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Resumen

El siglo XXI ha traido consigo diversos retos para la proteccion al consumidor, como
avances en la fabricacion, produccién, comercializaciéon y/o distribucion de bienes
y servicios a nivel local, regional e internacional; los cuales se aunan al nuevo perfil
del consumidor peruano surgido tras la pandemia por la COVID-19, que no solo
habria evidenciado el aumento de los estandares en el consumo de productos y
servicios en el mercado, tanto a nivel fisico como virtual, sino también en el
aumento de las problematicas que aquejan a las y los consumidores en situacion
de vulnerabilidad, tales como: madres gestantes, nifios, nifias, adultos mayores,

personas con discapacidad y en situacion de pobreza.

En este sentido, la presente investigacion aplicada tiene como propdésito el
fortalecimiento de la gestion de la proteccion al consumidor en el Perd, mediante
un ente independiente y exclusivo, con autonomia técnica, econémica, funcional,
administrativa y presupuestaria, para la defensa y la proteccion de las y los
consumidores a nivel nacional, sobre todo de aquellos en situacion de
vulnerabilidad, bajo un modelo de Gobierno Abierto (transparente, colaborativo y
participativo), en conjunto con las y los miembros que conforman el Sistema
Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor, en el marco de la Politica

Nacional de Modernizaciéon de la Gestién Publica.

Para este fin, se propone la creaciébn de la Superintendencia Nacional de
Proteccion del Consumidor en el Perd, en el marco de una gestiéon de Gobierno
Abierto y de resultados, con base normativa en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Puablica, el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, el Plan
Nacional de Proteccion de los Consumidores, y otros documentos relacionados a

la materia.

Asimismo, la implementacion de la Superintendencia Nacional de Proteccion del
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Consumidor permitira fortalecer los actuales ejes estratégicos comprendidos en la
Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, asi como su
redireccionamiento en el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores, el cual
se convertira en el Plan Estratégico Institucional y Plan Estratégico Operativo de
cada una de las dependencias que conformen la nueva estructura organizacional

de la Superintendencia Nacional de consumo.

Finalmente, la Superintendencia Nacional de Proteccion del Consumidor permitira
dotar al Estado peruano de una mayor cobertura y alcance a la atencién de
reclamos y denuncias a nivel nacional, en beneficio de las y los consumidores, con
especial énfasis en aquellos en situacion de vulnerabilidad, incluidas las
poblaciones en zonas de frontera. Ademas del fortalecimiento del accionar publico
y privado en la prevencion de conflictos de consumo en el mercado, desde un
modelo de Gobierno Abierto (transparente, colaborativo y participativo) en materia

de proteccion al consumidor.

Palabras Claves: proteccion al consumidor, Superintendencia Nacional de
Proteccion del Consumidor, Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
Consumidor, Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Gobierno Abierto,
reclamos, denuncias, vulnerabilidad, prevencion, transparencia, colaboracion, y

participacion.
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Abstract

The 21st century has brought with it various challenges for consumer protection,
such as advances in the manufacture, production, marketing and distribution of
goods and services at a local, regional, and international level, which make a match
with the new profile of the Peruvian consumer emerged after COVID-19. All of this,
put in evidence the increase of standards in the consumption of products and
services in the market, both physically and virtually environments, but also put in
evidence the increase of problems that afflict consumers in vulnerable situations,
such as: pregnant women, children, elderly, people with disabilities or in poverty

situation.

In this sense, the present applied research aims to strengthen the management of
consumer protection in Peru, through an independent and exclusive entity, with
technical, economic, functional, administrative, and budgetary autonomy, for the
defense and protection of the and consumers at the national level, especially for

those who are in vulnerable situation.

This in hand with Open Government model (transparent, collaborative, and
participatory), and the members that make up the National Integrated Consumer
Protection System, in the framework of the National Policy for the Modernization of

Public Management.

For this purpose, the creation of the National Superintendence of Consumer
Protection in Peru is proposed, within the framework of an Open Government and
result-based management, further based on the normative of the National Policy on
Modernization of Public Management, Consumer Protection and Defense Code, the
National Consumer Protection and Defense Policy, the National Consumer
Assistance Plan, and other related documents indicated in this investigation for

consumer protection in the country.
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Likewise, the implementation of the National Consumer Protection Superintendency
will make it possible to strengthen the current strategic axes included in the National
Consumer Protection and Defense Policy, as well as its redirection into the National
Consumer Assistance Plan, which will become the Institutional Strategic Plan and
Operational Strategic Plan of each of the dependencies that make up the new

organizational structure of the National Superintendency of consumption.

Finally, the National Superintendency of Consumer Protection will provide the
Peruvian State with greater coverage and scope to attend to claims and complaints
at the national level, for the benefit of consumers, with special emphasis on those
in vulnerable situations, including populations in border areas. In addition to
strengthening public and private action in the prevention of consumer conflicts in
the market, from an Open Government model (transparent, collaborative, and

participatory) in terms of consumer protection.

Keywords: consumer protection, National Consumer Protection Superintendency,
National Integrated Consumer Protection System, Consumer Protection and
Defense Code, Open Government, claims, complaints, vulnerability, prevention,

transparency, collaboration, and participation.
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