayor incidencia, sobre los derechos que los asisten como consumidores,
porque estando informados, podran utilizar la normativa y todas las
herramientas que el Estado pone a su disposicion para evitar se vulneren sus
derechos, como es el Libro de Reclamaciones.

SEGUNDO: Es necesario contar un Reglamento del Libro de Reclamaciones
que a través del paso del tiempo y con sus modificaciones, busque corregir
deficiencias que muchas veces terminan vulnerando derechos de los
consumidores, desprotegiéndolos al no otorgarle seguridad juridica en sus
relaciones de consumo.

TERCERQO: Es necesaria la modificacién del articulo 11 numeral 1 y articulo
16 del reglamento del Libro de Reclamaciones, ya que en el primero, la norma
menciona que: “El INDECOPI podré requerir al proveedor la informacion
necesaria a efectos de supervisar y fiscalizar adecuadamente el cumplimiento
del presente Reglamento”..., y la recomendacion es que deberia decir: “El
INDECORPI requiere y obliga a todo proveedor cuya ganancia anual sea mayor
a 150 UIT a brindar informacion necesaria a efectos de supervisar y fiscalizar
adecuadamente el cumplimiento del presente Reglamento”. Respecto al
segundo articulo, la norma menciona: ... “Los proveedores que se encuentran
sujetos a la presente obligacion, son aquellos cuyo ingreso anual sea igual o
mayor a tres mil (3000) Unidades Impositivas Tributarias. Y la recomendacion
es que deberia decir: “Los proveedores que se encuentran sujetos a la
presente obligacion, son aquellos cuyo ingreso anual sea igual o mayor a
ciento cincuenta (150) unidades Impositivas Tributarias.”
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Anexo 2

56



FICHA DE ENTREVISTA N® ...

Titulo: “Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la
ciudad de Chimbote, afio 2020”

Autor: Leonardo David Bonilla Morales

Entrevistado.-
Cargo/Profesion.-
Institucion.-

Fecha.-

GUIA DE ENTREVISTA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL
CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio
2020

En su opinién, ¢ qué importancia tienen los derechos del consumidor?

R.-

En su opinién, ¢qué importancia tiene el uso del libro de reclamaciones?

R.-
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¢, Considera Ud. que en la ciudad de Chimbote se utiliza de forma adecuada

el Libro de Reclamaciones?

R.-

Objetivo Especifico | : Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento
del libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del

consumidor

¢,Cree usted que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones

respecto al derecho del consumidor?

R.-

En su experiencia laboral ¢ cree Ud. que el Estado a través del reglamento del
libro de reclamaciones brinda seguridad juridica a los derechos del

consumidor?

R.-

En su opinién, ¢.cudles son los derechos del consumidor mas vulnerados que

llevan a la utilizacion del libro de reclamaciones?

R.-
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Objetivo Especifico II: Explicar de qué forma la modificacion de los
articulos 11 numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de
reclamaciones influye en el cumplimiento del ejercicio de la funcién
fiscalizadora del INDECOPI.

¢,Cree usted que los proveedores dan cumplimiento a las normas que

protegen al consumidor?

R.-

¢Cree usted que la funcién fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no
ser obligatorio que los proveedores que perciben ganancias menores a 3000
UIT informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de reclamaciones

de forma periddica al Sistema de Reportes de Reclamaciones? ¢ Por qué?

R.-

¢Cree usted que una modificacion a los articulos 11 numeral 1 y 16 del
reglamento del libro de reclamaciones surtiria efectos positivos para la funcién
fiscalizadora del INDECOPI?

R.-

Sello y Firma
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FICHA DE ENTREVISTAN° 1

Titulo: “Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la
ciudad de Chimbote, afio 2020”

Autor: Leonardo David Bonilla Morales

Entrevistado. - Dennis Fiorela Herrera Dominguez
Cargo/Profesion. - Analista legal / Abogada
Institucién. - INDECOPI

Fecha. - 08-10-2021

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL
CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio
2020

En su opinién, ¢qué importancia tienen los derechos del consumidor?

R.- Las personas tienen derecho a acceder a productos seguros y a servicios
de calidad, que les brinden un trato justo y que les proporcionen soluciones
realmente efectivas respecto a fricciones que suelen presentar en toda
relacion de consumo. De ahi, la importancia de la proteccién y defensa de los
derechos de todo consumidor, los cuales se encuentran reconocidas a nivel
internacional y nacional -en la Constitucion Politica del Perd, y legislacion

sectorial vigente-.
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En su opinién, ¢qué importancia tiene el uso del libro de reclamaciones?

R.- Tanto consumidores como usuarios se encuentran facultados a solicitar al
proveedor el Libro de Reclamaciones para plasmar su reclamo -
disconformidad con el producto o servicio brindado-, o queja -manifestacion
de malestar con la atencion al publico-, con la finalidad que los proveedores
atiendan los reclamos de los consumidores en el plazo de treinta (30) dias
calendario. El Libro de Reclamaciones es un mecanismo que garantiza el
derecho de los consumidores a procedimientos eficaces, céleres y gratuitos,
permitiendo que ambas partes puedan llegar a un acuerdo mutuamente

beneficioso, sin tener que iniciar un procedimiento administrativo.

¢, Considera Ud. que en la ciudad de Chimbote se utiliza de forma adecuada

el Libro de Reclamaciones?

R.- En la mayoria de casos, los consumidores no tienen clara la diferencia
entre una queja y un reclamo, y este es uno de los aspectos mas comunes
gue suelen suceder en la ciudad de Chimbote. La diferencia se encuentra
referida a que existe una obligacion legal de dar respuesta formal por parte de
los proveedores cuando se trata solo de reclamos.

En ese sentido, los consumidores piensan que, al no brindar respuesta a sus

guejas, los proveedores muestran desinterés a sus cuestionamientos.

Objetivo Especifico | : Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento
del libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del

consumidor
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¢,Cree Ud. que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones

respecto al derecho del consumidor?

R.- Inicialmente en la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, hacia mencion respecto al Libro de Reclamaciones; no obstante,
no establecia una definicion clara respecto a la finalidad de ésta.

Con el D.S 011-2011-PCM, se establecio que el Libro de Reclamaciones es
un documento de naturaleza fisica o virtual suministrado por los proveedores,
donde los consumidores pueden registrar quejas o reclamos sobre los

productos o servicios ofrecidos.

Posteriormente, en el 2014 (D.S 006-2014-PCM), hubo modificaciones, y en
el 2017, D.S. 058-2017-PCM, se incorporaron nuevas modificaciones debido
a que se consider6 que el Libro de Reclamaciones permite que las sociedades
puedan solucionar sus problemas de la mejor manera, de forma rapida y

directa.

Considero que el Reglamento del Libro de Reclamaciones ha ido
evolucionando de manera periddica, y ello es precisamente porque la
sociedad va cambiando, lo que obliga a tener que adecuar la norma de
acuerdo a la realidad vigente. Por ello las modificaciones que se han ido
presentado (las sefialadas anteriormente).

Es claro que se requiere una mayor presencia respecto a los derechos del
consumidor en el Reglamento; pero no se puede negar que, gracias a la
implementacion de la normativa, se ha logrado monitorear de manera mas

consolidada y eficaz a los proveedores.

El Reglamento del Libro de Reclamaciones funciona como una directriz
respecto a la funcion de fiscalizacion y supervision del INDECOPI frente a los
proveedores, quien se encarga de verificar el debido cumplimiento de lo
sefalado en la norma; de esta forma se esta protegiendo los derechos de los
consumidores a tener el alcance oportuno, y adecuado de un Libro de

Reclamaciones.
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En su experiencia laboral ¢ cree Ud. que el estado a través del reglamento del
libro de reclamaciones brinda seguridad juridica a los derechos del
consumidor?

R.- El Estado a través de la normativa tiene por finalidad brindar seguridad
juridica a los ciudadanos, consumidores en este caso. Nuestra funcién, como
funcionarios publicos se encuentra enmarcado a las competencias que cuenta
el INDECOPI, como es la de supervision y fiscalizacion. Cuando se realizan
inspecciones (para verificar el cumplimiento del Libro de Reclamaciones de
acuerdo con lo sefialado en el Reglamento), se esta protegiendo los derechos
de los consumidores de tener el alcance oportuno y adecuado de un Libro de

Reclamaciones.

En su opinidn, ¢ cuales son los derechos del consumidor mas vulnerados que
llevan a la utilizacion del Libro de Reclamaciones?
R.-  Venta de productos defectuosos.

Discriminacion.

Operaciones no reconocidas.

Falta de entrega de producto.

Objetivo Especifico Il: Explicar de qué forma la modificacion de los
articulos 11 numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de
reclamaciones influye en el cumplimiento del ejercicio de la funcién
fiscalizadora del INDECOPI.

¢,Cree Ud. que los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen

al consumidor?

R.- Definitivamente no todos los proveedores dan cumplimiento a las normas

que protegen al consumidor; de ahi la tarea del INDECOPI de poner a
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disposicion de los consumidores mecanismos alternativos de solucion (como

la via del reclamo) o la presentacion de denuncias administrativas.

¢,Cree usted que la funcion fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no
ser obligatorio que los proveedores que perciben ganancias menores a 3000
UIT informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de reclamaciones

de forma periddica al Sistema de Reportes de Reclamaciones? ¢Por qué?

R.- El articulo 16 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, sefala la
obligacién de los proveedores que perciben ganancias mayores a 3000 UIT

de reportar los reclamos y quejas a través del SIREC.

Al parecer la norma descansa en un tema operativo, pues en este caso el
INDECOPI realiz6é un diagndstico de denuncias y reclamos, obteniendo como
resultado que la mayoria de los proveedores mas cuestionados, tenian como

facturacion mayor a 3 000UIT.

Asimismo, se considera que, estos proveedores (grandes empresas), generan

un mayor impacto respecto a vulneracion de derechos de los consumidores.

Efectivamente, la funcién fiscalizadora del INDECOPI no solo se limia a
grandes empresas, sino, a todos aquellos denominados proveedores. Seria
conveniente que, por lo menos, la obligacion de reportar aplique a aquellos
proveedores que tengan ingresos anuales que superen las 150 UIT (ingresos

mayores a los microempresarios).

¢, Cree usted que la modificacion los articulos 11 numeral 1y 16 del reglamento
del libro de reclamaciones surtiria efectos positivos para la funcion
fiscalizadora del INDECOPI?

R.- Se debe tener en cuenta que el articulo 11 numeral 1 del D.S. 006-2014-
PCM, es la modificatoria del articulo 11 del D.S. 011-2011-PCM, donde este

altimo hace referencia al pedido de informacién respecto a las Hojas de
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Reclamaciones, que adicionalmente establece el plazo en que los

proveedores deben cumplir con entregar.

En el D.S. 006-2014-PCM, no solo se avoca al pedido de las Hojas de
Reclamaciones, sino también, a todo tipo de informacion, basandose en lo
establecido en el articulo 2 de Decreto Legislativo 807. Aunado a ello, se
elimind la parte donde se sefala la oportunidad en que los requerimientos de

informacion deben ser atendidos.

La palabra “podra” implica una facultad por parte del INDECOPI que, de
considerarlo pertinente, requiera informacion al proveedor, dependiendo a qué
clase de supervision se esté efectuando; al cambiarlo por “debera”, talvez
tenga un mejor asidero; no obstante, la frase “informacion necesaria” siempre
estd supeditada a que el INDECOPI este facultada u obligada a pedir
informacion que sea importante para cada caso en concreto. No todas las
supervisiones son iguales, por tanto, el INDECOPI debe analizar cada caso

en concreto para ver qué tipo de informacién considera necesario requerir.

Respecto al articulo 16 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, si
considero que tenga efectos positivos, porque no solo abarcara monitorear
grandes empresas, sino también a aquellas que no sean microempresas y

tengan ingresos menores de 3 000 UIT.

Sello y Firma

Colegio de Abogados del Santa N° 3131
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FICHA DE ENTREVISTA N° 2

Titulo: “Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la
ciudad de Chimbote, afio 2020”

Autor: Leonardo David Bonilla Morales

Entrevistado.- Blanca Dora Castillo Torres
Cargo/Profesion.- Abogada
Institucion.- INDECOPI

Fecha.- 12 de octubre de 2021

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL
CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio
2020

En su opinién, ¢qué importancia tienen los derechos del consumidor?

R.- Al respetarse los derechos que adquieren los consumidores al momento
de contratar un servicio o adquirir un producto, se garantiza el respeto al libre
mercado, el respeto a la competencia, al trato justo y equitativo para los
usuarios sin discriminacion ni trato diferente pues es gracias a ellos -los
consumidores- que el mercado global funciona, en base a los consumos -ya
sea de servicios o productos- que realizan.

En su opinion, ¢qué importancia tiene el uso del libro de reclamaciones?

R.- Es importante porque permite la solucion directa e inmediata entre
proveedor y usuario, ante el registro de un reclamo o queja.
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¢, Considera Ud. que en la ciudad de Chimbote se utiliza de forma adecuada

el Libro de Reclamaciones?

R.- Si hablamos de proveedores formales y bien constituidos, actualmente es
una herramienta conocida tanto por los proveedores y consumidores, por lo
gue su uso si es adecuado

Objetivo Especifico | : Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento
del libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del

consumidor

¢,Cree Ud. que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones
respecto al derecho del consumidor?

R.- Definitivamente existe mucha critica respecto a la eficacia del reglamento,
yo pienso que en general, resulta ser una herramienta til, sin embargo,
existen vacios como la no obligatoriedad de informar al SIREC en
proveedores pequefios, ademas de no ser obligatorio que las quejas sean
atendidas, lo cual deviene en una proteccion ineficaz al consumidor

En su experiencia laboral ¢,cree Ud. que el estado a través del reglamento del
libro de reclamaciones brinda seguridad juridica a los derechos del
consumidor?

R.- Considero que brinda seguridad juridica pero no estd exento de

deficiencias.

En su opinidn, ¢ cuales son los derechos del consumidor mas vulnerados que

llevan a la utilizacién del Libro de Reclamaciones?

R.- Por fallas de productos, ya sean equipos celulares, electrodomésticos,
vehiculos, entre otros. Falta de atencién y/o demora en la atencién en
restaurantes. Falta de entrega de productos de encomienda o, por pérdida y/o
extravio de estos.
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Objetivo Especifico II: Explicar de qué forma la modificacion de los
articulos 11 numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de
reclamaciones influye en el cumplimiento del ejercicio de la funcién
fiscalizadora del INDECOPI.

¢,Cree Ud. que los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen

al consumidor?

R.- Considero que si, y mas aun los proveedores que estan constituidos
formalmente. Cabe resaltar que, a los proveedores informales el INDECOPI
no los supervisa, pues dicha competencia es atribuida exclusivamente a las
Municipalidades.

¢Cree usted que la funcién fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no
ser obligatorio que los proveedores que perciben ganancias menores a 3000
UIT informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de reclamaciones

de forma periddica al Sistema de Reportes de Reclamaciones? ¢Por qué?

R.- Si, pues unicamente el INDECOPI al fiscalizar, tiene que basarse en las
normas y/o reglamentos que le atribuye competencia, por ende, no puede ir
mas all4 donde la norma no le permita

¢ Cree usted que la modificacion los articulos 11 numeral 1y 16 del reglamento
del libro de reclamaciones surtiria efectos positivos para la funcion
fiscalizadora del INDECOPI?

R.- Si, porque va depender del INDECOPI, el periodo de informacién que éste
requiera ante una fiscalizacion.

Sello y Firma

AN Y1u31035
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CA5 Nt 30499
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FICHA DE ENTREVISTA N° 3

Titulo: “Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la
ciudad de Chimbote, afio 2020”

Autor: Leonardo David Bonilla Morales

Entrevistado.- EVA MARIA VERA HORNA
Cargo/Profesiéon.- ABOGADA
Institucién.- INDECOPI CHIMBOTE

Fecha.- 13.10.21

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL
CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio
2020

En su opinién, ¢qué importancia tienen los derechos del consumidor?
R.- A que, los consumidores accedan a productos y servicios idéneos y que

gocen de derechos para su proteccion, corrigiendo, eliminando y previniendo
practicas que afecten sus intereses y derechos.

En su opinién, ¢qué importancia tiene el uso del libro de reclamaciones?
R.- Es de gran importancia dado que mediante este mecanismo los

consumidores pueden dejar constancia del trato recibido tanto al adquirir sus
productos o servicios, asi mismo es importante dado que mediante este
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mecanismo los proveedores de servicios puedan ubicar al consumidor para
brindar una respuesta tanto al reclamo o queja presentada

¢, Considera Ud. que en la ciudad de Chimbote se utiliza de forma adecuada

el Libro de Reclamaciones?

R.- Si, en muchos establecimientos los proveedores de servicios al solicitar el
libro de reclamaciones buscan llegar a un acuerdo con el consumidor antes
de que este consigne su queja o reclamo, en el caso el consumidor concrete
la queja o reclamo, el proveedor muchas veces brinda respuesta a este.

Objetivo Especifico | : Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento
del libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del

consumidor

¢,Cree Ud. que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones

respecto al derecho del consumidor?

R.- En mi experiencia, las empresas muchas veces declaran infundado los
reclamos, sin dar mayor detalle y muchas veces ni siquiera responden a este,
entonces para mi resulta ineficaz la proteccion que brinda el reglamento ya
que con sus constantes modificaciones debié convertirse en una herramienta
util y eficaz para el consumidor, evitando que los proveedores utilicen vacios
en la norma para eludir sus obligaciones.

En su experiencia laboral ¢,cree Ud. que el estado a través del reglamento del
libro de reclamaciones brinda seguridad juridica a los derechos del
consumidor?

R.- Claro, porque mediante este mecanismo, el consumidor puede hacer uso
de su derecho luego de consignar su queja o reclamo en la institucion dirigida
a la proteccioén al consumidor INDECOPI, asi mismo, en el caso no se le brinde
el mismo, el Indecopi sancionard al proveedor de servicio que niegue el

derecho al consumidor a llenar el libro
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En su opinidn, ¢.cuales son los derechos del consumidor mas vulnerados que

llevan a la utilizacion del Libro de Reclamaciones?

R.- ldoneidad del producto o servicio, la no entrega de productos, temas
discriminatorios

Objetivo Especifico II: Explicar de qué forma la modificacion de los
articulos 11 numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de
reclamaciones influye en el cumplimiento del ejercicio de la funcién
fiscalizadora del INDECOPI.

¢,Cree Ud. que los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen

al consumidor?

R.- No todos, muchos proveedores no conocen 0 no se capacitan respecto al
servicio que deben brindar a los consumidores.

¢Cree usted que la funcién fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no
ser obligatorio que los proveedores que perciben ganancias menores a 3000
UIT informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de reclamaciones

de forma periddica al Sistema de Reportes de Reclamaciones? ¢Por qué?

R.- De cierta forma se ve limitado pero la funcion fiscalizadora no se detiene
con ningun proveedor, gane poco o0 mucho.

¢,Cree usted que la modificacion los articulos 11 numeral 1y 16 del reglamento
del libro de reclamaciones surtiria efectos positivos para la funcién
fiscalizadora del INDECOPI?

R.- Si, dado que estéa orientado a un mejor mecanismo, mas practico para que
el proveedor brinde servicios idoneos respecto al libro de reclamaciones.

Sello y Firma
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FICHA DE ENTREVISTA N°

Titulo: “Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la ciudad
de Chimbote, afio 2020”

Autor: Leonardo David Bonilla Morales

Entrevistado: Ramon Manuel Castro Estrada

Cargol/Profesion: Profesional en Derecho — Supervisor
Institucién: Oficina Regional del Indecopi Ancash sede Chimbote
Fecha: 15/10/2021

P

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, aiio
2020

Antes de proceder a responder las cada una de las preguntas formuladas por el
entrevistador, quiero dejar constancia que mis comentarios de hoy reflejan mi propio
punto de vista. No necesariamente reflejan la opinion del INDECOPI, de cualquier
Comisionado individual, o de cualquier otra persona.

1. En su opinién, ;qué importancia tienen los derechos del consumidor?

<> En primer término, debemos de precisar que el Derecho del Consumo
debemos entenderlo como conjunto normativo que busca protege a las
personas fisicas y juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan bienes y
servicios como destinatario final, es decir, como consumidores y/o
usuarios finales.

.
X

En esa linea, teniendo en cuenta la dinamica del mercado en el que
vivimos hoy en dia, los derechos de los consumidores adquieren
relevancia pues lo que se busca es prevenir que los distintos agentes del
mercado realicen practicas lesivas que supongan un engafo, costos
adicionales econémicos o, incluso, dafios personales, a la dignidad y/o la
salud de los consumidores, obligando a los proveedores a brindar
informacién veraz y oportuna sobre las caracteristicas relevantes de los
productos y servicios, a cumplir con las condiciones contenidas en la
publicidad y lo acordado en los contratos, garantizar la idoneidad de los
productos y/o servicios ofertados, a cumplir con las garantias legales,
explicitas e implicitas.

2 En su opinioén, ¢qué importancia tiene el uso del libro de reclamaciones?

El Libro de Reclamaciones, desde mi punto de vista, tiene una
importancia mas preventiva pues lo que se busca a través de esta
herramienta (fisica y/o virtual) es promover la solucién directa e inmediata
a los reclamos o quejas que se susciten entre los consumidores y
proveedores, evitando asi que los conflictos de consumo generados entre

Escaneado con CamScanner
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3.

ambos agentes de merado puedan ser solucionados entre las partes sin
la intervencion de la autoridad de consumo; ademas ayuda a promover
mejoras continuas en los servicios y/o productos que brindan los

proveedores.

¢Considera Ud. que en la ciudad de Chimbote se utiliza de forma adecuada
el Libro de Reclamaciones?

o Desde mi punto de vista, considero que el libro de reclamaciones en la

ciudad de Chimbote no es utilizado de manera correcta por una parte
(minoritaria) de los proveedores, ello debido no solo debido al
desconocimiento total o parcial que se tiene del Reglamento de Libro de
Reclamaciones y sus modificatorias sino también por la falta de diligencia
de estos. Cabe precisar que, el uso incorrecto o el no uso de esta
herramienta también es po parte de los consumidores, pues algunos
desconocen la existencia de esta herramienta y los derechos que los
asiste de solicitarlo en caso de un desperfecto del producto o servicio
contratado.

Objetivo Especifico I: Aanalizar de qué manera la ineficacia del reglamento
del libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del consumidor

4.

¢Cree Ud. que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones
respecto al derecho del consumidor?

<> La vigente regulacion normativa del Libro de Reclamaciones en cuanto a
la obligacion contenida en el articulo 11, desde mi punto de vista, resulta
ser ineficaz para su aplicacion, toda vez que el texto normativo por
defecto no obliga a los proveedores a comunicar periodicamente al
INDECOPI los reclamos y/o quejas que se hayan interpuesto en su Libro
de Reclamaciones por iniciativa de estos, pues dicha obligacién esta
supeditada Unicamente al requerimiento que realice la autoridad, lo que
muchas implica un control menos estricto respecto al cumplimiento del
Reglamento del Libro de Reclamaciones.

<> Ahora bien, otro de los aspectos es que, guiandonos en la aplicacion de
la normativa vigente, si bien se establece la obligacion de la autoridad de
requerir informacion esta no un plazo o periodo para que la autoridad
requiera informacion sobre los reclamos y quejas. Desde mi punto de
vista, la norma debe fijar un determinado periodo donde la autoridad de
consumo realice los requerimientos y no dejar a discrecion de la autoridad
dicha obligacion.

En su experiencia laboral ;cree Ud. que el estado a través del reglamento
del libro de reclamaciones brinda seguridad juridica a los derechos del
consumidor?

<> Desde mi punto de vista, creo que el libro de reclamaciones si brinda una
seguridad juridica a los derechos de los consumidores, pues si bien
existen minimas deficiencias, lo cierto que el consumidor tiene a su
disposicion esta herramienta que le permitira presentar sus reclamos y/o
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quejas ante los desperfectos que presenten los productos y/o servicios
adquiridos.

<> Cabe que precisar que, el legislador mediante Decreto Supremo N° 0058-

2017-PCM, ha otorgado la posibilidad de que las partes (consumidor —
proveedor) lleguen a un acuerdo para la solucién de conflicto, obligando
al proveedor al cumplimiento obligatorio de dio acuerdo bajo
apercibimiento de iniciarsele un procedimiento por incumplimiento de
acuerdo conciliatorio de conformidad con lo dispuesto en el literal b) del
articulo 106 y en el articulo 110 de la Ley N° 29571, Cadigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, modificado por Decreto Legislativo N° 1308.

En su opinion, ¢cuales son los derechos del consumidor mas vulnerados
que llevan a la utilizacion del Libro de Reclamaciones?

oo En primer término, debemos partir de la premisa que el libro de
reclamaciones permite presentar las quejas o reclamos por
inconvenientes que surjan frente a la compra de un producto o
adquisicion de un servicio. Es decir, esta supeditado a la disconformidad
por parte del consumidor. Ahora bien, partiendo de dicha premisa,
considero que los derechos vulnerados que podrian conllevar al uso del
libro de reclamaciones, seria la falta de informacion al momento de
contratar el producto o servici6 sobre las condiciones aplicables, el
incumplimiento de lo pactado (falta de entrega del producto o no brindar
el servicio) y la idoneidad de los productos y servicios ofertados
(productos y/o servicios defectuosos).

Objetivo Especifico Il: Explicar de qué forma la modificacion de los articulos
11 numeral 1y el articulo 16 del reglamento del libro de reclamaciones influye
en el cumplimiento del ejercicio de la funcion fiscalizadora del INDECOPI.

¢Cree Ud. que los proveedores dan cumplimiento a las normas que
protegen al consumidor?

o Teniendo cuenta la amplitud de los derechos, considero que numero
considerable de proveedores no dan cumplimiento a las normas de que
protegen a los derechos de los consumidores.

¢Cree usted que la funcion fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no

ser obligatorio que los proveedores que perciben ganancias menores a

3000 UIT informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de

reclamaciones de forma periodica al Sistema de Reportes de

Reclamaciones? ¢Por qué?

R Si, creo que existe una limitacion a la funcion fiscalizadora del Indecopi
ello debido a que el libro de reclamaciones es una herramienta tnica
independientemente de la categoria y/o ingresos que perciba el
proveedor, por ello, no obligar a los proveedores cuyos ingresos no
superen las 3000 UIT a reportar en el SIREC, se estaria discriminando
en funcion al ingreso percibido, pues las obligaciones legales contenidas
en el Reglamento del Libro de Reclamaciones y sus modificatorias, son
las mismas para las microempresas, y las pequenas mediana y gran
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empresas. Por tanto, considero que dicha obligacién debe considerarse
a todos los proveedores por igual sin importar los ingresos percibidos.

. ¢Cree usted que la modificacion los articulos 11 numeral 1 y 16 del
reglamento del libro de reclamaciones surtiria efectos positivos para la
funcién fiscalizadora del INDECOPI?

Si, en ambos supuestos considero que se han dada modificaciones
positivas para la funcion fiscalizadora del Indecopi.

En cuanto a la modificacion del articulo 11 numeral 1, podemos observar
que persiste la obligacion por parte del proveedor de remitir esta
informacién de manera periddica a solicitud de la autoridad incluyendo a
los proveedores del servicio financiero.

En cuanto a la incorporacion del articulo 16 del Reglamento del Libro de
Reclamaciones, podemos observar que se obliga a los proveedores
cuyos ingresos superen las 3000 UIT a reportar en SIREC los reclamos
y quejas interpuestas por los consumidores en el Libro de
Reclamaciones, a través de un aplicativo informatico; lo cual contribuye
de manera positiva la labor de fiscalizacion Indecopi pues teniendo en
cuenta el universo de proveedores, se tiene la certeza que, un grupo de
ellos esta en la obligacion legal de reportar los reclamos y/o quejas
presentados en su libro de reclamaciones, siendo que la autoridad
unicamente va realizar el seguimiento de dichos reclamos y/o quejas;
asimismo, las acciones de supervisiones in situ Unicamente estarian
dirigidas a supervisar aquellas empresas cuyos ingresos no superen las
3000 UIT. Cabe precisar que, eso no exime de responsabilidad al
Indecopi de realizar fiscalizaciones In situ a aquellos proveedores cuyos
ingresos superen los 3000 UIT.
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GUIA DE ENTREVISTA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio

2020

En su opinion, ¢qué importancia tienen los derechos del consumidor?
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Objetivo Especifico | : Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento del
libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del consumidor

¢Cree usted que existe ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones

respecto al derecho del consumidor?
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En su opinion, ¢cudles son los derechos del consumidor mas vulnerados que
llevan a la utilizacion del Libro de Reclamaciones?
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Objetivo Especifico II: Explicar de qué forma la modificacion de los arliculos
11 numeral 1y el articulo 16 del reglamento del libro de reclamaciones influye
en el cumplimiento del ejercicio de la funcion fiscalizadora del INDECOPI.

¢ Cree usted que los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen
al consumidor?
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¢Cree . .

Reglan:l:;?: 3“9 una modificacion a los articulos 11 numeral 1y 16 del

funcis ) e Libro de Reclamaciones surtiria efectos positivos para la
clon fiscalizadora del INDECOPI?
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GUIA DE ENTREVISTA LOS LETRADOS EN DERECHO DEL CONSUMIDOR

Objetivo General: Determinar de qué manera los derechos del consumidor
Inciden en el uso del libro de reclamaciones en la ciudad de Chimbote, afio

2020

En su opinion, ,qué importancia tienen los derechos del consumidor?
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Objetivo Especlfico I : Analizar de qué manera la ineficacia del reglamento del
libro de reclamaciones repercute en la seguridad juridica del consumidor

. Cree usted que exisle ineficacia en el reglamento del libro de reclamaciones
respecto al derecho del consumidor? -
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Objetivo Especifico II: Explicar de qué forma la modificacion de los articulos
11 numeral 1 y el articulo 16 del reglamento del libro de reclamaciones influye
en el cumplimiento del ejercicio de la funcion fiscalizadora del INDECOPI.

¢ Cree usted que los proveedores dan cumplimiento a las normas que protegen

al consumidor?

(Cree usted que la funcién fiscalizadora del INDECOPI se ve limitada al no ser
obligatorio que los proveedores que perciben ganancias menores a 3000 UIT

informen sobre los reclamos interpuestos en sus libros de reclamaciones de
forma periodica al Sistema de Reportes de Reclamaciones? ¢ Por qué?
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¢Cree usted que una modificacion a los articulos 11 numeral 1 y 16 del
Reglamento de Libro de Reclamaciones surliria efectos positivos para la
funcion fiscalizadora del INDECOPI?
Cowal dwer - L_r.\ rermsda Blotion Lo releraasias TP SO | s P'E:rufa
pore fa fumasm hos ingode dgy  INDECOPT W porremidinda. wr¥an
A n,.\{,y\w 3‘;er o MANS »“’D.'J s Soton ‘bbm‘l 5% (e A
ol onn 'PMW\L-"\ADU LS,\U,\ PRy ‘w [,,U‘.l.,bw\a alieiaia i ———

( A

S— /Sello y Firma

/@a -9370

/

83



Anexo 3

84



CUADRO DE TRIANGULACION DE ESPECIALISTAS
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Para
acceder a
productos
seguros y a
servicios de
calidad, que
les brinden
un trato
justo y que
les
proporcione
n soluciones
realmente
efectivas

Porque asi  se
garantiza el respeto
al libre mercado, al

trato justo y
equitativo para los
usuarios sin

discriminacién ni
trato diferente

Para que los
consumidores
accedan a
productos v
servicios idéneos vy
que gocen de
proteccidn,
corrigiendo,
eliminando y
previniendo
practicas que
afecten sus
intereses y
derechos.

Previene précticas
lesivas que supongan
un engafo, costos
adicionales
econdmicos o incluso,
dafios personales a la
dignidad y/o la salud
de los consumidores

Busca una
proteccion maxima
que abarca un nivel
Constitucional

Son importantes porque
protegen a la parte mas
débil de las relaciones de
consumo

Los seis
participantes

consideran los

derechos del
consumidor  son
importantes

porque les

permite acceder a
tratos justos y a
gozar de
proteccién
efectiva

Ninguno

La totalidad
de abogados
participantes
interpretan
que los
derechos del
consumidor
son
importantes
porque
protegen  al
este en sus
relaciones de
consumo,
evitando
practicas
lesivas,
permitiéndole
acceder a
tratos justos y
equitativos.

93




Permite que | Esimportante Esimportante dado | Para promover la | Sumamente Es importante por ser un | LOS seis Ninguno La totalidad de

ambas porque permite la que mediante este solucién directa e | importante porque | mecanismo de coercién | participantes abogados

partes solucidn directa e mecanismo los inmediata a los | el primer momento | por parte del consumidor | consideran que la participantes

(consumido | inmediata entre proveedores de reclamos o quejas que | que tiene el | para defender  sus | importancia  del interpretan  que

r y | proveedory servicios puedan se susciten entre los | proveedor que | derechos, pero también | UsO del es permitir la importancia

proveedor) usuario, ante el ubicar al consumidores y | expende un | es importante como un la_solucion pronta del uso del libro

puedan registro de un consumidor para proveedores; ademads | producto, para | mecanismo para dejar a un reclamo o de .

llegar a un | reclamo o queja brindar una ayuda a promover | solucionar de forma | prueba de lo que ha queja reg!amamones

acuerdo respuesta tanto al mejoras continuas en | inmediatay breve la | sucedido para ;ast:a ur?: \S/?E;

mutuament reclamo o queja los  servicios y/o | incomodidad de los | posteriormente acudir al directa para

e presentada productos que | consumidores Indecopi. defender Sus

beneficioso, brindan los derechos

sin  tener proveedores.

que iniciar

un

procedimie

nto

administrati

vo.

Los es una herramienta | Si, en muchos | no es utilizado de | Hay Los consumidores en su Los participantes | Las Los abogados

consumidor | conocida tanto por | establecimientos los manera correcta bor desconocimiento de | mayoria, tienen primer0, cuarto, | participantes participantes

es no tienen | los proveedores y | proveedores de P parte de los dificultades para saber quinto y sexto, | segunda y | interpretan que,

clara la | consumidores, por | servicios al solicitar | una parte de los | consumidoresy llenar un libro de consideran que no | tercera, en la ciudad de

diferencia lo que su uso si es | el libro de usuarios para reclamaciones se utiliza | consideran que | Chimbote,

entre  una | adecuado reclamaciones proveedores, ello utilizar este adecua_damente si se utiliza de predomlng . el

queja y un buscan llegar a un | debido al | mecanismo porque el "b'fo de | forma _adecuada desconacimient

reclamo por acuerdo con el L el desconocimiento reclamacpngs por | el "br(.) de | o - qu,)re i

ello 3l no ser consumidor  antes desconocimiento que de su uso deviene desconocimiento rgclamacmnes, gtlllzacmn del
. . de este siendo una | libro de

ater?dlda su de ' que e.ste se tiene del | desde su cultura herramienta reclamaciones,

qu.eja'w por no consigne su queja o Reglamento de Libro genera.l hasta en conocida  para | pero la pequefia

existir reclamo profesionales. solucionar parte que lo

obligatoried de Reclamaciones vy quejas y | usa, esta

ad, piensan sus modificatorias reclamos informada y

que el utiliza de forma

proveedor sino también por la adecuada esta

muestra’ falta de diligencia de herramienta

desinterés.
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estos. Cabe precisar
que, el uso incorrecto
o el no uso de esta
herramienta también
es por parte de los
consumidores, pues
algunos desconocen
la existencia de esta
herramienta y los
derechos que los
asiste de solicitarlo en
caso de un
desperfecto del
producto o servicio

contratado.
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No, el | Resulta ser wuna | Para mi resulta | Resulta ser ineficaz | No existe ineficacia, | Lo considero ineficaz Los participantes Los Los abogados
Reglamento | herramienta (til, sin | ineficaz la | para su aplicacién, | lo que existe es respecto a la no primero y quinto participantes participantes
del Libro de | embargo, existen | proteccién que | toda vez que el texto | desconocimiento obligatoriedad para todo | consideran que no segundo, interpretan  en
Reclamacio | vacios como la no | brinda el | normativo por | para utilizar el Libro | proveedor de informar existe ineficacia | tercero, cuartoy forma_ _
nes si | obligatoriedad de | reglamento ya que | defecto no obligaalos | de Reclamaciones periédicamente al del reglamento del sexto mayoritaria que
funciona informar al SIREC en | con sus constantes | proveedores a INDECOPI los reclamos libro . de colnSId'erap que existe Ineflc':aCIa
como una | proveedores modificaciones comunicar en sus respectivos libros rgclamamones, existe ineficacia porque existen
directriz pequefios, ademas | debiod convertirseen | periddicamente al sino . del reglamento vacios que
:
respectoala | de no ser | una herramienta | INDECOPI los desconocimiento del "bro. de deSprOt?gen al
e . . . ) . reclamaciones | consumidor

funcion de | obligatorio que las | util y eficaz para el | reclamos y/o quejas porque no
fiscalizacion | quejas sean | consumidor, que se hayan obliga a todos
y atendidas, lo cual | evitando que los | interpuesto en su los proveedores
supervision perjudica la | proveedores Libro de a informar
del seguridad juridica | utilicen vacios en la | Reclamaciones  por periédicamente
INDECOPI que debe gozar el | norma para eludir | iniciativa de estos al INDECOPI
frente a los | consumidor sus obligaciones las quejas o
proveedore reclamos de sus
. Libros de

Reclamaciones
Si se esta | Considero que A pesar de existir | Si, pero el problema | El reglamento del libro Los participantes | La participante | Los abogados

protegiendo
los derechos
de los
consumidor
es al tenerel
alcance
oportuno y
adecuado
de un Libro
de
Reclamacio
nes.

brinda seguridad
juridica pero no
esta exento de
deficiencias.

Si, porque mediante
este mecanismo, el
consumidor puede
hacer uso de su
derecho luego de
consignar su queja
oreclamoen la
institucion dirigida a
la proteccién al
consumidor
INDECOPI

deficiencias, si brinda
una seguridad juridica
a los derechos de los
consumidores

no es la legislacion
o el reglamento, el
problema es el
desconocimiento
para su utilizacién
correcta

de reclamaciones si
brinda seguridad juridica,
a pesar que tenga
deficiencias como las que
planteas en tu
investigacion

consideran que el
reglamento  del
libro de
reclamaciones

brinda seguridad
juridica a los
derechos del
consumidor

segunda,
considera que si
brinda
seguridad
juridica pero
también que
existen
deficiencias

participantes
interpretan que
si existe
seguridad
juridica por
parte del
reglamento del
libro de
reclamaciones a
pesar de tener
deficiencias vy
existir
desconocimient
o para su
utilizacion
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Venta de | Por  fallas de | Idoneidad del | faltadeinformacional | EIl derecho a la | Los  derechos mas | Los participantes Ninguno Los abogados
productos productos, ya sean | producto o servicio, | momento de | informacién, la falta | vulnerados son a recibir | concuerdan en participantes
defectuosos | equipos celulares, | la no entrega de | contratar el producto | de idoneidad, la | productos idéneos, a un | que la falta de interpretan que
. electrodomésticos, | productos, temas | o servicid6 sobre las | discriminacién por | tratojustoy equitativoya in_forr_na_cién_,l la |5! L
Discriminaci | vehiculos, entre | discriminatorios condiciones opcién  sexual y | la indemnizacién por | discriminaciony la discriminacion,
on. otros. Falta de aplicables, el | discapacidad dafios o perjuicios falta de idoneidad !a falta de
Operacione | atencién y/o incumplimiento de lo son los derechos idoneidad y la
S no | demora  en la pactado (falta de deJ consumidor falta ., de
. L mas vulnerados informacién son
reconocidas | atencidn en entrega del producto |
. 0s derechos
Falta de | restaurantes. Falta o .nf) brindar el mas vulnerados
entrega de | de entrega de servicio) y la que llevan a la
producto. productos de idoneidad de los utilizacion  del
encomienda o, por productos y servicios libro de
pérdida y/o extravio ofertados (productos reclamaciones
de estos. y/o servicios
defectuosos).
No todos los | Considero que si, y | No todos, muchos Considero que la | No porque muchas | Es complicado que los | Los participantes | La participante | Los abogados
proveedore | mas aun los | proveedores no mayoria de los | veces el | proveedores den | primero, tercero, | segunda participantes
s dan | proveedores que | conocen o no se proveedores no dan | desconocimiento y | cumplimiento a las | cuarto, quinto y | considera que | interpretan que
cumplimien | estdn constituidos | capacitan respecto | cumplimiento a las | otras por cubrir lo | normas, por ello | sexto consideran |95 proveedores | los proveedores
to a las | formalmente al servicio que normas de  que | menos posible | considero que no lo | du€ los | si ~ dan | nocumplen con
normas que deben brindar alos | protegen a los | gastos econdmicos | hacen a cabalidad. proveedore_s _ ho cumplimiento ,a la norm_a’mva de
protegen al consumidores. derechos de los | que generaria dan cumplimiento | las normas, mas protecu_on al
consumidor consumidores. mejorar la a las hormas de aun quienes | consumidor
informacion al protecm_on al | estan
) consumidor formalmente
consumidor

constituidos.
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Efectivamen
te, la
funcidn
fiscalizadora
del
INDECOPI
no solo se
limita a
grandes
empresas,
sino, a
todos
aquellos
denominad
0s
proveedore
s. Seria
conveniente
que, por lo
menos, la
obligacion
de reportar
aplique a
aquellos
proveedore
s que
tengan
ingresos
anuales que
superen las
150 UIT
(ingresos
mayores a
los
microempre
sarios).

Si, pues Unicamente
el INDECOPI  al
fiscalizar, tiene que
basarse en las
normas y/o
reglamentos que le
atribuye

competencia, por
ende, no puede ir
mas alld donde la
norma no le permita

De cierta forma se
ve limitado pero la
funcién
fiscalizadora no se
detiene con ningun
proveedor, gane
poco o mucho.

Si, creo que existe una
limitacidn a la funcién
fiscalizadora del
Indecopi, por tanto,
considero que dicha
obligacion debe
considerarse a todos
los proveedores por
igual sin importar los
ingresos percibidos.

Si evidentemente
que el INDECOPI
estd limitado por un
tema logistico ya
que tendria que
cargar en todo su
sistema los
reclamos que se
hagan a las
empresas sin
prioridad alguna.

Si se ve limitado, si lo
vemos desde el punto de
vista general, pero no
anula la funcién
fiscalizadora porque el
Indecopi puede fiscalizar
a quienes no reporten al
SIREC, a través de las
oficinas regionales que

tiene en todo el pais.

Los participantes
primero, segundo,
cuarto, quinto y
sexto concuerdan
gue el INDECOPI
se ve limitado en
su funcién
fiscalizadora

La  participante
tercera considera
que la funcion
fiscalizadora no
se detiene con
ningun proveedor

Los abogados
participantes
interpretan
que la funcion
fiscalizadora
del INDECOPI
se ve limitada
al no ser
obligatorio
que los
proveedores
que ganen
menos de
3000 uIT
informen
periddicament
e al SIREC.
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Respecto al
articulo 11
al cambiarlo
por
“debera”,
talvez tenga
un mejor
asidero.
Respecto al
articulo 16
del
Reglamento
del Libro de
reclamacion
es, si
considero
que tenga
efectos
positivos,
porque no
solo
abarcara
monitorear
grandes
empresas,
sino
también a
aquellas que
no sean
microempre
sas y tengan
ingresos
menores de
3 000 UIT.

Si, porque va

depender del
INDECOPI, el
periodo de
informacién que

éste requiera ante
una fiscalizacion.

Si, dado que esta
orientado a un
mejor mecanismo,
mas practico para
que el proveedor
brinde servicios
idéneos respecto al
libro de
reclamaciones.

ambos
considero
dada

Si, en
supuestos
que se han
modificaciones
positivas para la
funcion fiscalizadora
del INDECOPI.

Por un tema
logistico no seria
apropiado, pero

considero que si

surtiria efecto
positivo para la
funcidn

fiscalizadora.

Considero que la
modificacidn es necesaria
y surtiria efectos
positivos para la funcion
fiscalizadora del
INDECOPI, al permitirle
contar con informacion

oportuna en una base de
datos, lo cual estaria a su

alcance, permitiéndole
ejercer su funcién
abarcando mas
proveedores.

Los participantes
primero, segundo,
tercero, cuarto y
sexto concuerdan
en que la
modificacién a
estos articulos
surtirfa efectos
positivos para la
funcién
fiscalizadora del
INDECOPI.

El participante
quinto considera
que por un tema
logistico, la
modificatoria de
estos articulos,
no resultaria
adecuado pero

finalmente
considera que
de darse la
modificacion,
surtirfa  efecto
positivo.

Los abogados
participantes
interpretan que
la modificatoria
a estos articulos
surtirian efectos
positivos en la
funcién
fiscalizadora.
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente investigador viene desarrollando la investigacion titulada:
“‘Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la ciudad de
Chimbote, 2020"

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e informacion
que usted brinde seran utilizados Gnicamente para los fines del estudio y se
respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el

problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

Yo, Dennis. Fiorela Hemera Dominguez después de haber leido las
condiciones del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Preciso que |as opiniones que brinde en 1a entrevista, son exclusivamente a
titulo personal.

Fecha: 08 - 10 - 2021

Firma: CAS N® 3131
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante

El presente investigador viene desarrollando la investigacion titulada:

“Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la ciudad de
Chimbote, 2020"

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinde seran utilizados Gnicamente para los fines del
estudio y se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

Yo, Blanca Dora Castillo Torres, después de haber leido las condiciones del
presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: 12 de octubre de 2021

Firma: Qe

Am:l«wal.tﬁs
Co\egic de ﬂboso.doa de| Santa
CA5 Nt 3049
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente investigador viene desarrollando Ia investigacion titulada:
“Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la ciudad de
Chimbote, 2020

Es importante que usted participe en nuestro estudio, calaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e infarmacién
gue usted brinde seran ulilizados dnicamente para los fines del estudio ¥ se
respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde sera de gran ayuda porgue sus respuestas
nos ayudardn a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimienia informada:

Yo, EVA MARIA VERA HORNA, después de haber leido las condiciones del
presente estudio, acepto paricipar de manera voluntaria.

Fecha: 13 DE OCTUBRE DE 2021

Firma; /1

104



CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente investigador viene desarrollando la investigacion titulada:
“Derechos del Consumidor y el uso del Libro de Reclamaciones en la ciudad de
Chimbote, 2020"

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e informacion
que usted brinde seran utilizados Unicamente para los fines del estudio y se
respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacién que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

Yo, Ramon Manuel Castro Estrada, después de haber leido las condiciones

del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria,
Fecha: 15/10/2021

Firma:

=g~ ’G
Kb Mesew!, &7”)-7; é@wé
DVE = ¥5923) 34

/!
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente investigador viene desarrollando la investigacién litulada:

ri s : ” . .
Quentdin b Gomoome dn a b war b dikoe . Rochonn aanae un,

L wutad da Clumdvl ofvs 9010
Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinde seran utilizados Unicamente para los fines del
estudio y se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacién que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacién relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

Yo Yol Teeh ¢ Rouenl ad ¢ <1y, después de haber leido
las condiciones del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: IS,/"D} 24

Firma:

Sulio Jesiis Roncal Briceiio
ABOGADO
_GAS. N° 1085
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente Investigador viene desarrollando la investigacién titulada:
Dwdhe Ad Conawmden y e il b d R ackomzevrsn o
la candad i Gluned~da ofs 2020,
Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacién que usted brinde seran utilizados unicamente para los fines del

estudio y se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacién que usted brinde seré de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacién relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

Yo, _Dorid. Anmomdes  Monedos daine  después de haber leido
las condiciones del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: IS /lo 21~
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VALIDACION DE INSTRUMENTO

* Datos Generales: .
+ Apelidos y Nombres: Mgtr. J car’ Samler Cod danvem C othlB
* Lugar en el que Labora: Universidad Cesar Vallejo.
* Nombre del Instrumento motivo de evaluacién: Gula de Entrevista
* Autor del Instrumento: Leonardo David Bonilla Morales
Aspectos de Validaciéon
INACEPTABLE AN'CE“ iimn ME’“E ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES
40456056&1657075008590961@
Esta conforme a
” los objetivos y
Tohiuakded necesldades de la X
investigacion
La estrategla
responde el disefio )(
2-M g p )
Se respalda en
: fundamentos
3-Consistencia fericon’) X
cientificos
4. Existe una
Organizacién Ww"“‘”“a . ¥
Esta dado en
5.-Claridad lenguaje )(
3 comprensible
Esta de acuerco a
6.- Objetividad las leyes y %
principio clentifico
Se argumenta
7.- Pertinencia | nuevos temas que >(
son demostrados
Genera nuevas
8- Relevancia | caracteristicas en X
el tema base
. Opinién de aplicabilidad X
-E! Instrumento cumple con
Los requisitos para su aplicacién
-El Instrumento no cumple con ”
Los requisitos para su aplicacién
. Promedio de Valoracién 91.25

EXPEITO INFORMANTE 7)( ’_.
DNI No. Telf:
/ Soscears 12778

ad
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

+ Datos Generales:

* Apellidos y Nombres: Mgtr. Paredes Sotelo Javier Wilfredo

¢ Lugar en el que Labora: Universidad César Vallejo

* Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Guia de Entrevista
* Autor del Instrumento: Leonardo David Bonilla Morales

Aspectos de Validacion

CRITERIOS INDICADORES EEEEIANE

Esta conforme a X
1.-Actualidad los objetivos y
necesidades de
Ia investigacion
La estrategia X
responde el
2.- Metodologia | disefio aplicad

Se respaida en X
3.-Consistencia fundamentos
técnicos y
cientificos

Existe una X
i s R
Org ke

Esta dado en X
5.-Clanidad lenguaje
comprensible

Esta de acuerdo X

6.- Objetividad alas leyes y
principio

cientifico

Se argumenta X
nuevos temas
que son
demostrados

7.- Pertinencia

Genera nuevas X

en el tema base

. Opini6n de aplicabilidad x
-El Instrumento cumple con
Los requisitos para su aplicacion
«El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion
. Promedio de Valoracién

85%

-

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

DNI: 06017755 Telf.: 956769727
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

L L

Datos Generales:
Apellidos y Nombres: Mgtr. Namuche Cruzado Clara Isabel
Lugar en el que Labora: Universidad César Vallejo
Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Guia de Entrevista
Autor del Instrumento: Leonardo David Bonilla Morales

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Aspectos de Validacion
INACEPTABLE WIW ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES
40 |45 [50 | 55 i"ﬂ"r‘swunim
Esta conforme a X
1.-Actualidad los objetivos y
necesidades de
la investigacion
La estrategia X
responde el
2.- Metodologia | disefo aplicado
Se respalda en X
3.-Consistencia fundamentos
técnicos y
cientificos
Existe una X
4.- Organizacién | organizacién
logica
Esta dado en X
§.-Claridad lenguaje
comprensible
Esta de acuerdo X
6.- Objetividad alas leyes y
principio
clentifico
Se argumenta X
nuevos temas
7.- Pertinencia que 800
demostrados
Genera nuevas X
8- Relevancia ;
en el tema base
. Opinién de aplicabilidad X
-El Instrumento cumple con
Los requisitos para su aplicacion
-El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacién
. Promedio de Valoracién

P 4

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

DNINo. 08580729 Telf.: 972001675
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