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RESUMEN

La presente tesis titulada “Libro de reclamaciones frente a la seguridad juridica del
consumidor del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, tuvo como objetivo
determinar el nivel de relacion entre el libro de reclamaciones y la seguridad juridica del

consumidor del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con alcance explicativo y disefio no
experimental, ya que no manipul6 las variables. Se empled un método inductivo que parte de
premisas particulares para llegar a conclusiones generales. Se aplic6 un estudio correlacional
gue analizé una poblacién conformada por un grupo de 170 personas que viven en Ica y que
han tenido o podrian tener la intencion de comprar un producto o servicio, es un conjunto de
datos que representa a la poblacién de Ica para este estudio, aplicando la encuesta a una muestra
aleatoria, para Otzen y Manterola (2017) estas muestras estuvieron conformadas por la eleccién
especifica de una parte de la poblacién, la cual obedece a caracteristicas especiales, siendo asi
la muestra se seleccion6 de manera progresiva, a partir de una encuesta inicial realizada a un
grupo de consumidores especificos; quedando el total de consumidores que componen la
muestra de 118. La metodologia implico revision documental sin intervenir las variables, con
el fin de explicar la relacion entre los fendmenos estudiados. El enfoque cuantitativo nos
permiti6 el analisis estadistico de los datos recabados; lograndose establecer conclusiones y

recomendaciones aplicables a la poblacion objeto de estudio.

Los resultados del estudio indicaron que el conocimiento sobre el libro de
reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de
Ica, afio 2022, encontrd que existe una relacidn entre estas dos variables. Siendo asi, que esta
conclusion se basé en el resultado del analisis de chi-cuadrado, que fue de 113,473, con un

nivel de significancia bidireccional de 0,000.

Palabras claves: Consumidores, informacion, libro de reclamaciones, productos,

seguridad juridica, servicios.
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ABSTRACT

The present thesis entitled "Book of complaints regarding the legal security of the
consumer of the judicial district of the province of Ica, year 2022", had the objective of
determining the level of relationship between the book of complaints and the legal security of

the consumer of the judicial district. of the province of Ica, year 2022.

The study had a quantitative approach with explanatory scope and non-experimental
design, since it did not manipulate the variables. An inductive method was used that starts from
particular premises to reach general conclusions. A correlational study was applied that
analyzed a population made up of a group of 170 people who live in Ica and who have had or
could have the intention of purchasing a product or service. It is a set of data that represents
the population of Ica for this purpose. study, applying the survey to a random sample, for Otzen
and Manterola (2017) these samples were made up of the specific choice of a part of the
population, which is due to special characteristics, thus the sample was selected progressively,
to from an initial survey carried out with a group of specific consumers; leaving the total
number of consumers that make up the sample at 118. The methodology involved a
documentary review without intervening in the variables, in order to explain the relationship
between the phenomena studied. The quantitative approach allowed us the statistical analysis
of the data collected; managing to establish conclusions and recommendations applicable to

the population under study.

The results of the study indicated that knowledge about the complaints book and the
legal security of the consumer in the judicial district of the province of Ica, year 2022, found
that there is a relationship between these two variables. Thus, this conclusion was based on the
result of the chi-square analysis, which was 113.473, with a bidirectional significance level of
0.000.

Keywords: Consumers, information, complaints book, products, legal certainty,

services.
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l. INTRODUCCION

En algin momento de nuestra vida, hemos experimentado aquella incomodidad por
no estar conforme como consumidores que somos, al querer adquirir un producto o servicio;
es por ello que contamos en la actualidad con diversos mecanismos a fin de presentar nuestros
reclamos o quejas. Hoy ya contamos con el libro de reclamaciones, no obstante, es necesario
conocerlo, saber como funciona, de tal forma que nos quejemos y presentemos nuestros

reclamos de manera inmediata.

Es necesario alzar nuestra voz, a fin de acabar con las injusticias de algunos
establecimientos o incluso del propio personal; vivimos en un libre mercado, por lo
consiguiente las empresas tienen que competir tanto en calidad como servicio. Empero, hasta
la fecha alin existen muchas organizaciones que se resistan a exhibir el Libro de Reclamaciones
0 en otro caso facilitar el libro es electrénico. Todavia existe el pensamiento que el libro de
reclamaciones es irrelevante e innecesario, sobre ello podemos decir que de ninguna forma
pierde el consumidor, todo lo contrario, y en el caso que no sea atendido el comerciante puede

ser sancionado por el Indecopi.

Es el caso de lo advertido en la tesis de Reategui (2018), que tuvo como resultados,
que solo el 18 % de los usuarios han presentados sus quejas o reclamos a través del Libro de
Reclamos, mientras el resto casi nunca han presentado, los motivos por los cuales no han
presentado su queja o reclamo por razones, la empresa se ha negado entregarles el Libro de

Reclamaciones y por falta de orientacion de las entidades financieras.

En la investigacion de Velasquez (2009), tuvo como resultados, que el Libro de
Quejas es deficiente debido a que algunos establecimientos comerciales no tienen en lugares
visibles o bien no cuenta con el mismo como lo establece la ley, también, a la falta de cultura

del usuario para que se informe los derechos que tiene como consumidor.



Siendo asi, al margen del mandato legal, el Libro de reclamaciones debe ser visto
como una magnifica oportunidad de mejora de la calidad del servicio o los productos y sobre
todo la satisfaccion de los clientes.
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11 Realidad Problematica.

El Libro de Reclamaciones, que se introdujo hace varios afios en el Peru, sigue
generando una percepcion equivocada entre los proveedores sobre su verdadera funcion, lo que
provoca que en muchos casos se resistan a facilitarlo a los consumidores y que oculten el cartel

que informa al publico de la existencia de dicho registro.

Siendo asi, hoy en dia, existe un vacio de informacién sobre la aplicacion y el uso del
Libro de Reclamaciones, que no obstante ser un mecanismo conocido universalmente, este no
esta surtiendo los efectos deseados, siendo el caso que observamos que los casos de quejas van

cada vez en aumento.

Un instrumento que busca defender y fortalecer a los consumidores es el libro de
reclamaciones, que representa un progreso significativo en esta materia; no obstante, hasta el
momento no se ha logrado el objetivo para el que fue disefiado, debido a la escasa difusiéon y
formacion a los proveedores del mercado, quienes lo perciben como un riesgo o equivalente a
una sancién, en vez de apreciarlo como una herramienta para un perfeccionamiento constante

de sus productos y servicios, que les reportaria numerosas ventajas a corto, medio y largo plazo.

Es preciso entender mejor la funcion del Libro de Reclamaciones, si su uso es el
apropiado para resolver conflictos entre consumidores y proveedores, consiguiendo asi un
equilibrio tedrico que contribuya a una mejor comprension de los mecanismos que emplea el
Estado para proteger a sus ciudadanos ante cualquier inconveniente surgido de una contratacién
o solicitud de un servicio, para ello centramos el estudio en la relacién del libro de

reclamaciones con la seguridad juridica que se le brinda al consumidor.
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Por lo descrito el problema general:

¢Cual es el nivel de relacion entre el libro de reclamaciones y la seguridad juridica
del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 20227

Y los especificos:

PE; ¢ Cual es el nivel de relacion entre la implementacion del libro de reclamaciones

y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022?

PE; ¢Cual es el nivel de relacién entre los mecanismos de proteccion del libro de
reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de

Ica, afio 20227

PE; ¢(Cudl es el nivel de relacién entre el conocimiento sobre el libro de
reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de
Ica, afio 20227

1.2 Antecedentes.

A nivel internacional se encontré que:

> Vela (2019), concluye que:

La proteccion efectiva de los derechos de los consumidores en Ecuador es un asunto
relevante que el personal administrativo y judicial intenta otorgarle el lugar y la relevancia
necesaria para asegurar que no se vulneren los derechos que se les reconocen a los
consumidores. El ordenamiento juridico ecuatoriano en materia de consumo es insuficiente, ya
que han transcurrido 19 afios desde su expedicion en la que no ha habido una actualizacién ni
una adaptacion en los Ultimos 8 afios para las exigencias que los consumidores tienen

actualmente. (p. 79)
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» Martinez y Espinosa (2019), concluye que:

La informética ha experimentado y sigue experimentando un ritmo acelerado de
innovacion desde que surgid en el siglo pasado. Su influencia en todos los campos de las
actividades humanas es indiscutible, pues ha propiciado numerosos progresos Yy
transformaciones radicales en el modo de vida de toda la humanidad. Incluso, en los lugares
mas remotos de la civilizacion humana la tecnologia tiene un papel relevante. No obstante, esto
conlleva una serie de retos y nuevos paradigmas vinculados a todas estas actividades. Entre

ellos, destaca el marco legal como principio articulador de las sociedades. (p. 56)

> Nelson (2017), establece que:

El consumidor tiene el derecho de desistimiento, que es un derecho especial y poco
comun, que surgio en los afios 60, en Inglaterra (segln se explico en la seccidn histérica), para
protegerlo de las técnicas de ventas abusivas y a veces engafiosas del vendedor. Al principio,
muchas de esas ventas se realizaban en el domicilio del consumidor, quien se veia sometido a
la presion del vendedor (que incluso entraba a su casa con falsos pretextos, como se mostrd),

y acababa adquiriendo un producto o servicio que no queria. (p. 128)

» Castrillon y Restrepo (2017), lograron concluir que:

En los capitulos previos se ha analizado la insuficiencia de la legislacion colombiana
sobre comercio electrénico, pese a que Colombia fue uno de los primeros paises de América
Latina en avanzar en la normativa de este dmbito. El ritmo acelerado de la innovacion
tecnoldgica exige a cada sistema juridico establecer un marco normativo que facilite y regule
el uso de estos medios digitales por parte de los consumidores y los proveedores de bienes y

servicios. (p. 101)
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A nivel nacional:

> Morales (2021) concluye que:

El reglamento del libro de reclamaciones no es eficaz para garantizar los derechos de
los consumidores, lo que implica una falta de seguridad juridica para ellos, pues la norma no

los protege adecuadamente. (p. 42)

> Zeballos (2018), logra concluir que:

Segun los resultados de la encuesta, solo el 48% de los participantes conoce las
normas que protegen el derecho de los consumidores. Esto implica que la mayoria de la
poblacién no esta informada de estos derechos y, por tanto, no puede ejercerlos adecuadamente.

Esta situacion es perjudicial para el bienestar social. (p. 84)

» Guevaray Huaccha (2022) concluyen que:

Un 26% de la poblacion considera que el proveedor no tiene la responsabilidad de
atender el reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones en primera instancia, coincidiendo
con el mismo porcentaje que opina que debe existir otra entidad independiente que garantice
una proteccion juridica efectiva de los derechos de los consumidores frente a los proveedores.
(p. 163)

» Zumaeta (2018) concluye que:

El Reglamento del Libro de Reclamaciones ha sufrido varios cambios que han
generado cuestionamientos sobre su utilidad; no obstante, estas medidas buscan potenciar este
recurso de resolucion de conflictos, garantizando una mayor efectividad y rapidez para el
arreglo directo de problemas en la relacion de consumo. El Libro de Reclamaciones favorece

tanto a consumidores como proveedores, ya que facilita un pacto consensuado entre ambas
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partes. Ademas, la informacidn registrada en el Libro de Reclamaciones es de gran valor para

los proveedores, ya que les permite mejorar los productos o servicios que prestan u ofrecen. (p.

64)

» Castillo y Taboada (2017) concluye que:

Los contratos de consumo en el sector telecomunicaciones presentan deficiencias en

la calidad del servicio, lo que se evidencia en las elevadas cifras de reclamos ante OSIPTEL.

Esta situacién se agrava por la falta de cumplimiento y de criterios técnicos de los funcionarios

de OSIPTEL y los abogados especializados en Derecho del consumidor. (p. 142)

1.3

Justificacion e Importancia

Justificacion:

Proporcionar la mayor cantidad de datos sobre el comportamiento de los
agentes del mercado, tanto proveedores como consumidores, asi como los indices de

los bienes y servicios que se comercializan.

De esta forma se disminuiria la brecha entre las entidades publicas y los
ciudadanos, lo que facilitaria una mejor colaboracién y compromiso mutuo para

reforzar la seguridad juridica del consumidor.

Importancia:

Es de gran relevancia abordar este problema que planteamos, el estudio tiene
relevancia e interés, ya que puede aportar datos y orientaciones para futuras
investigaciones sobre la misma temaética, y asi evaluar si se cumple o no con los
derechos de los consumidores o contravenidos, y si tan s6lo existe un mecanismo que

no ayuda o protege al consumidor.
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1.4 Soluciones

Proporcionar la mayor cantidad de datos sobre el comportamiento de los
agentes del mercado, tanto proveedores como consumidores, asi como los indices de
los bienes y servicios que se comercializan.

De esta forma se disminuiria la brecha entre las entidades publicas y los
ciudadanos, lo que facilitaria una mejor colaboracién y compromiso mutuo para
reforzar la seguridad juridica del consumidor.

1.5 Limitaciones de la investigacion:

Tiempo para dedicar a una investigacién mas profunda y sobre todo de un tema
actual, de gran relevancia juridica.

La falta de disponibilidad y cooperacién de parte de los consumidores.

1.6 De los objetivos del estudio.

Objetivo general:

Determinar el nivel de relacion entre el libro de reclamaciones y la seguridad juridica
del consumidor del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.
Siendo el caso que dentro de los objetivos especificos:

OE; Determinar el nivel de relacion entre la implementacion del libro de

reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de
Ica, afio 2022.
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OE; Determinar el nivel de relacion entre los mecanismos de proteccion del libro de
reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de
Ica, afio 2022.

OE; Determinar el nivel de relacion entre el conocimiento sobre el libro de
reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de
Ica, afio 2022.

1.7 De las hipotesis del estudio:

Hipotesis Principal o General

El libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad juridica del consumidor del

distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

Hipotesis Especificas

H; La implementacion del libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad

juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

H, Los mecanismos de proteccion del libro de reclamaciones se relacionan con la

seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022

Hs EI conocimiento sobre el libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad

juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.
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Siendo las Variables de la Investigacion

Variable Independiente (VXx):

Libro de Reclamaciones.

De acuerdo con el Reglamento, se entiende que el Libro de Reclamaciones es un
documento de naturaleza tangible o digital, en el cual todo consumidor puede escribir
sus reclamos o quejas sobre bienes o servicios de las empresas que les brindan
atencion. (Decreto Supremo N° 011, 2011, pag. 3)

Variable Dependiente (Vy):

Seguridad juridica del consumidor.

De Pifia (2018) en base a su experiencia en la doctrina mexicana, define a la seguridad
juridica como “un valor directamente anexado a los estados de derecho el cual se

concreta por medio de exigencias objetivas tales como correccion estructural y

correccion funcional”.
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1.8

Bases tedricas:

Considerando como bases teéricas:

1.8.1 EIl consumidor. -

La Constitucion Politica del Peru establece como fin supremo de la sociedad y

del Estado, la defensa de la persona humana y el respeto de su dignidad (articulo 1).

Es por ello que en el articulo 2 enumera un listado taxativo de derechos
fundamentales. Sin embargo, también establece en el articulo 3 que dicho listado no
excluye a todos los demds derechos reconocidos en el texto constitucional, “ni otros
de naturaleza analoga o que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios
de soberania del pueblo, del Estado democrético de derecho y de la forma republicana

de gobierno”.

Segun Indecopi se considera consumidor a las personas naturales o juridicas
gue adquieren, utilizan o disfrutan, como destinatarios finales, productos o servicios
materiales o inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social,

actuando asi en un &mbito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

No se considera consumidor a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto

0 servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor.

1.8.2 Proteccion a los consumidores y usuarios de parte del Estado. -

En ese sentido, este interés del Estado de proteger a los consumidores y
usuarios es considerado por un sector de la doctrina nacional como un principio
constitucional y como tal debe inspirar a las autoridades en el desempefio de sus
funciones, siendo asimismo el punto de partida y justificacion para el legislador al
momento de emitir las normas especiales sobre esta materia, toda vez que de este

modo se garantiza que ante la duda en la interpretacion de una de estas normas debera
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prevalecer este principio constitucional de proteccion a los consumidores (Kresalja
& Ochoa, 2012, p. 79).

Son las autoridades publicas las llamadas a garantizar diferentes instancias de
acceso a la justicia para los consumidores, bajo la inspiracion de los principios del
Derecho del Consumidor.

Son los procedimientos para la prevencion y resolucién de conflictos los que
deben estar conforme mandan las Directrices de Naciones Unidas de Proteccién al
Consumidor, rapidos, justos, transparentes, poco costosos, accesibles, imparciales,

exentos de formalidades y efectivos, sin cargas ni costos innecesarios.

1.8.3 Estudio del consumidor segun INDECOPI. -

Segln Indecopi se considera consumidor a las personas naturales o juridicas
gue adquieren, utilizan o disfrutan, como destinatarios finales, productos o servicios
materiales o inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social,

actuando asi en un &mbito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

No se considera consumidor a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto
0 servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor. Los
microempresarios son considerados consumidores, segun el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor cuando evidencien una situacion de asimetria informativa
con el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del

giro propio del negocio.

1.8.4 Mecanismos de Proteccion al Consumidor. -

Finalmente, resulta necesario sefialar que la proteccion del consumidor no se
centra tan solo en la norma constitucional ni en el Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, sino que ademas contiene normas complementarias como la Ley N°

29694 que protege a los consumidores de las practicas abusivas en la seleccion o
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adquisicion de textos escolares; el Decreto Legislativo N° 1033 que aprueba la Ley
de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — INDECOPI, el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM
gue aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones, entre otras.

1.8.5 Del Libro de Reclamaciones. -

El Libro de Reclamaciones es una herramienta Gtil para la proteccién de los
derechos de los consumidores que debe estar disponible en todos los establecimientos
comerciales o plataformas de ventas por internet que cuenten con una sucursal en el
pais. Permite presentar las quejas o reclamos por inconvenientes que surjan frente a
la compra de un producto o contratacién de un servicio; generando la obligacion del

proveedor de ponerlo a disposicion de los consumidores cuando lo soliciten.

El Libro de Reclamaciones puede encontrarse en formato fisico o virtual; en
este Gltimo caso, cuando el libro es de naturaleza virtual debe estar alojado en la
pagina principal o de inicio del portal web.

En este instrumento, como se ha mencionado, el consumidor puede registrar
cualquier reclamo o queja que tenga sobre los productos y/o servicios que ha
adquirido o pretende adquirir, por lo que los proveedores deben contar con un aviso
en el que indiquen que cuenta con el mismo, precisando ademas la naturaleza del

mismo (fisico o virtual).

El Libro de Reclamaciones se constituye en un mecanismo de solucion de
conflictos autocompositivo porque promueve la mediacion entre el consumidor y el
proveedor, ya que cuando el consumidor llena una hoja de reclamacién, el proveedor

tiene la obligacién de brindar una respuesta a ese reclamo.

En esa respuesta, el proveedor tiene la posibilidad de ofrecer una solucion al
consumidor, la cual se puede consignar en el mismo acto en que es llenado el libro
de reclamaciones, o posteriormente. En ese caso, Unicamente serd necesario que el

consumidor, si esta de acuerdo con la solucion propuesta, indique “acuerdo aceptado
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para solucionar el reclamo” u otra fase similar para entender que se ha resuelto la
controversia. Los acuerdos a los que pueden llegar el consumidor y el proveedor para
dar solucion al conflicto, a través de dicha herramienta, son considerados como

acuerdos conciliatorios.

1.8.6 Implementacion del Libro de Reclamaciones. -

Resulta importante la implementacion y el uso adecuado del Libro de
Reclamaciones; asimismo, el impulso de una cultura educativa a efectos de que
permite que los agentes del mercado tengan un mayor control para la solucién de
conflictos y contribuiria considerablemente al ahorro de recursos al Estado,
disminuyendo progresivamente la carga procedimental y asi lograr la plena

satisfaccion de los consumidores, proveedores y el Estado.

Cabe considerar, por otra parte, a las pequefias empresas como bodegas,
galerias, entre otros establecimientos, dado que Indecopi siempre entra a tallar a las
empresas mas conocidas, donde deja de lado a las pequefias empresas que a pesar de
brindar atencion al publico desconocen que deben tener contar con un libro de
reclamaciones y eso se debe por desconocimiento de la normativa que regula el libro
de reclamaciones. | libro de reclamaciones debe ser considerado por los agentes del
mercado como un instrumento que contribuye el buen funcionamiento del mercado,
por lo tanto, es un instrumento que no debe estar ausente en el mercado, dado que
facilita el control de los reclamos y brinda una respuesta rapida, ademas si le dan un
uso correcto y eficaz puede prevenir y a la vez dar una respuesta satisfactoria a los

conflictos procedentes de la relacién de consumo.
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1.8.7 Resoluciones més relevantes emitidas por la Sala de Proteccion del
Consumidor sobre el Libro de Reclamaciones. -

- 2820- 2015/SC2

- 3085- 2014/SC2

- 2434- 2014/SC2

- 2256- 2014/SC2

- 1671- 2014/SC2

- 1013- 2014/SC2

- 42- 2013/SC2

- 2589- 2012/SC2

- 1663- 2012/SC
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El presente estudio comprendi6 una estructura definida en V11 Capitulos:

El capitulo I, comprendi6 la introduccion, en donde se redacta los aspectos generales
y especificos del tema en estudio, comprendiendo los aspectos cientificos vinculados a la
investigacion, la realidad problemética, citando y comentando las investigaciones
recientemente realizadas y justificando la necesidad de realizar el estudio; asi mismo abarco la
justificacion, es decir la necesidad de la investigacion y por ultimo sefialamos los objetivos de

la investigacion y la fundamentacion de las hipotesis.

El capitulo Il, referente al estudio de las estrategias metodolégicas; se presenta en
forma estructurada el disefio metodolégico, tipo de investigacion variables analizadas,

poblacién, muestra y procedimientos de andlisis de la investigacion.
El capitulo 111 recogié los resultados, la fundamentacion tedrica que respalda las dos
variables de esta investigacion; incluye las tablas y graficos, los modelos estadisticos y

programas que se utilizaron para su estudio.

El capitulo 1V, la discusion donde se analizan, compara e interpretan los resultados,

en relacién con las bases teéricas.

El capitulo V, las conclusiones que comprendié los resultados concretos que se

obtuvieron en el desarrollo de la investigacion.

El capitulo VI, las recomendaciones referidas a las sugerencias acerca de las

posibilidades de aplicacion préctica de los resultados.

El capitulo VII, en la cual se agrupd las fuentes consultadas en el estudio.

Capitulo V111, los anexos que complementaron el cuerpo de la investigacion, en este

caso: La operacionalizacion de variables, la encuesta, la matriz de consistencia, y el proceso
estadistico SPSS.
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1. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1 Tipo de investigacion.

Estilo de investigacion Basico, centrado en aprender cosas nuevas sin un objetivo

practico claro e inmediato.

Para organizar una teoria cientifica, busque principios y leyes cientificas. También

se conoce como investigacion cientifica fundamental. (Sanchez et al., 2018, p. 79)

2.2 Nivel de investigacion.

Por los objetivos propuestos, el nivel de la investigacion fue de nivel correlacional,

ya que segun Herndndez (2018) tiene como finalidad conocer la relacion que existe entre dos

0 mas conceptos 0 variables en una muestra o contexto especifico.

El objetivo del estudio fue analizar la conexion entre el instrumento de defensa del

consumidor que es el libro de reclamaciones y el principio de seguridad juridica que lo ampara.

2.3 Disefio de investigacion.

El disefio no experimental fue el que se utiliz6 en la investigacion.

Estos disefios consisten en observar los fenémenos tal como ocurren, sin intervenir

en las variables, y luego analizarlos. (Arispe, 2020, p. 69)

25



2.4 Poblacion.

Un grupo de 170 personas que viven en Ica y que han tenido o podrian tener la
intencion de comprar un producto o servicio, es un conjunto de datos que representa a la
poblacion de Ica para este estudio.

2.5 Muestra.

La muestra se seleccion6 de manera progresiva, a partir de una encuesta inicial

realizada a un grupo de consumidores especifico.

B (170)(1.96)2(0.5)(0.5)
~ (170 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n=118

El total de consumidores que componen la muestra es de 118.
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2.6 Técnica de recoleccion de datos.

Los investigadores cuentan con herramientas y métodos cuantitativos de
investigacion, que les facilitan la obtencion de datos y orientan el proceso de recopilacion de

los mismos.

Técnica de la observacién: Documenta de forma rigurosa, vélida y fiable los
comportamientos y situaciones gque se pueden observar. Le permite al observador conocer qué

se esta haciendo, quién lo hace, como se esta haciendo y el motivo. (Arispe, 2020, p. 83)

Técnica de la encuesta: Es una herramienta para obtener informacion, que puede
incluir preguntas de opcidén maltiple o de respuesta libre; las preguntas deben ser coherentes,

exactas, entendibles, concisas, con un lenguaje sencillo y directo. (Arispe,2020, p.83)

2.7 Instrumentos de recoleccion de datos.

Cuestionario: El objetivo de este método fue obtener datos de todas las personas

relacionadas con el asunto que se estudia.

Escala de opinion: Se trata de un dispositivo que permite cuantificar mediante un
conjunto de signos o cifras que se asignan segin una norma a las personas (0 a Sus
comportamientos) que son objeto de la escala ordinal, basandose en la presencia en la persona

de algun rasgo que evale la escala.

2.8 Técnicas de procesamiento de datos.

El anélisis de los datos se desarrolld con el software SPSS 26 (Siglas en inglés de

Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales), que es una herramienta adecuada para este tipo

de estudios “es uno de los programas de mayor uso en los Estados Unidos de Norteamérica,

asi como en América Latina.
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Los procedimientos estadisticos que incluye son de mucha utilidad para aquellas
organizaciones que necesiten desarrollar y subsecuentemente analizar bases de datos para

aplicaciones practicas o para diversas necesidades de investigacion”. (Castaneda, 2010, p. 30).

2.9 Andlisis de datos

La presente investigacion se basa en la formulacidén y comprobacion de conclusiones,
que se derivan de las respuestas de las encuestas y su analisis posterior; este método de analisis
es el mas adecuado y viable para una investigacion cuantitativa, segin lo indica Dominguez
(2007), quien afirma que el andlisis de datos consiste en examinar determinados datos

especificos con el proposito de obtener conclusiones.

2.10  Validez y confiabilidad

- Validez

El estudio posee validez al presentar datos veraces y citar apropiadamente, aunque la

validez no garantiza total veracidad segun expertos. (Hernandez et al., 2018)

La validez de contenido es un procedimiento que ayudara verificar la coherencia de
los items en relacion a los indicadores. En el marco de la investigacion, se desarrollara en base
a la participacion de expertos con registro en CONCYTEC y su codigo ORCID; que conozcan

el tema materia de investigacion.

- Confiabilidad

El presente trabajo tiene un nivel alto de confiabilidad, ya que la informacién es
totalmente congruente y verdadera; con respecto a esto Martinez (2006), sefiala que la
confiabilidad es aquel trabajo que tiene datos certeros y congruentes para un tiempo

determinado y en un futuro previsible.
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Se desarrollo utilizando la prueba de Alfa de Cronbach para determinar si el

instrumento es o no aplicable, para lo cual se procedera a una prueba piloto de aplicacion del

instrumento, con lo cual se generen los datos para el procesamiento del alfa de cronbach.

Si los valores superan el 0,5 del valor alfa de cronbach, se considerara confiable el

instrumento.

2.11 Analisis de resultados

Tiene como propoésito examinar ciertos datos especificos para obtener conclusiones.

Depuracion de los datos obtenidos en las encuestas y documentos. -

Los resultados de las encuestas fueron trasladados a cuadros y gréficos, asi como

interpretados y analizados.

Interpretacion de la informacién. -

Los datos de distintas fuentes fueron analizados para determinar conclusiones que

fundamenten la hipotesis y el marco tedrico.

Tabulacion de la informacion. -

Los cuadros buscan comprensién del tema y los graficos mostrar las tendencias en las

opiniones sobre la propuesta.

Arribo de las conclusiones. -

Luego de leer, analizar y comprender la informacion recabada, se realizaron las

conclusiones de la investigacion.
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2.12  Aspectos éticos

En los aspectos éticos del presente estudio, los resultados estuvieron dirigidos a
contribuir en mejoras a la comunidad en general y no solo la juridica, respondiendo a una
problemética actual, siendo otro aspecto a considerar la eleccion del instrumento, dando
cumplimiento con el Reglamento de la Oficina de Grados y Titulos y el principio de honestidad;

siendo los datos el reflejo de los resultados que se obtenga del instrumento aplicado.
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1. RESULTADOS

Documento que avalla la condicion del instrumento

Medidas de la precision y consistencia del instrumento.
Alfa de Cronbach Aproximacion
0,898 24

De acuerdo con los datos proporcionados en este cuadro, se puede concluir que el conjunto

total de 24 preguntas tiene una confiabilidad del 89,8%.

Esta alta confiabilidad es un factor positivo para el inicio del analisis estadistico.
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¢Considera que con la implementacion del libro de reclamaciones se promueve

una solucién inmediata a los reclamos o quejas de los consumidores?

Eleccion Asiduidad %

Sl 66 55.9
NO 52 441
Global 118 100.0%

GRAFICO 1

55.9% |

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 55.9% (66 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 44.1% (52 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 2

¢Considera que con la implementacion del libro de reclamaciones, los

consumidores se sienten mas seguros?

Eleccion Asiduidad %

Sl 105 89.0
NO 13 11.0
Global 118 100.0%

GRAFICO 2

89.0%

TOTAL

Los datos de la gréfica indican que el 89.0% (105 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 11.0% (13 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 3

¢Considera que, con la implementacion del libro de reclamaciones, se le brinda

mayor proteccion a los consumidores?

Eleccion Asiduidad %

Sl 62 52.5
NO 56 475
Global 118 100.0%

GRAFICO 3

.

52.5%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 52.5% (62 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 47.5% (56 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 4

¢Considera que, con la implementacién del libro de reclamaciones, se genera

mayor confianza en los consumidores mejorando sus relaciones de consumo?

Eleccion Asiduidad %
SI 37 31.4
NO 81 68.6
Global 118 100.0%
GRAFICO 4

.

31.4%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 31.4% (37 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 68.6% (81 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 5

¢Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son efectivas?

Eleccion Asiduidad %
Sl 47 39.8
NO 71 60.2
Global 118 100.0%
GRAFICO 5

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 39.8% (47 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 60.2% (71 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 6

¢Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son los

adecuadas?
Eleccion Asiduidad %
Sl 35 29.7
NO 83 70.3
Global 118 100.0%
GRAFICO 6

.

29.7%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 29.7% (35 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 70.3% (83 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 7

¢ Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son

razonables?

Eleccion Asiduidad %
S| 32 27.1
NO 86 72.9
Global 118 100.0%
GRAFICO 7

'

27.1%

TOTAL

Los datos de la gréafica indican que el 27.1% (32 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 72.9% (86 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 8

¢ Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son coherentes

con nuestra realidad?

Eleccion Asiduidad %

SI 54 45.8
NO 64 54.2
Global 118 100.0%

GRAFICO 8

45.8% '

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 45.8% (54 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 54.2% (64 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 9

¢ Conoce usted el marco legal de proteccién al consumidor?

Eleccion Asiduidad %

SI 74 62.7
NO 44 37.3
Global 118 100.0%

GRAFICO 9

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 62.7% (74 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 37.3% (44 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 10

¢ Conoce usted el fin del libro de reclamaciones?

Eleccion Asiduidad %

Sl 67 56.8
NO 51 43.2
Global 118 100.0%

GRAFICO 10

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 56.8% (67 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 43.2% (51 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 11

¢ Conoce usted el fin del libro de reclamaciones?

Eleccion Asiduidad %
Sl 75 63.6
NO 43 36.4
Global 118 100.0%
GRAFICO 11

3

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 63.6% (75 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 36.4% (43 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 12

¢Conoce usted el procedimiento para levantar una queja o denuncia frente a

una mala atencion por parte del proveedor?

Eleccion Asiduidad %
S| 70 5.3
NO 48 40.7
Global 118 100.0%
GRAFICO 12

”

59.3%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 59.3% (70 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 40.7% (48 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 13

¢Alguna vez en los libros de Reclamaciones ha levantado una queja o denuncia

frente a una mala atencion por parte del proveedor?

Eleccion Asiduidad %
S 79 66.9
NO 39 33.1
Global 118 100.0%
GRAFICO 13

5

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 66.9% (79 encuestados) respondieron que “SI” a
la pregunta en mencion y el 33.1% (39 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 14

¢Usted en su calidad de consumidor alguna vez en el establecimiento que le han

brindado servicios o bienes le han negado el libro de reclamaciones?

Eleccion Asiduidad %
S| 76 64.4
NO 42 35.6
Global 118 100.0%
GRAFICO 14

TOTAL

64.4% I

Los datos de la grafica indican que el 64.4% (76 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 35.6% (42 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 15

¢Considera que uno de los beneficios de contar con el libro de reclamaciones es
brindarle al consumidor una herramienta eficiente para poder presentar su

reclamo o queja?

Eleccion Asiduidad %
S 78 66.1
NO 40 33.9
Global 118 100.0%
GRAFICO 15

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 66.1% (78 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 33.9% (40 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 16

¢ Considera usted que uno de los beneficios del libro de reclamaciones es
proporcionar mayor informacion de los productos y servicios que tienen

circulacién en el mercado?

Eleccion Asiduidad %
Sl 104 88.1
NO 14 11.9
Global 118 100.0%
GRAFICO 16

88.1%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 88.1% (104 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 11.9% (14 encuestados) respondieron que “NO.
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TABLA 17

¢ Conoce los derechos del consumidor?

Eleccion Asiduidad %
S| 73 61.9
NO 45 38.1
Global 118 100.0%
GRAFICO 17

7

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 61.9% (73 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 38.1% (45 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 18

¢ Conoce usted las normas que lo protegen como consumidor?

Eleccion Asiduidad %
S 61 51.7
NO 57 48.3
Global 118 100.0%
GRAFICO 18

51.7% '

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 51.7% (61 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 48.3% (57 encuestados) respondieron que “NO”.

49



TABLA 19

¢Conoce la institucion que regula, supervisa y sanciona a aquellos proveedores

0 establecimientos que vulneran derechos de los consumidores?

Eleccion Asiduidad %
S| 77 65.3
NO 41 34.7
Global 118 100.0%
GRAFICO 19

65.3% I

TOTAL

Los datos de la gréafica indican que el 65.3% (77 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 34.7% (41 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 20

¢Alguna vez ha sido maltratado por algun proveedor o establecimiento que

preste bienes o servicios?

Eleccion Asiduidad %
Sl 84 712
NO 34 28.8
Global 118 100.0%
GRAFICO 20

71.2%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 71.2% (84 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 28.8% (34 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 21

¢Considera que se deben reforzar las buenas practicas y programas iniciados
en el pais y en el distrito judicial de Ica, sobre el uso de los libros de

reclamaciones?

Eleccion Asiduidad %
Sl 98 83.1
NO 20 16.9
Global 118 100.0%
GRAFICO 21

83.1%

TOTAL

Los datos de la gréfica indican que el 83.1% (98 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 16.9% (20 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 22

¢Considera que se deben potenciar las buenas préacticas y programas iniciados
en el pais y en el distrito judicial de Ica, sobre el uso de los libros de

reclamaciones y su procedimiento en caso de formular su queja o denuncia?

Asiduidad %
Eleccién
SI 80 67.8
NO 38 32.2
Global 118 100.0%
GRAFICO 22

67.8%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 67.8% (80 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 32.2% (38 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 23

¢ Considera suficiente los programas de difusion, respecto al derecho del

consumidor y el uso del libro de reclamaciones?

Eleccion Asiduidad %
S| 36 305
NO 82 69.5
Global 118 100.0%
GRAFICO 23

30.5%

roraL

Los datos de la grafica indican que el 30.5% (36 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 69.5% (82 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 24

¢Considera que hasta la fecha se han desarrollado los eventos académicos
suficientes tales como seminarios o talleres, a fin de capacitar al consumidor en

el uso del libro de reclamaciones?

Eleccion Asiduidad %
Sl 49 415
NO 69 58.5
Global 118 100.0%
GRAFICO 24

41.5%

TOTAL

Los datos de la grafica indican que el 41.5% (49 encuestados) respondieron que “SI” a

la pregunta en mencion y el 58.5% (69 encuestados) respondieron que “NO”.
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TABLA 25

Contraste de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1_ Libro de reclamaciones 0,169 118 0,000°¢
D1: Implementacion 0,204 118 0,000¢
D2: Mecanismos de proteccion 0,237 118 0,000°¢
D3: Conocimiento 0,199 118 0,000¢°
V2_Seguridad juridica del 0,169 118 0,000°
consumidor
D4: Informacion 0,204 118 0,000¢°
D5: Ley de proteccion al 0,242 118 0,000¢
consumidor
D6: Lineas de accion 0,231 118 0,000¢

Se demostré que los valores de significancia fueron inferiores a 0.05 en los casos presentados.

Esto indica que los datos no siguen una distribucion normal, por lo que se rechaza la hipotesis

de normalidad.

Por lo tanto, se utilizara una prueba no paramétrica Chi cuadrado para determinar la relacion.

56



V. DISCUSION

Contraste de hipdtesis mediante la prueba estadistica Chi-Cuadrado.

Proposicidn bésica de investigacion

Ho: El libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad juridica del consumidor

del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

HA: El libro de reclamaciones no se relaciona con la seguridad juridica del
consumidor del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

Prueba de bondad de ajuste

Estimacion df p-valor bilateral
Chi — Cuadrado de Person 113,4732 42 ,000
Razon de verosimilitud 112,963 42 ,000
Asociacion Lineal por lineal 25,676 1 ,000
NUmero de observaciones
consistentes e

En relacion con la proposicion basica sobre el libro de reclamaciones y la seguridad
juridica del consumidor del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022., se observa un

valor de 113,473 en la prueba de chi cuadrado, con un nivel de significancia de 0.000.

Siguiendo la hipotesis alternativa, se puede concluir que existe una relacion de

importancia entre las variables analizadas.
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La primera afirmacion que se ha hecho sobre el tema de estudio

Ho: La implementacion del libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad

juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

HA: La implementacion del libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad

juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

Prueba de bondad de ajuste

Estimacién df p-valor bilateral
Chi — Cuadrado de Person 71,249 24 ,000
Razén de verosimilitud 70,709 24 ,000
Asociacion Lineal por lineal 2,986 1 ,084
Numero de observaciones
consistentes He

La primera hipotesis especifica del estudio, que afirma que existe una relacion entre
la implementacion del libro de reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el
distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, fue apoyada por los resultados. La prueba de

chi cuadrado arrojé un valor de 61,539, con un nivel de significancia de 0.000.

Esto significa que la probabilidad de que los resultados se deban al azar es muy baja.

Por lo tanto, se puede concluir que existe una relacion significativa entre estas dos variables.
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La segunda afirmacion que se ha hecho sobre el tema de estudio

Ho: Los mecanismos de proteccion del libro de reclamaciones se relacionan con la

seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

HA: Los mecanismos de proteccién del libro de reclamaciones no se relacionan con

la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

Prueba de bondad de ajuste

Estimacién df p-valor bilateral
Chi — Cuadrado de Person 35,3342 18 ,009
Razén de verosimilitud 36,520 18 ,006
Asociacion Lineal por lineal 6,934 1 ,008
NUmero de observaciones
consistentes He

La segunda hipdtesis especifica del estudio, que afirma que existe una relacion entre
Los mecanismos de proteccion del libro de reclamaciones y la seguridad juridica del
consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, fue apoyada por los
resultados. La prueba de chi cuadrado arroj6 un valor de 35,334, con un nivel de significancia

de 0.009. Esto significa que la probabilidad de que los resultados se deban al azar es muy baja.

Por lo tanto, se puede concluir que existe una relacién significativa entre estas dos

variables.
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La tercera afirmacion que se ha hecho sobre el tema de estudio

Ho: El conocimiento sobre el libro de reclamaciones se relaciona con la seguridad

juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

HA: El conocimiento sobre el libro de reclamaciones no se relaciona con la seguridad

juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022.

Prueba de bondad de ajuste

Chi — Cuadrado de Person
Razon de verosimilitud
Asociacion Lineal por lineal
Numero de observaciones

consistentes

Estimacion df p-valor bilateral
84,2472 24 ,000
84,062 24 ,000
23,678 1 ,000

118

La tercera hipotesis especifica del estudio, que afirma que existe una relacién entre

el conocimiento sobre el libro de reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el

distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, fue apoyada por los resultados. La prueba de

chi cuadrado arrojé un valor de 84,247, con un nivel de significancia de 0.000.

Esto significa que la probabilidad de que los resultados se deban al azar es muy baja.

Por lo tanto, se puede concluir que existe una relacion significativa entre estas dos variables.
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V. CONCLUSIONES

1. El estudio sobre el libro de reclamaciones y la seguridad juridica del consumidor en el
distrito judicial de la provincia de lIca, afio 2022, encontré que existe una relacion entre estas dos
variables. Esta conclusion se basa en el resultado del analisis de chi-cuadrado, que fue de 113,473,

con un nivel de significancia bidireccional de 0,000.

Queda demostrado entonces que, el libro de reclamaciones fue concebido, no para
considerarlo como una formalidad y generar o fomentar mas reclamos, sino todo lo contrario como
una herramienta para brindar la seguridad al consumidor, ayudar a mejorar las relaciones entre

proveedores y consumidores, incentivar la solucién en caso de conflictos entre ellos.

2. El minucioso estudio sobre la relacién entre laimplementacion del libro de reclamaciones
y la seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, encontrd
que existe una relacion entre estos dos aspectos. Esta conclusion se basa en el valor de chi cuadrado

de 71,249, con un nivel de significancia bidireccional de 0,000.

Con ello queda demostrado que, la implementacion efectiva del Libro de Reclamaciones
ayuda aumentar la satisfaccion de los usuarios y también promueve a su vez a mejorar la relacion
entre entidad financiera y cliente financiero siempre cuando se respeten las normas del Libro de
Reclamos y sigan con el procedimiento de dar solucidn al reclamo presentado. Debe quedar claro que
el objetivo “es el de garantizar el derecho de los consumidores en la relacion de consumo que
mantengan con sus proveedores, a través de un procedimiento uniforme de reclamacion cuya ldgica
esta referida a la posibilidad de que el consumidor interponga su reclamo o queja y que obtenga una

respuesta del proveedor.
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3. El detallado estudio sobre los mecanismos de proteccion del libro de reclamaciones y la
seguridad juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, concluy6
que existe una relacion entre ambas variables. Esta conclusion se basa en el valor de chi cuadrado de

35,334, con un nivel de significancia bidireccional de 0,009.

Estos mecanismos de proteccion del libro de reclamaciones hacen alusion a que no se trata
de un mecanismo ocioso o sin sentido alguno, todo lo contrario, por cuanto lo que se busca es acercar
a las partes en conflicto y trasladarles a ellas la responsabilidad de resolver sus problemas de la mejor
forma posible. Ya tenemos la herramienta, no es un mecanismo dificil, ni esta disefiado para dilatar
los reclamos de la gente, por el contrario, la idea es que los consumidores no lleguen nunca a usar el
libro de reclamaciones. Si bien es cierto, una de las cosas mas importante del libro de reclamaciones
es que despertd a los consumidores, entregandoles un instrumento o mecanismo para su defensa, les
acercé la posibilidad de hacer valer sus derechos. Hoy en dia, es muy frecuente que las personas,
independientemente de su condicion social o econémica se indignen ante algin abuso y de inmediato

exijan el libro de reclamaciones.

4. Un estudio detallado sobre el conocimiento sobre el libro de reclamaciones y la seguridad
juridica del consumidor en el distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022, concluy6 que existe
una relacién predominante entre estos dos elementos. Esta conclusién se basa en el valor de chi

cuadrado de 84,247, con un nivel de significancia bidireccional de 0,000.

Si bien es cierto; una de las dimensiones a considerar en el estudio fue el conocimiento del
libro de reclamaciones, por lo que gqueda demostrado que los encuestados saben que existe este
mecanismo de tal forma que ante cualquier queja o reclamo pueden hacer valer sus derechos al
momento de comprar o adquirir un servicio. No obstante, los resultados también demuestran que se
busca fortalecer la defensa y proteccion de los consumidores y ello se refleja en el resultado de las
acciones que la institucion viene ejecutando en los ultimos afios como prevenciéon y de manera

proactiva.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Uno de los aspectos que mas preocupa a los legisladores, por asi decirlo es el hecho de
facilitar el acceso de la justicia a los consumidores. Ello, porque de nada serviria tener una norma
sustantiva que declare derechos a favor de los consumidores e imponga obligaciones a los
proveedores si los primeros nunca acuden a los érganos competentes para ejercitar tales derechos.
Por lo que se recomienda que el Libro de Reclamaciones debe constituir un mecanismo adicional de

proteccién al consumidor y no un obstaculo para el acceso a la justicia por parte de este.

2. Implementar los mecanismos de proteccion del Libro de Reclamaciones, ello permitira
disminuir la carga procedimental en los 6rganos resolutivos del Indecopi, ahorrar recursos, evitar
malestar emocional, costas y costos a las partes, asimismo, generar mayor confianza en el mercado,
hay que incentivar a que los proveedores usen e implementen el Libro de Reclamaciones en beneficio
de los consumidores para asi asegurar el cumplimiento de las disposiciones que lo regulan y asi no

haya la necesidad de que se tenga que iniciar un procedimiento administrativo sancionador

3. Se sugiere suscribir convenios con las diferentes casas de estudios, todas aquellas
entidades que administran justicia, cAmaras de comercio y colegios profesionales para que se forme
y se fortalezca una alianza para la implementacion de los MARCs teniendo como instrumento al Libro
de Reclamaciones, siendo el caso que, asi mismo efectivizar las politicas publicas, camparfias de

difusion informativa estableciéndolas como medidas de promocidn para consumidores y proveedores.
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4. Hay que seguir capacitando a los usuarios, deben tomar mas interés de informarse con
respecto al Libro de Reclamaciones, sobre su finalidad, caracteristicas, diferencia entre una queja o
reclamo, como llenar una hoja de Libro de Reclamos, entre otros o que entidad atiende sus reclamos,
incluso trabajar sobre medidas de promocién, como aquellas campafias de difusion para consumidores
y proveedores de los beneficios que tiene el libro de reclamaciones buscando a que logren obtener un

conocimiento integro sobre el tratamiento del libro de reclamaciones.
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Anexo N°. 01: Operacionalizacion de variables e indicadores
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Indecopi (2019) define solucién inmediata
al Libro de Reclamaciones L
como a un registro donde | La variable libro de reclamaciones Implementacion S6gUros
el consumidor puede dejar | ha sido operacionalizada mediante mayor proteccion
Variable constancia de su queja o las propues_tgs de dlr_nensmnes. confianza
Independiente: reclam_o sobre el b_lgn Implem_e,ntacmn, mecanismos de _ ofectivas
adquirido o  servicio | protecciony conocimiento. Mecanismos de
| RS B contratado. Los N 5 proteccion f:zeocnu;t?lzz ORDINAL
RECLAMACIO proyeedores estan !Estas permitieron la elaborac_lon d_el Conerentes
NES obligados a contar con su | instrumento, Ilamado cuestionario
LIBRO DE | sobre libro de reclamaciones marco legal
RECLAMACIONES, vya | estructurado en tres dimensiones, Conocimiento -
sea en fisico (libro con | doce indicadores y doce items. fin
hojas) o virtual (a través de utilidad
una computadora). procedimiento
Segun  Indecopi  se queja o denuncia
considera consumidor a . o Informacién negar el libro de reclamaciones
las personas naturales o La variable seguridad juridica del herramienta eficiente
juridicas que adquieren, consumidor ha sido inf —
utilizan o disfrutan, operacionalizada  mediante  las mayor In Ormac"’f‘
Variable como destinatarios propuestas de dimensiones: y derechos del consumidor
Dependiente: finales, productos o Informacién, Ley de Proteccién al Ley de Prote_cmon normas que protegen
servicios materiales o | Consumidor y lineas de accién. al Consumidor —— I ORDINAL
SEGURIDAD inmateriales, en institucion que reg_u a
JURIDICADEL | beneficio propio o de su maltrato al consumidor
CONSUMIDOR grupo familiar o social, Estas permitieron la elaboracion del

actuando asi en un
dmbito ajeno a una
actividad empresarial o
profesional.

instrumento, llamado cuestionario
sobre libro de reclamaciones;
estructurado en tres dimensiones,
doce indicadores y doce items

Lineas de accién

reforzar buenas préacticas

potenciar buenas practicas

programas de difusion

eventos académicos
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Anexo N° 02: Guia de Encuesta

(CONSUMIDORES DE LA PROVINCIA DE ICA)

Estimados servidores que laboran en la administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Ica y contadores de la Provincia de Ica: Esta encuesta es anénima y con fines estadisticos se requiere

algunos datos para la investigacion “Libro de reclamaciones frente a la seguridad juridica del

consumidor del distrito judicial de la provincia de Ica, afio 2022”

Instrucciones: Marque (X) en una sola alternativa, la que indica que usted realmente identifica la

respuesta a la pregunta planteada.

Gracias por su valiosa colaboracion.

Variable 1: LIBRO DE RECLAMACIONES

Dimensidn 1: Criterios de los operadores de justicia
SI | NO
1.- ;Considera que, con la implementacion del libro de reclamaciones se promueve una
solucién inmediata a los reclamos o quejas de los consumidores?
2.- ¢Considera que, con la implementacion del libro de reclamaciones, los consumidores se
sienten mas seguros?
3.- ¢Considera que, con la implementacion del libro de reclamaciones, se les brinda mayor
proteccion a los consumidores?
4.- ;Considera que, con la implementacién del libro de reclamaciones, se genera mayor
confianza en los consumidores mejorando sus relaciones de consumo?
Dimensidén 2: Mecanismos de proteccion
SI | NO
5.- (Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son efectivas?
6.- ¢Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son los adecuadas?
7.- ;Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son razonables?
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8.- ¢Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son coherentes con nuestra
realidad?

Dimension 3: Conocimiento

SI | NO
9. ¢Conoce usted el marco legal de proteccion al consumidor?
10. ¢Conoce usted el fin del libro de reclamaciones?
11. ;Conoce usted la utilidad del libro de reclamaciones?
12. ;Conoce usted el procedimiento para levantar una queja o denuncia frente a una mala
atencion por parte del proveedor?
Variable 2: SEGURIDAD JURIDICA DEL CONSUMIDOR
Dimensién 1: Informacion
SI | NO
13. ¢Alguna vez en los libros de Reclamaciones ha levantado una queja o denuncia frente a una
mala atencion por parte del proveedor?
14. ¢ Usted en su calidad de consumidor alguna vez en el establecimiento que le han brindado
servicios o bienes le han negado el libro de reclamaciones?
15. ¢Considera que uno de los beneficios de contar con el libro de reclamaciones es brindarle
al consumidor una herramienta eficiente para poder presentar su reclamo o queja?
16. ¢Considera usted que uno de los beneficios del libro de reclamaciones es proporcionar
mayor informacion de los productos y servicios que tienen circulacion en el mercado?
Dimension 2: Ley de proteccion al consumidor
SI | NO
17. ;Conoce los derechos del consumidor?
18. ¢Conoce usted las normas que lo protegen como consumidor?
19. ¢(Conoce la institucion que regula, supervisa y sanciona a aquellos proveedores o
establecimientos que vulneran derechos de los consumidores?
20. ¢Alguna vez ha sido maltratado por algin proveedor o establecimiento que preste bienes o
Servicios?
Dimensidn 3: Lineas de accion
SI | NO
21. ;Considera que se deben reforzar las buenas practicas y programas iniciados en el pais y en
el distrito judicial de Ica, sobre el uso de los libros de reclamaciones?
22. ¢ Considera que se deben potenciar las buenas practicas y programas iniciados en el pais y
en el distrito judicial de Ica, sobre el uso de los libros de reclamaciones y su procedimiento
en caso de formular su queja o denuncia?
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23. ¢Considera suficiente los programas de difusion, respecto al derecho del consumidor vy el
uso del libro de reclamaciones?

24. ;Considera que hasta la fecha se han desarrollado los eventos académicos suficientes tales
como seminarios o talleres, a fin de capacitar al consumidor en el uso del libro de
reclamaciones?
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Anexo N° 03: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

DISENO
METODOLOGICO

POBLACION Y MUESTRA

PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es el nivel de relacion
entre el libro de reclamaciones
y la seguridad juridica del
consumidor en el distrito
judicial de la provincia de Ica,
afio 2022?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
PE1 (Cudl es el nivel de
relacion entre la

implementacion del libro de
reclamaciones y la seguridad
juridica del consumidor en el
distrito judicial de la provincia
de Ica, afio 2022?

PE2 ;Cudl es el nivel de
relacion entre los mecanismos
de proteccion del libro de
reclamaciones y la seguridad
juridica del consumidor en el
distrito judicial de la provincia
de Ica, afio 2022?

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de
relacion entre el libro de
reclamaciones y la seguridad
juridica del consumidor del
distrito  judicial de la
provincia de Ica, afio 2022.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

OE1 Determinar el nivel de
relacion entre la
implementacion del libro de
reclamaciones y la seguridad
juridica del consumidor en el
distrito  judicial de la
provincia de Ica, afio 2022.

OE2 Determinar el nivel de
relacion entre los
mecanismos de proteccion
del libro de reclamaciones y
la seguridad juridica del
consumidor en el distrito
judicial de la provincia de Ica,
afio 2022.

El

relaciona
juridica  del

HIPOTESIS GENERAL

libro de reclamaciones se
con la seguridad
consumidor  del

distrito judicial de la provincia de

Ica,

afio 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

H1

La implementacion del libro

de reclamaciones se relaciona con

la

seguridad  juridica  del

consumidor en el distrito judicial
de la provincia de Ica, afio 2022.

H2

proteccion

mecanismos  de
del libro  de

Los

reclamaciones se relacionan con

la

seguridad  juridica  del

consumidor en el distrito judicial
de la provincia de Ica, afio 2022

VARIABLE INDEPENDIENTE

Libro de reclamaciones

INDICADORES

reclamos de los consumidores.

respeto de los plazos.

forma adecuada del reclamo.

data exacta de reclamos.

efectivas.
Adecuadas.
razonables.
coherentes.
marco legal.

fin.
utilidad.
Procedimiento

Tipo de
investigacion:
Investigacion es
bésica, cuantitativa.
Nivel de
investigacién
La investigacion es
relacional.
Disefio de
investigacion:
No experimental,
transeccional,
retrospectiva.

Poblacion:

La pablacién estuvo conformada por: 170

consumidores.

Muestra:

Técnica de muestreo
118 encuestados.
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PE3 ¢Cuél es el nivel de
relacién entre el conocimiento
sobre el libro de reclamaciones
y la seguridad juridica del
consumidor en el distrito
judicial de la provincia de Ica,
afio 20227

OE3 Determinar el nivel de
relacion entre el
conocimiento sobre el libro
de reclamaciones y la
seguridad  juridica  del
consumidor en el distrito
judicial de la provinciade Ica,
afio 2022.

H3 El conocimiento sobre el libro
de reclamaciones se relaciona con
la  seguridad juridica  del
consumidor en el distrito judicial
de la provincia de Ica, afio 2022.

VARIABLE DEPENDIENTE
Seguridad juridica

INDICADORES
comportamiento de proveedores.
comportamiento de consumidores.
indice de productos.
indice de servicios.
ley de los derechos de los
consumidores.
marco regulativo.
control de intervencion del
ciudadano.
participacion del consumidor.
reforzar buenas practicas.
potenciar buenas practicas.
programas de difusién.
eventos académicos.
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Anexo N° 04: Proceso estadistico SPSS

frchivo  Ediar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos  Utlidades  Ampliacionss  Ventana  Ajuda

SHe

rEE- ¥ FEERD

| Nombre ‘| Tipo H Anchura H Decima\es“ Etigueta H Valores ‘| Perdidos ‘| Columnas || Alneacin H Wedida H Rl ‘

1 W Numérico  § ? Variable 1. Libro de Reclamaciones Ningna ~ Ninguna ~ § Elwechs  f Escala \ Entrada
DT Numérico 8 2 Dimensidn 1. Criterios de los aperadores de justicia Ninguna ~ MNinguna 8 Eleecha ¢ Fscala \ Entrada
P Numérica & 2 P1.- ; Cansidera que can la implementacidn del libro de reclamaciones se pr... {1,00, MUY ... Ninguna 8 Sheeca o Enbada
P2 Numérico  § 2 P2- ; Considera que con 3 implementacidn del ibro de reclamaciones, los .. {1,00 MUY .. Ninguna 8 Elecha ] Ortna \ Entiada
F3 Numérico  § 2 P3.- ; Considera que con 3 implementacidn del ibro de reclamaciones, se ... {1,00 MUY .. Ninguna 8 S0wecha g Ordinel \ Entiada
E P4 Numérico  § ? P4.- ; Considera que con 3 mplementacidn del ibro de reclamaciones, se g... {1,00 MUY . Ninguna ~~ § Z0wecha g Ordinal \ Entrada
[12 Numérico 8 2 Dimensidn 2. Mecanismos de prateccidn Ninguna ~ MNinguna 8 Eleecha ¢ Fscala \ Entrada
Pi Numérica & 2 P4 - ; Cansidera que los mecanismos de proteccidn al consumidor san efec... {1,00, MUY ... Ninguna 8 Sheeca o Enbada
E Pé Numérica & 2 P6.- ; Cansidera que los mecanismos de proteccidn al consumidor san los .. {100, MUY ... Ninguna 8 E0ercha g Ordnal Y Entrata
P Numérico  § 2 PT- ; Considera que los mecanismos de proteccian al consumidor son razo... {1,00, MUY .. Ninguna 8 E0eecha 2] Ortna \ Entiada
] Numérico  § ? P8.- ; Considera que los mecanismos de proteccion al consumidor son cah... {1,00 MUY . Ninguna ~ § Z0wecha g Ordinal \ Entrada
03 Numénco i Dimensicn 3. Conacimiento Ningna ~ Ninguna 8 Elerchs  FPscda N Friata
Py Numérica & 2 P9.- ; Canoce usted el marca legal de proteccidn al consumidor? {100, MUY .. Ninguna 8 Sheeca o Enbada
PI0 Numénico § 2 P10-- ;Conoce usted el fin del libro de reclamaciones? {100, MUY ... Ninguna 8 E0ercha g Ordnal Y Entrata
PIt Numénco 2 P11.- ; Conoce usted la utiidad del ibro de reclamaciones? {100, MUY ... Ninguna 8 Eleecha ] Ortna \ Entiada
P12 Numénco 8 ? P12 ; Conoce usted el pracedimiento para levantar una queja o denuncia r... {1,00 MUY . Ninguna ~ § Z0wecha g Ordinal \ Entrada
W Numérico 8 2 Variable 2. Sequridad juridica del consumidor Ninguna ~ MNinguna 8 Eleecha  § Fscala \ Entrada
D4 Numérico & z Dimensicn 4. Informacian Ningna ~ Ninguna 8 Eleecha  #Escda N Enbaca
P13 Numérico § 2 P13.- ;Alguna vez en los libros de Reclamaciones ha levantado una queja ... 1,00, MUY ... Ninguna 8 E0ercha g Ordnal Y Entrata
P4 Numénco 2 P14.- ;Usted en su calidad de consumidor alguna vez en el establecimiento... {1,00 MUY .. Ningna 8 Eleecha ] Ortna \ Entiada
P15 Numénco 8 ? P15.- ; Considera que uno de los beneficios de contar con ef libro de reclam.. {1,00, MUY . Ninguna ~~ § Z0wecha g Ordinal \ Entrada
P16 Numénco § 2 P10 ; Considera usted que uno dz los bensficios del lbro de reclamacione... {100 MUY . Ninguna 8 Eleecha g Ordinal | Enbada

AR Numérico 8 2 Dimensidn 5. Ley de proteccidn &l consumidar Ninguna ~ MNingunz 8 Slewecha ¢ Escala s Entrada
PIT - Numérico § 2 PAT - i Conoce los derechas del consumidar? {100, MUY ... Ninguna 8 E0ercha g Ordnal Y Entrata
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TEASLUALL O OoorEnSA OF LA DOMEETERCM.
T O LA PREOMEDAD (N TELEC TLAL

Sain Dapposdirssdis a0 Pro ' Coa -'
BES L EATAOW T3 S SR SNOE T O

EWPEDI ENTE Sl 30 4 C PO IO D 0R-L O

PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECORF DE LORETO

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DENUNCIADO : BAMCO INTERMACIONAL DEL PERU SAA. -
INTERBAMNK

MATERIAS LIBRO DE RECLAMACIONES

OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARLA

ACTIVIDADES

SUMILLA: Se confirma la resolucidn venids en grado en e extremo gue
halld responsable a Banco Internacional del Perd 5.4.A. - Interbank por
infraccign del articulo 150° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al haber guedado acreditado guwe no cumplié con poner a
disposician immediata de los consumidores & lfbro de reclamaciones
virtual y no brindd wun orden de atencidn preferente para la presentacian de
reclamos o guefas.

SANCION: 0.86 LIT
Lima, 8 de setiembre de 2015

ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucidn 302-2014/INDECOPI-LOR del 17 de dicembre de
2014, la Comisidn de la Oficina Regional del Indecopi de Lorete (en
adelante, la Comisibn), emitid el siguiente pronunciamianto:

{i} Halld responsable a Banco Imtemacional del Perd 544 - Interbank:
(en adelante, Interbank), por infraccién del articule 150" da la Lay
20571, Cddigo de Proteccidn v Defensa del Consumidor: (en adelante,
el Céadigo), al haber quedado acreditado que no cumiplid con poner a
disposicidn inmediata de los consumidores el libro de reclamaciones
virtual ¥y no brindd wn orden de atencidn preferente para la
preseniaciin de reclamos o quejas; sancionandodo con una mulia de
0,86 UIT; v,

{ii] ordend como medidas comectivas que Interbank cumpla con: a) poner

' En wrud de e Wiorsasin edogea of & St di mEfgecsdn de T de Sees Sl D04 ieakmds an ol
i o o S ] S Sbfifi S ulssils i . Rlapmand W 580 Calirls, Lonits dendd fa Soilats

gus il Suncedo e eSS SoN pondr B Sapdrastn nEEadain OdEl Do SO redlRSaeosras wilual s
g T T ] e T [ e R e o T R P T e

4 ALUC 300000E3a iy | aon deimcls fesul ubisadn o & Cored Vilaidn MY 140 Urs Sarle Calebia, La Vieksi -
Lorfsa, rikarmieahd Slbinreda da Sfui st ol peelol weils BT s Sl Sl i

u Coligo de Protecodn § Dolersa del Conturrisns, pulsivsdo o 00 de sapisrning S 2000 meSanie Ly WERIET

M-SPC-13ME
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FEDUNAL I8 OECDASA DO LA COMIPE TS i
¥ I8 LA FROSIEDAD INMTEL DT TUAL
S Darac iaen oo Srorec ciden o Cons vmicar

AT SO GO Tl B SR C -

ERPEDAENTE 0 -3 A0S A DA

PROCEDENCIA COMISION DE LA OFICINA 2 REGIONAL DEL
INDECOPI DE LA LIBERTAD

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DENUNCIADA : EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO HUARAL S_A.

MATERIA : LIBRO DE RECLAMACIONES
LISTA DE PRECIOS

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE TRANSPORTE REGULAR WiA
TERRESTRE

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado gue halld responsable a

Empresa de Transportes Turismo Huaral 5.4A. por infraccion de los articulos
150° y 5°.1 del Codigo de Prolteccion y Defensa del Consumidor, al haber
guedado acreditado gue: ) implementd un ibro de reclamaciones gue no
confenia las caracieristicas establecidas normativamente; i) no enfregd la
primera hoja autocopiativa del libre de reclamaciones a sus consumidores
reclamantes; y, il no exhibio la lista de precios de los servicios gue offecia en
su esfablecimianio.

e declara [ nulidad parcial oe las Resolwciones I
TI03-201AINDECOPI-LAL en e extremo gue imputaron p sancionaron a
Empresa de Transportes Twrismo Huaral 5.A. por la falfa de atencidn de sus
reclamos como wuna infraccidn del articulo 150° del Codigo de Profeccion y
Defensa del Consumidor y, en wia de integracidan, se halla responsable a la
denunciada por infraccidgn del articulo 24°1 del Codigo de Proteccidn y
Defensa del Consumidor, al haber guedado acreditado gue no dic respuesta a
los reclamos presenfados en sw libro de reclamaciones, dentro del plazo legal.

SANCION:

1 WT - Por implementar un libro de reclamaciones gue mo contenia las
caracteristicas establecidas normativamante

1 WTr - Por no entregar la primera hoja sutocopiativa del fibro de
reclamaciones a sus consumidores reclamantes

1 WT - Por no exhibir fa lista de precios de los servicios gue offrecia en su
establecimisnto

1 WT - Por no dar respuesta a los reclamos presentados en su lbro de
reclamaciones.

Lima, 15 de setiembre de 2014
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TRDNAL I8 DERDASA OF LA DONPE TEMC 4
¥ IO LA PROPEDAD NTEL DT FUAL
Loy Lepeciifanay e Proveccion of Conewvmidar

R S GACACRAY 2 D0 ol SR MDD 00

CAPLDENTE ¢T3 C PO -0 D 0P LAL

FROCEDENCIA COMISION DE LA OFICINA REGIOMAL DEL
INDECOPI DE LA LIBERTAD

FPROCEDIMIENTO OE OFICIO

DENUMCLADA : CLINICA SANCHEZ FERRER S.A.

MATERIA : LIBRO DE RECLAMACIONES
DEBER DE INFORMACION

ACTIVIDADD : OTRAS ACTMIDADES RELACIOMADALS COM SALUD
HUMAMA

SUMILLA: Se confirma la resolucidn venida en grado gue halléd responsabile a
Clinica Sdnchezr Ferrer 5.A. por infraccidn del arficulo 151% de la Ley 2571,
Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, al haber guedado acreditado
gque o exhibid el aviso del libro de reclamaciones en un lugar visible y de fécil

acceso al pablico.
SANCION: Amonestacidn
Lima, 23 de julio de 2014
ANTECEDENTES

1.  Mediante Resclucion 0801-2013/MDECOPI-LAL del 2T de setembre de 2013,
Iz Comisidn de la Oficina Regional del Indecopi de La Libertad (en adelante, |2
Comision) emitid el siguiente pronunciamiento::

{i} Halld regponsable a la Clinica Sanchez Femar 5.4 2 (en adelants, la Clinica)
por infraccion del articulo 1517 de la Ley 20571, Cadigo de Proteccidn y
Defensa del Consumidor (en adelanie, el Cddigo), al haber guedado
acreditado gue el aviso del libro de reclamacionss no ss encontraba
ubicado en un lugar visible y de facil acceso al pdblico; v,

{ii] sanciond a la Clinica con una mulia de 1,50 UIT por la infraccidn cometidar.

! El 1 d& Scwaimbie de 3011, B Seorsiena Téonica de & Comsidn meslind ona Jilgencia &8 fEpecodn & o
eslatbsraranne oemarcial oi B Oiees en @ gue Si weilod g e edibkie ol o gue daba cusnia de la
axigleniia did e do iecRmacniel o un bger wsibke ¥ ectakibe ol pobbon Anie by, Mmedanis Resoshedn 1
il T o porec S 205 s U o i The: S Sl i Sai SOrtiia

= RLEC: 30136008508 Darracdes Fscal Calbie Lod Leasales 438, Uk Califomia Soor Lo, Tropho, Lo Litsna.
rslormacide oivkenad e TR ey Sungn ool oo

4 Publssads o 2 o Sotkamibng S0 J010 &n o oo shcial Bl Pafuafd. ERrd &N wenssd @ b 30 S cubirnsiaiis.

Cabbi pradsar i B Coftdiatin D orderid: &N Curmplindanis S uns M Confeivh & Cangs di k3 Senuncad.
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TRIDUNAL OF OLFENSA OF LA COMPETENDIA
YOE LA PROPIEDAD WTELECTUAL
Sala Expecialaacs oo Pro al o

RESOLUCION 22562914 5PC- WDECOM
EXPEDAINTE 158-201 0 CACINDEC OFS-LAW

PROCEDENCIA : COMSION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
NDECOPIDE LAMBAYEQUE

PROCEDIMIENTO : DE OFCIO

DENUNCIADA : FARMACIAS PERUANAS S A.

MATERIAS : LIBRO DE RECLAMACIONES

ACTIVIDAD : VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE
FERRETERIA

SUMILLA: Se revoca la resolucion venida en grado que hallé responsable a
Farmacias Peruanas S.A. al no haberse acreditado que haya infringido
articulo 150° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Lima, 10 de juio de 2014
ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion 0630-2013NDECOPHLAM del 15 de noviembre de
2013, & Comision de la Oficina Regional del hdecopi de Lambayeque (en
adelante, la Comisidn) halld responsable a Famacias Peruanas S A (en
adelante, Fasa) por infraccion del articulo 150° de Ia Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defersa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), al haberse
acreditado que su libro de reclamaciones no reunia los requisitos referidos
al orden de sus hojas de reclamaciones, tal como se disponia en el Decreto
Supremo 011-2011, Reglamento del Libro de Reclamaciones, por lo que, la
sanciond con una amonestacion

2. El 4 de dicembre de 2013, Fasa apek B Resolucion
0630-2013/NDECOPH.AM sefialando que la norma no exigia que las ho@as
de reclamaciones y sus copias respectivas deban levar impresa la
informacion que indique quién sera el destinatano de cada una de ellas, en
el orden “consumidor”, “proveedor” e ‘indecopi”, ni lo consignaba como
requisito minimo.

Putsicadn ¢ 2 de setartie de 2010 en & Saro oficial £ Peruane. Evrd en vigenca a ios 30 dis caendara

M-SPC 1318
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FESSLUCHON 1EF -S04 50 CINTEC O
EXEEDNENTE 020300 BOE-NOE OO P O

FROCEDENCIA @ COMISION DE LA OFICINA @ REGIOMAL DEL
INDECOFI DE LORETO

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DEMUNCIADD : BANCO DE LA NACION

MATERIAS : LIBRO DE RECLAMACIONES
COMPETEMNCIA

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revocs la resolucian venida en grado gue halld responsable a
Banco de la Nacidn por infraccidn del artficulo 150° del Chdigo de Profeccidn
¥ Defenss del Consumidor y, reformdndols, se le exime de responsabiidad),
al no haberse verificado gue omitiera poner su sisfema o procedimienio de
arencion de reclamos wvirnual, eguipsrable al lbro de reclamaciones, a
disposician de los consumidores, & raves de una plataforma de fécll acceso.

Lima, 22 de mayo de 2014
ANTECEDENTES

1.

Mediante Resoluckin 113-201 2AMDECOPI-LOR del 17 de agosto de 2012, la
Comiitn de la Oficina Regional del indecopl de Loreto (en adelants, s
Comésidn) indcid un procedimiento e oficio contra Banco de la Macidn® (en
adedante, el Banco) por presunta infraccidn del articulo 150% de la Ley 28571,
Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, debido a gue duwranie |a
diigencia de inspeccidn realizada el 25 de mayo de 2012, en la oficina del
denunciado whéicada en &l interior de la Corte Superior de Justicia de Lorsio®,
& constatd gue su lbro de reclamaciones virtesl ers puesto & disposicidn de
los conswmidores a travsés de la computadoras de wno de los trabajsdores gus
brindaba atenckdn al pdblico en wentanilla, recopilando un diptico informativo
sobre el procedimisnto a seguir para le formulacion de reclamos ante diche
entidad financiera.

2 En su defensa el Banco rechazd la comiEidn de la infrecckdn imputada,
alegando lo siguiernts:

(i} Medante la visita de inspeccitn que suscitd el presente procedimiento
se wverfic gue su empresa cumplia con el integro de kos reguisitos
exigidos por el C&digo respecio a la implementacion del libro de
reciamaciones,;

(i} =u local comercial contaba con dos mddulos de atencidn &l cliente, a

FUC: MnEISEES oon dormeie fissal an &v. Papdble de Panesd 35984, Wb Umissbs, Dl da S laedes,

Carartsrmanis § Froarss 28 Leme

“ A, Alprrirs G T, guitics
EEPC-TaE
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FiRAS LA L OF DEFENSA OF LA CONAPE TENCIA
¥ OE LA PROPIEDAD INTELECTLAL
Saw Expeoakeeda an Frolicsme al Sonsomicor

BESTH IACHN BT T SR A EC O

EXFENENTE SS1-J0 PCPCNMDECORLLAL

PROCEDEMCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIOMAL DEL
INDECOPI DE LA LIBERTAD

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DENUNCIADA : UNIVERSIDAD CESAR VALIFID S AC.

MATERIAS : LIERO DE RECLAMACIONES

ACTIVIDAD : EMSENMNAZA SUPERIOR

SUMILLA: Se confirma la resolucidn venida en grado gue halld responsabile
a8 Universidad César Vallejo 5.A.C. por infraccidn de los articulos 150° y 151°
del Codigo de Proteccidgn y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado
gque su libro de reclamaciones wvirtual mo confaba con plataforma de facil
acceso para los consumidores, ni con el aviso gue indigue fa existencia del
mismo.

SANCION:

1 WT: Por no implementar una plataforma de facll sacceso pars su libro de
reclamaciones virtual

1 LNT: Por ro exhibir e aviso del libro de reclamaciones.

Lima, 27 de marzo de 2014
ANTECEDENTES

1. ElI 28 de noviembre de 2041, la Secretaria Técnica de la Comisidon de la
Oficina Regional del Indecopi de La Liberad (en adelante. la Secretaria
Técnica), realizd una diigencia de inspeccidn’ en el establecimiento de
Universidad Cesar Vallejo S.A.C° (en adelante, la Universidad}, en la que se
verificarcn las siguientes conductas:

{ii HNo implementd uwuna plataforma de facil acceso a su libro de
reclamaciones virtual; vy,
(i} mo exhibia el aviss que diera cuenta sobre |la existencia del mismio.

2. Ante ello, medante Resoducidn 1 del 10 de diciembre de 2012, la Secretaria
Técnica inicid un procedimienta de oficio contra La Universidad por infraccion
de los articulos 1507 y 151 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (en adelante, el Cadigo).

! & fojas 2 ded expediente: Acta de Visites

“ RLUGC. 201684118532 fAv. Vicior Laroa W 1770 Urh. Las Flores La Liberad Tngilo ‘icior
Larcao Hemrera

1 Publicado &l 2 de s=pliembre de 2010 en =l diaro ofical Ef Perwaro. Enind en wigencia a los
30 dias calendara.
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TSN OF OEFEMTS OF L4 COM®E TERDTS
¥ OE LA PROMEDAD INTELES TUAL
Taiw Exproialirada on Proicoisn & Consuondor

RESOLUTON 0042 701 FEPC-T0E COM
EXPENIE TE P4 P 200 DEPT-IROE SO

PROCEDENCIA COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOP1 DE PILURA

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DENUNCIADA : CONSTRUCTORES ROCAVE COMTRATISTAS
GEMERALES S AC.

MATERIAS : DEBER DE INFORMACION

LIBRO DE RECLAMACIOMNES

ACTIVIDAD : COMSTRUCCION EDIFICIOS COMPLETOS

SUMILLA: Se confirma la resolucidon venida en grado gue halld responsable
a Constructores Rocave Contratistas Generales 5.A.C., por no contar con ef
libro de reclamaciones en su establecimiento comercial.

SANCION: Amonestacién

Lima, 8 de enero de 2013

ANTECEDENTES

1.

El 18 de enero de 2012, la Secretarla Técnica de la Comisidn de la Oficina
Regional ded Indecopl de Pra {en sdslante, la Secretarla Técnica) realizd
una dilipencia de inspeccion en el estsblecimienty comercial’  de
Constructores Rocave Confratistas Gensrales SACS (en  adelante.
Constructores Rocave). en la gue se venficanon las siguientes conducias:

{i} Mo contaba con el libro de reclamaciones; vy,

(i} no exhibda el aviso que diera cuenta sobre la existencia de libro de
reciamacsones .

2. Ante elio, mediante Resoclucion 1 del 23 de febrero de 2012, la Secretaria
Técnica inicid un procedimients de oficio contra Constreciores Rocave por
presunia infreccidn de kos articulos 150° v 1517 de la Ley 28571, Codigo de
Proteccién y Defensa ded Consumidor (en adelante. el Cdédigo) v de los
agritculios 4° y 9 del Decreto Supremo N® 011-2011-PCM, Reglamento del
Libro de Reclamaciones® (en adelante, el Reglamento).
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TEARIALL OF DEFENTS OF L4 COMPETERDTS
¥ OE LA PROSEDAD INTELSC FUAL
Sala ow Defanas de s Compefmcis K 2

MBS O LA T2 O C-NOE COi

EXPECIENTE 342- 2003 T8
FROCEDEMCIA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR —
SEDE LIMA SUR N® 2
FROCEDIMIENTO GE OFICIO
DENUMNCLADA : KING CONSULTIMG S_A.C.
MATERIA : DEBER DE INFORMACION
LIBRO DE RECLAMACIONES
ACTIVIDAD : EMSEMARWMZA DE ADULTOS ¥ OTROS TIPOS DE

ENSERNANZA

SUMILLA: Se confirma la resolucidn venida en grado en el extremo gue halld

a8 King Consulting 5.4.C. por infraccidn de los articubos 150% y

regponsable
151° del Codigo de Proteccidén y Defensa del Conswmidor, al haber guedado
acredifade gue mo cumplid con poner &f libro de reclamaciones &

icidn de los consumidores ni con exhibir el aviso gue informara sobre

dispos
fa existencia del mismo en su establecimiento comercial.

SANCION: 0.3 LIT

Lima, 22 de agosto de 2012

ANTECEDENTES

1.

Mediante Resolucitn 1157-2012/CPC del 3 de abril de 2012, la Comisidn de
Proteccidn al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante. la Comisidn)
halld responsable a King Consulting 5_.4.C. (en adslante, King Consulting),
por infraccidn de bkos articulos 150° v 151° de la Ley 20571, Cadigo de
Proteccidn y Defensa del Consumidor' (en adelante, el Codigo), al haber
guedado acreditado gue no complid con su obligacién de implementar el
Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual en su establecimiento,
a5l como tampoco cumpld con exhibir &l aviso informativo gue daba cuenta
de la existencia del mismo, conforme o werificado en le diigencia de
inspeccidn realizada & 27 de ociubre de 2011 en su establecimiento’. En
wvirtud a ello, o sanciond con una multta de 0.3 UIT por ambas conducias
infractoras’ vy ke ondend en celided de medida comrective gue cumpla con
exhilir un aviso gue dé cuenta de la exstencia del Libro de Reclamaciomnes.
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TEIEUMAL OF DEFESSA OF LA COMPETENTLSY
¥ O LA PROMEDAD INTELECTUAL
Salw de ODvieras oo iv Compefascis &2

RSO AN 1853207 2% CIIMDE COM

EXPECVENTE 0§56 300 TILA-CPC

PROCEDENCIA COMISION DE PROTECCION Al CONSUMIDOR -
SEDE LIMA NORTE

PROCEDIMIENTO DE OFICIO

DENUNCLADA : CAFE AEROMAUTICO S AC.

MATERLA : LIBRO DE RECLAMACIONES

ACTIVIDAD : RESTAURANTES, BARES ¥ CANTINAS

SUMILLA: Se declara la nuliidad oe s resolucion venids en grado gue halld
responsable a Café Aerondutico 5.A.C. por no exhibir of aviso gue informara
la exiztencia de wun Nbro de reclamaciones en ef local, debido a gue la
primers imstancia emitid wn pronwnclamiento sin haber observado las pautas
consignadss en sus scfas de inspeccidn para ef iniclo de un evenfual
procedimiento sancionador en comira de la empresa denunciads por Ia
conducta verificads durante la inspeccidn.

Lima, 1 de junio de 2012
ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucidn 400-2011ILN-CPC ded 24 de agosio de 2001, &
Comisidn de Proteccidn al Consumidor — Sede Lima More (en adelante. 1
Comisidn) inicid wn procedimienio de oficio contra Café Asrondutico S_A.C.
E.A (en adelante, Café Asronautico) por infraccidn de la Ley 29571, Cddigo
de Proteccitn v Defenaa del Conswumidor (en adelante, el Codipo), debido a
qgue &n la diligencia de irspeccidn efectesds el 30 de mayo o= 2011, an el
establecimientsy comercial de |l denunciads’, se constatd gue esta no
cumplia con su cbligacidn de exhibir en dicho local un aviso gue informara la
existencia de un libro de reclamaciones a disposicidn de los consurmidones._

2. Ensus descargos. Café Asrondutico reconscid la ausencia del refendo aviso
en su establecimiento, =in embargo refiid gue contaba con el libro de
reclamaciones, el cusl cumplia con las formalidedes establecidas por Ley;
por lo gue, debla ser sancionads con una amonestacidn. Finalmente, solicitd
gue se declare la confidencialided del documenio “Declaracidn Pago Anwsl
del Impuesto a la Renta — Ejercicio gravable 2010°, en los cusles == apreca
los ingresos brutos de la empresa en ese afo y, de la Planilla Electrénica. en
&l cual se obserwa el botal de trebajedores con &l gQue cuenta el
establecimients y los pagos tributarics que realizd por el mes de julio 2011 en
gu calidsd de empleadar.
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ANEXO N°5 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS.
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