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CONSEJO NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

SOCIEDAD CIVIL

AACC

03 representantes de las 110
asociaciones inscritas en el
Registro Oficial

m GREMIOS EMPRESARIALES

01 representante de los 11 representantes de
gremios empresariales entidades del Estado
PROVEEDORES
ESTADO

ENTIDADES

Hﬁ‘ﬁ PUBLICAS

Principal herramienta de gestién ﬁ Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor
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a POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR VIGENTE

El PerU cuenta con una Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor

vigente desde 2017
EJES DE INTERVENCION
ll Indecopi
Educacion, orientacion
y difusion
POLITICA NACIONAL DE PROTECCION —.e
Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR _\.ﬁni

del mercado

Fortalecimiento .
del Sistema y Seguridad del
monitoreo consumidor

F~

Mecanismos de prevencion
y solucion de conflictos

Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor(ENPC)
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¢ Por qué actualizar la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor?

Ocurrencia de factores exégenos
que afectaron al consumidor en el
Perd:

Adecuacién al marco regulatorio

de las Politicas Nacionales que * COVID-1? que aumento Ia

vulnerabilidad del consumidor.

regula las Politicas Nacionales - > del .
(DS 029-2018-PCM). * Disrupcion e comercio
electronico.

Implementacion de
recomendaciones de buenas
practicas en materia de consumo y
recomendaciones:

Examen voluntario entre homoélogos
del derecho y la politica de
proteccién del consumidor del PERU
(UNCTAD)

Organizacion para la Cooperaciéon y
el Desarrollo Econdmico
(OCDE)
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e PROCESO DE FORMULACION DE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR - PRINCIPALES
=== INSTRUMENTOS UTILIZADOS

REVISION DE
POLITICA
VIGENTE

Revision de
diseino e
informacion
relevante

(2
@

INFORMACION
PRIMARIA

Encuesta
Nacional
Urbana en
Materia de
Proteccion del
Consumidor
(2019)

Perfil del
consumidor en
el ambito
Urbano

INFORMACION

PRIMARIA

Encuesta on
line para la
identificacion
de aspiraciones
de la poblacion
& tendencias

REVISION

BIBLIOGRAFICA

+
ENFOQUES

Revision de
Entregable |,
actualizacion

(Post COVID-19)
y revision de
bibliografia
relevante

CUESTIONARIOS
DEL CONSEJO

ENTREVISTAS DE
PROFUNIDAD
(PEER REVIEW

UNCTAD)

Identificacion de
problematica,
causas, efectos y
medidas

9o
PN

SOCIALIZACION
+

CUESTIONARIOS
ON LINE

Reuniones:
v Proveedores
v Asociaciones
de
consumidores
v Especialistas en
proteccion del
consumidor

v Recepcion de
cuestionarios

. @
S

TRANSPARENCIA
PUBLICACION
Y DIFUSION

8

o0
s

VALIDACION Y
APROBACION

DEL CONSEJO
NACIONAL

Aprobacion en

sesion de
Consejo

PCM: Reporte y acompanamiento

CEPLAN: Revision de metodologia y entregable.


https://unctad.org/system/files/official-document/ditccplp2020d1_es.pdf
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=OJvUgMaQ20KAkF3fiRm1awVDAeZcIUlBgZ5dFmFuuptUOTM5MjFONFpCR0MyRkJMMDFBRFZJNEpNUy4u&route=shorturl
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FORMULACION DE LA NUEVA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR - PRINCIPALES
--=. ALCANCES

Modelo de problema publico

Detrimentos y pérdida de bienestar para el C Desconfianza en el Sistema Nacional de EFECTOS
consumidor TR & 2 BBl Proteccion del Consumidor
Bajo nivel de proteccion y empoderamiento de los consumidores en su relacion de consumo :l— PROBLEMA PUBLICO
Cd 1: Desconocimiento por parte Ct_:l ?: Insuf.lglente dles;a\rrollttaj de Cd 3: Cumplimiento limitado o CdAI; ?tompéejldad y I!mltada Cd 5:tL|rr_||tadIa artlgulacmnlzr!trte los
de los consumidores acerca de informacion para 'a foma @€, ¢ia| de las obligaciones del . covertura de Mecanismos - agentes Invoilicrados én & sistema
sus derechos decisiones de consumo de los roveedor publicos y privados de solucion Nacional Integrado de Proteccion al
consumidores P de controversias Consumidor
Ci. 1.1: Insuficiente desarrollode  Ci. 2.1: Inadecuada informacion Ci. 3.1: Proveedores con Ci. 4.1: Bajo desarrollo de
capacidades y de educacion sobre y difusion de informacion que insuficiente conocimiento de  mecanismos de autorregulacion  Ci. 5.1: Débil articulacion entre las
los derechos del consumidoren  facilite la toma de decisiones de  sus obligaciones en materia de por parte de proveedores y bajo instituciones publicas
materia de consumo consumo consumo uso por parte de consumidores -
CAUSAS
Ci. 2.2: Insuficiente informacion Ci. 4.2: Complejidad y limitada e h AR et .
sobre riesgos no previstos que Ci. 3.2: Débil proceso de cobertura de mecanismos de C'i' nsstzltulz:(?rlll easmf]lé:?::sm esr::zfolfs
afectan la salud de supervision y fiscalizacion solucion de conflictos en las em ‘r)esarial y
consumidores entidades del Estado P
Ci. 2.3: Insuficiente informacion
sobre riesgos no previstos que Ci. 5.3: Fragilidad institucional de
afectan la seguridad de los las asociaciones de consumidores
CAUSAS DIRECTAS (Cd.) consumidores

CAUSAS INDIRECTAS (Ci.) -
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FORMULACION DE LA NUEVA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR - PRINCIPALES
---. ALCANCES
Situacion deseada y objetivos prioritarios

Enfoques

Problema publico
OP 1: Reducir el

Bajo nivel de proteccion y desconocimiento de los
empoderamiento de los derechos del consumidor en la
consumidores en su relacion ciudadania

de consumo

Situacion futura deseada

Vulnera-

OP 2: Garantizar la disponibilidad de bilidad

informacioén en materia de
proteccion del consumidor dirigida a
la ciudadania.

OP.05 Fortalecer la gobernanza

institucional entre miembros del “Al 2030, siete de cada diez

Sistema Nacional Integrado de consumidores en el Per¢
Proteccion del Consumidor. estdn mds empoderados en

sus relaciones de consumo y

con una mayor y efectiva

proteccion de sus derechos”

4 N

OP.04 Garantizar los mecanismos OP 3: Incrementar el cumplimiento de

Derechos
humanos

Territorial

de solucién de controversias de las obligaciones recogidas en las
consumo en las entidades normas de proteccion del consumidor
competentes. por parte de los proveedores.

OP: Objetivos prioritarios
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° DIFERENCIAS ENTRE LA POLITICA VIGENTE Y LA NUEVA PROPUESTA - PRINCIPALES ALCANCES

; Como se estructura la intervencion de nueva propuesta de Politica Nacional?

OP 01:
Reducir el desconocimiento de
los derechos del consumidor en
la ciudadania

L.01.01 Desarrollar la estrategia
de capacitacion y orientacién
sobre los derechos del
consumidor para la ciudadania.

L.01.02 Fortalecer las
competencias sobre la
proteccion y defensa de los
consumidores en estudiantes de
educacion bdsica.

OP 02:

Garantizar la disponibilidad de
informacion en materia de
proteccion del consumidor

dirigida a la ciudadania.

L.02.01 Generar herramientas
informativas en materia de
proteccion del consumidor para
la ciudadania.

L.02.02 Promocionar el consumo
de productos y servicios que
sean respetuosos con el
ambiente en la ciudadania.

OP 03:

Incrementar el cumplimiento de
las obligaciones recogidas en las
normas de proteccion del
consumidor por parte de los
proveedores.

L.03.01 Fortalecer el mecanismo
de cumplimiento de la
normativa de proteccion del
consumidor de los proveedores.

L.03.02 Desarrollar la estrategia
de capacitacion y difusion
sobre las obligaciones en
materia de proteccidon del
consumidor de los proveedores.

Propuesta de objetivos prioritarios (05) y lineamientos (12)

Principales cambios de
relacién a la politica vigente

intervencion con

OP.04
Garantizar los mecanismos de
solucion de controversias de
consumo en las entidades
competentes.

L.04.01 Fortalecer los mecanismos
de solucion de controversias de
consumo de agentes publicos.

L.04.02 Fortalecer los
mecanismos de solucidn de
controversias de consumo de
agentes privados.

L.04.03 Implementar mejoras
regulatorias en la proteccion del
consumidor en el comercio
digital.

L.04.04 Fortalecer los lazos de
cooperacion internacional y
transfronteriza en materia de
proteccion del consumidor con
las agencias pares del Indecopi.

OP.05
Fortalecer la gobernanza

institucional entre miembros del

Sistema Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor.

L.05.01 Implementar
mecanismos de articulacion
de los agentes involucrados en
el Sistema Nacional Integrado
de Proteccidon al Consumidor,
enfatizando el rol de los
gobiernos regionales,
gobiernos  locales 'y las
asociaciones de consumidores.

L.05.02 Desarrollar la estrategia

de financiamiento y
sostenibilidad para las
asociaciones de

consumidores.
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Problema publico Se establecen servicios para los consumidores con sus respectivos estandares de

Bajo nivel de proteccién y cumplimiento e indicadores a nivel de productos.
empoderamiento de los
consumidores en su relacién
de consumo

Las entidades publicas con servicios estan obligadas a la entrega de los mismos

incorporandolas en sus documentos de gestion.
Se enfatiza en los consumidores vulnerables con incorporacion de enfoques
(territorialidad, género, interculturalidad, vulnerabilidad y derechos humanos).
Se incorpora estandares internacionales como parte de la politica: comercio digital,

cooperacion internacional y transfronteriza y consumo sostenible .

Situacion futura deseada

“Al 2030, siete de cada diez
consumidores en el Pery
estdn mas empoderados en
sus relaciones de consumo
y con una mayor y efectiva
proteccién de sus

derechos” Se fomenta la mayor eficiencia del mercado, mayor bienestar del consumidor (menor

Se reconoce la importancia para el fortalecimiento de la sociedad civil: asociaciones de
consumidores.

detrimento) y mayor confianza en el Sistema Nacional de Proteccion del Consumidor.
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24
@ 3006% servicios
11

., . . . . Entidades
% de la poblacion que percibe un alto conocimiento de sus derechos como consumidores [ ———

O X

% de consumidores que conocen la existencia de herramientas de informacién para la toma de decisiones

A) 2%

% de proveedores con comportamiento infractor reiterativo a la normative de consumo

.Y 704

% de consumidores satisfechos con el mecanismo utilizado para la atencién de su conflicto de consumo

% de la poblacion que confia en las entidades que forman parte del Sistema Nacional Integrado
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o ESTADO DE LA PROPUESTA DE NUEVA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

1 . -
Indecopi Oficial
ll 88.827 seguidores
1 semana = @

«3 [ Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor aprobé propuesta de nueva
Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor y sera elevada a la PCM para
su aprobacion final.

Este proceso de actualizacion, que comenzd en el afio 2019, es el resultado de un
esfuerzo conjunto entre el Indecopi, en su rol de Autoridad Nacional de Proteccién del
Consumidor, la Presidencia del Consejo de Ministros y el Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico (Ceplan), quienes brindaron el acompafiamiento técnico y
metodologico, en el marco del Reglamento de Politicas Nacionales, aprobado por el
Decreto Supremo 029-2018-PCM.

Cabe destacar que el Consejo MNacional de Proteccion del Consumidor es un érgano
colegiado integrado por representantes del sector plblico (Poder Ejecutivo, gobiernos
regionales y locales, Defensoria del Pueblo, organismos reguladores), sector privado
(gremios empresariales) y la sociedad civil (asociaciones de consumidores), que tiene
como una de sus funciones la de proponer la Politica Nacional de Proteccion del

Consumidor.

Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor al 2030

r" AUTORIDAD NACIONAL

de Proteccion del Consurmdor

; . .. Febrero 2025
Politica Nacional de Proteccion y

Defensa del Consumidor al 2030 | Ul indecopi

Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC)

Propuesta de documento final

26.02.2025: APROBACION DE PROPUESTA FINAL DEL CONSEJO

Envio
(28/02/2025)

BVICA DE,
& S,

I

8 PERU | Presidencia
&

del Consejo de Ministros

Emitié informe solicitando opinién técnica
como paso previo a su remision a la
Comisién de Coordinacion
Viceministerial (CCV). (06/03/2025).

cerla”

Centro Nacional de Planeamiento Estratégico



CONCLUSIONES

= La nueva propuesta de Politica permitird que el Perd cuente con una herramienta estratégica de gestion
actualizada y considerando el contexto vigente para abordar el bajo nivel de proteccién y empoderamiento de
los consumidores en su relacion de consumo.

= La propuesta ha sido trabajada en el espacio del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor con activa
participacion de sus miembros que representan al Estado, los proveedores y los ciudadanos representados por
las asociaciones de consumidores. El proceso de disefio de la politica se abordé ademas en 24 sesiones del
Consejo.

= La propuesta de politica se elabord con el respaldo metodolégico del CEPLAN y acompainamiento de la PCM. El
horizonte para las diversas intervenciones ha sido fijado al 2030 y engloban acciones preventivas, de
cumplimiento normativo y de fortalecimiento institucional, basado en las expectativas de los agentes y las
buenas practices a nivel internacional.

= La Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor no solo protege a los ciudadanos, sino que
también mejora la transparencia del mercado y moderniza la gestion publica. Su implementacion eficaz
garantiza un equilibrio entre consumidores y proveedores, promoviendo un sistema de consumo justo, accesible
y sostenible para todos.

= La tarea pendiente es la mas dificil, una vez que se apruebe, estd el reto de implementarla, monitorear su
avance y generar las evidencias del cambio para tener un proceso continuo de mejora.
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Formulacion: Entregables y pasos

ENTREGABLE | ENTREGABLE Il ENTREGABLE IlI ENTREGABLE IV ENTREGABLE V

Paso 8: Identificacion

Paso 1: Delimitacion del Paso 5: Elaboraciéon de

L

Paso 3: Determinacion Paso 7: Identificacion de

problema publico de la situacién deseada Ios: o objetivos Ml <¢ y estandares de de : las politicas
prioritarios el cumplimiento relacionadas Proyecto de
s 58 lEmdRElD indicadores propuesta final
Sy » Paso 9: Alineamiento de de politica
estructuracion del | Paso 4: Seleccion de  Paso 6: Elaboraciéon de la politica Inacionlal (Documento
problema publico alternativas de solucion lineamientos P compilatorio)
Rev. Preliminar PCM
26/11/2024
Rev. Preliminar CEPLAN
20/12/2024
CONSEJO NACIONAL
APROBADO APROBADO APROBADO APROBADO APROBADO . .,
29/11/2019 26/05/2021 11/06/2021 15/09/2021 15/09/2021 AUSERER E T
pCMPLAN i pCMPLAN pCMpLAN = =~
/ PCM/CEPLAN / / PCM/CEPLAN CONSEJO NACIONAL
APROBADO APROBADO APROBADO APROBADO APROBADO APROBADO
23/03/2021 14/03/2022 03/11/2022 14/09/2024 14/09/2024 26/02,/2025
8-
PCM/CEPLAN

Fechas de aprobacién en el Consejo Nacional de Protecciéon al Consumidor
Fechas de aprobacion por parte del CEPLAN
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