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RESUMEN

La presente investigacion propuso como objetivo general determinar larelacion
gue existe entre la proteccion del derecho del consumidor y la gestion del
reclamo en una institucion del estado en el departamento de Lima, 2022. Por
ello, se establecié una metodologia cuyo enfoque fue cuantitativo, de tipo basica,
de disefio no experimental y de corte transversal. Asimismo, se consider6 como
poblaciébn a 30 servidores del Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) del
INDECOPI en quienes se empled un muestreo de manera no probabilistica y por
conveniencia, por lo que la muestra también estuvo conformada por estos 30
servidores a quienes se les aplicaron dos instrumentos de investigacion, cuya
validacion fue sometida a juicio de expertos que fue confiabilizado a traves del
alfa de Cronbach. Asi entre los resultados se obtuvo que existe una relacién
positiva entre la proteccion del derecho del consumidor y la gestion del reclamo,
debido a que se encontrd un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,223 y
una significancia de 0,236; por lo que se concluyé que la relacién que existe entre
la proteccion del derecho del consumidor y la gestién del reclamo en una

institucion del estado en el departamento de Lima, 2022 fue positiva.

Palabras clave: proteccion del derecho del consumidor, gestion del reclamo,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship
between the protection of consumer rights and complaint management in a
state institution in the department of Lima, 2022. Therefore, a quantitative,
basic,  non-experimental, cross-sectional,  non-experimental design
methodology was established. Likewise, 30 employees of the Citizen Attention
Service (SAC) of INDECOPI were considered as the population, and a non-
probabilistic and convenience sampling was used, so that the sample was also
made up of these 30 employees. Two research instruments were applied to
these people, and their validation was submitted to expert judgment, which was
made reliable through Cronbach's alpha. Thus, among the results, it was found
that there is a positive relationship between the protection of consumer rights
and complaint management in a state institution in the department of Lima 2022,
since a Pearson correlation coefficient of 0.223 and a significance of 0.236 were
found; therefore, it was concluded that the relationship between the protection
of consumer rights and complaint management in a state institution in the

department of Lima 2022 was positive.

Keywords: consumer law protection, complaint management, Consumer

Protection and Defense Code.
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INTRODUCCION

Desde sus inicios el hombre ha sido consumidor, pues este se ha presentado
como parte de su subsistencia, toda vez que debia procurar satisfacer sus
necesidades vitales, no existiendo en ese momento una distincion entre los
gue produccion y consumo, dedicandose el hombre a explotar los bienes que

encontraba en la naturaleza. (Durand, 2007).

Posteriormente podemos apreciar como la revolucién industrial realizé una
transformacion en cdémo se entendia la figura de productores vy
consumidores, lo cual trajo como consecuencia que aparezca la produccion
en masa, asi complejas tecnologias y una sociedad impersonal que permitid
gque se incrementara la necesidad de contar con leyes que brindaran

proteccion al consumidor. (Durand, 2007).

Desde la antigiiedad las normas que buscaban evitar que se comercializaran
productos con los que se pretendiera engafiar a los consumidores fueron
concebidas desde la perspectiva de los comerciantes, por lo cual eran
normas que regulaban principalmente al comercio, pero poco a poco, con el
incremento de la fabricacion industrial y el acrecentamiento del consumo,
estas normas fueron perfeccionandose, dandole al consumidor una posicion
como ser humano, pasando a ser el protagonista principal del mercado.
(Durand, 2007).

Con John Kennedy se apertura el movimiento consumerista (1960),
produciéndose una tremenda cruzada propagandistica en New York,
brindando un discurso ante el Congreso el 15 de marzo de 1962 (Durand,
2007). Es ahi donde el presidente Kennedy indica que “todos somos
consumidores”, dando lugar con ello a que surja la “defensa del consumidor”.
(Naciones Unidas, 2017).

Asi, la institucionalizacion y creacion de normas que buscan otorgar
proteccion a los consumidores, nace de la participacion de un grupo de

ciudadanos, quienes frente a la necesidad de que se respeten sus derechos,



demandaron a sus gobiernos que se diera un adecuado trato a aquellos
productos y servicios que eran brindados por los proveedores; replicAndose
dicho acto a nivel mundial. (Naciones Unidas, 2017).

Entonces, en ese contexto encontramos el por qué el consumidor no puede
tomar un rumbo individual, pues de sus caracteristicas, la defensa va a
recaer sobre el grupo humano que conforma lo que Illamamos

“consumidores”. (Durand, 2007)

Hay que tener en cuenta que las medidas que se puedan dictar para procurar
proteger al consumidor contribuyen a la igualdad y a la justicia social toda
vez que procura que los intereses de los consumidores y proveedores sean
iguales al momento de la negociacion y de esta forma aminorar los conflictos
que pudieran presentarse, especialmente ante los colectivos vulnerables
dentro del mercado, como lo son los pobres, analfabetos y nifios, asi como
de las personas con discapacidad, siendo la desigualdad una caracteristica
gue encontramos en la mayor parte de las transacciones de la que forman

parte los consumidores. (Naciones Unidas, 2017)

A nivel global, existen varios organismos especializados, quienes han
elaborado distintas directivas, acuerdos, directrices y resoluciones para el
resguardo del consumidor, siendo las directrices de las Naciones Unidas
resultado de una campafa larga emprendida por diversas asociaciones de
consumidores de varias naciones, las cuales contienen sugerencias para los
Estados que son miembros, sentando de esta forma la base para la
existencia de un marco para leyes de proteccibn al consumidor en

numerosos paises. (Naciones Unidas, 2017)

En Latinoamérica, las normas tienden aimitar a las de Europa, habiendo solo
algunos casos excepcionales, en los cuales intentan no desperdiciar lo
avanzado, pero ello refleja poco o nada a la cultura, necesidades
socioecondmicas e idiosincrasia de la poblacion a la que esta destinada la
regulacion, teniendo de esta forma principios y derechos equivalentes en

toda la parte occidental del mundo. Esto repercute en una enorme deuda



social con los consumidores de esta parte del mundo, ello por seguir a las
normas europeas, no prestando atencion a las verdades necesidades de
esta region. (Pérez, 2019)

En el ambito nacional, el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
(CPDC), coincidié con la ocasion en que el mercado sufria una ampliacion,
lo cual también origind reclamos en todos aquellos ambitos en los cuales
tomaban parte los consumidores, situacién que propicio el marco para se
promulgue lo que se denomina Politica Nacional para la Proteccion y
Defensa del Consumidor, derivando en un Plan Nacional para la Proteccion
del Consumidor, que gira en torno a cuatro ejes estratégicos. (Carranza y
Alcantara 2022).

En el Peru tenemos que, el INDECOPI tiene entre sus mas importantes
actuaciones, tutelar los derechos que tienen los consumidores, siendo la
responsable de sugerir y vigilar que se dé cumplimiento a la politica de la
institucion referida a la debida atencion que se le debe dar al ciudadano y
para, ademas, lograr la descentralizacion y/o desconcentracion de aquellos
servicios que ofrece el INDECOPI, por medio de sus oficinas ubicadas en las
regionales y las oficinas ubicadas a nivel local, las cuales tienen entre sus
funciones la de ofrecer los servicios que consisten en dar informacion,
atencion y orientacién que requieran los/as usuarios/as, asi como realizar
aquellos servicios orientados a recibir y tramitar reclamos y controversias
originados en una relacion de consumo surgida entre los consumidores y
proveedores. (Decreto Supremo N° 009-2009-PCM; Decreto Legislativo N°
1033)

Ahora bien, entre los problemas principales que encontramos en las
regiones, es la relacionada a la informalidad, lo cual repercute directamente
en los derechos del consumidor, pues inevitablemente sea afectada la
calidad de los productos que pueda adquirir, asi como también se ocasiona
gue no se cuenten con mecanismos adecuados al presentarse algun

problema en la relacién de consumo. (INDECOPI 2021)



En el ambito local, la pandemia del Covid-19 origind limitaciones que
causaron gran golpe en la economia de la urbe, lo que trajo como
consecuencia que se afecte de forma inmediata la capacidad de consumo.
Ahora, la conducta del consumidor ha sufrido un cambio de forma obligada,
toda vez que de un momento a otro el consumidor paso de realizar compras
de manera presencial a tener que realizarlas online, asi como se paso de
realizar compras pequefias por cada dia a tener que realizar compras mas
grandes realizadas en una sola visita, viendose en la obligacion de priorizar

productos de primera necesidad. (Torres et al, 2021)

De acuerdo a lo indicado, resulta ineludible esbozar el siguiente problema
general: ¢Cual es la relacion que existe entre la proteccion del derecho del
consumidor y la gestion del reclamo en una institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022? Respecto a problemas especificos se fijaron
los siguientes: a) ¢Cual es la relacion que existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y la educacion, orientacion y difusion en la gestion
del reclamo en una institucion del estado en el departamento de Lima, 20227?;
b) ¢Cudl es la relacibn que existe entre la proteccion del derecho del
consumidor y la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores en
la gestién del reclamo en una institucion del estado en el departamento de
Lima, 20227?; c) ¢Cual es la relaciobn que existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y los mecanismos de prevencion y solucion de
conflictos entre proveedores y consumidores en la gestion del reclamo en
una institucion del estado en el departamento de Lima, 20227?; d) ¢Cual es
la relacion que existe entre la proteccién del derecho del consumidor vy el
fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
Consumidor en la gestién del reclamo en una institucién del estado en el

departamento de Lima, 20227

El estudio se encuentra justificado segun las orientaciones de Bernal (2016)
de forma tedrica, en resaltar las suposiciones que busca profundizar el autor,
el cual busca forjar la meditacion y el debate académico respecto al
conocimiento ya existente, confrontando de esta forma una teoria ya

existente, asi como comparar resultados, con el fin de poder encontrar



nuevas explicaciones al conocimiento que ya existe; metodoldgica, en
cuanto alude al empleo o sugerencia de métodos, estrategias y técnicas
especificas que consiguen engendrar razonamiento que resulte ser
apropiado y confiable; y/o ayudar aportando y/o siendo aplicado por distintos
investigadores para que puedan abordar problemas similares; social cuando
su desarrollo puede ayudar a resolver una situacion en concreto, la cual
pudiera afectar de forma directa o indirecta a una realidad social o

proponiendo estrategias que puedan ayudar a que se resuelva.

Segun Hernandez et al (2014) el estudio debe de ser justificado exponiendo
las razones, considerando tanto el para qué y el por qué debera efectuarse
este, toda vez que las investigaciones que se realizan deben de ser
efectuadas con un proposito definido, y el propésito deberda ser lo

suficientemente importante para que sea justificada la realizacion.

Con relacion con el objetivo general: erigir la relacidbn que existe entre la
proteccion del derecho del consumidor y la gestion del reclamo en una
institucion del estado en el departamento de Lima, 2022. Asi también, se
plantean los objetivos especificos: a) Determinar la relacion que existe entre
la proteccion del derecho del consumidor y la educacion, orientacion y
difusibn en la gestién del reclamo en una institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022; b) Determinar la relacion que existe entre la
proteccion del derecho del consumidor y la proteccion de la salud y seguridad
de los consumidores en la gestién del reclamo en una institucién del estado
en el departamento de Lima, 2022; ¢) Determinar la relacién que existe entre
la proteccién del derecho del consumidor y los mecanismos de prevencion y
solucion de conflictos entre proveedores y consumidores en la gestion del
reclamo en una institucion del estado en el departamento de Lima, 2022; d)
Determinar la relacion que existe entre la proteccion del derecho del
consumidor y el fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor en la gestion del reclamo en una institucion del

estado en el departamento de Lima, 2022.



Asi también, bosquejamos la hipétesis general: Existe una relacion directa
entre la proteccion del derecho del consumidor y la gestion del reclamo en
una institucion del estado en el departamento de Lima, 2022. Se sefala las
hipétesis especificas: a) Existe una relacion directa entre la protecciéon del
derecho del consumidor y la educacién, orientacion y difusion en la gestion
del reclamo en una institucion del estado en el departamento de Lima, 2022;
b) Existe una relacion directa entre la proteccion del derecho del consumidor
y la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores en la gestion del
reclamo en una institucién del estado en el departamento de Lima, 2022; c)
Existe una relacion directa entre la proteccion del derecho del consumidor y
los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre proveedores y
consumidores en la gestion del reclamo en una institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022; d) Existe una relacion directa entre la
proteccion del derecho del consumidor y el fortalecimiento del Sistema
Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor en la gestion del reclamo

en una institucion del estado en el departamento de Lima, 2022.



MARCO TEORICO

Resulta importante revisar otras investigaciones y estudios que guardan
relacion con las variables del presente estudio, como son la proteccion del
derecho del consumidor y la gestion del reclamo, para de esta forma poder
alcanzar una mejor comprension, destacando aquello que nos pueda resultar
mas importante en razon a los objetivos perseguidos, teniendo como

finalidad el poder contradecir o apoyar lo planteado en la presente tesis.

Al respecto, se muestran estudios en donde se han manejado variables
similares, tanto en la esfera nacional como internacional, que han servido

como resefa y han sido empleados como referencias de esta investigacion.

Dentro de las investigaciones nacionales, se ha considerado a Macedo
(2022) en cuya investigacion planteo como objetivo el poder establecer la
relacion que existe respecto a las variables Gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario en una institucion del estado, realizandose examen
de disefilo no experimental, descriptivo correlacional y transversal, cuyo
tamano de muestra fueron 132 usuarios, empleando la encuesta para
recolectar datos, siendo el instrumento de medicion la encuesta. El resultado
obtenido fue que, la “gestion de reclamo” tiene nivel medio de 59%, debido
a que no se proporciona informacioén al usuario sobre los mecanismos de
accion frente a un reclamo; asi también, el nivel para la “satisfaccion del
usuario” es medio en 55%, siendo que la entidad no proporciona soluciones
rapidas, finalmente, concluye en la confiabilidad de ambas variables, siendo
gue existe una relacion significativa entre las mismas, siendo que del andlisis
estadistico Rho de Spearman, tuvo como valor 0,978, correlacién positiva
muy alta, y 95.65 % de la gestion de reclamos, predominando en la

complacencia del usuario.

Valentin (2021), propuso como objetivo de su estudio, establecer la analogia
gue hay respecto a las variables de estudio Gestion de reclamos y capacidad
de respuesta al servicio en una empresa del Sector privado, empleando un

estudio de corte transversal y no experimental, empleando el cuestionario



para obtener datos, y con una poblacion de 222 personas trabajadoras de
dicha empresa. El resultado obtenido fue que la “Gestion de reclamos”
obtiene nivel medio de satisfaccion, siendo que el 20,72% que la gestion de
reclamos que brinda la compafiia a sus clientes tiene un nivel alto, el 58,11%
indic6 que se ubica en un nivel medio y el 21,17% sefalaron que tiene nivel
bajo. Por otro lado, para “Capacidad de respuesta al servicio” el 48,65%
sefiald que tiene nivel medio, el 22,97% indic6 que tiene un nivel alto y un
28,38% manifestd que tiene nivel bajo. Finalmente, concluyé que concurre
una relacién positiva para las variables estudiadas, lo que ha sido
comprobado a través de la correlacion positiva alta de Rho de Spearman

(0.883), especifica para la poblacion (p = 0.000).

Reyes (2021), en cuya investigacion establecié6 como objetivo el corroborar
si la gestion del reclamo permite la obtencion de la satisfaccion del usuario
en una institucioén del estado, paralo cual, aplico una metodologia cualitativa,
con disefio etnografico, empleando como instrumento de estudio la
entrevista para la obtencion de datos, de la que se obtuvieron como
resultados que, sobre la gestion del reclamo, el consumidor considera por lo
general que, existe una demora en la resolucién de sus problemas (quejas)
por parte de los proveedores por lo que acuden al INDECOPI para la
agilizacion de su tramite de reclamo, considerando a dicha institucion como
mejor alternativa por encima de otras entidades publicas para la resolucion
de sus reclamos y que toda la poblaciéon usuaria no conoce las alternativas
de solucion de conflictos, aunado a que dicha informacion es de deficiente
difusion, asi como, el nivel cultural de algunos consumidores vy el lenguaje
técnico empleado que repercuten negativamente en el manejo de los
mismos. Respecto a la satisfaccion del usuario, los entrevistados indicaron
haber sentido satisfacciéon luego de recibir la atencion de los encargados ya
gue los orientados a comprender como debe efectuarse el tramite de forma
correcta, pero generandose el problema cuando la atencion se realiza de
forma no presencial, pues no se sentian bien atendidos y se debia mejorar.
Sin embargo, hay una minoria de casos que terminan archivados debido a

la falta de interés de los usuarios.



Finalmente, concluyo que la gestion del reclamo proporciona satisfaccion a
los usuarios que asisten a la institucion a presentar sus reclamos, pues

sienten satisfaccion en la resolucion de sus problemas con los proveedores.

Pacori (2020), cuya investigacion estableci6 como objetivo el corroborar la
fragilidad de los derechos del consumidor frente al empleo del libro de
reclamaciones, teniendo como finalidad el poder brindar seguridad juridica a
los consumidores de la ciudad de Puno, el cual efectu6 mediante un estudio
de investigacion socio juridico, de disefio correlacional y de corte transversal,
empleando como instrumento de medicion la entrevista, con una muestra de
150 consumidores; resultando que 39% desconocen la regulacion que
contiene Constitucion Politica del Peru, donde 19% desconoce Codigo de
Proteccion y Defensa al Consumidor. Asi también, 55% encuestado
manifiesta que se encuentra a la vista el libro de reclamaciones; el 37%
precisa que si le hacen entrega del libro de reclamaciones cuando lo
requieren. Finalmente concluye en que, los derechos del consumidor son
vulnerables, hecho que se ha generado debido al desconocimiento sobre
como los derechos del consumidor deben ser defendidos y protegidos,
presentandose una falta de reglamentacién sobre el empleo del libro de
reclamaciones como seguridad de los derechos que tienen los consumidores
en la regibn Puno. Asi también, reporta que, los establecimientos que
mantienen un mayor episodio con respecto a los reclamos y quejas que son
presentados por consumidores a través del liboro de reclamaciones son:
panaderias, hoteles, centros comerciales, restaurantes, instituciones
educativas, clinicas y entidades financieras, convirtiéndose en actividades

de interés del estado.

Agquise (2019), en su articulo planteo como objetivo analizar la Politica
Nacional de Proteccion al Consumidor, y su relevancia ante el papel que
tiene el estado respecto a la proteccion del derecho del consumidor.
Determinando que dicha Politica, es un instrumento relevante para la
promocion y resolucion de problemas entre proveedores y consumidores,
identificAndose que es necesario que el consumidor pueda contar con un

medio expedito y poderoso en su conflicto de consumo. Finalmente concluye



que, el INDECOPI como ente fiscalizador, debe mantener una gestion
oportuna, continua y proactiva en los diversos sectores, cuya orientacion
debe estar siempre guiada en favor de identificar, prevenir y corregir las
afectaciones que presente el consumidor, en especial a los considerados
consumidores vulnerable; vigilando siempre la correcta informacion en los
mercados, certificando la informacion brindada respecto a la idoneidad de

los bienes y servicios, impidiendo una posible discriminacién en el consumo.

Dentro de las investigaciones internacionales, se tiene a Garcia-Garcia y
Ramoén (2022) cuya investigacion tiene por objetivo, instaurar la
diferenciacion entre la publicidad engafiosa y subliminal, asi como del
etiquetado confuso en la industria alimentaria, considerando, a nivel de la
legislacion espafiola, las acciones pertinentes para la proteccion al
consumidor. Emplearon una metodologia basada en la investigacion de la
legislaciobn espafiola y de las aportaciones doctrinales en materia.
Concluyendo que, la industria alimentaria se beneficia del desconocimiento
del consumidor aunado a algunas lagunas legales y de publicidad para la
creacion del cliente, siendo necesaria una reforma en la legislacion vigente

gue pueda proporcionar proteccion al consumidor.

Oliveira et al (2020), cuyo trabajo de investigacion tiene por objetivo
examinar la plataforma digital “Consumidor.gov’ del gobierno brasilefio,
como mecanismo para resolver problemas entre consumidores y empresas;
aplicando una metodologia de investigacion, asi como una breve resefia
tedrica, con datos publicos divulgados por la agencia SENACON vy el
Consejo Nacional de Justicia de Brasil, asi como los datos que ofrece la
propia plataforma. Concluyendo que, durante los 5 primeros afos de
funcionamiento, la plataforma ha mejorado la percepcion de proteccion al
consumidor, con la resolucion rapida de sus quejas y/o reclamos, del mismo
modo, genera mejor uso de los recursos del estado, con menos denuncias

al poder Judicial.

Ruiz y Almeida (2020), traz6 como objetivo de estudio, la determinacién de

los factores que determinan el compartimiento del consumidor socialmente
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responsable en Bolivia, empleando una metodologia correlacional
descriptiva, siendo el instrumento de medicion la encuesta y la muestra de
864 entrevistados de las principales ciudades de Bolivia, cuyos resultados
demuestran que el modelo probado indica validez y fiabilidad, con un
comportamiento responsable del 42.5 %, directamente relacionado con la
percepcion por parte del consumidor y el compromiso afectivo, el cual tuvo
un efecto positivo y significativo. Concluyendo en que, la relacién entre sus
variables es positiva, es decir, el compromiso afectivo sobre la percepcion
eficaz del consumidor tiene alta significancia, por lo que se puede afirmar
gue, los consumidores muestran mayor tendencia a la preocupacion o
frustracion al momento de solucionar por problemas sociales vy
medioambientales, considerando que su actitud pudiera influenciar en la

solucion del problema o injusticia del entorno.

Cruz y Galan (2019), cuyo trabajo de investigacion propuso establecer las
determinantes del comportamiento de la queja del consumidor en México, el
cual tuvo como objetivo advertir cudles son las delimitaciones en el
comportamiento del consumidor en la queja, tanto en los niveles
socioecondémicos como a nivel de empresa. Para el cual, empleo una
metodologia de datos de panel estatico, con el fin de evaluar el impacto de
las delimitaciones de las quejas presentadas por consumidores. Obteniendo
como resultado, a nivel socioecondémico, que las quejas se hallan
delimitadas por el ingreso, las conciliaciones que resultan ser favorables a
los consumidores y por aquella poblacién que reside en zonas urbanas. Por
otro lado, a nivel de empresa se haya que los resultados revelan que la cuota
de mercado, asi como la magnitud de la firma causan una afectacion positiva
en las quejas. Finalmente concluye que, la participacion del mercado y la
concentracion del mercado impactan positivamente al nivel de quejas,
resaltando la importancia de que se optimice las politicas de fomento a la
competencia; asi también, es posible esperar que aumenten las quejas que
los consumidores presentan, frente a la satisfaccion por la resolucion positiva

de sus guejas.
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Nieto y Garcia (2017), en cuya investigacion plantea como objetivo la
mediciébn del conocimiento sobre la Ley Organica de Defensa del
Consumidor entre los ciudadanos ecuatorianos, empleando una metodologia
descriptiva y cuantitativa, empleando como instrumento de medicién la
encuesta, teniendo como muestra 1680 ecuatorianos, alcanzando el
resultado relevante de 73.81%, quienes manifiestan que no cuentan con
informacion del producto con antelacion a adquirir un bien y un 53.45%
efectud la adquisicion de un producto no estando de acuerdo con las
condiciones y politicas de uso y garantia que impone el proveedor de un
producto o servicio. Asi también que el 71.42 % precisa que las empresas

no cumplen con las disposiciones previstas en la ley.

Finalmente concluye en que, en el Ecuador, existe desconocimiento sobre la
Ley de Defensa del Consumidor, resultando importante que se realicen
campafas informativas dirigidas a la poblacion para difundir sus derechos,
considerandose que las quejas y reclamos son de gran aporte para que las

empresas puedan mejorar.

La Uni6n Europea, ha adoptado medidas con relacion a la proteccién de los
consumidores, siendo su objetivo resguardar la seguridad, los intereses
econdmicos VY juridicos y la salud de los consumidores de Europa, ello con
independencia al lugar al que viajen o de donde realicen sus compras o en

el que residan dentro de la Unién.

Podemos encontrar que la legislacion de la Union reglamenta tanto el
comercio electronico como las transacciones fisicas y contiene normas que
son de aplicacion general, asi como disposiciones que se encuentran
dirigidas a productos especificos, tales como son los organismos
modificados genéticamente, cosmeéticos, medicamentos, juguetes,

explosivos y productos del tabaco. (Parlamento Europeo, 2019)

Para Moreno (2017) accedemos a una informacion oportuna, suficiente y
veraz cuando el proveedor y el consumidor no cuentan con la misma

informacion respecto al producto, pues eso conlleva a que estos Ultimos no
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puedan tomar una adecuada decisidbn al no contar con una informacion

completa del producto y de sus caracteristicas. (p. 4)

Gonzales (2019), en cuanto a que un producto pueda ser reparado o
repuesto, se tiene que la reposicion es el cambio que se realiza de un bien
gque presenta fallas por uno nuevo (p. 40), mientras que por reparacion se
entiende como el derecho de las personas consumidoras, el cual no debe
entender solo como un arreglo del bien, sino en un sentido mas favorable al

ser humano, y no de forma restringida. (p.58)

Con relacion a la educacion orientacion vy difusion, Pico —Zufiga (2017), no
indica que la educacion del consumidor es la instruccion que se le brinda al
usuario respecto a sus derechos, obligaciones y sobre aquellos elementos
que resultan necesarios y relevantes en el mercado y los productos que son

objeto de consumo. (p. 314)

Asimismo, tenemos que Arrieta et al (2018) nos refiere que no conocer los
derechos del consumidor compone una barrera que coloca en peligro la
efectiva proteccion de esos derechos. (p. 100)

Con relacién a la Teoria de la Contingencia en cuanto a la Proteccion del
derecho del Consumidor, en los ultimos tiempos, este derecho ha ido
tomando mayor relevancia, logrando un importante papel dentro de la
economia social del mercado; lo cual estd reflejado en los diversos
pronunciamientos del INDECOPI a través de modificaciones normativas, asi

como de investigaciones juridicas.

El Decreto Legislativo N° 1033, precisa que INDECOPI, es la autoridad
nacional que tiene a cargo la Proteccion del Consumidor, siendo su funcion
comprobar que se cumplan los preceptos acopiados al CPDC, estando
involucrados los poderes del estado, asi como el consumidor; con lo cual se
pretende garantizar que el progreso de cualquier tipo de actividad econémica
sea desarrollado con respeto a los derechos de informacion, seguridad y

salud, no discriminacion en el consumo, entre otros. (p 3)
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Si bien hay un gran avance con relacion a las normas que brindan proteccién
al consumidor, se observa que, en su real defensa se ha logrado poco, ya
que depende mucho del cambio de actitud hacia el tema y un activismo
decidido en mayor parte por el consumidor y por el otro lado de la entidad
supervisora. En otras palabras, el Estado deberia proveer instancias
judiciales que promuevan al consumidor a iniciar y culminar los procesos en
su propia defensa; asi como el empleo de las herramientas para la educacion
al consumidor, creando conciencia de las responsabilidad que atafie a todos

lo involucrados en la defensa del consumidor.

Con relacién a la Teoria de la Contingencia en cuanto a la Gestion de
Reclamos, la administracion publica da comienzo a que, de acuerdo al
conocimiento y desarrollo de habilidades, el participante pueda identificar,
analizar e internalizar el real impacto que se tendra sobre la atencion de los
reclamos; prevaleciendo de esta forma que se genere el valor publico en
favor de las personas (Decreto N° 007-2020). Ahora debemos de considerar
gue el consumidor al presentar un reclamo, lo realiza porque no se encuentra
satisfecho con aquellos bienes o servicios adquiridos o contratados.
Asimismo, la queja es el resultado de la insatisfaccion o malestar que tiene
el consumidor frente a la atencion recibida o con respecto a algun tema que
no resulta ser congruente al giro o rubro al que se dedica el negocio, teniendo
como ejemplo, la inadecuada atencion recibida por parte del personal de un

negocio.

Respecto a la Teoria de los Recursos relacionado a la Proteccion del
Derecho del Consumidor, en el afio 1993, la Constitucion Politica del Perq,
conforme al articulo 65 recoge al principio de defensa de los consumidores
y usuarios, principio general del régimen econémico, donde encontramos la
libre iniciativa privada y la libre competencia de los agentes economicos,
correspondiendo que sean ejercidos adentro del cuadro de la economia
social de mercado.

Asi también, las relaciones generadas dentro de nuestra sociedad originan

gue se produzca un intercambio econdmico, resultando necesario que se
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garantice la defensa y proteccion de los consumidores, quienes tienen un
papel tan importante que el Tribunal Constitucional lo ha definido como “el

fin de toda actividad econémica”. (Quinteros, 2023)

Con relacién a la Teoria de recursos en cuanto a la Gestion del Reclamo, el
factor Recursos Humanos tiene un rol importante dentro de la gestion del
reclamo, toda vez que de ella depende que los asesores se encuentren bien
capacitados en lo que es liderazgo, comunicacién y manejo respecto a los
cambios y conflictos.

Para Jeroen Nieuwland la comunicacion viene a ser un factor fundamental
tanto para informar como para reportar, asi como también busca calmar
tensiones y resolver aquellos conflictos presentados en el personal. Resulta
de gran ayuda todo ello, dentro de lo que es una estructura de una real
politica de puertas abiertas, contando con una estrategia de comunicacion
gque verse sobre un protocolo de resolucion de conflictos individuales vy

colectivos.

La promocién del consumo sostenible requiere de herramientas que
promuevan las politicas de defensoria al consumidor empleandose estas de
forma eficaz, convirtiéndose en un tema intersectorial el cual es inherente a

los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Dentro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible encontramos que la meta
12.1 comprende a la Politica de Estado del Acuerdo Nacional 19, las cuales
se encuentran alineadas con las variables que forman parte de esta

investigacion.
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METODOLOGIA

Conforme ha sido desarrollado el presente trabajo de investigacion, se han
seguido los parametros del enfoque cuantitativo, cuyos procesos han sido
organizados de manera secuencial y rigurosa con la finalidad de comprobar
la hipdtesis. Esta orientacion esta basada en el modelo positivista, a través
de la cual lo importante resulta ser la medicion y la cuantificacién, pues con
la medicién sera posible alcanzar tendencias, trazar hipétesis nuevas y asi
poder edificar teorias. Este punto de vista considera la estadistica a manera
de instrumento para realizar la cuantificacion (Bonilla-Castro y Rodriguez,
2005).

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion
Utilizamos un modelo de investigacion basico, orientado a crear
conocimientos nuevos, resultando mas completos, a través del
entendimiento de los aspectos primordiales de los hechos

observables y de los fenbmenos.

Comprende basicamente trabajos tedricos o experimentales.
(Gonzélez A. 2004)

3.1.2 Disefio de investigacion
Este trabajo de investigacion, atafie al Disefio No experimental,
a través del cual, las variables no han sido maniobradas, y
observamos de forma natural los fendmenos, para a
continuacion ser analizados, en donde los grupos de
investigacion no son representativos de toda la poblacion
(Mertens 2015).

Transversal: El estudio transversal se empleada con el fin de
mirar, asi como examinar un momento puntual del estudio

abarcandose distintos grupos o muestras materia de estudio. Del
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mismo modo, se emple6é el nivel descriptivo, el cual hace
referencia al momento en que se miran los valores, en los cuales
se van a presentar una 0 mas variables, y de esta forma, al
obtener los datos, se pueda efectuar una descripcion de ellos.
(Arispe, 2020)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: PROTECCION DEL DERECHO DEL CONSUMIDOR

Segun el CPDC (2010), resulta ser aquel derecho del que gozan
personas naturales y juridicas, con condicion de consumidores,
habiendo adquirido, utilizado o disfrutado de algun producto o servicio,
siempre que tengan la condicion de destinatario final, ya sea en su
propio beneficio o del grupo social o familiar al cual pertenecen, pero
totalmente ajeno a un ambito donde se desarrolle una actividad
empresarial o profesional, sin haber adquirido un producto o servicio
para desarrollar actividades de proveedor. (p. 4). En tal sentido, son
consideradas parte del proceso de operacionalizacion los derechos del
consumidor que tienen sus dimensiones: acceder a informacion
oportuna, suficiente y veraz, reparacion o reposiciéon de un producto,
ser escuchado de manera individual o colectiva, recibir un producto o
servicio apropiado y adecuado (idoneidad) y pago anticipado o prepago

de saldos en toda operacion de crédito.

Dimensiones

Acceder ainformacién oportuna, suficiente y veraz:

Sostiene el CPDC (2010), los consumidores pueden realizar una
decisién adecuada, respecto a la compra que desea realizar y que esta
se ajuste a sus necesidades, para lo cual se debe garantizar que la

informacion que se le proporciona es la mas destacada. (p. 8).

Reparacion o reposicién de un producto:

Segun apreciamos del CPDC (2010), cuando adquirimos un producto
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gue presenta alguna falla o desperfecto, se debe brindar una nueva
prestacion del servicio o en todo caso se debe realizar la devolucion de
lo que se hubiera pagado. (p. 8).

Ser escuchado de manera individual o colectiva:

Cardenas y Rimapa (2022) en los casos que se presenten denuncias o
reclamos por parte de los consumidores, ya sea de forma individual o
colectiva, tanto el sector publico como privado estan obligados a darle
la debida atencion de manera oportuna, cumpliendo los plazos ya

establecidos. (p. 8).

Recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad):
Conforme al CPDC (2010) entre lo que el consumidor tiene expectativa
de recibir y aquello otorgado efectivamente por el proveedor, debe
existir una equivalencia. (p. 13).

Pago anticipado o prepago de saldos en toda operacion de crédito
Segun apreciamos del CPDC (2010) los consumidores pueden realizar
el pago anticipado o prepago, el cual podra ser en forma total o parcial,
conllevando a que se efectie la disminucibn de intereses
compensatorios que correspondan, a la fecha del pago, asi como
también la liquidacion de los gastos, asi como de las comisiones que
hubieran sido producidas con relaciéon a lo pactado contractualmente

por las partes. (p. 8).

Variable 2: Gestion del reclamo

De acuerdo con Decreto Supremo N° 007-2020-PCM (2020), reclamo
se produce cuando el consumidor, expresa su insatisfaccion o
disconformidad con aquel producto que hubiera sido adquirido o aquel
servicio que les hubiera sido brindado. (p.4). De igual manera, podemos
identificar cuatro aspectos que resultan ser capaces de promover la
gestion del reclamo: educacion, orientacion y difusion, proteccion de la
salud y seguridad de los consumidores, mecanismos de prevencion y

solucion de conflictos entre proveedores y consumidores Yy
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fortalecimiento del sistema nacional integrado de proteccion del

consumidor.

Dimensiones

Educacion, orientacién y difusion:

Decreto Supremo N° 006-2017-PCM (2017), los consumidores no
cuentan con una adecuada nocion de sus derechos, asi como de
aguellas obligaciones que los proveedores tienen frente a ellos,
existiendo una necesidad de reducir la desigualdad en la informacion

gue reciben los ciudadanos. (p.12).

Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores:

Decreto Supremo N° 006-2017-PCM (2017) se refiere a las acciones
gue se enfocan tanto en la verificacion como en el monitoreo del
mercado que permita evitar que se comercialicen productos y se
presten servicios que puedan afectar la vida, salud y seguridad de los
consumidores. (p.13).

Mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre
proveedores y consumidores:

Decreto Supremo N° 006-2017-PCM (2017) mecanismos por lo cuales
se puede prevenir y dar solucion a aquellos conflictos que pudieran
tener los consumidores con los proveedores, los cuales pretenden

lograr un resultado 6ptimo y eficaz. (p.13).

Fortalecimiento del sistema nacional integrado de proteccion del
consumidor:

Decreto Supremo N° 006-2017-PCM (2017) es fortalecer la diversidad
de acciones de proteccion que puedan ser establecidos mediante el
Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor, la cual debe
de ser progresiva, respondiendo frente a un escenario de cambio

continuo. (p.14).
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3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion

Chaudhiri (2018) y Lepkowski (2008b), citados por Hernandez
(2018), considera como poblacion al conjunto de individuos
gue presentan descripciones similares e internamente de un
espacio determinado; del cual, cuando se trata de una
poblacion extensa no es posible analizarlos en su totalidad por
razones de tiempo y recursos humanos, es en esta situacion
donde debe de trabajarse con una parte que represente a la

poblacién, la cual es denominada como “muestra”.

El trabajo de investigacion considera una poblacién para
estudio de 30 servidores quienes laboran en el Servicio de
Atencion al Ciudadano (SAC) del INDECOPI, afio 2022.

Muestra

Arispe, et at (2020) sefala como definicion de muestra al
subgrupo de casos de una determinada poblacién de la cual va
a ser recogida informacion relevante (datos) de un trabajo de
investigacion. Asi también, precisa que la relevancia de
emplear una muestra permite un ahorro significante del tiempo,
reduccion de costos y de estar bien seleccionada ayudara con
la claridad y fidelidad de los datos (p. 74).

En este trabajo de estudio hemos considerado como tamarfo
de muestra a 30 servidores quienes laboran en el SAC del
INDECOPI, afio 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Es empleada la Encuesta, reconociéndose como tal al conjunto de

actividades y operaciones que ejecuta el investigador para la

recoleccién de datos, los que le permitira el logro de objetivos y asi
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cotejar la hipotesis de investigacion (Arispe, et at, 2020).

La encuesta sera de aplicacion a los 30 servidores quienes laboran
en el SAC del INDECOPI, afio 2022.

Instrumentos

El Instrumento empleado fue el cuestionario escala, definiéndose
como tal, a la herramienta que posibilita la aplicacién de la técnica, los
gue son disefiados teniendo en consideracion las variables e
indicadores, con pertinencia. Se requiere obtener la validez y
confiabilidad de los datos (10% de la cantidad de poblacion o muestra
aproximadamente). Finalmente, debera existir relacion entre la

técnica y el instrumento (Arispe, et at, 2020).

Asi, para la primera variable se hizo uso de dicho instrumento con el
gue se medio la proteccion del derecho del consumidor, el que consta
de 10 preguntas, las mismas que estan clasificadas en cinco (05)
dimensiones: Acceder a informacién oportuna, suficiente y veraz;
reparacion o reposicién de un producto; ser escuchado de manera
individual o colectiva; recibir un producto o servicio apropiado y
adecuado (idoneidad) y pago anticipado o prepago de saldos en toda
operacion de crédito. Asi mismo, estas preguntas seran respondidas
empleandose Escala de Likert, cuyas alternativas para contestar son:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

En cuanto a la segunda variable, se empleé el mismo instrumento,
con el que se midi6 la gestion del reclamo consta de 9 preguntas, las
gue se encuentran clasificadas en cuatro (04) dimensiones: Educacion,
orientacién y difusion; Proteccién de la salud y seguridad de los
consumidores; Mecanismos de prevencion y solucién de conflictos
entre proveedores y consumidores; y Fortalecimiento del Sistema
Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor. Asi mismo, estas

preguntas seran respondidas empleandose Escala de Likert, cuyas
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alternativas para contestar son: Totalmente en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4)
y Totalmente de acuerdo (5).

Validacion

El instrumento utilizado para recolectar datos ha sido validado
poniéndolos a disposicion de 3 expertos en metodologia de
investigacion y conocimientos de la disciplina, los que tuvieron la tarea
de valorar detalladamente y analizar la correspondencia respecto a
las dimensiones de la encuesta y las preguntas formuladas, y asi
poder brindar su aprobacion para formalizar el instrumento de

evaluacion en el presente proyecto de investigacion.

Los expertos encargados de dicho procedimiento fueron: Dr. Paul
Gregorio Paucar Llanos, Mg. Anibal Novillo Jara Aguirre y Dr. Gonzalo

Alegria Varona.

(Ver anexo 6)

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento de medicién pretende conseguirse
mediante coeficiente del Alfa de Cronbach, con el que se establecio
la correlacion actual que existe entre las dos variables materia del
estudio, debiendo indicar que los valores del coeficiente oscilan entre
0 a 1, en donde mientras mas se acerque a la unidad mayor sera la

fiabilidad del cuestionario.

Kerlinger y Lee (2002), citado por Virla (2010), sefalaron que se trata
de una técnica estadistica que ayudara a descifrar y brindar solucion
a los problemas tedricos y practicos, con el propdsito de calcular la

fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos.

A través del presente trabajo, la confiabilidad de la herramienta fue
obtenida a través de una muestra de 15 servidores quienes laboran
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3.5.

3.6.

en el SAC del INDECOPI, aplicando coeficiente Alfa de Cronbach y
empleando el software IBM SPSS Statistics 25. A través del primer
instrumento se ha obtenido un valor de 0,550 lo cual significa que la
confiabilidad pobre. A través del segundo instrumento se ha obtenido

un valor de 0,902, lo cual evidencia una confiabilidad excelente.

Se reconoce que el valor del alfa de Cronbach hallado es de 0,832 lo
cual es considerado como bueno para ser aplicado en el estudio.

(Ver anexo 10)

Procedimientos

Terminada la fase de produccion del proyecto de investigacion y
alcanzadas todas las autorizaciones de la universidad y de la entidad
donde se realizara el estudio, proseguimos aplicando los
instrumentos en el campo. Para lo cual, se han dispuesto acciones de
recoleccion de datos de forma virtual. Este ha sido iniciado
compartiendo el cuestionario a través del WhatsApp y Gmalil,
utilizandose Google Form.

Métodos de analisis de datos

La base de datos ha sido elaborada en Microsoft Excel, dando
comienzo al andlisis estadistico. Asi, obtenida la totalidad de la
informacion a través de encuestas, fue codificada con digitos del 1 al
5 de acuerdo a Escala de Likert, agrupandolos, asi como
ordenandolos, conforme a las dimensiones y variables.
Seguidamente, empleamos esa misma base de datos para ser
procesada a través del software estadistico SPSS version 25.
Respecto al procesamiento estadistico, ha constado de dos aspectos:
descriptivo e inferencial. En tal sentido, tenemos que, a nivel
descriptivo, los resultados se han presentado utilizando gréaficos y
tablas de frecuencia para poder exponer los porcentajes. Por otro

lado, a nivel inferencial se han empleado las pruebas de normalidad
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3.7.

y la prueba estadistica de Pearson, y de esta forma poder establecer
la correlacion, en donde ambas tienen como nivel de significancia el
valor de 0.05.

Aspectos éticos

Mientras avanzamos el estudio procuramos cumplir siempre con los
principios éticos impartidos por la universidad como por la tradicion
cientifica. Ello significa, haberse efectuado el correcto citado, asi como el
necesario parafraseo, respetando de esta forma la propiedad
intelectual de los autores empleados. Ademas, ello ha permitido que
el porcentaje arrojado por Turnitin no se exceda de lo que esta
tolerado Del mismo modo, todas aquellas personas que han
intervenido en el presente estudio lo han efectuado por propia
voluntad, no habiéndose recurrido a algun tipo de coaccién o accion
incorrecta. Finalmente, es pertinente indicar que toda la informacién
gue forma parte del estudio ha tenido fines totalmente académicos,
razén por la que se ha garantizada la privacidad de las personas

durante la totalidad del proceso.
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IV. RESULTADOS

Contrastacién hipotesis general

Ho: Proteccion del derecho del consumidor no se relaciona significativamente
con la gestion del reclamo en una entidad del Estado en el departamento de
Lima. Afio 2022

Hi: Proteccion del derecho del consumidor se relaciona significativamente
con la gestion del reclamo en una entidad del Estado en el departamento de

Lima. Afio 2022

Entonces decimos: Si p = a, se acepta Ho;

Sip <a, serechaza Ho y se acepta Hu

Prueba estadistica: Correlaciéon de Pearson

Tabla 1
Correlacion V1y V2
Vi V2
V1 Correlacion de 1 0,223
Pearson
Sig. (bilateral) 0,236
N 30 30
V2 Correlacion de 0,223 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0,236
N 30 30

De la tabla 1 observamos la relacion existente entre: proteccion del derecho
del consumidor y gestion del reclamo, donde la significancia es 0.236,
resuelve aceptar Ho, tomando en cuenta el coeficiente de correlacion 0.223

indica relacion positiva y altamente significativa entre ambas variables.
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Contrastacion hipoétesis especifica 1

Ho: Proteccion del derecho del consumidor no se relacionan
significativamente con educacién, orientacion y difusion en una entidad del

Estado en el departamento de Lima. Afio 2022
Hi: Proteccion del derecho del consumidor se relacionan significativame nte
con educacion, orientacién y difusibn en una entidad del Estado en el

departamento de Lima, afio 2022

Entonces decimos: Sip 2 a, se acepta Ho;

Sip <a, se rechaza Ho y se acepta Hi

Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

Tabla 2
Correlacion V71 y V2D1

V1 V2D1

Correlacion de 1 0,089
V1 Pearson

Sig. (bilateral) 0,639

N 30 30

ST
Vvebl Sig. (bilateral) 0,639

N 30 30

En la tabla 2 se resuelve la relacion entre la Proteccion del derecho del
consumidor con educacion, orientacion y difusion, se encontré un nivel de
significancia es 0.639 optando por aceptar Ho, y conforme al coeficiente de

correlacion 0.089 indica no existe una relacién entre las variables.

26



Contrastacion hipotesis especifica 2

Ho: Proteccion del derecho del consumidor no se relacionan
significativamente con la proteccion de la salud y seguridad de los
consumidores en una entidad del estado en el departamento de Lima. Afo
2022

Hi: Proteccién del derecho del consumidor se relacionan significativamente
con la proteccién de la salud y seguridad de los consumidores en una entidad

del estado en el departamento de Lima. Afio 2022

Entonces decidimos: Si p 2 a, se acepta Ho;

Sip <a, se rechaza Ho y se acepta H:

Prueba estadistica: Correlaciéon de Pearson

Tabla 3
Correlaciéon V1y V2D2

V1 V2D2

V1 Correlacion de 1 0,134

Pearson

Sig. (bilateral) 0,480

N 30 30
V2D2 Correlacion de 0,134 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0,480

N 30 30

De la tabla 3 observamos resultados de la relaciébn entre V1 con V2D2,
encontrando una correlacién 0.134, con nivel de significancia mayor al 0.05
(0.480) se decide aceptar Ho, entonces se afirma existe una relacion positiva

y altamente significativa entre dimension y variable de estudio.
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Contrastacion hipétesis especifica 3

Ho: Protecciébn del derecho del consumidor no se relacionan
significativamente con los mecanismos de prevencion y solucion de
conflictos entre proveedores y consumidores en una entidad del estado en

el departamento de Lima. Afio 2022

Hi: Proteccion del derecho del consumidor se relacionan significativamente
con los mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre
proveedores y consumidores en una entidad del estado en el departamento
de Lima. Ao 2022

Entonces decidimos:  Si p = a, se acepta Ho;

Sip <aq, se rechaza Ho y se acepta H:

Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

Tabla 4
Correlaciéon V1y V2D3
V1 V2D3
Vi Correlacion de 1 0,290
Pearson
Sig. (bilateral) 0,120
N 30 30
V2D3 Correlacion de 0,290 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0,120
N 30 30

De la tabla 4 observamos la relacion entre V1 y V2D3, donde la significancia
es 0.120 optando por aceptar Ho, y conforme al coeficiente de correlacion
0.290 indicando una relacién positiva, afirmando existe una relacion directa

y significativa entre las variables.
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Contrastacién hipétesis especifica 4

Ho: Proteccion del derecho del consumidor no se relacionan
significativamente con el fortalecimiento del sistema nacional integrado de
proteccion del consumidor en una entidad del estado en el departamento de
Lima. Afio 2022

Hi: Proteccion del derecho del consumidor se relacionan significativamente
con el fortalecimiento del sistema nacional integrado de proteccion del
consumidor en una entidad del estado en el departamento de Lima. Afo
2022

Entonces decidimos: Si p = a, se acepta Ho;

Sip <aq,serechaza Ho y se acepta H:

Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

Tabla 4

Correlacion V1 'y V2D4

V1 V2D4

Vi Correlacion de 1 0,258

Pearson

Sig. (bilateral) 0,169

N 30 30
V2D4 Correlacion de 0,258 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0,169

N 30 30

En la tabla 4 se expresa la correlacion de Pearson aplicadas a la dimension
V1 relacionada significativamente con V2D4, encontrando un nivel
significancia por encima del 0.05 (0.169) se acepta Ho, y conforme al
coeficiente de correlacion de 0.258 indica una relacion positiva, podemos

afirmar existe una relacion directa y significativa entre las dimensiones.
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V. DISCUSION

Esta investigacion fue desarrollada empleando el enfoque cuantitativo,
metodologia, el cual faculta saber el nivel en la relacion que tienen ambas
variables, evidenciando su validez y confiabilidad, logrando comprobar cada

una de las hipotesis sefialadas.

Sobre la variable de proteccion del derecho al consumidor, con la encuesta
realizada a servidores que laboran para el SAC del INDECOPI, 63.33% se
encuentra totalmente de acuerdo y un 23.33% de acuerdo, en que, contar
con informacion relevante de un producto o servicio influye en la decision del

consumidor antes de adquirirlo.

Asi también podemos observar que el 23,33% esta totalmente en
desacuerdo y el 53.33% en desacuerdo en que los consumidores toman una
buena decision de compra, aunque no cuenten con una informacion clara
respecto al producto o servicio adquirido, con lo cual podemos apreciar que
el consumidor toma una adecuada decision en su compra contando con la

informacion suficiente para ello al momento de realizar su compra.

Las investigaciones previas consideradas para realizar este estudio, se
considera a Nieto y Garcia (2017), en cuya investigacion tuvo por objeto la
mediciobn del conocimiento sobre la Ley Organica de Defensa del
Consumidor entre ciudadanos Ecuatorianos, obteniendo como resultado que
existe un gran desconocimiento por dicha ley, por lo que considera relevante
gue se genere una cultura de queja y reclamo, no solo a nivel legislativo, sino
educando a los consumidores, a traves de campafas realizadas por las
entidades de control que cumplan con objetivos publicitarios, para que los
ciudadanos conozcan las leyes y por ende puedan hacer valer sus derechos
como consumidor. Es preciso mencionar que, el autor también considera que
las quejas y reclamos ayudan a las empresas en la mejora continua, por lo

gue, estos logran un cambio.
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Finalmente concluye en que, en el Ecuador, existe desconocimiento sobre la
Ley de Defensa del Consumidor, resultando importante su difusion a través
de campanas informativas a la poblacion sobre sus derechos,
considerandose que las quejas y reclamos son de gran aporte para que las

empresas puedan mejorar.

Asi también el 40% de los encuestados esta en desacuerdo y 10%
totalmente en desacuerdo, referido a cuando se presenta un reclamo ante
el proveedor del producto o servicio adquirido, este es atendido
adecuadamente y en el menor plazo posible, asi como el 50% se encuentra
en desacuerdo y 16,67% esta totalmente en desacuerdo en que la denuncia

administrativa es atendida en un plazo adecuado.

A través del estudio de Valentin (2021) podemos observar que el 20,7% de
los encuestados indica que la gestion de reclamo en una empresa del sector
privado tiene un nivel alto de satisfaccion, mientras que el 58,11% indico
gue se ubica en un nivel medio y el 21,17% sefalaron que tiene nivel bajo,
asi como se establecié que en cuanto a capacidad de respuesta al servicio
el 48,65% sostiene que existe un nivel medio, mientras que el 22,97%
manifiesta que existe un nivel alto, mientras que el 21,17% consideran que

existe un nivel bajo.

Sobre la variable gestion del reclamo, realizada la encuesta a los servidores
del SAC del INDECOPI, consultados si consideran que se cumple con las
normas en materia de proteccién al consumidor, 23.33% respondid en

desacuerdo; 33.33% de acuerdo, y 6.67% totalmente de acuerdo.

Del mismo modo, frente a la consulta, si considera que los Gobiernos
Locales y Regionales, dentro de sus funciones, cumplen una funcidn
destacada en la proteccion de los consumidores, se obtuvo como respuesta
gue, 6.67% respondi6 totalmente en desacuerdo; 46.67% en desacuerdo;

26.67% de acuerdo, y 3.33% totalmente de acuerdo.
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Por dltimo, de la consulta, si considera que el Estado tiene debidamente
identificada las brechas existentes con respecto a la proteccion del
consumidor, se obtuvieron como resultados que, 6.67% respondio
totalmente en desacuerdo; 40%, en desacuerdo; 26.67%, ni de acuerdo, ni

en desacuerdo; 23.33%, de acuerdo, y 3.33%, totalmente de acuerdo.

De las investigaciones realizadas previamente, Macedo (2022), en su
trabajo de investigacion concluyé que hay una relacion significativa entre
gestién de reclamos y satisfaccion del usuario en la SUNARP.

En el que, de los resultados obtenidos, el nivel de gestion de reclamos, es
medio en 59 %, bajo en 30 %y alto en 11 %, ello porque SUNARP no exhibe
informacion de manera visible sobre la forma como los usuarios
insatisfechos puedan expresar su insatisfaccion, asi también SUNARP no
informa a usuarios qué pasos debe seguir para presentar
reclamos. Finalmente, también obtuvo como respuesta que, la gestion de
reclamos tiene un nivel medio en 59 %, bajo en 30 % y alto en 11 %, ello
porque SUNARP no exhibe ala vista el libro de reclamaciones, el cual debe
estar al alcance del usuario, asi como SUNARP no informa al usuario qué

debe efectuar para presentar reclamos.

De acuerdo a la hipétesis general estudiada observamos existe relacion
positiva entre proteccion del derecho del consumidor y la gestion del
reclamo, la cual equivale al 22.3%. Ello concuerda con el estudio realizado
por Matos (2022), en la cual se determiné que entre las variables existe una
correlacion positiva muy alta, pues el andlisis estadistico dio un valor de
0,978. De igual forma, el estudio de Valentin (2021) hallé que existe relaciéon
positiva entre las variables, lo cual se ha comprobado con una correlacion

positiva alta, con valor 0,883.

De acuerdo al estudio podemos observar que el consumidor toma
adecuadas decisiones de compra contando con toda la informacion notable
gue le proporcione el proveedor, ello conforme al CPDC (2010). Debe

buscarse corregir la desigualdad en la informacién que se genera al
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encontrarse el proveedor con una mejor perspectiva sobre las
caracteristicas y funciones que contienen los productos y/o servicios
ofrecidos dentro del mercado, debiendo existir la obligacion de hacer de
conocimiento del consumidor dicha informacién, para que de esta manera

pueda tomar una correcta decisién de consumo.

De acuerdo al Plan Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor (2017)
el Estado debe asumir un rol que permita juntar acciones respecto a la
proteccion del consumidor, donde encontramos sumidos diversos agentes,
tales como organismos publicos y privados, empresas y consumidores, los
cuales participan en un desigual mercado. Ahora, las acciones que
fortalezcan las distintas acciones que se tomen en relacion a la proteccién
deben ser efectuadas mediante el Sistema Nacional Integrado de Proteccion

al Consumidor, la cual debe hacer frente a un escenario de cambio continuo.

Conforme con la primera hipétesis especifica de estudio, no existe una
relacion entre las variables proteccion del derecho del consumidor y
educacién, orientaciéon y difusion, encontrandose expresado el coeficiente
de correlacion en un 8.9%. Esto coincide con el estudio de Pacori (2020)
donde se determiné que el 39% desconocen la regulacion contenida en la
Constitucion Politica del Peru, también 19% desconoce el CPDC,
concluyendo que las personas desconocen cuéles son sus derechos como

consumidores.

Asi, Nieto y Garcia (2017), sefala que existe un desconocimiento de la Ley
de Defensa del Consumidor de Ecuador, resultando importante contar con
campafias informativas dirigidas a la poblacién donde se les brinde detalle

respecto a sus derechos como consumidores.

Ello implica que, de acuerdo al Plan Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2017), debe reconocer el Estado la fragilidad existente
respecto al conocimiento de los derechos del consumidor, encontrandose

un estado de debilidad dentro del mercado, asi como en relaciones de
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consumo, resultan muy importantes realizar capacitaciones, asi como

orientar y difundir.

Con relacién a la segunda hipotesis especifica de estudio, se comprobé la
existencia de una relacion positiva entre proteccion del derecho del
consumidor y proteccion de la salud y seguridad de los consumidores, pues
hallamos un coeficiente de correlacion de 13.4%. Se tiene que Garcia-
Garciay Ramén (2022) consideran que a nivel de la legislacion espafiola y
de las aportaciones doctrinales en materia la industria alimentaria toma
ventaja frente al desconocimiento del consumidor, sumado a algunos
vacios en la legislacion, por lo cual resulta necesario realizar una reforma

en la legislacién a fin de proteger al consumidor.

Conforme al Plan Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor (2017),
el Estado estd obligado a realizar controles que permitan monitorear el
mercado con el fin de evitar que se comercialicen productos y se presten
servicios que pudieran afectar la vida, salud y seguridad de los

consumidores.

Respecto a la tercera hipétesis especifica, determinamos la presencia de
una relacidn positiva entre proteccion del derecho del consumidor vy
mecanismos de prevencidon y solucion de conflictos entre proveedores y
consumidores, debido a que el coeficiente de correlacidn encontrado fue de
29%. Tenemos que de acuerdo al estudio realizado por Oliveira et al (2020),
se ha podido determinar que la plataforma digital “Consumidor.gov’ del
gobierno brasilefio ha mejorado la percepcion de proteccion al consumidor,
al realizarse resoluciones mas rapidas a los reclamos y/o quejas que se

presentan.

Asi también, Cruz y Galan (2019), de acuerdo a su estudio, han podido
establecer que las quejas presentadas por los consumidores se encuentran
definidas por el ingreso econdmico, resultando ademas las conciliaciones

favorables a los consumidores.
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De acuerdo al Plan Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor
(2017), debe implementarse por parte del Estado mecanismos para
solucionar conflictos que se encuentren disponibles para los consumidores

y les permita arribar a soluciones rapidas.

Respecto a la cuarta hipotesis de estudio, observamos hay relacion positiva
entre proteccién del derecho del consumidor y fortalecimiento del sistema
nacional integrado de proteccion del consumidor, ya que el coeficiente de
correlacion encontrado fue 25.8%. Asi también tenemos que Aquise (2019)
en su estudio determind que la Politica Nacional de Proteccion al
Consumidor resulta ser elemento relevante para lograr solucionar los
conflictos que se originen entre los proveedores y consumidores, donde el

consumidor debe contar con una solucion rapida al conflicto presentado.

De acuerdo al Plan Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor
(2017), deben tomarse acciones por parte del Estado en razon a la
proteccion de los consumidores, deben encontrarse consolidadas en las
acciones que se tomen mediante el Sistema Nacional Integrado de
Proteccion al Consumidor, donde deben participar la diversidad de agentes
gue toman parte en el mercado tan variado que se desarrolla en nuestro
pais, tales como organismos publicos y privados, las empresas y los

consumidores.

Debe considerarse que el sistema debe velar porque cumplan la legislacion
sobre proteccion al consumidor, fortaleciéndose los conocimientos de sus
integrantes, como también debe ser gestionada de forma eficiente, de tal
manera que el estado pueda perfeccionar las politicas referentes a la

proteccion del consumidor.
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VI. CONCLUSIONES

1. Concluy6 que, entre la proteccion del derecho del consumidor y la gestion
del reclamo en una institucion del Estado en el departamento de Lima
2022, se hall6 una correlacidn positiva encontrandose su coeficiente

expresado r = 0,223.

2. Concluy6 que, entre proteccion del derecho del consumidor y educacion,
orientacion y difusion en una institucion del Estado en el departamento de
Lima 2022, se halld que no existe una correlacion encontrandose su

coeficiente expresado en r = 0,089.

3. Concluydé que, entre proteccion del derecho del consumidor y proteccion
de la salud y seguridad de los consumidores en una institucion del Estado
en el departamento de Lima 2022, se hall6 una correlacion positiva

encontrandose su coeficiente expresado enr = 0,134.

4. Concluyé que, entre proteccion del derecho del consumidor vy
mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre proveedores y
consumidores en una institucién del Estado en el departamento de Lima
2022, se hallé una correlacién positiva encontrandose su coeficiente

expresado en r = 0,290.

5. Concluy6 que, entre proteccion del derecho del consumidor vy
fortalecimiento del sistema nacional integrado de proteccion del
consumidor en una institucion del Estado en el departamento de Lima
2022, se hall6 una correlacion positiva encontrandose su coeficiente

expresado en r = 0,258.
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VII.

RECOMENDACIONES

A la institucion se recomienda reforzar el reclamo directo frente al
proveedor, para que el consumidor pueda acceder a una solucion directa
frente al problema presentado, permitiendo que el proveedor este mas

involucrado en dar una rapida solucion a los conflictos que se presenten.

A la institucion se recomienda realizar mayores programas de difusion y
orientacién de los derechos que tiene el ciudadano como consumidor,
para gque tengan un mayor conocimiento de ellos y puedan ejercer
adecuadamente la defensa de sus derechos frente a los proveedores, y
de esta forma lograr que el proveedor no se aproveche del

desconocimiento del consumidor.

A la institucion se recomienda realizar una mayor y mejor fiscalizacion
respecto a los productos y servicios ofrecidos al usuario, verificando que
estos no contengan elementos que atenten contra su salud y seguridad,
haciendo una mejor difusion al detectar algin producto o servicio que
pueda causar dafo a la salud, con lo cual se logra que se tenga una
adecuada informacion de cuales son aquellos que se deben evitar

consumir o adquirir.

A la instituciobn se recomienda reforzar los mecanismos de solucion de
conflictos existentes, para brindar soluciones rapidas y efectivas a través
del reclamo, procurando que esta sea no solo sea una via conciliatoria,
sino en la cual se pueda emitir algin pronunciamiento por parte de la
institucion, asi como debe sincerarse los tiempos de duracion de los
plazos en la denuncia administrativa, permitiendo de esta forma que el
usuario pueda sentirse adecuadamente atendido y que se le da
importancia a su tramite, respetando los plazos determinados en las

normas aplicables.

A la institucién se recomienda involucrar mas a las municipalidades y los

gobiernos regionales en materia de proteccion al consumidor,
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desconcentrando funciones, a traves de convenios de cooperacion
interinstitucional, para que ambas brinden orientacién a los ciudadanos
respecto a los derechos que tienen como consumidores, y de esta forma
no centralizar todo en una sola institucion, logrando que los consumidores

tengan instituciones que velen por sus derechos dentro de la region donde

viven.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

producido con relacién a lo pactado
contractualmente por las partes.

compensatorios,
liquidacién de comisiones
y gastos, sin cobro de
penalidades.

deberd pagar el consumidor como
consecuencia de la amortizacion total o
parcial  efectuada,  operacion  que|

evidentemente produce una disminucion del
monto que debera pagarse por dicho
concepto.

N Definicién N . . . .
P . VARIABLE Definicion . n . Definicién Dimensiones . Definicion Tecnicas
TITULO PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Operacional Dimensiones X Indicadores .
1 Conceptual Subvariables Indicador Instrumentos
Los proveedores deben de proporcionar
A fin de que el consumidor pueda tomar 1. Informacion relevante. toda la informacién relevante sobre Ias‘ )
1. Accedera | una adecuada decisién respecto a la que caracteristicas de los productos y servicios
informacion la compra que desea realizar se ajuste a que oferten.
g oportuna, sus necesidades, se debe garantizar que
“{ suficiente y veraz | la informacion que se le proporciona es la 2. Adecuada decisién de  |Los consumidores pueden realizar una
E Proteccion del més destacada. compra. adecuada eleccién o decisién de consumo.
3 Derecho del
s . A .
° Consumidor son 5 La obligacion sera de hacer (reparar) o dar
Qo aquellos B 1. Reparacion del ar el f !
€ . . " En caso el producto adquirido presente duct (cambiar el producto por otro o devolver el
@ derechos, La variable Proteccion | 2. Reparacion o y producto. dinero)
£ N o alguna falla o desperfecto, se debe brindar -
s recogidos a del derecho del reposicién de un una nueva eiecucion del servicio o en todo| —— -
g través de leyes, Consumidor producto caso la devélucic‘)n de la cantidad pagada. |2 - Reposicion del P
8 normas y conceptualizada por el pagada. producto. gc.amb;ar el producto por otro o devolver el
5 bdi i6 inero).
3 codigos, que | Cédigo de Proteccion y
H tienen las Def.ensa del . Entidades publicas o privadas, estan
8 personas Consumidor en el afio |1, Atencion de 1 llamadas a la atencion de tus reclamos o
% . na.lurales o 2010y el manual sobre En los casos que se presenten dengnclas - I‘E"C'On € los denuncias, empleando los medios que
i juridicas, en su Proteccion del 3. Ser escuchado |° '6¢1amos por parte de los consumidores, '€¢1amos. establecen las normas para tu defensa
3z PROTECCION condicion de Consumidor de las : de manera ya sea de forma individual o colectiva, las como consumidor.
s DEL DERECHO consumidores, | Naciones Unidas en el individual o entidades publicas como privadas tienen
S que han afio 2017, cuyas colectiva la obligacién de darle la debida atencion Entidades publicas o privadas, estan
£ CONSUMIDOR adquirido, dimensiones obtenidas de manera oportuna, cumpliendo 10s |5 atencion de las ”ﬁmada_s ala atencion de tus f?damUS o
2 ¢Cudl es la relacion que Determinar la relacion que | Existe una relacion directa Codigo de utilizado o corresponden a: plazos ya establecidos. denuncias. denuncias, empleando los medios que
o existe entre la proteccion del | existe entre la proteccion del entre la proteccion del Prmecgcién disfrutado de acceder a informacién establecen |an normas para tu defensa Técnica:
g derecho del consumidor y la | derecho del consumidor y la | derecho del consumidor y la Defensa deSII algan producto o | oportuna, suficiente y como consumidor. Encuesta;
2 gestion del reclamo en una | gestion del reclamo en una | gestion del reclamo en una Consumidor servicio, siempre | veraz, reparacion o - Instrument‘o'
£ institucion del estado en el | institucion del estado en el | institucion del estado en el (2010) que tengan la reposicion de un . 1. Se recibe un producto o Lo que se espera '??'k_)',f al momento de la Cuestionario.
2 departamento de Lima, departamento de Lima, departamento de Lima, Manual sobre condicién de producto, ser 4. Recibir un Referido a que entre o que el consumidor |servicio adecuado. ejecucion ylo adquisicion de un determinado
2 20222 2022. 2022. Proteccion del | destinatario final, | escuchado de manera producto o espera recibir y lo que el proveedor le va a servicio o producto.
8 Consumidor, yaseaen su |nd|y|dua| 0 colectiva, servu;lg:gjr:gloado otorgar efectivamente debe existir una -
5 Naciones Unidas | PP beneficio o rembv\rvun prod_ucm o y equivalencia. 2. Idoneidad en la La correspondencia entre o que un
2 de su grupo servicio apropiado y (idoneidad) . " o consumidor espera y lo que efectivamente
i) (2017) 5 y . informacién recibida. .
=) familiar o social, |adecuado (idoneidad) y recibe.
> pero totalmente pago anticipado o
5 : PN
E ajenoaun ambl;to pr[ep;ago de 5?",“3 en No existe condicionamiento legal alguno que|
2 que Correfp%n da orztopelraclonl € obligue a que la correspondiente
5 aunaac "_" Ia crg ‘do’ oS c"ua;es 1. Pago anticipado o amortizacion que se decida realizar se deba
; err}presarlla o fera'n :sar;o ados a .re e\go P producir necesariamente por la totalidad de|
° pro ESLOT' sin raves de in :z ores Los consumidores pueden efectuar el prepago. la suma materia del crédito otorgado, sino|
.g ql:'e vadlerz? que[seran tme ", 0s con 5. Pago pago anticipado o prepago, ya sea de que los consumidores pueden optar por el
o a q;ln lo € ins rument.os gcnlcos ami.ci a?io ° forma total o parcial, lo cual conlleva a pago parcial de la deuda.
% sz:\l:ic?g Sa?a (cuestionario). prep:go de que se efectle la reduccion de intereses
S desarrollar saldos en toda E(;"p:n;a;::,'gzrggel:;g;ipgnl?eaa::%: Se encuentra relacionada con la necesidad
S actividades de operacion de d Ip 90, . a h de identificar una fecha de corte que permita
§ proveedor. crédito e los gastos y comisiones que se hayan |, gy ccign de intereses |efectuar el recalculo de los intereses que
g
[




Proteccion del derecho del consumidor y gestion del reclamo en una institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022

PREGUNTA ESPECIFICAS

OBJETIVO ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

VARIABLE
2

Definicion
Conceptual

Definicién
Operacional

Dimensiones

Definicion Dimensiones
Subvariables

Indicadores

Definicion
Indicador

Tecnicas
Instrumentos

¢ Cuél es la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y la
educacion, orientacion y
difusion en la gestion del
reclamo en una institucién
del estado en el
departamento de Lima,
2022?

Determinar la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y la

educacion, orientacion y
difusion en la gestion del
reclamo en una institucién
del estado en el
departamento de Lima, 2022

Existe una relacién directa
entre la proteccion del
derecho del consumidor y la
educacion, orientacion y
difusion en la gestion del
reclamo en una institucion
del estado en el
departamento de Lima, 2022

¢ Cuél es la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y la
proteccion de la salud y
seguridad de los
consumidores en la gestion
del reclamo en una
institucion del estado en el
departamento de Lima,
2022?

Determinar la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y la
proteccion de la salud y
seguridad de los
consumidores en la gestion
del reclamo en una
institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022

Existe una relacién directa
entre la proteccion del
derecho del consumidor y la
proteccion de la salud y
seguridad de los
consumidores en la gestion
del reclamo en una
institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022

¢ Cuél es la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y
los mecanismos de
prevencion y solucién de
conflictos entre proveedores
y consumidores en la
gestion del reclamo en una
institucion del estado en el
departamento de Lima,
2022?

Determinar la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y
los mecanismos de
prevencion y solucion de
conflictos entre proveedores
y consumidores en la
gestion del reclamo en una
institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022

Existe una relacion directa
entre la proteccion del
derecho del consumidor y
los mecanismos de
prevencion y solucién de
conflictos entre proveedores
y consumidores en la
gestion del reclamo en una
institucion del estado en el
departamento de Lima, 2022

¢ Cuél es la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y el
fortalecimiento del Sistema

Nacional Integrado de

Proteccién del Consumidor
en la gestion del reclamo en
una institucion del estado en

el departamento de Lima,

2022?

Determinar la relacion que
existe entre la proteccion del
derecho del consumidor y el

fortalecimiento del Sistema

Nacional Integrado de

Proteccién del Consumidor
en la gestién del reclamo en
una institucion del estado en

el departamento de Lima,

2022.

Existe una relacion directa
entre la proteccion del
derecho del consumidor y el
fortalecimiento del Sistema
Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor
en la gestion del reclamo en
una institucion del estado en
el departamento de Lima,
2022.

GESTION DEL
RECLAMO
Decreto Supremo
N° 007-2020-
PCM (2020)
Manual sobre la
Protecciébn y
Defensa del
Consumidor
(2020)

El reclamo se
produce cuando
el consumidor,
expresa su
insatisfaccién o
disconformidad
con el producto
adquirido o

servicio brindado.

La variable gestion del
reclamo
conceptualizada por el
Decreto Supremo N°
007-2020-PCM, que
establece disposiciones
para la gestion de
reclamos en las
entidades de la

y la Politica Nacional de
Proteccion y Defensa
del Consumidor, cuyas
dimensiones obtenidas
corresponden a:
educacion, orientacion
y difusién, proteccion
de la salud y seguridad
de los consumidores,
mecanismos de
prevencion y solucién
de confictos entre
proveedores y
consumidores y
fortalecimiento del
Sistema Nacional
Integrado de Proteccién
del Consumidor, los
cuales seran
desarrollados a través
de indicadores que
seran medidos con
instrumentos técnicos
(cuestionario).

1. Educacion,
orientacion y
difusion

Los consumidores tienen un limitado
conocimiento de sus derechos, asi como
de las obligaciones que tienen los
proveedores frente a ellos, existiendo una
necesidad de reducir la desigualdad en la
informacion que reciben los ciudadanos.

1. Capacitacién en materia
de proteccion al
consumidor a los agentes
del mercado.

Es la implementacion de los programas de
capacitacion, ya sea presenciales o
virtuales, lo cual incluye a los consumidores
respecto a la proteccion del consumidor y a
los proveedores sobre cuéles son sus
obligaciones.

2. Orientacion al
consumidor en materia de
proteccion al consumidor.

Es brindar una orientacién continua en
materia de proteccion del consumidor

3. Disposicion de
informacién en materia de
proteccion al consumidor a
los agentes del mercado.

Es proporcionar a los consumidores la
legislacion y jurisprudencia relevante y
actualizada en materia de consumo a través
de una herramienta informatica disponible
en web, asf como la implementacién y
desarrollo de una plataforma de facil acceso
al consumidor que le permite tomar las
mejores decisiones de consumo.

2. Proteccion de
la salud y
seguridad de los
consumidores

Acciones que se enfocan tanto en la
verificacion como en el monitoreo del
mercado que permita evitar que se
comercialicen productos y se presten
servicios que puedan afectar la vida, salud
y seguridad de los consumidores.

1. Disefio, creacion e
implementacion de un
Sistema de Alerta de
productos y servicios
peligrosos para la
accion oportuna frente a
estos.

Es la elaboracién de un marco normativo
para la deteccion y emision de alertas
oportunas por parte del Indecopi, que
permita desarrollar y poner en
funcionamiento un sistema informatico que
permita emitir alertas de productos y
servicios peligrosos, implementando de un
Sistema Nacional de Alertas de Productos y
Servicios Peligrosos.

3. Mecanismos
de prevencion y
solucién de
confictos entre
proveedores y
consumidores

Mecanismos que permiten la prevencion y
solucién de los conflictos que se puedan
presentar entre consumidores y
proveedores, los cuales pretenden lograr
un resultado éptimo y eficaz.

1. Simplificacién de los
mecanismos de solucién
de conflictos existentes.

Es el impulso que se debe dar para prevenir
y mejorar la atencion al cliente, asi como de
la solucién de los reclamos.

2. Desarrollo de
mecanismos de solucion
de conflictos en las
relaciones de consumo.

Es motivar a los proveedores para que
puedan desarrollar mecanismos alternativos
de solucién de conflictos, asi como el
desarrollo de juntas arbitrales y la mejora de
los mecanismos de solucion de conflictos ya
existentes.

4. Fortalecimiento
del Sistema
Nacional
Integrado de
Proteccion del
Consumidor

Es fortalecer la diversidad de acciones de
proteccion que puedan ser establecidos a
través del Sistema Nacional Integrado de
Proteccion al Consumidor, la cual debe de
ser progresiva, respondiendo frente a un
escenario de cambio continuo.

T TTpUTSUTUeT
cumplimiento de las
normas relativas a materia
de proteccion del

Es la supervisién del cumplimiento de la
normativa, asi como el planteamiento de las
acciones correctivas pertinentes.

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

Es fomentar la participacion activa de los
Gobiernos Regionales y Locales como
miembros del sistema, asi como fortalecer
las capacidades técnica de los deméas
miembros.

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

Es determinar las brechas de informacion y
conocimiento, en cuanto al sistema de
proteccion de parte de los proveedores,
fijlando una agenda de trabajo, asi como
desarrollar un diagnéstico del estado
situacional del Sistema que incluya
propuestas para su mejora funcional.

Técnica:
Encuesta,
Instrumento:
Cuestionario




ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de la variable N° 1

PROTECCION DEL DERECHO DEL CONSUMIDOR Y GESTION DEL RECLAMO EN UNA INSTITUCION DEL ESTADO EN EL DEPARTAMENTO DE LIMA, 2022
Técnicas
¥YARIABELE DE DEFINICION DEFINICION S -
ESTUDIO CONCEPTUAL OFERACIONAL DIMENSION CONCEFPTO DE DIMENSIONES INDICADDRES Definicion de Indicador Insllr:;nen
Loz proveedores deben de proporcionar todala
) ] - 1. Infarmacidn relevante. informacidn relevante sobre las caracteristicas de
1 Acceder}a A fin de que el consumidor pueda tomar una adecuada decision respecto los pradustos y servicis que oferten
B infarmacian & laque la compra que desea realizar 22 ajuste a sus necesidades, 28 .
Prateceian del oportuna, suficiente y|  debe garantizar que lainformacidn que se le proporciona es la més
Derecho del veraz destacada. . Los consumidores pueden realizar una adecuada
Con”sumdldor shon 2. fdeousds deciion dz campra eleceion o decision de eonsuma.
aquellas derechas,
recogidos atraves de
leges, normas y La variable Proteceidn del . La obligacidn sera de hacer [reparar] o dar [cambiar
codigos, que tienen las | derecho del Consumidor . - 1. Fieparacian del pradusto. el produsto por alra o deuolver ol dinera)
personas natursles o conceptualizada por el 2. Hepqrﬁiclon =} En caso el. producta adqum;lo prg?ente algupa. falla o desperfecto, ze P P -
juridic.as, en su Cédign de Prateceisny repogicion de un debe brindar una gt efecucion de! sepicio o en todo casola
condicin de Defenfa del Consumidar producto devolusion de |3 cantidad pagada. 5 - Fenosicion del prod La abligacicn sera de hacer [reparar) o dar [cambiar
CUSSU!"'."TC'T?;: qL:‘ han| en 9';“':':0‘? [ 9.|"'nadnL|'a| -~ Fieposicion del produsto. el producta por otro o devolver el dinera).
adquirido, utilizado o sobre Proteccion de
disfrutade de algin Cansumidar de las . Entidades piblicas o privadas, estinllamadas ala
producto o zervicio, | Maciones Unidaz en el ano 1 Avencidn de | | atencidn de tus reclamos o denuneias, empleando
siempre que tenganla | 2077, cuyas dimensiones 3 Ser escuchado de | EMICEE G50 que Se presenten denuncias o reclamis par parte de los - Aenion dz joz reclamas. o= mediog que establecen las normaz para b
desfi:::j.;filz?i:.:l - Ub;ZZf;:r f;'?:fzsrﬁ;f;;: | ers indiaidual o fc‘;:lvlnsumldores, I3 sdea de formaindividual o colectiva, las entidades . drefe.-nsa soma consum}dor. —
" nb lectivg piblicas coma privadas tienen Ial obligacidn de darle la debld‘? atencion Entidades piblicas o privadas, estan lamadas ala
PROTECCION DEL seaen supropio | apontuna, suficiente y veraz, o de manera oportuna, sumpliends los plazos ya establecidos. - ) atencidn de tus reclamos o denuncias, empleanda | EMGUEStS
Ig:EDHIII'ESELII'IFI;_IlEII:lg'I:'_ bFene_Fll.clo ode sn.ll grupo| reparacidn %refoswlon de 2. Arencidn de las denuneias. los medios que establecen |5z norm.as para tu [cuant]ltatwc-
amiliar o social, pero un producta, ser i ,
tatalmente ajenc aun excuchado de manera defensa -j':c.vmo consumidar. - — | Instrumento:
Ambito que individual o colectiva, . B L que se espera recibir al momenta de la ejecusion | oy echionaric)
coresponda a una recibir un producta o 4. Reibir un 1. Se recibe un producto o servicio adecuado. yto adquisicidn de un determinado servicio o
actividad empresarial o sefvicio apropiado y produsto ° servicio Fieferido a que entre lo que ¢l consumidor espera recibir y lo que el pradusta.
prafesianal, sin que adecuada [idoneidad) y apropiadoy proveedar e va a otorgar efectivaments debe existir una equivalencia.
hubiera adquirido el | pago anticipado o prepago adecuado . . » - La comespondencia entre lo que un consumidor
praducto o semvicio de zaldos entoda [idoneidad] 2 ldoneidad en a infarmacion recibida. esperay lo que efectivaments recibe,
para desarrallar operacion de crédito, las
actividades de cuale§ serin desancllados Mo existe condicionamienta legal alguno que obligue
fé@ﬁ:;:;:m- s traues{de im;il::jadores que aque la correspondients amortizacion que s¢ decida
; G serdn medidos can i i i
efoenssoel | instiumentostésrions 1 Pago anispada o prepage. vt b+ e et e ergac
Fﬁmﬁjﬁﬂ? [euestionario). 5. Pago snticipado o Lo consurmidares pueden efectuar el pago anticipado o prepago, ya sea =ino que las CUHSUWiQTLE'Sl P'-:d‘;" optar por el paga
Erotecoin del prepaga de saldas en t.:le Formatotaloparclal,.lo cual conlleva a que se efectuela reduc’clon de parcialde la deuda.
P bads operacidn d intereses ltfomplens.ato.n::s que zoresponden, :al .dla del pago, asi como Se eneuentra relacionada con la necesidad de
N E&hbl'as crédite tarnplen la ||\?I'-||da_'3‘|0n delos gastos y comisiones que se hayan identificar una fecha de corte que permita efectuar el
LT producido con relacion & o pactado contractualmente por laz partes. | 2 Beduccidn de intereses compensataorios, recaleulo de oz interezes que deberd pagar el
: liquidacidn de comisianes y gastos, sin cobro | consumider como consecusncia de la amaortizacidn
de penalidades. total o parcial efectuada, operacion que
evidentements praduce una disminucidn del manta
que debera pagarse por dicho concepto.




ANEXO 3: Matriz de operacionalizacién de la variable N° 2

PROTECCION DEL DERECHO DEL CONSUMIDOR ¥ GESTION DEL RECLAMO EN UNA INSTITUCION DEL ESTADO EN EL DEPARTAMENTO DE LIMA, 2022

YARIAELE DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEFPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

CONCEPTO DE DIMENSIONES

INDICADORES

Definicion de Indicador

Técnicas
Instrumentos

GESTION DEL
RECLAMOD

Elreclamo ez un
mecanismo parala
solucidn de conflictos
entre proveedores y
consumidores, par el
cual ge busca que los
provesdores puedan
atender y brindar una
solusidn directay
répida alos reclamas
presentadas por los
consumidores,
Foklica Vsonma'de
Frotecoic g Sefenss
e LT
Nscicnad e
Froteenicr g s
Cansumistres (T

Lawariable gestidn del
reclamo
conceptualizada por
FaliticaMacional de
Prateccion y Defenza
del Consurmidor ¢/ Flan
Macional de Froteccion
de los Consumidores,
cuyaz dimensiones
obtenidas
corresponden a:
educacidn, arientacidn y
difuzidn, proteccidn de
la zalud y sequridad de
los consumidores,
mecanismaos de
prevencidn y solucidn
de confictos entre
provesdares y
consumidores y
Fortalecimiento del
Sistema Macional
Integrada de Prateceidn
del Cansumidar, lo=
cuales seran
dezarrallados através
de indicadores que
seran medidos con
instrumentos técnicos
[zuestionaria).

1. Educaridn,
arientacian y difusidn

Los consumidores tenen un limitado conocimiento de sus

derechos, asi eomo de las obligaciones que tienen los

provesdores frente a ellos, existiendo una necesidad de reducir
la desigualdad en la infarmacidn que reciben los ciudadanos.

1. Capacitacidn en materia de prateccin al
conzumidor a los agentes del mercado.

Es laimplementacidn de los programas de capacitacidn, yasea
presenciales o virtuales, lo cual incluye a los consumidares respecta a la
prateccion del consumidor y alos proveedores sobre cuiles son sus
obligaciones.

2. Orientacidn al consumidor en materia de proteccidn
al consumnidor.

Es brindar una arientacién continua en materia de proteceidn del
consumidor

3. Disposicidn de informacion en materia de
proteccidn al consumidor alos agentes del mercado.

Es proparcionar 4 los consumidores lalegislacidny jurizprudencia
relevante y actualizada en materia de consumo através de una
herramienta informatica disponible en web, asi coma laimplementacidn y
desarrallo de una plataforma de Faeil aceeso al consumidar que le
permite tamar las mejores decisiones de consumo.

Z. Prateccion de la
salud y sequridad de
los consumidores

Acciones que se enfocan tanto en la verificacidn como en el

monitoren del mercado que permita evitar que se

comercialicen productos y se presten semwvicios que puedan

afectar |avida, salud y zequridad de los consumidares.

1. Dizefio, creacion e implement acidn de un Sistema de
Alerta de productos y servicios peligrosos para la
accidn oporuna frente a estos.

Es la elabaracidn de un marco normativo parala deteccidn y emisidn de
alertas oportunas por parte del Indecopi, que permita desarrollar y poner
en funcionamienta un sistema informatica que permita emitir alertas de
productas y servicios peligrosas, implementando de un Sistema
Macional de Alertas de Productos § Servicios Peligrosos,

3. Mecanismos de
prevencidn y
salusidn de
conflictos entre
provesdares y
consumidores

Mecanismaos que permiten la prevencidn g solucidn de los
conflictos que z& puedan presentar entre consumidores
praveedores, los cuales pretenden lograr un resultado dptimo y

eficaz.

1. Simplificacian de los mecanismos de salucidn de
conflictos existentes.

Esz el impulso que se debe dar para prevenir y mejorar la atencidn al
cliente, asi coma de la zolucidn de loz reclamos.

2. Desarrollo de mecanismos de solucion de
conflictos en las relaciones de consumo.

E= mativar a los proveedores para que puedan desarrollar mecanismos
aleernativos de solucidn de conflictos, asi coma el desarrolla de juntas
arbitrales yla mejora de los mecanizmas de solugidn de canflictos ya
eistentes.

4. Fortalecimiento
del Sistermna Macional
Integrado de
Froteccion del
Consumidor

Es fartalecer la diversidad de acciones de prateccidn que

puedan ser establesidos através del Sistema Macional

Integrada de Proteccidn al Consumidor, 12 cual debe de ser
progresiva, respondiendo frente 2 un escenario de cambio

continuo.

1. Impulso del cumplimiento de las normas relativas a
materia de pratecsidn del consumidar,

Esla supervision del cumplimienta de la normativa, asi como el
planteamiento de las acciones correctivas pertinentes.

2. Fomentar la participacidn activa de los Gobiernos
Fiegionales y Locales como parte del Sistemna.

E:= fomentar |a participacion activa de los Gobiernos Regionales y
Lacales coma mismbros del sistema, asi coma fortalecer las
capacidades téenica de los demas miembros,

3. Impulzar la gestion eficiente del Sistemapara
optimizar las politicas del Estado entorna ala
prateceian del consumidar.

Es determinar las brechas de informacidn y conacimienta, en cuanta al

sistema de prateccidn de parte de los proveedores, Fjando una agenda

de trabajo, asi como desarrallar un diagndstica del estada situacional
del Sistemna que incluya propuestas para su mejora funcional.

Técnica: encuesta
[cuantitativo),
Instrurmento:
Cuestionario




ANEXO 4: Permiso para la utilizaciéon de datos y publicacion de la
investigacion

m, UNIVERSIDAD CESAR VA0

Ano de la unidad, 13 paz y el desarrollp”

“‘ Ondecopl
2 a&.im,ﬁm.,.. -...“bn"

16 MAY 2023

Callac, 27 de abril del 2023

Freddy Freitas Vela
INDECOP!

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para salud
VILDOZO ASTUDILLO, identificado con cadigo
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, en e
encuentra desarrollando el trabajo de

arlo y su vez presentar al maestrante; DANIEL ARMANDO
de matricula N* 7002 763958; estudiante del programa de
I marco de sy tesis para la abtencién del gradg de MAESTRIA, se
investigacion titulado:

Proteccion del derecho del consumidor y gestién del reclama en una institucién del Estado en el
departamento de Lima, 2022

Con fines de investigacion académica, se solicita a su digna persona otorgar el permiso

correspondiente al estudiante, a fin de que pueda oblener informacion yelusod

‘el nombre de la entidad,
de la institucidn que usted representa, de esa forma se le permita desarrollar el trabajo de investigacian,

asumiendo el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, lu
finalizado el mismo con 1a asesoria de mis docentes.

ezo da
€g0 de

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, h

ago propicta la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

- -
Dra. Beatriz Panche Rbdriguez

lefe de Unidad de Posgrado
Campus Callao



ANEXO 5: Autorizacion parauso de datos

Necvio de b iguaidad de oportunidades para ineves y homéves®
"Afo de la anidad, @ paz y & decarolo”

Dra. Beatriz Panche Rodriguez
Jefa de la Unidad de Posgrado del Campus Callao de la UCV
Presente -

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con al finalidad de saludarla y a la vez
indicarle que, de acuerdo a lo indicado en su carta presentada con fecha 16 de
mayo de 2023, se autoriza que se tome una encuesta a 30 colabores del SAC
de nuestra institucion, de acuerdo a la poblacion de la tesis que esta elaborando
el sefor Daniel Vildozo Astudillo.

En tal sentido, hago propicia la oportuniidad para expresarle los snetyimientos

de mi mayor cansideracion.

1

Director de la Direccion de Atencidn al Ciudadano y
Gestion de Oficinas Regionales



ANEXO 6: Validacion de los expertos al instrumento de la presente investigacion

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1 Ratos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Anibal Novilo Jara Aguirre
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()

. . i Educacion e Investigador
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ()
en Mas de 5 afios  (X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.




3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

DANIEL ARMANDO VILDOZO ASTUDILLO

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

INDECORPI

Significacion:

Variable 1: Proteccion del derecho del consumidor (10 preguntas)

Variable 2: Gestion del Reclamo: (9 preguntas) escala de Likert.

4. Soporteteodrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIABLE Subescala

(dimensione)

Definicién




Proteccion Del Derecho Del Consumidor

Proteccion del derecho del consumidor son
aquellos derechos, recogidos a través de
leyes, normas y coédigos, que tienen las
personas naturales o juridicas, en su
condicion de consumidores, que han
adquirido, utilizado o disfrutado de algun
producto o servicio, siempre que tengan la
condicioén de destinatario final, ya sea en su
propio beneficio o de su grupo familiar o
social, pero totalmente ajeno a un &mbito que
corresponda a una actividad empresarial o
profesional, sin que hubiera adquirido el
producto o0 servicio para desarrollar
actividades de proveedor.

Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010), Manual sobre
Proteccion del Consumidor, Naciones Unidas

Acceder a informacion
oportuna, suficiente y
veraz

A fin de que el consumidor pueda
tomar una adecuada decision
respecto a que la compra que desea
realizar se ajuste a sus necesidades,
se debe garantizar que Ila
informacién que se le proporciona es
la mas destacada.

Reparacion o
reposicion de un
producto

En caso el producto adquirido
presente alguna falla o desperfecto,
se debe brindar una nueva ejecucion
del servicio o en todo caso la
devolucion de la cantidad pagada.

Ser escuchado de
manera individual o
colectiva

En los casos que se presenten
denuncias o reclamos por parte de
los consumidores, ya sea de forma
individual o colectiva, las entidades
publicas como privadas tienen la
obligacion de darle la debida
atencion de manera oportuna,
cumpliendo los plazos ya
establecidos.

Recibir un producto o
servicio apropiado y
adecuado (idoneidad)

Referido a que entre lo que el
consumidor espera recibiry lo que el
proveedor le va a otorgar
efectivamente debe exstir una
equivalencia.




(2017)

Pago anticipado o
prepago de saldos en
toda operacion de
crédito

Los consumidores pueden efectuar
el pago anticipado o prepago, ya sea
de forma total o parcial, lo cual
conlleva a que se efectie la
reduccién de intereses
compensatorios que corresponden,
al dia del pago, asi como también la
liguidacion de los gastos vy
comisiones que se hayan producido
con relacion a Ilo pactado
contractualmente por las partes.

Gestion del Reclamo

El reclamo es un mecanismo para la solucién
de conflictos entre proveedores vy
consumidores, por el cual se busca que los
proveedores puedan atender y brindar una
solucién directa y rapida a los reclamos
presentados por los consumidores.

Politica Nacional de Protecciony Defensa del
Consumidor / Plan Nacional de Proteccion de
los Consumidores (2017)

Educacion, orientacion
y difusion

Los consumidores tienen un limitado
conocimiento de sus derechos, asi
como de las obligaciones que tienen
los proveedores frente a ellos,
existiendo una necesidad de reducir
la desigualdad en la informacion que
reciben los ciudadanos.

Proteccién de la salud
y seguridad de los
consumidores

Acciones que se enfocan tanto en la
verificacion como en el monitoreo del
mercado que permita evitar que se
comercialicen productos y se presten
servicios que puedan afectar la vida,
salud y seguridad de los
consumidores.




Mecanismos que permiten la
prevencién y solucion de los
conflictos que se puedan presentar
entre consumidores y proveedores,
los cuales pretenden lograr un
resultado éptimo y eficaz.

Mecanismos de
prevencion y solucion
de conflictos entre
proveedores y
consumidores

Es fortalecer la diversidad de
Fortalecimiento del | acciones de protecciéon que puedan

Sistema Nacional ser establecidos através del Sistema
Integrado de Nacional Integrado de Proteccion al
Proteccion del Consumidor, la cual debe de ser
Consumidor progresiva, respondiendo frente a un

escenario de cambio continuo.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Daniel Armando Vildozo

Astudillo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende facilmente, -
ordenacion de estas.

esdecir, su sintactica y
semantica son ) Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.




. totalmente en desacuerdo (ng

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

COHERENCIA
El item tiene relacion

. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

l6gica conla dimensién o

indicador que  estd ) El item tiene una relacion moderada con Ia
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial o Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | < PO NIVE puede estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus

observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Proteccién del derecho del consumidor

. Acceder a informacion oportuna, suficiente y veraz

o Reparacion o reposicion de un producto

. Ser escuchado de manera individual o colectiva

. Recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad)
o Pago anticipado o prepago de saldos en toda operacion de crédito

> PRIMERA DIMENSION: ACCEDER A INFORMACION OPORTUNA, SUFICIENTE Y VERAZ

Objetivos de la Dimension: Determinar la relaciéon entre la dimension acceder a informacién oportuna, suficiente y veraz y gestion del reclamo en una
institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia |Recomendaciones

Considera que contar con informacion relevante de un producto o

Informacion relevante servicio influye en la decision del consumidor antes de adquirirlo.

Considera que los consumidores toman una buena decision de
Adecuada decision de compra compra aunque no cuente con una informacion clara respecto al 4 4 4
producto o servicio a adquirir.

> SEGUNDA DIMENSION: REPARACION O REPOSICION DE UN PRODUCTO

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensidn reparacién o reposicion de un producto y gestion del reclamo en una institucion del
Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones




Reparacion del producto

En caso hubiera sido necesario, el proveedor brinda el servicio de
reparacion del producto sin poner objeciones al consumidor.

Reposicion del producto

Considera que ante un defecto del producto, el proveedor hara la
reposicion del mismo sin inconvenientes.

> TERCERA DIMENSION: SER ESCUCHADO DE MANERA INDIVIDUAL O COLECTIVA

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension ser escuchado de manera individual o colectiva y gestion del reclamo en una institucion
del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Cuando se presenta un reclamo ante el proveedor del producto o
Atencién de los reclamos servicio adquirido, este es atendido adecuadamente y en el menor 4 4 4
plazo posible.
Atencién de las denuncias Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo 4 4 4

adecuado.

> CUARTA DIMENSION: RECIBIR UN PRODUCTO O SERVICIO APROPIADO Y ADECUADO (IDONEIDAD)

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimensién recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad) y gestion del reclamo
en una instituciéon del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




Se recibe un producto o servicio

Considera que al momento de adquirirse algin producto o servicio,

adecuado se recibe de parte del proveedor el producto o servicio que realmente 4 3 4
se deseaba.
Idoneidad en la informacion recibida Considera que el producto o servicio que se adquirio cumple con las 4 3 4

expectativas que se tenia sobre él antes de haberlo adquirido.

> QUINTA DIMENSION: PAGO ANTICIPADO O PREPAGO DE SALDOS EN TODA OPERACION DE CREDITO

Objetivos de la Dimensién; Determinar la relacion entre la dimension pago anticipado o prepago de saldos en toda operacién de crédito y gestion del
reclamo en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

comisiones y gastos, sin cobro de
penalidades

u otro tipo de cobro de naturaleza similar.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento
Pago anticipado o prepago respecto a que pueden realizar el pago anticipado o prepago en toda 4 3 4
operacion de crédito.
c?r?wdlé%g;otgrios d(ﬁ i daci:,)nnteresgz Considera que cuando se efectla el pago anticipado o prepago en
P ' d una operacion de crédito, no se efectla el cobro de alguna penalidad 4 3 4

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Gestién del Reclamo

¢ Educacidn, orientacién y difusion

¢ Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

e Mecanismos de prevencién y solucion de conflictos entre proveedores y consumidores

¢ Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor

» PRIMERA DIMENSION: EDUCACION, ORIENTACION Y DIFUSION




Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con la educacion, orientacion y difusion en una institucion del Estado en el

departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Capamt_a'cmn en materia de Considera que los consumidores reciben una adecuada orientacién
proteccion al consumidor a los ) 4 4 4
agentes del mercado respecto a sus derechos como consumidores.
Orientacién al consumidor en Considera que existen suficientes programas de capacitacion a través
materia de proteccion al de los cuales se transfiere suficiente conocimiento sobre materia de 4 4 4
consumidor proteccion al consumidor.
Disposicion de informacion en
materia de proteccion al Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicion de 4 4 4

consumidor a los agentes del
mercado

informacion sobre sus derechos como consumidores.

> SEGUNDA DIMENSION: PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CONSUMIDORES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la Gestion del reclamo con la proteccién de la salud y seguridad de los consumidores en una institucién
del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Proteccion de la salud vy Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y
seguridad de los Servicios Peligrosos cumple con emitir oportunamente las alertas de 4 4 4

consumidores

consumo.




> TERCERA DIMENSION: MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con los mecanismos de prevencidn y solucidn de conflictos entre proveedores y
consumidores en una institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
ﬂgﬂg:g%‘ggn de sglﬁcién lgz Consi_derz_;l'que los mecapi;mos de solucion de c_onflictos de consumo 4 4 4
. . son simplificados y de facil acceso de los usuarios.
conflictos existentes
Desarrollo de mecanismos de Considera que a los proveedores se les ha brindado la debidal
solucion de conflictos en las motivacion para que puedan desarrollar mecanismos de solucion de 4 4 4

relaciones de consumo

conflictos en materia de consumo de forma directa con el usuario.

CUARTA DIMENSION: FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con el fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor

en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Impuiso del cumplimiento de Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de
las normas relativas a materia roteccic’)na(jl consurmidor P 4 4 4
de proteccion del consumidor P ’
Fomentar la articipacion . : .
: P b Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus
activa de los Gobiernos funciones, cumplen una funcién destacada en la proteccion de los 4 4 4
Regionales y Locales como - P P
. consumidores.
parte del Sistema
Impulsar la gestion eficiente
del Sistema para optimizar las Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas 4 4 4

politicas del Estado entorno a
la proteccion del consumidor

existentes con respecto a la protecciéon del consumidor.




Firma del evaluador

DNI 25466154

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams 'y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Granty Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiabledela validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos

hanestado de acuerdocon la validezde un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluaciéon del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generalesdeljuez

Nombre del juez: Dr. Paul Gregorio Paucar LLanos
Grado profesional: Maestria () Doctor 64]
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

. . . Educacion e Investigador
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ()
en Mas de 5 afios  (X)
el 4rea:

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)




Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

DANIEL ARMANDO VILDOZO ASTUDILLO

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

INDECORPI

Significacion:

Variable 1: Proteccion del derecho del consumidor (10 preguntas)

Variable 02: Gestion del Reclamo: (9 preguntas) escala de Likert.

4. Soportetedrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIABLE Subescala

(dimensione)

Definicién




Proteccion Del Derecho Del Consumidor

Proteccion del derecho del consumidor son
aquellos derechos, recogidos a través de
leyes, normas y coédigos, que tienen las
personas naturales o juridicas, en su
condicion de consumidores, que han
adquirido, utilizado o disfrutado de algun
producto o servicio, siempre que tengan la
condicioén de destinatario final, ya sea en su
propio beneficio o de su grupo familiar o
social, pero totalmente ajeno a un &mbito que
corresponda a una actividad empresarial o
profesional, sin que hubiera adquirido el
producto o0 servicio para desarrollar
actividades de proveedor.

Acceder a informacion
oportuna, suficiente y
veraz

A fin de que el consumidor pueda
tomar una adecuada decision
respecto a que la compra que desea
realizar se ajuste a sus necesidades,
se debe garantizar que Ila
informacién que se le proporciona es
la méas destacada. Codigo de
Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010)

Reparacion o
reposicion de un
producto

En caso el producto adquirido
presente alguna falla o desperfecto,
se debe brindar una nueva ejecucion
del servicio o en todo caso la
devolucion de la cantidad pagada.
Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010)

Ser escuchado de
manera individual o
colectiva

En los casos que se presenten
denuncias o reclamos por parte de
los consumidores, ya sea de forma
individual o colectiva, las entidades
publicas como privadas tienen la

obligacion de darle la debida
atencion de manera oportuna,
cumpliendo los plazos ya

establecidos. Cardenas y Rimapa
(2022)




Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010), Manual sobre
Proteccion del Consumidor, Naciones Unidas
(2017)

Recibir un producto o
servicio apropiado y
adecuado (idoneidad)

Referido a que entre lo que el
consumidor espera recibiry lo que el
proveedor le va a otorgar
efectivamente debe exstir una
equivalencia. Cadigo de Protecciony
Defensa del Consumidor (2010)

Pago anticipado o
prepago de saldos en
toda operacion de
crédito

Los consumidores pueden efectuar
el pago anticipado o prepago, ya sea
de forma total o parcial, lo cual
conlleva a que se efectie Ila
reduccion de intereses
compensatorios que corresponden,
al dia del pago, asi como también la
liguidacion de los gastos vy
comisiones que se hayan producido
con relacion a lo pactado
contractualmente por las partes.
Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010)

Gestion del Reclamo

El reclamo es un mecanismo para la solucién
de conflictos entre proveedores vy
consumidores, por el cual se busca que los
proveedores puedan atender y brindar una
solucién directa y rapida a los reclamos
presentados por los consumidores.

Educacion, orientacion
y difusion

Los consumidores tienen un limitado
conocimiento de sus derechos, asi
como de las obligaciones que tienen
los proveedores frente a ellos,
existiendo una necesidad de reducir
la desigualdad en la informacion que
reciben los ciudadanos. Decreto
Supremo N° 006-2017-PCM (2017)




Politica Nacional de Protecciony Defensa del Acciones gue se enfocan tanto en la
Consumidor /Plan Nacional de Proteccion de verificacion como en el monitoreo del
los Consumidores (2017) mercado que permita evitar que se
comercialicen productos y se presten
servicios que puedan afectar la vida,
saud y seguridad de los
consumidores. Decreto Supremo N°
006-2017-PCM (2017)
Mecanismos que permiten la
Mecanismos de prevencién y solucion de los
prevencion y solucion | conflictos que se puedan presentar
de conflictos entre entre consumidores y proveedores,
proveedores y los cuales pretenden lograr un
consumidores resultado 6ptimo y eficaz. Decreto
Supremo N° 006-2017-PCM (2017)
Es fortalecer la diversidad de
acciones de proteccién que puedan
Fortalecimiento del | ser establecidos através del Sistema

Proteccién de la salud
y seguridad de los
consumidores

Sistema Nacional Nacional Integrado de Proteccion al
Integrado de Consumidor, la cual debe de ser
Proteccion del progresiva, respondiendo frente a un
Consumidor escenario de cambio continuo.
Decreto Supremo N° 006-2017-PCM

(2017)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Daniel Armando Vildozo
Astudillo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador




. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD
El item se
comprende facilmente,

esdecir, su sintactica y

. Bajo Nivel

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

semantica son Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especificade
adecuadas. - Vioaerado nive algunos de los términos del item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA .. | 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene relacion

deacuerdo)

la dimension.

l6gica conla dimensién o

indicador que  esta _ El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir

. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus

observaciones que considere pertinente



1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Proteccién del derecho del consumidor

. Acceder a informacion oportuna, suficiente y veraz

. Reparacion o reposicion de un producto

. Ser escuchado de manera individual o colectiva

. Recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad)
o Pago anticipado o prepago de saldos en toda operacion de crédito

> PRIMERA DIMENSION: ACCEDER A INFORMACION OPORTUNA, SUFICIENTE Y VERAZ

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension acceder a informacion oportuna, suficiente y veraz y gestion del reclamo en una

institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




Considera que contar con informacion relevante de un producto o

Informacion relevante servicio influye en la decision del consumidor antes de adquirirlo. 4 4 3
Considera que los consumidores toman una buena decisiéon de
Adecuada decisién de compra compra aunque no cuente con una informacion clara respecto al 4 4 3

producto o servicio a adquirir.

» SEGUNDA DIMENSION: REPARACION O REPOSICION DE UN PRODUCTO

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensidn reparacion o reposicion de un producto y gestion del reclamo en una institucion del
Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Reparacion del producto En casq,hublera sido necesario, el prqveedor brinda e_I servicio de 4 4 3
reparacion del producto sin poner objeciones al consumidor.
Reposicion del producto Considera que ante un defecto del producto, el proveedor hara la 4 4 3

reposicion del mismo sin inconvenientes.

> TERCERA DIMENSION: SER ESCUCHADO DE MANERA INDIVIDUAL O COLECTIVA

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension ser escuchado de manera individual o colectiva y gestion del reclamo en una institucion
del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




Cuando se presenta un reclamo ante el proveedor del producto o

adecuado.

Atencion de los reclamos servicio adquirido, este es atendido adecuadamente y en el menor 4 4 3
plazo posible.
., . Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo
Atencion de las denuncias q P 4 4 3

> CUARTA DIMENSION: RECIBIR UN PRODUCTO O SERVICIO APROPIADO Y ADECUADO (IDONEIDAD)

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensién recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad) y gestion del reclamo
en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
. . . |Considera que al momento de adquirirse algin producto o servicio,
Se recibe un producto o servicio . e
se recibe de parte del proveedor el producto o servicio que realmente 4 4 3
adecuado
se deseaba.
. . . - Considera que el producto o servicio que se adquirié cumple con las
Idoneidad en la informacién recibida q P a q P 4 4 3

expectativas que se tenia sobre él antes de haberlo adquirido.

> QUINTA DIMENSION: PAGO ANTICIPADO O PREPAGO DE SALDOS EN TODA OPERACION DE CREDITO

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensién pago anticipado o prepago de saldos en toda operacion de crédito y gestion del
reclamo en una institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento

Pago anticipado o prepago respecto a que pueden realizar el pago anticipado o prepago en toda 4 4 3
operacion de crédito.
c?ridﬁcsis\otgrios dﬁ i dadgn;ereses Considera que cuando se efectla el pago anticipado o prepago en
P ' 4 una operacion de crédito, no se efectla el cobro de alguna penalidad 4 4 3

comisiones y gastos, sin cobro de
penalidades

u otro tipo de cobro de naturaleza similar.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Gestién del Reclamo

o Educacidn, orientacién y difusion

o Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

¢ Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos entre proveedores y consumidores
¢ Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor

PRIMERA DIMENSION: EDUCACION, ORIENTACION Y DIFUSION
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con la educacién, orientacion y difusion en una institucion del Estado en el

departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Cr%ﬁ’:gé%ﬂ%r: cgrr:sunr:w?grlaa Icojg Considera que los consumidores reciben una adecuada orientacion 4 4 3
P respecto a sus derechos como consumidores.
agentes del mercado
Orientacién al consumidor en Considera que existen suficientes programas de capacitacion a través
materia de proteccion al de los cuales se transfiere suficiente conocimiento sobre materia de 4 4 3
consumidor proteccion al consumidor.
Disposicién de informacion en : . . - . o

) . Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicion de
materia de proteccion al 4 4 3

consumidor a los agentes del

informacion sobre sus derechos como consumidores.




mercado

> SEGUNDA DIMENSION: PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CONSUMIDORES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la Gestion del reclamo con la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores en una institucion
del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

Observaciones/

ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Proteccion de la salud vy Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y
seguridad de los Servicios Peligrosos cumple con emitir oportunamente las alertas de 4 4 3
consumidores consumo.

> TERCERA DIMENSION: MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién de la gestién del reclamo con los mecanismos de prevencién y solucién de conflictos entre proveedores y

consumidores en una institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

Observaciones/

relaciones de consumo

conflictos en materia de consumo de forma directa con el usuario.

ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Simplificacién de los Considera | . de solucion d flictos d
mecanismos de solucién de idera que los mecanismos de solucion de conflictos de consumo 4 4 3
conflictos existentes son simplificados y de facil acceso de los usuarios.
Desarrollo de mecanismos de Considera que a los proveedores se les ha brindado la debida
solucién de conflictos en las motivacién para que puedan desarrollar mecanismos de solucion de 4 4 3

> CUARTA DIMENSION: FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR




Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con el fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor
en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Impuiso del cumplimiento de Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de
las normas relativas a materia roteccic’)na?l consurmidor P 4 4 3
de proteccién del consumidor P :
Fomentar la articipacion . . .
. P b Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus
activa de los Gobiernos funciones, cumplen una funcién destacada en la proteccion de los 4 4 3
Regionales y Locales como - P P
. consumidores.
parte del Sistema
Impulsar la gestion eficiente
del Sistema para optimizar las Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas 4 4 3

politicas del Estado entorno a
la proteccion del consumidor

existentes con respecto a la proteccién del consumidor.

Lol

(<
AN

Firma del evaluador

DNI 25691179

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams 'y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Granty Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiabledela validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos

hanestado de acuerdocon lavalidezdeun item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluaciéon del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr. Gonzalo Ricardo Alegria Varona
Grado profesional: Maestria () Doctor 64]
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

. . . Educacion e Investigador
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ()
en el area: Més de 5 afios  (X)

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)




Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

DANIEL ARMANDO VILDOZO ASTUDILLO

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

INDECORPI

Significacion:

Variable 1: Proteccion del derecho del consumidor (10 preguntas)

Variable 02: Gestién del Reclamo: (9 preguntas) escala de Likert.

4. Soportetedrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIABLE Subescala

(dimensione)

Definicién




Proteccion Del Derecho Del Consumidor

Proteccion del derecho del consumidor son
aquellos derechos, recogidos a través de
leyes, normas y coédigos, que tienen las
personas naturales o juridicas, en su
condicion de consumidores, que han
adquirido, utilizado o disfrutado de algun
producto o servicio, siempre que tengan la
condicioén de destinatario final, ya sea en su
propio beneficio o de su grupo familiar o
social, pero totalmente ajeno a un ambito que
corresponda a una actividad empresarial o
profesional, sin que hubiera adquirido el
producto 0 servicio para desarrollar
actividades de proveedor.

Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010), Manual sobre
Proteccion del Consumidor, Naciones Unidas

Acceder a informacion
oportuna, suficiente y
veraz

A fin de que el consumidor pueda
tomar una adecuada decision
respecto a que la compra que desea
realizar se ajuste a sus necesidades,
se debe garantizar que Ila
informacién que se le proporciona es
la mas destacada.

Reparacion o
reposicion de un
producto

En caso el producto adquirido
presente alguna falla o desperfecto,
se debe brindar una nueva ejecucion
del servicio o en todo caso la
devolucion de la cantidad pagada.

Ser escuchado de
manera individual o
colectiva

En los casos que se presenten
denuncias o reclamos por parte de
los consumidores, ya sea de forma
individual o colectiva, las entidades
publicas como privadas tienen la

obligacion de darle la debida
atencion de manera oportuna,
cumpliendo los plazos ya

establecidos.

Recibir un producto o
servicio apropiado y
adecuado (idoneidad)

Referido a que entre lo que el
consumidor espera recibiry lo que el
proveedor le va a otorgar
efectivamente debe exstir una
equivalencia.




(2017)

Pago anticipado o
prepago de saldos en
toda operacion de
crédito

Los consumidores pueden efectuar
el pago anticipado o prepago, ya sea
de forma total o parcial, lo cual
conlleva a que se efectie la
reduccién de intereses
compensatorios que corresponden,
al dia del pago, asi como también la
liguidacion de los gastos vy
comisiones que se hayan producido
con relacion a lo pactado
contractualmente por las partes.

Gestion del Reclamo

El reclamo es un mecanismo para la solucién
de conflictos entre proveedores vy
consumidores, por el cual se busca que los
proveedores puedan atender y brindar una
solucién directa y rapida a los reclamos
presentados por los consumidores.

Politica Nacional de Protecciony Defensa del
Consumidor /Plan Nacional de Proteccionde
los Consumidores (2017)

Educacion, orientacion
y difusion

Los consumidores tienen un limitado
conocimiento de sus derechos, asi
como de las obligaciones que tienen
los proveedores frente a ellos,
existiendo una necesidad de reducir
la desigualdad en la informacion que
reciben los ciudadanos.

Proteccién de la salud
y seguridad de los
consumidores

Acciones que se enfocan tanto en la
verificacion como en el monitoreo del
mercado que permita evitar que se
comercialicen productos y se presten
servicios que puedan afectar la vida,
salud y seguridad de los
consumidores.




Mecanismos que permiten la
prevencién y solucion de los
conflictos que se puedan presentar
entre consumidores y proveedores,
los cuales pretenden lograr un
resultado éptimo y eficaz.

Mecanismos de
prevencion y solucion
de conflictos entre
proveedores y
consumidores

Es fortalecer la diversidad de
Fortalecimiento del | acciones de protecciéon que puedan

Sistema Nacional ser establecidos através del Sistema
Integrado de Nacional Integrado de Proteccion al
Proteccion del Consumidor, la cual debe de ser
Consumidor progresiva, respondiendo frente a un

escenario de cambio continuo.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Daniel Armando Vildozo

Astudillo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende facilmente, -
ordenacion de estas.

esdecir, su sintactica y
semantica son ) Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

o nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nive adecuada.




. totalmente en desacuerdo (ng

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

COHERENCIA
El item tiene relacion

. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

l6gica conla dimensién o

indicador que  estd ) El item tiene una relacion moderada con Ia
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial o Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | < PO NIVE puede estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus

observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Proteccién del derecho del consumidor

. Acceder a informacion oportuna, suficiente y veraz

. Reparacion o reposicion de un producto

. Ser escuchado de manera individual o colectiva

. Recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad)

. Pago anticipado o prepago de saldos en toda operacién de crédito

> PRIMERA DIMENSION: ACCEDER A INFORMACION OPORTUNA, SUFICIENTE Y VERAZ

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension acceder a informacion oportuna, suficiente y veraz y gestion del reclamo en una
institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia |Recomendaciones

Considera que contar con informacion relevante de un producto o

Informacion relevante N L . o
servicio influye en la decisién del consumidor antes de adquirirlo.

Considera que los consumidores toman una buena decision de
Adecuada decision de compra compra aungue no cuente con una informacion clara respecto al 4 4 4
producto o servicio a adquirir.

> SEGUNDA DIMENSION: REPARACION O REPOSICION DE UN PRODUCTO

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensién reparacion o reposicion de un producto y gestion del reclamo en una institucion del
Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones




Reparacion del producto

En caso hubiera sido necesario, el proveedor brinda el servicio de
reparacion del producto sin poner objeciones al consumidor.

Reposicion del producto

Considera que ante un defecto del producto, el proveedor hara la
reposicion del mismo sin inconvenientes.

> TERCERA DIMENSION: SER ESCUCHADO DE MANERA INDIVIDUAL O COLECTIVA

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension ser escuchado de manera individual o colectiva y gestion del reclamo en una institucion
del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Cuando se presenta un reclamo ante el proveedor del producto o
Atencién de los reclamos servicio adquirido, este es atendido adecuadamente y en el menor 4 4 4
plazo posible.
Atencién de las denuncias Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo 4 4 4

adecuado.

> CUARTA DIMENSION: RECIBIR UN PRODUCTO O SERVICIO APROPIADO Y ADECUADO (IDONEIDAD)

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimensién recibir un producto o servicio apropiado y adecuado (idoneidad) y gestion del reclamo
en una instituciéon del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




. . . |Considera que al momento de adquirirse algin producto o servicio,
Se recibe un producto o servicio

adecuado se recibe de parte del proveedor el producto o servicio que realmente 4 3 4
se deseaba.
Idoneidad en la informacion recibida Considera que el producto o servicio que se adquirio cumple con las 4 3 4

expectativas que se tenia sobre él antes de haberlo adquirido.

> QUINTA DIMENSION: PAGO ANTICIPADO O PREPAGO DE SALDOS EN TODA OPERACION DE CREDITO
Objetivos de la Dimensién; Determinar la relacion entre la dimension pago anticipado o prepago de saldos en toda operacion de crédito y gestion del

reclamo en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento
Pago anticipado o prepago respecto a que pueden realizar el pago anticipado o prepago en toda 4 4 4
operacion de crédito.
c?r?wdlé%g;otgrios d(ﬁ i daci:,)nnteresgz Considera que cuando se efectlia el pago anticipado o prepago en
PE ' quid una operacion de crédito, no se efectla el cobro de alguna penalidad 4 4 4
comisiones 'y gastos, sin cobro de u otro tipo de cobro de naturaleza similar
penalidades P '

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Gestién del Reclamo

¢ Educacidn, orientacién y difusion

¢ Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

e Mecanismos de prevencién y solucién de conflictos entre proveedores y consumidores
¢ Fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor




» PRIMERA DIMENSION: EDUCACION, ORIENTACION Y DIFUSION

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con la educacion, orientacion y difusion en una institucion del Estado en el

departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Capacitacion en materia de Considera que los consumidores reciben una adecuada orientacion
proteccion al consumidor a los q ) 4 4 4

respecto a sus derechos como consumidores.

agentes del mercado
Orientacién al consumidor en Considera que existen suficientes programas de capacitacion a través
materia de proteccion al de los cuales se transfiere suficiente conocimiento sobre materia de 4 4 4
consumidor proteccion al consumidor.
Disposicion de informacion en
materia de proteccion al Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicion de 4 4 4

consumidor a los agentes del
mercado

informacion sobre sus derechos como consumidores.

> SEGUNDA DIMENSION: PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CONSUMIDORES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la Gestion del reclamo con la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores en una institucion
del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Proteccion de la salud vy Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y
seguridad de los Servicios Peligrosos cumple con emitir oportunamente las alertas de 4 4 4

consumidores

consumo.




> TERCERA DIMENSION: MECANISMOS DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con los mecanismos de prevencidn y solucidn de conflictos entre proveedores y
consumidores en una institucion del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
ﬂgﬂg:g%‘ggn de sglﬁcién lgz Consi_derz_;l'que los mecapi;mos de solucion de qonflictos de consumo 4 4 4
. . son simplificados y de facil acceso de los usuarios.
conflictos existentes
Desarrollo de mecanismos de Considera que a los proveedores se les ha brindado la debidal
solucion de conflictos en las motivacion para que puedan desarrollar mecanismos de solucion de 4 4 4

relaciones de consumo

conflictos en materia de consumo de forma directa con el usuario.

CUARTA DIMENSION: FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la gestion del reclamo con el fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccidn del Consumidor

en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Impuiso del cumplimiento de Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de
las normas relativas a materia roteccic’)na(jl consurmidor P 4 4 4
de proteccion del consumidor P ’
Fomentar la articipacion . : .
: P b Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus
activa de los Gobiernos funciones, cumplen una funcidn destacada en la proteccion de los 4 4 4
Regionales y Locales como - P P
. consumidores.
parte del Sistema
Impulsar la gestion eficiente
del Sistema para optimizar las Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas 4 4 4

politicas del Estado entorno a
la proteccion del consumidor

existentes con respecto a la proteccién del consumidor.




Firma del evaluador

DNI 06513752

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams 'y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Granty Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiabledela validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
hanestado de acuerdo con la validez deun item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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ANEXO 7: Encuesta

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL
RECLAMO

Encuesta para Tesis

1. Considera que contar con informacidn relevante de un producto o servicio influye
en la decision del consumidor antes de adquirirlo.

Marca solo un dvalo.

' Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo
_,," Ni de acuerdo, ni enm desacuerdo
() De acuerdo

_ Totalmente de acuerde

2. Considera que los consurmnidores toman una buena decision de compra aungue
no cuente con una informacion clara respecto al producto o servicio a adgquirir,

Marca solo un dvalo.

\ _ Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

_ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
) De acuerdo

I h Y
) Totalmente de acuerdo



En caso hubiera sido necesario, el proveedor brinda el servicio de reparacion del
producto sin poner objeciones al consumidor.

Marca solo un dvalo.

_ Totalmente en desacuerdo
::3 En desacuerdo
_-‘.1 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
?‘.-_'_\- De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

Considera que ante un defecto del producto, el proveedor hard la reposicion del
mismo sin inconvenientes.

Marca solo un dvalo.

() Totalmente en desacuerdo
™
. En desacuerdo
's ™ . .
. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
Id ™y
. De acuerdo

' ™
\____/ Totalmente de acuerdo

Cuando se presenta un reclamo ante el proveedor del producto o servicio
adquirido, este es atendido adecuadamente y en el menor plazo posible.

Marca solo un dvalo.

e
. Totalmente en desacuerdo
™y
. En desacuerdo
_' Ni de acuerdo ni en desacuerdo
./ De acuerdo

\___/ Totalmente de acuerdo



Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo adecuado.

Marca solo un dvalo.

) Totalmente en desacuerdo

' En desacuerdo

_ i de acuerdo ni en desacuerdo
_ De acuerdo

 Totalmente de acuerdo

Considera gue al momento de adquirirse algin producto o servicio, se recibe de
parte del proveedor el producto o servicio que realmente se deseaba.

Marca solo un dvalo.

' Totalmente en desacuerde
_ En desacuerdo

_| Ni de acuerdo ni en desacuerdo
| De acuerdo

) Totalmente de acuerdo

Considera gue el producto o servicio que se adguiridé cumple con las expectativas
que se tenia sobre &l antes de haberlo adquirido.

Marca solo un dvalo.

_ Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerdo

Totalmente de acuerde



10.

Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento respecto a que
pusden realizar el pago anticipado o prepago en toda operacion de crédito.

Marca solo un dvalo.

_ Totalmente en desacuerda

| En desacuerdo

) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerdo

Totalmente de acuerde

Considera que cuando se efectda el pago anticipado o prepago en una
operacion de crédito, no se efectla el cobro de alguna penalidad u otro tipo de
cobro de naturaleza similar.

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo
-,: Mi de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerda

) Totalmente de acuerdo



11.

Considera gue los consumidores reciben una adecuada orientacion respecto a
sus derechos como consumidores.

Marca solo un dvalo.

) Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo
_-‘.1 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerdo

I Y
| Totalmente de acuerdo

12. Considera que existen suficientes programas de capacitacion a través de los
cuales se transfiere suficiente conocimiento sobre materia de proteccidn al

consumidor.

Marca solo un dvalo.

s ~

| Totalmente en desacuerdo
4 R

_ En desacuerdo

_ i de acuerdo ni en desacuerdo

_' De acuerdo

_ Totalmente de acuerdo

13. Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicién de informacion
sobre sus derechos como consumidores.

Marca solo un dvalo.

' Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo
__,'3 Ni de acuerdo nien desacuerdo
) De acuerdo

-.‘.1 Totalmente de acuerde



4.

15.

16.

Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y Servicios
Peligrosos cumple con emitir oportunamente las alertas de consumo.

Marca solo un dvalo.

::3 Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo
?‘.-_'_\- Mi de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerda

Fa
\___ Totalmente de acuerdo

Considera que los mecanismos de solucidn de conflictos de consumo son
simplificados y de facil acceso de los usuarios.

Marca solo un dvalo.

Fa

___ Totalmente en desacuerdo

L

. Endesacuerdo

I ™ . -

. Mide acuerde ni en desacuerdo
' De acuerdo

; Totalmente de acuerdo

Considera que a los proveedores se les ha brindado la debida motivacidn para
gue puedan desarrollar mecanismos de solucidn de conflictos en materia de
consumo de forma directa con el usuario.

Marca solo un dvalo.

_; Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo

_ Mi de acuerdo ni en desacuerdo
() De acuerdo

'_\- Totalmente de acuerdo



17. Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de proteccion al
consumidor.

Marca solo un dvalo.

:‘.- Totalmente en desacuerdo
_'\.- En desacuerdo
_ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

18. Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus funciones,
cumplen una funcion destacada en la proteccion de los consumidores.

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
 En desacuerdo

:3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerdo

_ Totalmente de acuerdo

19. Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas existentes
con respecto a la proteccion del consumidor.

Marca solo un dvalo.

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) De acuerdo

{___) Totalmente de acuerdo



ANEXO 8: EVIDENCIAS DE TOMA DE ENCUESTA

Andrea, como estas? queria pedirte un favor
11:04 v/

Llename un encuesta que es para mi tesis
por fa. Te paso el link Q

11:05 W/

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL REC..

Encuesta para Tesis

https://docs.google.com/forms/d/e/1FA
IpQLScAdzrEaiQWo3rmbxORfFVVRXUNZ_P
_llyJfjh3HRIpUkIVhg/viewform?usp=sf_link

11:05 v/

Hola amiga, un favorzote. LIéname un
encuesta que es para mi tesis por fa. Te

paso el link @ 00

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL REC...

Encuesta para Tesis

https://docs.google.com/forms/d/e/1FA
IpQLScAdzrEaiQWo3rmbx0RfFVVRXUNZ_P
_llyJfjh3HRIpUkIVhg/viewform?usp=sf_link

11:02




HiAyVU UC LULO

Hola amiga, un favor, cuando puedas,
apdyame llenando una encuesta que es para

mi trabajo de tesis. Te paso el Link Q

09:57 V/

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL REC...

Encuesta para Tesis

https://docs.google.com/forms/d/e/1FA

IpQLScAdzrEaiQWo3rmbx0RfFVVRXUNZ_P

_llyJfjh3HRIpUkIVhg/viewform?usp=sf_link
09:57 W/

Hola amiga, un favorzote. LIéname una
encuesta que es para mi tesis por fa. Te

paso el link @ e

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL REC...

Encuesta para Tesis

https://docs.google.com/forms/d/e/1FA
IpQLScAdzrEaiQWo3rmbx0RfFVVRXUNZ_P
_llyJfjh3HRIpUkIVhg/viewform?usp=sf_link

11:08 v/




Hola Wilmer, un favor, apéyame llenando
una encuesta que es para mi trabajo de

tesis. Te paso el Link @

10:00 v/

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL REC...

Encuesta para Tesis

https://docs.google.com/forms/d/e/1FA
IpQLScAdzrEaiQWo3rmbx0RfFVVRXUNZ_P
_llyJfjh3HRIpUkIVhg/viewform?usp=sf_link

10:00 v/

Hola amiga, como sigues? espero mucho
mejor y que ya pronto te reincorpores

11:03 W/
Amiga, disculpa te moleste, pero queria
pedirte un favor, que me puedas llenar una
encuesta para mi tesis. Paso el link @)

11:04 V/

PROTECCION DEL DERECHO DEL
CONSUMIDOR Y GESTION DEL REC...

Encuesta para Tesis

https://docs.google.com/forms/d/e/1FA
IpQLScAdzrEaiQWo3rmbx0RfFVVRXuNZ_P
_llyJfjh3HRIpUkIVhg/viewform?usp=sf_link

11:04 W/




ANEXO 9: Recoleccion de datos de las variables de estudio

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LAS 19 PREGUNTAS DE LAS VARIABLES EN LA PRESENTE INVESTIGACION, TAM:

Informnacicn
Televante

Adecuada
decisidn de
Compra

Reparacidn del
producto

VARIAELE 1 PROTECCION DEL DERECHO DEL CONSUMIDOR

Reposicidn del ' Atencidn de los
praducto reclamos

Atencidn de las
denuncias

Se recibe Ln
producto o servicio
adecuado

doneidad en la
informacidn
recibida

Pago anticipado o
prepagn

Reduceion de intereses
compensatorios, liquidacicn
de comisiones ¥ gastos. sin

cobro de penalidade

VARIABLE 2: GESTION DEL RECLAMO

Educacion, orientacion y difusion

Proteccion de la salud
seguridad de los consumidores

Mecanismos de
conflictos entre p

Capacitacidn en
materia de proteccion
4l consumidor alos
agentes del mercado

(rientacion al consumidor
en materia de proteccidn al
consurmidor

Disposicidn de
informacién en rateria de
prateccidn al consumidor a
loz agentes del mercado

Dizefio, creacion e implementacion de
un Sizterna de Alerta de productos y
servicios peligrosos parala
accidn oportuna frente a estos

Simplificacidn de
Tnecanismos de sol
de conflictos existe
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ANEXO 10: Andlisis estadistico descriptivo del Plan Piloto de la presente
investigacion aplicado a una muestra: n = 15

1. Resumen de procesamiento de casos del plan piloto

Tabla 6

Resumen de procesamiento de casos del plan piloto

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluidoa 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

2. Estadistica de fiabilidad del plan piloto

Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad del plan piloto

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,832 19

3. Estadistica de cada pregunta realizada en el plan piloto

Tabla 8

Estadisticas de elemento del plan piloto



Media

Desv.
Desviacion

Considera que contar con
informacion relevante de un
producto o servicio influye en la
decision del consumidor antes de
adquirirlo.

Considera que los consumidores
toman una buena decision de
compra aungue no cuente con
una informacion clara respecto al
producto o servicio a adquirir.

En caso hubiera sido necesario,

el proveedor brinda el servicio de
reparacion del producto sin poner
objeciones al consumidor.

Considera que ante un defecto
del producto, el proveedor hara la
reposicion del mismo sin
inconvenientes.

Cuando se presenta un reclamo
ante el proveedor del producto o
servicio adquirido, este es
atendido adecuadamente y en el
menor plazo posible.

Considera que la denuncia
administrativa es atendida en un
plazo adecuado.

Considera que al momento de
adquirirse algin producto o
servicio, se recibe de parte del
proveedor el producto o servicio
gue realmente se deseaba.

Considera que el producto o
servicio que se adquiri6 cumple
con las expectativas que se tenia
sobre él antes de haberlo
adquirido.

4,4

2,2

2,53

2,8

3,53

3,47

1121

0,941

1,134

1,302

0,926

1,265

0,743

0,99

15

15

15

15

15

15

15

15



Considera que los consumidores
tienen el suficiente conocimiento
respecto a que pueden realizar el
pago anticipado o prepago en
toda operacion de crédito.

Considera que cuando se
efectla el pago anticipado o
prepago en una operacion de
crédito, no se efectlia el cobro de
alguna penalidad u otro tipo de
cobro de naturaleza similar.

Considera que los consumidores
reciben una adecuada orientacion
respecto a sus derechos como
consumidores.

Considera que existen suficientes
programas de capacitacion a
través de los cuales se transfiere
suficiente conocimiento sobre
materia de proteccion al
consumidor.

Considera que los consumidores
tienen la suficiente disposiciéon de
informacién sobre sus derechos
como consumidores.

Considera que el Sistema
Nacional de Alertas de Productos
y Servicios Peligrosos cumple
con emitir oportunamente las
alertas de consumo.

Considera que los mecanismos
de solucién de conflictos de
consumo son simplificados y de
facil acceso de los usuarios.

2,27

2,87

3,27

3,2

3,6

1,163

1,246

0,926

1,069

1,163

1,014

0,986

15

15

15

15

15

15

15



Considera que a los proveedores

se les ha brindado la debida

motivacién para que puedan

desarrollar mecanismos de 3,27
solucién de conflictos en materia

de consumo de forma directa con

el usuario.

Considera que se da
cumplimiento a la normativa en
materia de proteccion al
consumidor.

3,47

Considera que los Gobiernos

Locales y Regionales, dentro de

sus funciones, cumplen una 3
funcién destacada en la

proteccion de los consumidores.

Considera que el Estado tiene
debidamente identificada las
brechas existentes con respecto
a la proteccion del consumidor.

2,87

11

0,834

0,926

0,99

15

15

15

15

4. Estadisticas de total de preguntas realizadas en la presente

investigacion correspondiente al plan piloto

Tabla 9

Estadisticas de total de elemento del plan piloto

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varlanza_de Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento escala siel total de si el elemento se
se ha suprimido elemento se elementos ha suprimido
P ha suprimido corregida P
Considera que contar
con informacién
relevante de un producto 54.33 97,381 0,052 0,843

o servicio influye en la
decision del consumidor
antes de adquirirlo.



Considera que los
consumidores toman una
buena decision de
compra aunque no
cuente con una
informacion clara
respecto al producto o
servicio a adquirir.

En caso hubiera sido
necesario, el proveedor
brinda el servicio de
reparacion del producto
sin poner objeciones al
consumidor.

Considera que ante un
defecto del producto, el
proveedor harda la
reposicion del mismo sin
inconvenientes.

Cuando se presenta un
reclamo ante el
proveedor del producto o
servicio adquirido, este
es atendido
adecuadamente y en el
menor plazo posible.
Considera que la
denuncia administrativa
es atendida en un plazo
adecuado.

Considera que al
momento de adquirirse
algun producto o
servicio, se recibe de
parte del proveedor el
producto o servicio que
realmente se deseaba.

Considera que el
producto o servicio que
se adquiri6 cumple con
las expectativas que se
tenia sobre él antes de

haberlo adquirido.

Considera que los
consumidores tienen el
suficiente conocimiento
respecto a que pueden

realizar el pago
anticipado o prepago en
toda operacion de
crédito.
Considera que cuando
se efectla el pago
anticipado o prepago en
una operacion de
crédito, no se efectia el
cobro de alguna
penalidad u otro tipo de
cobro de naturaleza
similar.

56,53

55,73

56,2

55,73

55,93

55,2

55,27

56,47

55,87

100,838

96,067

88,029

96,352

90,495

94,171

89,21

87,552

91,981

-0,103

0,109

0,412

0,141

0,319

0,351

0,513

0,5

0,261

0,846

0,84

0,825

0,836

0,831

0,828

0,82

0,82

0,834



Considera que los
consumidores reciben
una adecuada
orientacion respecto a
sus derechos como
consumidores.
Considera que existen
suficientes programas de
capacitacion através de
los cuales se transfiere
suficiente conocimiento
sobre materia de
proteccion al
consumidor.

Considera que los
consumidores tienen la
suficiente disposicién de

informacion sobre sus
derechos como
consumidores.

Considera que el
Sistema Nacional de
Alertas de Productos y
Servicios Peligrosos
cumple con emitir
oportunamente las
alertas de consumo.
Considera que los
mecanismos de solucién
de conflictos de
consumo son
simplificados y de facil
acceso de los usuarios.

Considera que a los
proveedores se les ha
brindado la debida
motivacion para que
puedan desarrollar
mecanismos de solucion
de conflictos en materia
de consumo de forma
directa con el usuario.

Considera que se da
cumplimiento a la
normativa en materia de
proteccion al
consumidor.

Considera que los
Gobiernos Locales y
Regionales, dentro de

sus funciones, cumplen

una funcion destacada

en la proteccion de los
consumidores.

Considera que el Estado
tiene debidamente
identificada las brechas
existentes con respecto
a la proteccién del
consumidor.

55,73

55,73

55,47

55,53

55,13

55,47

55,27

55,73

55,87

91,638

90,067

83,838

88,695

87,267

82,267

88,638

87,638

85,267

0,411

0,422

0,685

0,526

0,627

0,817

0,665

0,651

0,74

0,825

0,824

0,809

0,819

0,814

0,803

0,815

0,814

0,809




5. Estadisticas de escala del Plan Piloto de la presente investigacion

Tabla 10
Estadisticas de escala del plan piloto

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

58,73 99,781 9,989 19




6. Estadistica descriptiva del plan piloto aplicada ala presente investigacion Tamafo de muestra: n = 15

Tabla 11
Estadistica descriptiva del plan piloto

Estadisticos

Considera que los
consumidores
toman una buena

Considera que
contar con

En caso hubiera sido
necesario, el

Considera que
ante un defecto

Cuando se
presenta un
reclamo ante el
proveedor del

Considera que
al momento de
adquirirse

Considera que .
algun producto

informacion s, . ;
decisién de proveedor brinda el la denuncia .
relevante de un .. del producto, el producto o . . 0 servicio, se
compra aungue no servicio de , - administrativa .
producto o . proveedor hara servicio . recibe de parte
L cuente con una reparacion del L, . es atendida
servicio influye en | ., . la reposicion del  adquirido, este del proveedor
. informacién clara  producto sin poner . . . en un plazo
la decision del . mismo sin es atendido el producto o
. respecto al objeciones al . . adecuado. .
consumidor antes . inconvenientes.  adecuadamente servicio que
. producto o consumidor.
de adquirirlo. . . y en el menor realmente se
servicio a adquirir. .
plazo posible. deseaba.
N 15 15 15 15 15 15 15
0 0 0 0 0 0 0
Media 4,4 2,2 3 2,53 3 2,8 3,53
Mediana 5 2 3 2 3 2 4
Moda 5 2 2a la 2a 2 4
Desv.
o, 1,121 0,941 1,134 1,302 0,926 1,265 0,743
Desviacion
Varianza 1,257 0,886 1,286 1,695 0,857 1,6 0,552
Rango 4 3 4 4 2 4 2

a Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequenio.



Estadisticos

Considera que

Considera que los
consumidores

Considera que

cuando se efectua el

Considera que
existen suficientes

Considera que

Considera que el

. .. Considera que programas de los Sistema Nacional
el producto o tienen el pago anticipado o . s .
. . los consumidores capacitacién a consumidores de Alertas de
servicio que se suficiente prepago en una ) ) .
. . ., reciben una través de los tienen la Productos y
adquirié cumple conocimiento operacion de . .
oy adecuada cuales se suficiente Servicios
con las respecto a que crédito, no se . ., . . g .
. . i orientacién transfiere disposicion de  Peligrosos cumple
expectativas que pueden realizar el efectua el cobro de . . L .
, ) . ) respecto a sus suficiente informacién con emitir
se tenia sobre él pago anticipado o  alguna penalidad u .
. derechos como conocimiento sobre sus oportunamente
antes de haberlo prepago en toda otro tipo de cobro . .
. ., consumidores. sobre materia de  derechos como las alertas de
adquirido. operacion de de naturaleza ., )
. .. proteccidn al consumidores. consumo.
crédito. similar. )
consumidor.
N 15 15 15 15 15 15 15
0 0 0 0 0 0 0
Media 3,47 2,27 2,87 3 3 3,27 3,2
Mediana 4 2 3 3 3 4 3
Moda 4 2 2a 2a 4 2a 3
Desv.
sV 0,99 1,163 1,246 0,926 1,069 1,163 1,014
Desviacion
Varianza 0,981 1,352 1,552 0,857 1,143 1,352 1,029
Rango 4 4 4 2 3 3 4
a Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequeiio.




Estadisticos

Considera que a los
proveedores se les ha
brindado la debida
motivacidn para que
puedan desarrollar
mecanismos de
solucién de conflictos

Considera que los
mecanismos de solucion de
conflictos de consumo son

simplificados y de facil
acceso de los usuarios.

Considera que los
Gobiernos Localesy
Regionales, dentro de
sus funciones,
cumplen una funcién
destacada en la

Considera que se da
cumplimiento ala
normativa en materia
de proteccion al

Considera que el Estado
tiene debidamente
identificada las brechas
existentes con respecto a

. la proteccion del
. consumidor. ., .
en materia de proteccion de los consumidor.
consumo de forma consumidores.
directa con el usuario.
N 15 15 15 15 15
0 0 0 0 0
Media 3,6 3,27 3,47 3 2,87
Mediana 4 3 3 3 3
Moda 4 2a 3 3 3
Desv.
. 0,986 11 0,834 0,926 0,99
Desviacion
Varianza 0,971 1,21 0,695 0,857 0,981
Rango 3 3 3 3 4
a Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequeiio.




ANEXO 11: Andlisis estadistico descriptivo de toda la informacion

referenciada del total de la muestra: n =30

1. Resumen de procesamiento de casos

Tabla 12

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
30 100,0
0 ,0
30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

2. Estadistica de fiabilidad

Tabla 13
Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,777 19

3. Estadistica de cada pregunta realizada en la presente investigacion

Tabla 14

Estadisticas de elemento



Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion

Considera que contar con
informacion relevante de un
producto o servicio influye en 4,3 1,236
la decisién del consumidor
antes de adquirirlo.

Considera que los
consumidores toman una
buena decision de compra
aungue no cuente con una
informacion clara respecto al
producto o servicio a adquirir.

2,2 1,064

En caso hubiera sido
necesario, el proveedor
brinda el servicio de
reparacion del producto sin
poner objeciones al
consumidor.

31 1,185

Considera que ante un
defecto del producto, el
proveedor hara la reposicion
del mismo sin inconvenientes.

2,7 1,317

Cuando se presenta un
reclamo ante el proveedor del
producto o servicio adquirido,

este es atendido
adecuadamente y en el
menor plazo posible.

2,67 1,028

Considera que la denuncia
administrativa es atendida en 2,47 1,137
un plazo adecuado.

Considera que al momento
de adquirirse algun producto
0 servicio, se recibe de parte
del proveedor el producto o

servicio que realmente se

deseaba.

3,6 0,724

Considera que el producto o
servicio que se adquirio
cumple con las expectativas 3,57 0,817
gue se tenia sobre él antes
de haberlo adquirido.

Considera que los
consumidores tienen el
suficiente conocimiento
respecto a que pueden 2,5 1,137
realizar el pago anticipado o
prepago en toda operacion de
crédito.

30

30

30

30

30

30

30

30

30



Considera que cuando se
efectla el pago anticipado o
prepago en una operacion de
crédito, no se efectla el cobro

de alguna penalidad u otro
tipo de cobro de naturaleza
similar.

Considera que los
consumidores reciben una
adecuada orientacién
respecto a sus derechos
como consumidores.

Considera que existen
suficientes programas de
capacitacion através de los
cuales se transfiere suficiente
conocimiento sobre materia
de proteccion al consumidor.

Considera que los
consumidores tienen la
suficiente disposicién de

informacion sobre sus
derechos como
consumidores.

Considera que el Sistema
Nacional de Alertas de
Productos y Servicios

Peligrosos cumple con emitir
oportunamente las alertas de
consumo.

Considera que los
mecanismos de solucion de
conflictos de consumo son

simplificados y de facil acceso
de los usuarios.

Considera que a los
proveedores se les ha
brindado la debida motivacion
para que puedan desarrollar
mecanismos de solucién de
conflictos en materia de
consumo de forma directa
con el usuario.

Considera que se da
cumplimiento a la normativa
en materia de proteccién al

consumidor.

Considera que los Gobiernos
Locales y Regionales, dentro
de sus funciones, cumplen
una funcion destacada en la
proteccion de los
consumidores.

2,83

2,67

2,93

29

3,3

3,07

3,23

2,63

1,203

0,986

1,124

1,143

1,029

1,055

0,98

0,898

0,964

30

30

30

30

30

30

30

30

30



Considera que el Estado tiene
debidamente identificada las
brechas existentes con 2,77 1,006 30
respecto a la proteccion del
consumidor.

4. Estadisticas de total de preguntas realizadas en la presente
investigacion

Tabla 15

Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Media de escala  Varianza de escala Correlacion total de Alfa de Cronbach si
si el elemento se siel elemento se ha elementos el elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

Considera que contar
con informacioén
relevante de un
producto o servicio 52,13 80,809 -0,038 0,797
influye en la decision
del consumidor antes
de adquirirlo.

Considera que los
consumidores toman
una buena decision de

compra aungue no

cuente con una
informacion clara
respecto al producto o
servicio a adquirir.

54,23 79,495 0,046 0,787

En caso hubiera sido
necesario, el
proveedor brinda el
servicio de reparacion 53,33 75,195 0,238 0,776
del producto sin poner
objeciones al
consumidor.

Considera que ante un

defecto del producto,

el proveedor hara la 53,73 77,375 0,103 0,788
reposicion del mismo

sin inconvenientes.



Cuando se presenta
un reclamo ante el
proveedor del
producto o servicio
adquirido, este es
atendido
adecuadamente y en
el menor plazo
posible.

53,77 75,84 0,257 0,773

Considera que la
denuncia
administrativa es
atendida en un plazo
adecuado.

53,97 75,137 0,257 0,774
Considera que al

momento de adquirirse
algun producto o

servicio, se recibe de

parte del proveedor el 52,83

producto o servicio
que realmente se
deseaba.

Considera que el
producto o servicio
que se adquirié
cumple con las
expectativas que se
tenia sobre él antes de
haberlo adquirido.

Considera que los
consumidores tienen
el suficiente
conocimiento respecto
a que pueden realizar
el pago anticipado o
prepago en toda

operacion de crédito.

Considera que
cuando se efectia el
pago anticipado o
prepago en una
operacion de crédito,
no se efectda el cobro
de alguna penalidad u
otro tipo de cobro de
naturaleza similar.

Considera que los
consumidores reciben
una adecuada
orientacion respecto a
sus derechos como
consumidores.

52,87

53,93

53,43

53,6

76,764

75,499

73,926

76,185

71,145

0,332

0,375

0,321

0,184

0,564

0,769

0,767

0,769

0,78

0,753



Considera que existen
suficientes programas
de capacitacion a
través de los cuales se
transfiere suficiente
conocimiento sobre
materia de proteccién
al consumidor.

Considera que los
consumidores tienen
la suficiente
disposicion de
informacion sobre sus
derechos como
consumidores.

Considera que el
Sistema Nacional de
Alertas de Productos y
Servicios Peligrosos
cumple con emitir
oportunamente las
alertas de consumo.

Considera que los
mecanismos de
solucién de conflictos
de consumo son
simplificados y de facil
acceso de los
usuarios.

Considera que a los
proveedores se les ha
brindado la debida
motivacién para que
puedan desarrollar
mecanismos de
solucién de conflictos
en materia de
consumo de forma
directa con el usuario.

Considera que se da
cumplimiento a la
normativa en materia
de proteccion al
consumidor.

Considera que los
Gobiernos Locales y
Regionales, dentro de

sus funciones,
cumplen una funcién
destacada en la
proteccion de los
consumidores.

53,77 71,564
53,5 71,362
53,53 72,464
53,13 71,154
53,37 67,757
53,2 72,234
53,8 71,752

0,456

0,457

0,455

0,518

0,792

0,554

0,54

0,759

0,759

0,76

0,755

0,738

0,755

0,755



Considera que el
Estado tiene
debidamente

identificada las
brechas existentes con
respecto a la
proteccién del
consumidor.

53,67 71,264 0,543

0,754

5. Estadisticas de escala de la presente investigacion

Tabla 16

Estadisticas de escala

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

56,43 81,495 9,027 19




6. Estadistica descriptiva de las 40 preguntas pertenecientes a la presente investigacion tamafio de muestra: n = 30

Tabla 17
Estadistica descriptiva

. En caso Cuando se
Czr;i'g errgo?]ue Considera que los  hubiera sido presenta un
informacion consumidores necesario, el Considera que reclamo ante el Considera
relevante de un toman una buena proveedor ante un defecto  proveedor del que la
roducto o decision de compra brinda el del producto, el producto o denuncia
seevicio influve aungque no cuente servicio de  proveedor hara servicio administrativa
en la decisign con una informacién  reparacion la reposicion adquirido, este  es atendida
del consumidor clara respecto al del producto  del mismo sin es atendido en un plazo
antes de producto o servicio sin poner inconvenientes. adecuadamente  adecuado.
adauirirlo a adquirir. objeciones al y en el menor
q ’ consumidor. plazo posible.
N Vélido 30 30 30 30 30 30
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 4,3 2,2 31 2,7 2,67 2,47
Mediana 5 2 3 2,5 2,5 2
Moda 5 2 2 2 2 2
Desv. Desviacion 1,236 1,064 1,185 1,317 1,028 1,137
Varianza 1,528 1,131 1,403 1,734 1,057 1,292
Rango 4 4 4 4 4 4




Considera que al
momento de
adquirirse algun
producto o servicio,
se recibe de parte
del proveedor el
producto o servicio
que realmente se

Considera que el
producto o
servicio que se
adquiri6 cumple
con las
expectativas que
se tenia sobre él
antes de haberlo

Considera que
los consumidores
tienen el
suficiente
conocimiento
respecto a que
pueden realizar el
pago anticipado o
prepago en toda

Considera que
cuando se efectlia
el pago anticipado
0 prepago en una

operacion de

crédito, no se
efectua el cobro
de alguna
penalidad u otro

Considera que
los consumidores
reciben una
adecuada
orientacion
respecto a sus
derechos como
consumidores.

deseaba. adquirido. operacion de tipo de cobro de
crédito. naturaleza similar.
Vélido 30 30 30 30 30
N Perdidos 0 0 0 0
Media 3,6 3,57 2,5 2,83
Mediana 4 4 2 3
Moda 4 4 2 22 2
Desv. Desviacion 0,724 0,817 1,137 1,203 0,986
Varianza 0,524 0,668 1,293 1,448 0,971
Rango 3 4 4 4 3




Considera que
existen suficientes
programas de
capacitacion através
de los cuales se
transfiere suficiente
conocimiento sobre
materia de proteccion
al consumidor.

Considera que los
consumidores tienen la
suficiente disposicion de

informacién sobre sus
derechos como
consumidores.

Considera que el
Sistema Nacional de
Alertas de Productos

y Servicios
Peligrosos cumple

con emitir
oportunamente las
alertas de consumo.

Considera que a los

proveedores se les
Considera que ha brindado la
los mecanismos  debida motivacion
de solucién de para que puedan

conflictos de desarrollar
€consumo son mecanismos de
simplificados y solucion de

de facil acceso conflictos en materia
de los usuarios. de consumo de
forma directa con el

usuario.

Vélido 30 30 30 30 30
N Perdidos 0 0 0 0 0
Media 2,67 2,93 2,9 3,3 3,07
Mediana 2 3 3 4 3
Moda 2 2 3 4 2
Desv. Desviacion 1,124 1,143 1,029 1,055 0,98
Varianza 1,264 1,306 1,059 1,114 0,961
Rango 4 4 4 3 3




Considera que los
Gobiernos Locales y
Regionales, dentro de

sus funciones, cumplen
una funcion destacada

Considera que el Estado
tiene debidamente
identificada las brechas
existentes con respecto a

Considera que se da
cumplimiento a la normativa
en materia de proteccion al

consumidor. en la proteccion de los la protecci_én del
consumidores. consumidor.

N Valido 30 30 30

Perdidos 0 0 0
Media 3,23 2,63 2,77
Mediana 3 2 3
Moda 3 2 2
Desv. Desviacion 0,898 0,964 1,006
Varianza 0,806 0,93 1,013

Rango 3 4 4




7. Tablas de frecuencia e Histogramas del analisis de datos

Tabla 18

Considera que contar con informacién relevante de un producto o servicio
influye en la decisiéon del consumidor antes de adquirirlo.

Frecuencia Porcentaje Porqgntaue Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 10 10 10
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 33 33 13,3
De acuerdo 7 23,3 23,3 36,7
Totalmente de acuerdo 19 63,3 63,3 100
Total 30 100 100
Figura 1

Considera que contar con informacién relevante de un producto o servicio influye en la decisién del
consumidor antes de adquirirlo.

Porcentaje

MNi de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Totalmente en

Considera que contar con informacién relevante de un producto o servicio influye en la decisién del
consumidor antes de adquirirlo.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 10% respondié totalmente en
desacuerdo; el 3.33%, ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 23.33%, de

acuerdo, y el 63.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 19

Considera que los consumidores toman una buena decisiébn de compra aunque no
cuente con una informacion clara respecto al producto o servicio a adquirir.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
/ valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 23,3 23,3 23,3
En desacuerdo 16 53,3 53,3 76,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 6,7 6,7 83,3
De acuerdo 4 13,3 13,3 96,7
Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100
Total 30 100 100

Figura 2

Considera que los consumidores toman una buena decisién de compra aunque no cuente con una
informacion clara respecto al producto o servicio a adquirir.

&0

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que los consumidores toman una buena decisién de compra aungue no cuente con una
informacioén clararespecto al producto o servicio a adquirir.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 23,33% respondio totalmente

en desacuerdo; el 53.33%, en desacuerdo; el 6.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 13.33%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 20

En caso hubiera sido necesario, el proveedor brinda el servicio de reparacién del
producto sin poner objeciones al consumidor.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
En desacuerdo 9 30 30 36,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 23,3 23,3 60
De acuerdo 8 26,7 26,7 86,7
Totalmente de acuerdo 4 13,3 13,3 100
Total 30 100 100

Figura 3

En caso hubiera sido necesario, el proveedor brinda el servicio de reparacién del producto sin poner
objeciones al consumidor.

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

En caso hubiera sido necesario, el proveedor brinda el servicio de reparacién del producto sin poner
objeciones al consumidor.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 6,67% respondié totalmente
en desacuerdo; el 30%, en desacuerdo; el 23.33%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 26.67%, de acuerdo, y el 13.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 21

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 6 20 20 20
En desacuerdo 9 30 30 50
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 23,3 23,3 73,3
De acuerdo 4 13,3 13,3 86,7
Totalmente de acuerdo 4 13,3 13,3 100
Total 30 100 100
Figura 4

Considera que ante un defecto del producto, el proveedor hara la reposicion del mismo sin inconvenientes.

30

20

Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Considera que ante un defecto del producto, el proveedor hara la reposicion del mismo sin

inconvenientes.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas

referentes a la toma de decisiones, donde el 20% respondié totalmente en

desacuerdo; el 30%, en desacuerdo; el 23.33%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 13.33%, de acuerdo, y el 13.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 22

Cuando se presentaun reclamo ante el proveedor del producto o servicio
adquirido, este es atendido adecuadamente y en el menor plazo posible.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
/ vélido acumulado

Totalmente en desacuerdo 3 10 10 10

En desacuerdo 12 40 40 50

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 26,7 26,7 76,7

De acuerdo 6 20 20 96,7

Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100

Total 30 100 100

Figura 5

Cuando se presenta un reclamo ante el proveedor del producto o servicio adquirido, este es atendido
adecuadamente y en el menor plazo posible.

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Cuando se presenta un reclamo ante el proveedor del producto o servicio adquirido, este es
atendido adecuadamente y en el menor plazo posible.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 10% respondi6é totalmente en
desacuerdo; el 40%, en desacuerdo; el 26.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 20.00%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 23

Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo adecuado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 15 50 50 66,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 6,7 6,7 73,3
De acuerdo 7 23,3 23,3 96,7
Totalmente de acuerdo 1 33 3.3 100
Total 30 100 100

Figura 6

Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo adecuado.

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que la denuncia administrativa es atendida en un plazo adecuado.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 16.67% respondié totalmente
en desacuerdo; el 50%, en desacuerdo; el 6.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 23.33%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 24

Considera que al momento de adquirirse algin producto o servicio, se recibe de parte
del proveedor el producto o servicio que realmente se deseaba.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 3 10 10 10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 23,3 23,3 33,3
De acuerdo 19 63,3 63,3 96,7
Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100
Total 30 100 100

Figura 7

Considera que al momento de adquirirse algun producto o servicio, se recibe de parte del proveedor el
producto o servicio que realmente se deseaba.

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Considera que al momento de adquirirse algan producto o servicio, se recibe de parte del proveedor
el producto o servicio que realmente se deseaba.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 10% respondié en
desacuerdo; el 23.33%, ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 63.33%, de

acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 25

Considera que el producto o servicio que se adquirié cumple con las expectativas que
se tenia sobre él antes de haberlo adquirido.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L0
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
En desacuerdo 1 3,3 3,3 6,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 33,3 33,3 40
De acuerdo 16 53,3 53,3 93,3
Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 100
Total 30 100 100
Figura 8

Considera que el producto o servicio que se adquiriéo cumple con las expectativas que se tenia sobre él antes

de haberlo adquirido.

60

Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Mi de acuerdo, ni

en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Considera que el producto o servicio que se adquirié cumple con las expectativas que se tenia
sobre él antes de haberlo adquirido.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas

referentes a la toma de decisiones, donde el 3.33% respondié totalmente

en desacuerdo; el 3.33%, en desacuerdo; el 33.33%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 53.33%, de acuerdo, y el 6.67%, totalmente de acuerdo.



Tabla 26

Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento respecto a que pueden
realizar el pago anticipado o prepago en toda operacion de crédito.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 14 46,7 46,7 63,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 10 10 73,3
De acuerdo 7 23,3 23,3 96,7
Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100
Total 30 100 100

Figura 9

Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento respecto a que pueden realizar el pago
anticipado o prepago en toda operacion de crédito.

50

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que los consumidores tienen el suficiente conocimiento respecto a que pueden realizar el
pago anticipado o prepago en toda operacion de crédito.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 16.67% respondio totalmente

en desacuerdo; el 46.67%, en desacuerdo; el 10%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 23.33%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 27

Considera que cuando se efectla el pago anticipado o prepago en una operacion de crédito,
no se efectla el cobro de alguna penalidad u otro tipo de cobro de naturaleza similar.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 10 10 10
En desacuerdo 9 30 30 40
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 20 20 60
De acuerdo 9 30 30 90
Totalmente de acuerdo 3 10 10 100
Total 30 100 100

Figura 10

Considera que cuando se efectua el pago anticipado o prepago en una operacién de crédito, no se efectia el
cobro de alguna penalidad u otro tipo de cobro de naturaleza similar.

30

20

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que cuando se efectua el pago anticipado o prepago en una operacién de crédito, no se
efectia el cobro de alguna penalidad u otro tipo de cobro de naturaleza similar.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 10% respondi6 totalmente en
desacuerdo; el 30%, en desacuerdo; el 20%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 30.00%, de acuerdo, y el 10%, totalmente de acuerdo.



Tabla 28

Considera que los consumidores reciben una adecuada orientacién respecto a sus

derechos como consumidores.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
En desacuerdo 11 36,7 36,7 43,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 23,3 23,3 66,7
De acuerdo 10 33,3 33,3 100
Total 30 100 100
Figura 11

Considera que los consumidores reciben una adecuada orientacion respecto a sus derechos como

consumidores.

40

Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

MNi de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

Considera que los consumidores reciben una adecuada orientacion respecto a sus derechos como

consumidores.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas

referentes a la toma de decisiones, donde el 6.67% respondi6 totalmente

en desacuerdo; el 36.67%, en desacuerdo; el 23.33%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, y el 33.33%, de acuerdo.



Tabla 29

Considera que existen suficientes programas de capacitacion a través de los cuales se
transfiere suficiente conocimiento sobre materia de proteccién al consumidor.

Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 13,3 13,3 13,3

En desacuerdo 12 40 40 53,3

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 16,7 16,7 70

De acuerdo 8 26,7 26,7 96,7

Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100

Total 30 100 100

Figura 12

Considera que existen suficientes programas de capacitacion a través de los cuales se transfiere suficiente
conocimiento sobre materia de proteccion al consumidor.

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que existen suficientes programas de capacitacion através de los cuales se transfiere
suficiente conocimiento sobre materia de proteccién al consumidor.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 13.33% respondio totalmente
en desacuerdo; el 40%, en desacuerdo; el 16.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 26.67%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 30

Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicion de informacion sobre
sus derechos como consumidores.

= . P tai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
En desacuerdo 12 40 40 46,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 13,3 13,3 60
De acuerdo 10 33,3 33,3 93,3
Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 100
Total 30 100 100

Figura 13

Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicién de informacién sobre sus derechos como
consumidores.

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que los consumidores tienen la suficiente disposicién de informacién sobre sus
derechos como consumidores.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 6.67% respondié totalmente en
desacuerdo; el 40%, en desacuerdo; el 13.33%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 33.33%, de acuerdo, y el 6.67%, totalmente de acuerdo.



Tabla 31

Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos cumple con
emitir oportunamente las alertas de consumo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 10 10 10
En desacuerdo 7 23,3 23,3 33,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 36,7 36,7 70
De acuerdo 8 26,7 26,7 96,7
Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100
Total 30 100 100

Figura 14

Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos cumple con emitir
oportunamente las alertas de consumo.

40

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que el Sistema Nacional de Alertas de Productos y Servicios Peligrosos cumple con
emitir oportunamente las alertas de consumo.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 10% respondié totalmente en
desacuerdo; el 23.33%, en desacuerdo; el 36.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 26.67%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 32

Considera que los mecanismos de solucién de conflictos de consumo son simplificados y

de facil acceso de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 10 33,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 13,3
De acuerdo 13 43,3
Totalmente de acuerdo 3 10
Total 30 100

Porcentaje
vélido

33,3

13,3

43,3
10
100

Porcentaje
acumulado

33,3

46,7

90
100

Figura 15

Considera que los mecanismos de solucién de conflictos de consumo son simplificados y de facil acceso de

los usuarios.

50

Porcentaje

En desacuerdo MNi de acuerdo, ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Considera que los mecanismos de solucién de conflictos de consumo son simplificados y de facil

acceso de los usuarios.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas

referentes a la toma de decisiones, donde el 33.33% respondio en desacuerdo;

el 13.33%, ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 43.33%, de acuerdo, y el 10%,

totalmente de acuerdo.



Tabla 33

Considera que a los proveedores se les ha brindado la debida motivacion para que puedan
desarrollar mecanismos de solucion de conflictos en materia de consumo de forma directa
con el usuario.

Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje

J valido acumulado
En desacuerdo 11 36,7 36,7 36,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 26,7 26,7 63,3
De acuerdo 9 30 30 93,3
Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 100
Total 30 100 100

Figura 16

Considera que alos proveedores se les ha brindado la debida motivacion para que puedan desarrollar
mecanismos de solucion de conflictos en materia de consumo de forma directa con el usuario.

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Considera que alos proveedores se les ha brindado |a debida motivacion para que puedan
desarrollar mecanismos de solucién de conflictos en materia de consumo de forma directa con el
usuario.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 36.67%, en desacuerdo; el
26.67%, ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 30.00%, de acuerdo, y el 6.67%,

totalmente de acuerdo.



Tabla 34

Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de proteccion al

consumidor.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado

En desacuerdo 7 23,3 23,3 23,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 36,7 36,7 60
De acuerdo 10 33,3 33,3 93,3
Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 100
Total 30 100 100
Figura 17

Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de proteccion al consumidor.

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Considera que se da cumplimiento a la normativa en materia de proteccién al consumidor.

De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas

referentes a la toma de decisiones, donde el 23.33% respondiod en desacuerdo;

el 36.67%, ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 33.33%, de acuerdo, y el 6.67%,

totalmente de acuerdo.



Tabla 35

Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus funciones, cumplen una
funcién destacada en la proteccién de los consumidores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7

En desacuerdo 14 46,7 46,7 53,3

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 26,7 26,7 80

De acuerdo 5 16,7 16,7 96,7

Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100

Total 30 100 100

Figura 18

Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus funciones, cumplen una funcion destacada
en la proteccion de los consumidores.

50

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que los Gobiernos Locales y Regionales, dentro de sus funciones, cumplen una funcién
destacada en la proteccion de los consumidores.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 6.67% respondié totalmente en
desacuerdo; el 46.67%, en desacuerdo; el 26.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 26.67%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



Tabla 36

Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas existentes con
respecto a la proteccion del consumidor.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7

En desacuerdo 12 40 40 46,7

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 26,7 26,7 73,3

De acuerdo 7 23,3 23,3 96,7

Totalmente de acuerdo 1 3,3 3,3 100

Total 30 100 100

Figura 19

Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas existentes con respecto ala proteccién
del consumidor.

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Considera que el Estado tiene debidamente identificada las brechas existentes con respecto ala
proteccion del consumidor.
De acuerdo con la tabla y la figura anterior se evidenciaron respuestas
referentes a la toma de decisiones, donde el 6.67% respondi6 totalmente
en desacuerdo; el 40%, en desacuerdo; el 26.67%, ni de acuerdo, ni en

desacuerdo; el 23.33%, de acuerdo, y el 3.33%, totalmente de acuerdo.



ANEXO 12: Resultados de la Investigacion y Andlisis Inferencial

También de acuerdo con la prueba de normalidad que se aplicé para conocer
elestadistico a emplear, se establecieron los siguientes aspectos:

Ho: Las variables y sus dimensiones tienen una distribucion normal
(paramétrica).

Ha: Las variables y sus dimensiones no tienen una distribucion normal (no

parameétrica).

Regla de decision (a: 0,005):

Si p > q, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Sip < a, se acepta la hipétesis alterna (Ha).

En la Tabla 37 se aplico la prueba de normalidad mediante el estadistico
Shapiro- Wilk, debido a que la cantidad fue igual a 30 personas; donde se
corrobord que la distribucion de la muestra fue normal; es decir, los datos fueron
paramétricos conuna significancia mayor a 0.05; por lo tanto, en las variables de
estudio se aplico la prueba estadistica Pearson para comprobar los resultados

del presente estudio.

Tabla 37
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnove Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. EStag'St'C al Sig.
Proteccion del derecho "
del consumidor 0,109 30 ,200 0,975 30 0,677
Gestion del reclamo 0,113 30 ,200 0,959 30 0,299

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Asi, en la hipétesis general se comprobd que existe una relacion positiva entre

la proteccién del derecho del consumidor y la gestidbn del reclamo en una



institucion del Estado en el departamento de Lima 2022 debido a que el sig.
(bilateral); es decir, el p valor fue ,236; por lo que se acepta la hipétesis de
investigacion. Ademas, el coeficiente de correlacion hallado se expresé en un
22.3% segun el estadistico empleado entre la muestra, tal como se observa en
la Tabla 38.

Tabla 38

Proteccién del derecho del consumidor y la gestion del reclamo

Correlaciones

Proteccién del derecho

: Gestién del reclamo
del consumidor

Correlacién de Pearson 1 0,223
Proteccién del derecho _ )
del consumidor Sig. (bilateral) 0,236
N 30 30
Correlacién de Pearson 0,223 1
Gestion del reclamo Sig. (bilateral) 0,236
N 30 30

De acuerdo con la hipétesis especifica 1, se comprobd que no existe relacion
alguna entre las variables entre proteccion del derecho del consumidor y
educacioén, orientacion y difusion en una institucion del Estado en el
departamento de Lima 2022, debido a que el sig. (bilateral); es decir, el p valor
fue ,639; por lo que se acepta la hipotesis de investigacion. Asimismo, el
coeficiente de correlacién hallado se expresé en un 8.9% segun el estadistico

empleado entre la muestra, tal como se observa en la Tabla 39.

Tabla 39

Proteccién del derecho del consumidor y educacion, orientacion y difusion

Correlaciones

Proteccion

del derecho E_ducac_lp n,
del om(ajr}taql,on y
consumidor fusion
Proteccién del derecho Correlacién de Pearson 1 0,089

del consumidor Sig. (bilateral) 0,639



N 30 30

y ) y Correlacion de Pearson 0,089 1
Educacion, orientacion y
difusion Sig. (bilateral) 0,639
N 30 30

De acuerdo con la hipotesis especifica 2, se comprobd que existe una relacion
positiva entre proteccién del derecho del consumidor y proteccién de la salud y
seguridad de los consumidores en una institucion del Estado en el
departamento de Lima 2022, debido a que el sig. (bilateral); es decir, el p valor
fue ,480; por lo que se acepta la hipotesis de investigacion. Ademas, el
coeficiente de correlacion hallado se expreso en un 13.4 % segun el estadistico

empleado entre la muestra, tal como se observa en la Tabla 40.

Tabla 40

Proteccion del derecho del consumidor y proteccion de la salud y seguridad de
los consumidores

Correlaciones

Proteccion de la

Proteccion del salud y seguridad

derecho del de los
consumidor ;
consumidores
Correlacién de Pearson 1 0,134
Proteccién del derecho ) _
del consumidor Sig. (bilateral) 0,48
N 30 30
. Correlacién de Pearson 0,134 1
Proteccién de la salud y
seguridad de los . .
consumidores Sig. (bilateral) 0,48
N 30 30

De acuerdo con la hipétesis especifica 3, se comprobd que existe una relacion
positiva entre la proteccion del derecho del consumidor y mecanismos de
prevencion y solucion de conflictos entre proveedores y consumidores en una
institucion del Estado en el departamento de Lima 2022, debido a que el sig.
(bilateral); es decir, el p valor fue ,120; por lo que se acepta la hipétesis de
investigacion. Ademas, el coeficiente de correlacion hallado se expresé en un
29% segun el estadistico empleado entre la muestra, tal como se observa en la
Tabla 41.



Tabla 41
Proteccion del derecho del consumidor y mecanismos de prevencién y solucién

de conflictos entre proveedores y consumidores

Correlaciones

Mecanismos de
prevencién y solucién de
conflictos entre
proveedores y
consumidores

Proteccién del derecho
del consumidor

Correlacion de Pearson 1 0,29
Proteccion del derecho
del consumidor Sig. (bilateral) 0,12

N 30 30

Mecanismos de L,
prevencion y solucion Correlacion de Pearson 0,29 1
de conflictos entre
proveedores y Sig. (bilateral) 0,12
consumidores N 30 30

De acuerdo con la hipotesis especifica 4, se comprobd que existe una relacion
positiva entre Proteccion del derecho del consumidor y fortalecimiento del
sistema nacional integrado de proteccion del consumidor en una institucion del
Estado en el departamento de Lima 2022, debido a que el sig. (bilateral); es
decir, el p valor fue ,169; por lo que se acepta la hipétesis de investigacion.
Ademas, el coeficiente de correlacion hallado se expreso en un 25.8% segun el

estadistico empleado entre la muestra, tal como se observa en la Tabla 42.

Tabla 42
Proteccion del derecho del consumidor y fortalecimiento del sistema nacional

integrado de proteccién del consumidor

Correlaciones

Fortalecimiento del

Proteccién del Sistema Nacional
derecho del Integrado de
consumidor Proteccioén del

Consumidor
Correlacion de Pearson 1 0,258
Proteccion del derecho del
consumidor Sig. (bilateral) 0,169
N 30 30

Fortalecimiento del Sistema
Nacional Integrado de Correlaciéon de Pearson 0,258 1
Protecciéon del Consumidor



Sig. (bilateral)
N

0,169
30

30
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ANEXO 14: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Proteccion del derecho del consumidor y gestion del
reclamo en una institucién del Estado en el departamento de Lima, 2022”

Investigador es: Daniel Armando Vildozo Astudillo (orcid.ord/0000-0003-2310-
9669)

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Proteccion del derecho del
consumidor y gestion del reclamo en una institucion del Estado en el
departamento de Lima, 2022”, cuyo objetivo es determinar la relaciéon que existe
entre la proteccion del derecho del consumidor y gestién del reclamo. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de Postgrado del Programa
Académico de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del
Campus Callao, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucion INDECOPI.

Describir el impacto del problema de la investigacion:

Determinar si existe una correlacion positiva entre la proteccion del derecho del
consumidor y gestion del reclamo en una institucion del estado en el
departamento de Lima, afio 2022.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizar4 una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Proteccion del derecho del
consumidor y gestion del reclamo en una institucion del Estado en el
departamento de Lima, 2022”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y

se realizara en los ambientes de la institucion. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por
lo tanto, seran andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la
institucién al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidn puede contactar con el Investigador:
Vildozo Astudillo, Daniel Armando, email: dvildozo@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor: Dr. Malca Valverde, Eduardo Narcisho email:
emalcava@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Anénimo
Fecha y hora: Del 23 al 31 de mayo de 2023

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que
sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a
través de un formulario Google.
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