Universidad
Sefior de Sipan
e

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TESIS
CALIDAD DE SERVICIO Y LA PROTECCION DE
LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES DE LA
EMPRESA KING KONG LAMBAYEQUE 2023

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Autor:
Bach. Carmona Brenis Marco Antonio
ORCID: http://orcid.org/ 0000-0002-1993-3455

Asesor:
Mg. Rojas Jiménez Karla Ivonne
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-3504-9731

Linea de Investigacion:

Gestion Empresarial y Emprendimiento

Pimentel — Peru
2023


https://orcid.org/0000-0002-3504-9731

HOJA DE APROBACION DE JURADO

TESIS

CALIDAD DE SERVICIO Y LA PROTECCION DE LOS DERECHOS
DE LOS CONSUMIDORES DE LA EMPRESA KING KONG

Asesor (a):

Presidente (a):

Secretario (a):

Vocal (a):

LAMBAYEQUE 2023

Mg. Rojas Jiménez Karla lvonne

Nombre Completo Firma

Dr. Mego Nufiez Onésimo

Nombre completo Firma

Dr. Garcia Yovera Abraham José

Nombre completo Firma

Mg. Mori Guarnizo Sandra

Nombre Completo Firma



Universidad
Seiior de Sipan

e B B |

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quien(es) suscribe(n) la DECLARACION JURADA, soy(somos) egresado (s) del
Programa de Estudios de Administracion de la Universidad Sefior de Sipan S.A.C,

declaro(amos) bajo juramento que soy (somos) autor(es) del trabajo titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES DE LA EMPRESA KING KONG LAMBAYEQUE, 2023

El texto de mi trabajo de investigacion responde y respeta lo indicado en el Cédigo de Etica
del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan (CIEI
USS) conforme a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacion
a las citas y referencias bibliogréaficas, respetando al derecho de propiedad intelectual, por lo

cual informo que la investigacion cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firma:

CARMONA BRENIS MARCO
ANTONIO

DNI: 16739801

Pimentel, marzo del 2023




DEDICATORIA

A mi esposa Martha Angélica y mi familia, por
que son mi inspiracién de superacién continua
para ser mejor persona y alcanzar mis metas

profesionales.

Marco Antonio



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por ser mi guia, su bendicion y cuidado a cada momento de mi vida.



RESUMEN

En la actualidad ha surgido una gran cantidad de organizaciones que hacen continuas
evaluaciones en relacion a la calidad del servicio con la satisfaccion de sus clientes, debido
principalmente a la creciente importancia que se le ha dado a la evaluacion de la satisfaccion
del cliente. Asimismo, es significativo conocer la calidad de servicio ya que existe una
relacion directa con la proteccion de los derechos de los consumidores. La calidad ha
evolucionado en las dltimas décadas desde el control de la calidad hasta la calidad total
pasando por el aseguramiento de la calidad, que crea expectativas y produce cambios en lo
que refiera a la satisfaccion de los consumidores. La poblacién objetivo fueron los
consumidores de la base de datos de la empresa. El estudio se realiz6 a una muestra no
probabilistica por conveniencia del investigador de 04 consumidores, 01 un experto en derecho
Empresarial y al gerente de la empresa King Kong Lambayeque. Se aplicé tres cuestionarios,
uno sobre la calidad de servicio y el conocimiento de los derechos de los consumidores de la
empresa King Kong Lambayeque, otro referido a la relacion que existe entre el respeto de los
derechos de los consumidores en funcion de la prestacion calidad de los bienes y servicios de las
empresas y finamente para establecer sobre la importancia de brindar servicio de calidad y del
conocimiento de los derechos de sus consumidores. La metodologia utilizada fue el enfoque

cualitativo de tipo descriptiva no experimental.

Palabra Clave: Calidad de servicio; satisfaccion; derechos del consumidor
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ABSTRACT

At present, a large number of organizations have emerged that make continuous evaluations
in relation to the quality of the service with the satisfaction of their clients, mainly due to the
growing importance that has been given to the evaluation of client satisfaction. Likewise, it
is significant to know the quality of service since there is a direct relationship with the
protection of consumer rights. Quality has evolved in recent decades from quality control to
total quality through quality assurance, which creates expectations and produces changes in
what refers to consumer satisfaction. The target population was the consumers of the
company's database. The study was carried out on a non-probabilistic sample for the
convenience of the researcher of 04 consumers, 01 an expert in Business Law and the
manager of the King Kong Lambayeque company. Three questionnaires were applied, one
on the quality of service and the knowledge of the rights of the consumers of the company
King Kong Lambayeque, another referring to the relationship that exists between the respect
of the rights of the consumers based on the provision quality of the goods and services of the
companies and finely to establish the importance of providing quality service and knowledge
of the rights of its consumers. The methodology used was the qualitative approach of a non-

experimental descriptive type.

Keyword: Quality-improvement, customer service.
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l. INTRODUCCION

Hoy por hoy los productos y servicios han de ser otorgados en forma correcta a los
interesados, asintiendo de esta forma su intercambio, asi como la comunicacion
especialmente sobre su informacion entre las empresas y los consumidores. La calidad y
su correspondiente satisfaccion han existido siempre como un proceso de la sociedad,
esto se ha presentado siempre desde que un producto o servicio se coloca en un mercado

con la intencidn de satisfacer las necesidades primarias de los consumidores.

Por tanto, la prestacion de servicio al consumidor debe nacer desde una vision de mejorar
su atencion y con calidad, empezando por tener una buena interaccion comunicacional
con el mismo consumidor, definida de manera inicial como la promocion que se
concretiza a través el marketing de las empresas, orientada a satisfacer las necesidades
del consumidor, lo que conlleva ademas a logro de la satisfaccion o e alcance de los

objetivos de las empresas.

El objetivo del estudio es determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la proteccion de los derechos de los consumidores de la empresa King Kong Lambayeque
de la ciudad de Lambayeque, en concordancia con sus derechos previstos en el Codigo

de Proteccion y defensa del consumidor. (Ley 29571)

De esta forma a partir de los aportes tedricos hechas por diferentes autores, y de
antecedentes de estudios sobre calidad y satisfaccion de servicio, asi como la proteccion
de los derechos consumidores, a través del conocimiento de sus derechos, abordamos el

problema investigado a continuacién, en los ambitos internacional, nacional y local.
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1.1. Planteamiento del Problema.

La particularidad de los servicios y/o productos es un estudio de especial tratamiento;
ya que su caracteristica es que en el mundo se exija de manera natural. Sin embargo,
se presentan inconvenientes, ello debido a que los consumidores no siempre cuentan
debido a su formacién o cultura, con los mismos conocimientos para regular la nocion
de calidad de servicio ya en un mundo tan complejo y competitivo, dependerd muchas
veces de otras circunstancias que se relaciona al concepto, asi por ejemplo podemos
mencionar al factor econdémico y el nivel o grado de educacion o simplemente la

voluntad del consumidor.

Se considera que para el disefio de las politicas que las organizaciones realizan para su
marketing unas de las variables es la asistencia de servicio con calidad, esto; con la

finalidad de obtener ventajas respectos de sus competidores en su mismo rubro.

Actualmente se cuenta con un medio mas dificil y problematico, esto como producto
de un mundo globalizado en el cual vivimos; y es en el campo de las empresas en
donde existen una serie de factores que inciden en él; ya que debe de tenerse en cuenta
muchas causas que de manera dicta o indirecta afectan el normal desenvolvimiento de
las organizaciones comerciales; los cuales podran favorecer de manera positiva o

negativa en su desenvolvimiento

Hoy que a pesar que existe una mayor accesibilidad a los mercados, sin embargo, el
nivel competitivo puede llegar a magnitudes o valores insostenibles; por lo tanto, el
mundo comercial se ha convertido en entidades excesivamente dinamicos y méas aun
en insostenibles, con el objeto de buscar una mayor cobertura a nuevos competidores
para la satisfaccion de los consumidores que siempre estan procurando buscar mas
indicadores que expresen la mejor caracteristica o cualidad del servicio. Por tanto, esto
hace por ejemplo que seas mucho mas complicado el control competitivo, debido a
que constantemente existe la expectativa de brindar mas a los consumidores que se
encuentran insatisfechos con un producto o servicio y que por lo tanto se encuentra

constantemente en el sondeo de las sobresalientes condiciones de estos.

Sobre la particularidad de los servicios se han realizado siempre estudios, y es Espafia
en donde se han desarrollado de manera enfética, ello con el objeto de medir este

indicador en la amalgama de servicios como son el caso de los retail.
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Por otro lado, frente a la oferta de productos y servicios que ofrecen las compafiias
para la satisfaccion de sus clientes se encuentra el reconocimiento de derechos del
“consumidor” que se convierte en el centro de la denominada relacion de consumo, es
por ello que se habla hoy en dia sobre los derechos de los consumidores y su
proteccion. Desde algunas décadas en el campo juridico se pasa por un proceso de
constitucionalizacion de los derechos, esto debido a que por ejemplo en los Gltimos
afios es posible percibir un cambio de paradigma en la concepcion del Estado, en el
sentido de que este esta teniendo un gran protagonismo en las relaciones de los
particulares con la intencion de manifestar una mayor resguardo de los maés
desprotegidos. Asi pues, viene adoptando una postura con el fin de cautelar a la masa
trabajadora en una vinculacién de caracter laboral; del mismo modo en la proteccion
de los nifios, nifias o jovenes; lo mismo ha sucedido en el caso de los compradores,
ello como secuela de las manifestaciones hechas con la finalidad de buscar amparo en
sus necesidades, por lo que los organismos supranacionales han oido declarando la
proteccion al consumidor inclusive como un “Derecho Humano”.

Lo antes sefialado, ha conllevado al nacimiento dentro del area del Derecho
Empresarial, a una subrama denominada Derecho del Consumidor o Derecho del
Consumo, que regula en torno a reconocer los derechos del consumidor y a la relacion
de consumo y sus consecuencias, al respecto, Alfonso expresa que: A nivel
internacional se emiten las primeras normas en esta materia relacionadas con el
resguardo de la salud. Asi evolucion6 el derecho del consumidor y sabemos, por
ejemplo, que en Inglaterra en 1893 se aprobo la “Selling of Goods Act”, que establece
que los bienes deben tener las caracteristicas y propiedades adecuadas para el fin al
gue estan destinados y/ o anunciado. La "Ley contra la falsificacion de alimentos y
bebidas" de 1860 protege contra la adulteracion de alimentos. La "Ley de Farmacia"
de 1868, disefiada para proteger contra las drogas o las drogas. En Francia, en 1905,
se aprobo una ley penal para prevenir el abuso de alimentos adulterados, teniendo en
cuenta las consecuencias para la salud publica. Otro hito en la historia fue el Tratado
de Roma de 1957, la creacién de un mercado Unico europeo al establecerse en el art.
85 restricciones a los carteles entre empresas y, en los arts. 86 que la arbitrariedad de
una posicion dominante por parte de una compariia debe considerarse perjudicial para
los consumidores. Como precedente inspirador para crear nuestro propio marco

regulatorio para los consumidores, también debo destacar el mensaje del mandatario
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Kennedy de 1962 al Congreso de los Estados Unidos en el que expreso su derecho a
consumidores plenamente informados (2018, pp.10-11)

En el Perl existe una serie de cuerpos normativos que regulan los derechos del
consumidor que guarda relacion con el acceso a servicios y productos los cuales deben
ser idoneos y de calidad. Asi asumimos que en la Constitucién sefiala en su articulo
65:

Figura N°01 Articulo 65

“El Estado protege los intereses de los consumidores v usuarios. A tal efecto, se avala
el derecho a ser informado sobre los bienes v servicios disponibles para el mercado.
De 1gual forma, presta especial atencion a la salud v seguridad de las personas.™ Tal
como lo establece la Constitucion, ademas del derecho de los consumidores a la
informacion sobre los hienes v servicios a los que tienen acceso, también se protege el
derecho a la salud.
Por otro lado, a nivel legal como se observa en la Figura N°02, detallando el Art.13:
Figura N°02: Art. 13 del Cddigo de Proteccion de Defensa del Consumidor (CPDC)

Donde expresa tambien en concordancia con la carta magna: “El
derecho a proteger sus intereses economicos, — especialmente contrael  abuso
regulatorio, las practicas comerciales forzadas, cualquier otra actividad similar v la
desinformacion sobre productos o servicios™
En Lambayeque, se desarrolla movimiento econémico en la comercializacion de
productos Yy servicios, algunos propios de la zona que les genera una identidad, asi se
ha vuelto muy tradicional la produccion de un alfajor grande denominado King Kong.
Se dice que en esa época se proyectaba en la ciudad la célebre pelicula sobre King
Kong. Los chistes populares compararon la forma y el tamafio del alfajor que
producian con las imagenes de las peliculas, bautizandolos desde entonces, Nombre
de King Kong.
Hasta la fecha, el famoso Alfajor King Kong se sigue elaborando en Lambayeque
utilizando la mas avanzada tecnologia y la misma receta casera que le otorga la calidad
y el sabor que conforman la tradicion de Lambayeque, expandiendo las ventas tanto a

nivel nacional e internacional.
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En Lambayeque, se encuentra entre otras hasta la actualidad dos (2) prestigiosas
empresas de elaboraciéon de KinKones denominadas “San Roque” S.A. y
“Lambayeque Fabrica de Dulces” S.R.Ltda.

La Empresa “Lambayeque fabrica de dulces” Sociedad Comercial de Responsabilidad
Limitada, fue creada el 01 de junio de 1970, segin consta en escritura publica No.
1031 del Registro Mercantil, el cual gracias al entusiasmo de cinco jovenes
empresarios, optaron por instalar esta Empresa que la conducen y la conforman los
sefiores: Don Luis Enrique Odar Bances: con domicilio en la Urbanizacién Latina
Panamericana Norte S/N Lambayeque; Don Luis Alberto Odar Bances: con domicilio
en la Urbanizacion Las Dunas Panamericana Norte S/N Lambayeque; Dofia Maribel
Odar Bances: con domicilio en la Urbanizacion Latina Panamericana Norte S/N
Lambayeque; Dofia Matilde Bances Nizama: con domicilio en la Urbanizacion las
Dunas Panamericana Norte S/N Lambayeque; y Don José Gregorio Odar Serrado: con
domicilio en la Urbanizacion Latina Panamericana Norte S/IN Lambayeque; todos
Peruanos y Mayores de edad e Inteligentes en el Idioma Castellano, vecinos de la

ciudad de Lambayeque.

La Empresa “LAMBAYEQUE FABRICA DE DULCES” S.C.R.Ltda. Se halla situada
en el Departamento de Lambayeque, en la Calle Tupac Amar0 No. 535, siendo su local
propio ya que forma parte del capital aportado. El objetivo general de la empresa es la
fabricacion y elaboracion de Alfajores y King Kognes.
En palabras de los duefios “LAMBAYEQUE FABRICA DE DULCES” S.C.R.L. es
una empresa que cuenta con un amplio local, personal tedricamente calificado, cuenta
con maquinaria implementada para el buen desarrollo de la actividad y una buena
direccién empresarial a cargo de su Gerente General y de su administradora

Asimismo, ha establecido como fines:

a) Presentar un buen producto a la colectividad en general.

b) Contribuir al desarrollo industrial y comercial del pais.

c) Servir como fuente generadora de empleo, dando puestos de trabajo en todas las

areas.
d) Obtener un beneficio lucrativo o ganancia.

e) Alcanzar un nivel de produccion razonable.

14



Fig.03 Modelo de empaque de kin kong Lambayeque

e ——

KING KONG

Fuente: Lambayeque fabrica de dulces S.C.R.L

Del mismo, segun el gerente sefiala que la empresa destaca por:
A) Tener una organizacion adecuada.
B) Independencia Administrativas, la cual permite la mayor rapidez en la toma de
medidas.
C) Elnivel de éxito tiene a ir en forma ascendente como lo demuestra en sus; “Estados
de Ganancias y Pérdidas” dejando margenes apreciables de utilidad.
Asimismo, se encuentra las siguientes problematicas como son: No tener su

programa de funciones; teniendo en cuenta la administracion de la sociedad.

Este producto muy tradicional en la regién Lambayeque es uno de los méas requeridos
no sélo por el consumidor local sino en especial por el turismo nacional e internacional,
por tanto consideramos importante la vigente investigacion a fin de determinar si la
empresa de Lambayeque fabrica de dulces S.C.R.L ofrece un servicio de calidad por
un lado y por otro lado, si los consumidores de la misma se encuentran satisfecho y de
esta forma si se cumple con la proteccion de sus derechos como consumidores en razén
de lo regulado en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y de la

Constitucion.
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1.2.

Antecedentes de estudios

A nivel Internacional

Jirdn, (2020), en el estudio de investigacion titulado “Vulneracion de los derechos de
los consumidores en la contratacion de servicios bancario”. Con el propdésito de
determinar la frecuencia de los comportamientos regulatorios actuales con la
adhesion de violaciones de la proteccion del consumidor en el proceso de trabajo de
los servicios bancarios privados en la ciudad de Guayakil 2018-2019, analizar los
derechos y criterios del contrato entre los clientes y el personal financiero es un
método tactil. . Establecido como una conclusion de que se ha confirmado la
violacion de la proteccion de los derechos financieros: (1) educacién financiera; (2)
derechos de informacién sobre productos y servicios financieros transparentes; (3)
acceso a productos y servicios financieros; (4) libertad para elegir productos y
servicios financieros; (5) el derecho a recibir productos y servicios financieros de alta
calidad; (6) Derechos para proteger y proteger a los usuarios de los sistemas

financieros.

Ldpez, (2018) en el estudio de investigacion titulado “Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, el
cual tuvo como fin determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el restaurante Rachy’s de Guayaquil, utilizando una metodologia basada
en un enfoque mixto, donde solo se pudo encontrar que existe una correlacion
positiva entre la calidad y satisfaccion, asi como la falta de adestramiento de la
empresa y la falta de estimulacion de los empleados como se puede demostrar
mediante la implementacion de eventos de instruccion y programas de calidad para

el personal de servicio y asi crear una excelencia competitiva dentro de la firma.

Mojica, (2019), en el trabajo de investigacion titulada “;Puede entrar el consumidor
por las puertas de la ley? Analisis de la efectividad de la accion jurisdiccional de
proteccion al consumidor”, siendo su el proposito de investigar la efectividad de las
actividades para proteger los derechos de los consumidores como un mecanismo de
jurisdiccion proporcionado por el legislador para resolver disputas relacionadas con

sus derechos. Un consumidor, un método que se utiliza con dificultades, enfatiza los
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datos estadisticos sobre el tema de las actividades de procedimiento. Para proteger
los derechos de los consumidores, diciendo que a excepcidn de los grandes centros.
de la ciudad de Colombia (Bogota, Medellin y Cali), los consumidores no conocen
sus derechos, lo que les impide darse cuenta de las violaciones de estos privilegios
(nombres) y confiables como un cuerpo corporal Eso no puede ser imposible. Falta
de proteccion del consumidor, no son efectivos cuando se consideran mecanismos

apropiados para garantizar su materializacion.

Rivera, (2018) en su trabajo de investigacion titulada “La proteccidn de los Derechos
del Consumidor o Usuario, en el Ordenamiento Juridico de la Republica Dominicana,
a partir de la Ley No. 358-05”, teniendo como objetivo el hacer una contribucion
literaria a fines de que los interesados o interesados del mercado de consumo de la
Republica dominicana, puedan exigir y apelar sus Derechos. Se concluye que: Se
debe fortalecer la Ley N° 358-05 “De los derechos de los consumidores o usuarios”
mediante su reforma legisladores a algunas disposiciones dudosas comprobadas en
la ley y asi poder llenar los vacios en los que los proveedores de bienes y servicios

se justifican violando los derechos del comprador.

Sahian, (2016) tesis denominada “Dimension constitucional de la tutela de los
consumidores. Progresividad y control de regresividad de los derechos de los
consumidores”, teniendo como proposito es examinar diversos aspectos del control
de constitucionalidad de las leyes que restringen los derechos de los consumidores y
usuarios. Utilizado como método juridico de examen de las consideraciones
constitucionales (convencionales y regresivas) en torno a los derechos del
consumidor, principalmente a la luz del régimen argentino. Sin embargo, se centrara
principalmente en el modelo espafol para resaltar los contrastes y concluir que la
medida en que se considera la constitucionalidad, convencionalidad y regresividad

de los derechos del consumidor acatando el sistema constitucional especifico vigente.

Lobos, (2015) en su trabajo de investigacion titulada “La necesidad de
constitucionalizar en Chile la proteccion del consumidor y usuario”, teniendo como
metodologia de investigacion basada en un enfoque cualitativo, en la cual concluye
el derecho a la proteccion de los consumidores y usuarios es entendido
internacionalmente como un derecho humano, considerado como derecho

fundamental en diversos actos juridicos, especialmente en América Latina.
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A nivel Nacional

Zevallos, (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Problemética del derecho
del consumidor en relacion al uso del libro de reclamaciones en la urbanizacion de
San Juan Pampa distrito de Yanacancha 2017”, En el cual el objetivo principal del
analisis de problemas de la ley del consumidor esta relacionado con el uso de un libro
sobre las quejas de San Juan Pampa - Yanacancha, 2017, a partir de la conciencia del
consumidor, los cultivos de traduccion o los bienes bajo esta autoridad, aplicados. La
descripcion del método legal, obtenido, es el resultado de que el 48% de los
encuestados saben que hay estandares de ajuste del consumidor, mientras que mas
de la mitad de la poblacion se encuesta para ignorar los derechos. Oye, muchos
consumidores conocen estas reglas, aprueban Sus derechos, este es el dafio real del
70% de la poblacion que se entrevisto a la entrevista, nuestra sociedad no conocia
los derechos de los consumidores. Lo que se usa, por lo que vemos que esto se ve
afectado por una gran proporcién de la poblacién, porque Estas reglas son
desconocidas. No pueden protegerse de poca atencion o mala circulacién, que pueden

recibir en diferentes organizaciones de nuestra region.

Rodriguez, (2019).en su trabajo de investigacion titulada “Limitaciones del
concepto de consumidor razonable en el derecho del consumidor peruano: Anélisis
desde el iusnaturalismo clasico”, en la que tuvo como objetivo principal definir los
limites del concepto de consumidor racional en el derecho del consumo peruano
desde el punto de vista del clasicismo y el naturalismo, con base en el analisis de la
jurisprudencia y la doctrina del derecho humano, aplicando el disefio descriptivo-
explicativo y el método iusfilosofico, estableciendo, entre otros, que el tipo de
consumidor protegido en el Per es el consumidor inteligente, entendido como aquel
que entiende y crea sus procesos de consumo, con plena conciencia de las
consecuencias y su responsabilidad, ser prudente, estar informado y estar consciente
ante los consumidores medio; ser consumidor protegido por la legislacion peruana,
incluida la norma de categoria de consumidor protegido en nuestro pais; Este
consumidor cuenta con una inteligencia que no esta presente en el proceso de toma

de decisiones, al menos no en todos o en la mayoria de los consumidores peruanos.

Soto, (2017); en su trabajo de investigacion titulado: “Proteccion al consumidor y la

vulneracién del derecho a la informacion en la adquisicion de bienes o servicios de
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alimentos en el distrito de San Isidro”; dicho estudio tuvo como finalidad determinar
la afectacion de la proteccion al consumidor por la transgresion del derecho a la
informacién en la adquisicién de bienes o servicios de alimentos, usando como
metodologia es de enfoque cualitativo, estudio béasico, disefio teoria fundamentada,
de alcance explicativo, concluyendo que: ha habido una violacion del articulo, el
derecho a la informacion al comprar alimentos o servicios, lo que lleva a una falta de
proteccién al consumidor porque los consumidores no estan informados aptos para
ejercer sus derechos. La informacion sobre productos o servicios debe estar
disponible para que los consumidores conozcan el verdadero valor de los productos
0 servicios de una manera que todos los interesados puedan entender, a pesar de los
procedimientos y ambiguedades, para confirmar el verdadero valor del producto o

servicio. como consumidor.

Llalli., Brafies. (2022), en sus tesis titulada “Calidad de servicio esperado y recibido
de los clientes externos respecto a las nuevas plataformas tecnoldgicas de una
universidad licenciada de Lima, 2021, siendo el proposito principal de este trabajo
es encontrar la brecha entre la calidad de servicio esperado y el servicio recibido
cuando el servicio se brinda a distancia, metodoldgicamente, el estudio utiliza
métodos cuantitativos, 04 aspectos de la calidad del servicio identificados en la
investigacion educativa. contexto: interfaz de usuario, servicios auxiliares, servicios
principales y servicios de apoyo, siendo el elemento de la interfaz de usuario de los
servicios recibidos el menos valioso, lo que indica que las mujeres reportan una

pequefia brecha que los hombres.

Merma., Vera,. (2019), en su tesis titulada “Estudio de la calidad de servicio en el
restaurante Sillustani, distrito de Yanahuara, 2018, teniendo como objetivo el
analizar la calidad del servicio en el Restaurante Sillustani del distrito de
Yanahuara, mediante el método SERVPERF (Service Perfomance)
metodoldgicamente, la investigacién asumid una direccion cuantitativa, con un
diseiio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo, obteniendo como
principales resultados: Los clientes quedan satisfechos con el servicio manifestado
por el personal y la calidad de sus platos, quienes perciben la mezcolanza de los
insumos mas tradicionales, satisfaciendo asi sus necesidades, asegurando asi la
rentabilidad del servicio. Sin embargo, el objetivo es alcanzar la completa

complacencia del cliente y evitar errores; Por lo tanto, es necesario fortalecer ain
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maés los diversos aspectos de todos los aspectos mencionados para garantizar una
calidad de servicio optima, cumpliendo con las perspectivas del cliente.

A nivel Local

Sono, (2019) en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente del
consorcio Sipan Tours Chiclayo”, asumiendo como objetivo “Determinar la
concordancia entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del consorcio
SIPAN TOURS, Chiclayo”, como metodologia no experimental y tipo de estudio
descriptivo-correlacional trasversal, y teniendo como resultado, los usuarios se
sienten satisfechos con el interesante conocimiento del personal y cuentan con un
personal capacitado capaz de expresar cualquier inquietud del consumidor sobre

alguno de los servicios prestados.

Novoa, y Ragalado, (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Analisis de la
relacion entre clima laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Oltursa - Piura
y Chiclayo”. tuvo como meta el examinar la analogia que prexiste entre el clima
laboral y la satisfaccion de los clientes de la empresa Oltursa en las ciudades de
Piura y Chiclayo. La investigacion fue descriptiva, transversal y con un disefio no
experimental. El enfoque fue dominante con base correlacional, concluyendo que la
medida de satisfaccion del cliente que mas influye en la satisfaccidn de los usuarios
de Oltursa con los servicios que presta la empresa es la Seguridad con un valor medio
de 3,96, sequida de la Confiabilidad confianza (3,87). Esto significa que la propuesta
de valor que los clientes valoran mucho se centra en el conocimiento de los servicios
prestados, el comportamiento cortés del personal y la capacidad de inspirar confianza
en el cliente. Igual valor es la capacidad de entregar el servicio prometido sin fallas,
desemperio y eficiencia. Los clientes de Chiclayo son quienes muestran los mayores

niveles de satisfaccion en todos los sentidos.

Flores, (2019) en su tesis titulada “Influencia de la calidad de servicio en la decision
de compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo 20177, tuvo como
objetivo valuar el predominio que existe con relacién a la calidad de servicio en la
decision de compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo. La metodologia

que es de tipo explicativo, con una poblacion conformada por 60 clientes de empresas
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funerarias, encontrandose que la dimension de calidad interactiva que tiene el

colaborador de la empresa, el cliente predomina en la medida de compra final

Perea, (2019). en su tesis titulada “Calidad de servicio en usuarios de un
supermercado de Chiclayo, octubre — diciembre 2019”. Teniendo como objetivo
principal el identificar los niveles de calidad de servicio en usuarios, por dimension
segun sexo y turno de atencion e identificar la diferencia segin sexo en la calidad de
servicio en usuarios de un supermercado de Chiclayo, octubre — diciembre 2019;
utilizando como metodologia una investigacion no experimental — descriptiva. Como
resultado, las percepciones de la calidad del servicio tanto de hombres como de
mujeres en diferentes transiciones de atencion son generalmente pobres y hay una
diferencia en las expectativas de los usuarios para los pardmetros "Débil" factores
tangibles", "Confiabilidad", "Capacidad de respuesta”., porque las mujeres tenian las
expectativas mas altas, en contraste con las percepciones, donde no se encontrd

diferencia en ningln aspecto.

Rimarachin, (2015) en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio en
relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico
Sipan Tours SAC. Chiclayo”, tuvo como objetivo evaluar la calidad de servicio en
relacién a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan
Tours SAC. Chiclayo. EI método manipulado para la recaudacién de datos es el uso
del cuestionario Modelo Servqual con escala Likert, para un total de 64 usuarios de
la empresa, mostrando la calidad del servicio que brinda Viajes Sipan Tours SAC.
asi mismo, y el 91% de los clientes satisfechos opinan positivamente que la empresa

se preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas, evitando errores.

1.3. Abordaje Tedrico

1.3.1. Calidad de servicio

Para poder entender el término calidad y luego ésta en la prestacion de servicios, es

necesario comprender su definicion y sus funciones.
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1.3.1.1.Definicion:

Sobre calidad se puede decir que es el cumulo de funciones, rasgos o aspectos que tiene
bien o servicio. Asimismo, agrega, que no se puede hablar de calidad sin que este no sea

percibido o apreciado por los sujetos que reciben el servicio (Arenal, 2017).

Asimismo, Arenal (2017) sefiala que el fin de la calidad seria la satisfaccion de la
empresa, del cliente y de la sociedad en su totalidad, es decir una satisfaccion interna y
externa respectivamente, de la mima forma busca crear una competencia alta en el

mercado, estableciéndose por ende a la calidad como un derecho.

Por su parte Aldana, y Vargas (2014) sefialan que calidad es la permanente exploracion
de la perfeccion tanto en el servicio, en el producto como de los sujetos. Agrega ademas
que tanto la calidad, como el servicio han sido parte de la vida del ser humano desde sus
inicios, es decir que siendo una caracteristica del ser humano llegar a su perfeccion, esto

también implicaria que la prestacion de sus servicios debe tener la misma condicion.

Por otro lado, sobre calidad, los reconocidos autores Ishikawa y Taguchi expresan que:

“Segin Ishikawa: Trabajar en calidad consiste en disefiar, producir y servir un producto
0 servicio que sea util, lo mas econdmico posible v siempre satisfactorio para el usuario.
(...} v, para Taguchi la calidad de un producto es la misma pérdida impuesta a la
sociedad durante la vida de dicho producto™. (Jabaloyes, Carot v Carnion, 2020, p 4)

La American Society for Quality puntualiza la calidad como: “la totalidad de funciones y
caracteristicas de un producto que permiten satisfacer una determinada necesidad”

(Tejada, Giménez y Borges, 2019, p. 4)

Podemos concluir entonces de las definiciones expresadas sobre calidad que es un
mecanismo de continua mejora a fin de adquirir la complacencia del interesado o

comprador quien le corresponde exigir por ser un derecho.

Esto es un parametro que todas las empresas quieren competir en el mercado la tienen en
cuenta, convirtiéndose en una filosofia de trabajo. Asi, Gonzalez y Domingo (2013),
citando a Demin sefiala que la filosofia que ha de seguir la direccion de una empresa para

lograr la calidad son las siguientes:
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1. Crear constancia en el proposito de mejora permanente de los productos
v servicios. ()

2. Mejorar de forma continua el sistema de produccion v de prestacidn del
servicio. (_.)

3. Formar al personal en su trabajo.

4. Eliminar las barreras que impiden al personal el sentimiento de orgullo
por el trabajo bien hecho dentro de su nivel laboral, v otorgar el

reconocimiento debido por ello.

5. Aplicar planes de formacion v reciclaje del personal. La formacion debe
ser constante ante la aparicion de nuevos materiales. productos, procesos
v tecnologias. Es necesario que los mandos superiores pierdan el miedo a

que sus subordinados posean mas conocimientos que ellos. (pag. 18-19)

En el &mbito juridico, el Codigo de proteccion y defensa del consumidor (Ley 29571)
como se observa en la Figura N°04.
Figura N°04 Ley 29571

En su Art. IV al sefialar que: “Servicio: Es cualquier actividad de prestacion de
servicios que se ofvece en el mercado, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera,
de crédito, de seguros, previsionales v los servicios técnicos v prafesionales. No estan

incluidos Ios servicios gue prestan las persenas bajo relacion de dependencia’.

En definitiva, un servicio puede conceptualizarse como una accion ejecutada por una
persona natural o juridica, para el beneplacito de otra que también puede ser una
persona u organizacion. Quien en contraprestacion debera de pagar un precio, como
correspondencia a la conformidad del mismo, para lo cual las empresas se encargaran

de poner todo lo necesario para alcanzar este fin.

Sobre la calidad de servicio, Aldana y Vargas (2014) citando Romero refiere que, “la
calidad de servicio es un medio preponderante para toda forma de compafiia,

conllevando a incrementar la competitividad con un buen performance empresarial”.

En los dltimos afos la calidad de servicio, ha sido motivo de estudio de maltiples
autores, quienes han basado sus investigaciones desde la perspectiva del marketing,

teniendo como base la percepcion del cliente. Bajo esta perspectiva los diversos
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autores han desarrollado una concepcion operativa sobre la calidad de servicio,
permitiendo la implementacion de escalas para su valoracion, aplicando dichos
estdndares a distintos tipos de servicios. Esta situacion ha conllevado a la
estandarizacion de cuestionarios y encuestas que se han aplicado en muchas
investigaciones en torno a estudios sobre la calidad de servicio, cuyo grado ha ido en
aumento, influyendo también en esto la complacencia y la fidelizacion de los

parroguianos.

Por otra parte, el entorno imperceptible de las actividades comerciales puede dificultar
el uso o estandarizacion de indicadores para la ponderacién del atributo de servicio.
Los interesados no sélo apuestan por la valoracion de la particularidad de los servicios
que reciben o consumen, sino que también exigen algunas dimensiones de tipo
funcional. Muchos literatos armonizan en sefialar que basicamente sobre la
particularidad de servicio se pueden apreciar dos aspectos muy fundamentales: la
calidad funcional y la calidad técnicas.

Mateos de Pablo (2019) sefiala que la calidad de servicio es calificada también como
un atributo puesto en practica por una empresa fin de descifrar las necesidades y
expectaciones de sus consumidores y de esta forma ofrecerles un servicio répido,
eficiente y eficaz considerando inclusive hechos no previstos, de forma tal que el

cliente se sienta atendido de manera personalizada.

Asimismo, cabe sefialar que “la calidad de servicio abarca muchos aspectos, dentro de
los cuales esta la atencion al cliente, pero ademas se tienen que tomar en cuenta otros
aspectos que son de suma importancia, tal como son los procesos que la empresa
establece para poder dar soluciones y cumplir cabalmente las necesidades del cliente,

lo cual conlleva a su satisfaccion”. (Gutierrez y Vasquez, 2017, pg. 25-26)
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1.3.1.2. Funciones de la calidad de servicio:

Luego de haber sentado las definiciones de calidad de servicio, pasaremos a sefialar
que funciones cumple estas en las organizaciones, asi, podemos indicar que las
funciones

de la calidad de servicio son: “- Retener a los clientes - Desarrollar nuevas carteras
de clientes Expresado en términos de actitudes, servicio es: - Preocupacion v
consideracion por los demas - Cortesia - Integridad - Confiabilidad - Disposicion para
avudar - Eficiencia - Disponibilidad - Amistad - Conocimientas - Profesionalismo™.

(Gutiérrez v Vasquez, 2017 pz. 24)
Como puede verse esta funcion tienden a lograr a que las empresas presten servicios

de calidad, siendo desde nuestro punto de vista la mas resaltantes la de ampliar la
cartera de clientes, el de crear confianza, la busqueda de la eficiencia y del trabajo

profesional.

1.3.1.3. Satisfaccion del cliente
Necesariamente al hablar de particularidad de servicio se debe hablar también del

deleite del comprador.

“Philep Kotler, define la satisfaccion del cliente como el nivel de estado de animo de
una persona que vesulta de comparar el vemdimiento percibide de un producto o
servicio con sus expectativas. La satisfaccion del cliente esta conformada por tres
elementos: El rendimiento percibide, la expectativa v los niveles de satisfaccion”

(Jabaloves, Carot, v Carrion, 2020 pp 4-3)

Asimismo, sobre agrado del comprador podemos sefialar que “distinguen tres niveles
de satisfaccion: Insatisfaccion: El trabajo apreciado del producto no consigue las
perspectivas del interesado. Satisfaccion: ElI desempefio distinguido del producto
armoniza con las expectaciones del cliente. Complacencia: EI desempefio avistado

aventaja a los intereses del usuario (lzquierdo, 2019, p.50)

1.3.2. Derechos del Consumidor y su proteccion Juridica:
1.3.2.1. Consumidor:
A continuacién, analizaremos por no tener un concepto Unico, varias definiciones de

consumidor.
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Sobre “consumidor” debemos distinguir entre un concepto genérico y otro
mas concreto o restringido: Consumidor en sentido general es sinénimo de
residente (especialmente cuando se trata de los derechos del consumidor
relacionados con la salud y la seguridad, la informacion al consumidor, la
educacion y la formacion, o incluso los intereses legitimos, entrega de bienes
y servicios). En este sentido, el consumidor puede ser protegido sin necesidad
de contratar, con caracter previo a cualquier actuacion desempefiada por su

parte. (Diaz, Carrancho y Alvarez, 2015, p. 25).

Es utilizado para que incluya a las personas que deben ser comprendidas en
el término «usuario», que identifica a quien utiliza servicios, sin ser
adquirente de bienes o cosas ello sin perjuicio de las diferencias
terminoldgicas existentes, lo que se busca es unificar conceptos que permitan
acorde con la tendencia doctrinal mayoritaria comprender a ambas
situaciones en el término «consumidor». Para Farina, corresponde entender
la idea de «consumidor final» como aquel que adquiere bienes y servicios,
que actla sin designio de agenciar un margen por su posterior desvario, ni de
emplearla en un proceso de realizacion o exposicion de bienes o servicios

consignados al mercado (2018, p, 20)

Para Pafios, la percepcion de interesado al que se describen tiene varias peculiaridades

en comun que se pueden resumir en el sentido de que incluye a todo préjimo fisico no

profesional que consigue bienes o servicios para su uso propio o consumo final para

satisfacer necesidades individuales o familiares. la percepcion de consumidor al que

se describen tiene indiscutibles particularidades habituales que podrian abreviarse en

la direccidn que percibe todo individuo, que consigue bienes o servicios para su uso o

consumo final, con la meta de cubrir necesidades tanto individual como grupal (2015,

Rodriguez Copari citando a Alfredo Bullard, denomina como un consumidor razonable

considerandola como:

Aguella persona que efecta hechos con la correspondida prontitud ordinaria
y que tiene condiciones reivindicatorias a cualquier persona segun

categérico caso 0 acontecimiento, componiéndose en un primicia
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universal de derecho comun, por tanto, el usuario sensato no seria
alguien enormemente presto, ni racional, no se alternaria de un agente

experto, capaz de comparar minuciosa y friamente sus disyuntivas. (2019,
p.5)

Concluimos por tanto que los consumidores manifiestan a sus distribuidores algo a

regateo con la intencion de poder consolar el producto o servicio recibido.

En el campo juridico, el concepto de consumidor es variada, es decir dependiendo del
ordenamiento juridico en que nos encontremos, pero la mayoria de estados buscan
proteger al denominado “Consumidor Turis”, que es el individuo que obtiene bienes o
servicios y de un consumidor material que hace uso de esos bienes y productos. Asi,
en el Pert el CPDC (Ley 29571) define en su Art., IV. (Ver figura N°05)

Figura N°05: Ley 29571-Art.IV.
Al consumidor prescribiendo que: 1. Se entiende por Consumidores o usuarios 1.1 Las
personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios
finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su
grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere,
utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de
su actividad como proveedor. (...) 1.3 En caso de duda sobre el destino final de

determinado producto o servicio, se califica como consumidor a quien lo adquiere, usa

o disfruta™.

Asimismo, define a la contraparte de la relacion de consumo y sefala que: “2.
Proveedores. - Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que
de condicion usual producen, elaboran, maniobran, disponen, combinan, enfrascan,
acaudalan, acomodan, remiten, aprovisionan productos o prestan servicios de

cualquier naturaleza a los consumidores”.

1.3.2.2. Derecho del consumidor. Proteccion
A continuacion, detallaremos el proceso de regulacion del derecho del consumidor a

nivel internacional nacional.
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En la década de 1960, los derechos del consumidor fueron reconocidos
oficialmente en los Estados Unidos. Como resultado, se establecieron
organizaciones de proteccion al consumidor en los citados paises del tercer
mundo, y México es el pais latinoamericano en que se establecieron por
primera vez las organizaciones de interesados. El 15 de marzo de 1962, John
F. Kennedy, en aquel momento mandatario de los Estados Unidos, admitio
ante el Congreso de su pais que los consumidores son el grupo econémico
mas grande que influye y es influenciado por la mayoria de las decisiones
econodmicas publicas y privadas. Sin embargo, es el Unico grupo cuyos
sentires casi nunca se escuchan. Esta posicion de Kennedy marca un periodo
crucial en la salvaguardia del consumidor. La mejor manera de proteger a los
consumidores es ayudarlos a conocer sus derechos, informarlos y educarlos
para que puedan aprender a usarlos por si mismos. En el contexto
latinoamericano, el “movimiento de consumidores” comenzdé a surgir,
especialmente con mayor fuerza, en la década de 1980 bajo la influencia de
los movimientos neoliberales, cuando se privatizo gran parte de los servicios
publicos, antes en manos de los ciudadanos. Todo ello asociado a elevados
costes sociales y un claro efecto sobre el consumo de los vecinos de la zona.
Segun un informe de la Direccion Regional de Asuntos del Consumidor, a
finales de 2000, 15 paises de América Latina y el Caribe contaban con leyes
de proteccion al consumidor. Entre estos paises se encuentran Argentina,
Brasil, Nicaragua, Costa Rica, Colombia, Chile, Pert, Panamé, Paraguay,
Venezuela y Uruguay. Otro grupo de paises se ha embarcado en el desarrollo
de sus propios proyectos, que ya existen en la mayoria de los paises de la

region. (Tabares, Tamayo y Blanco, 2016, p. 47).

En Per(, podemos sefialar el nivel constitucional como el antecesor de la

Constitucion de 1979, en su articulo 110. Propiedad. Y un medio para actualizar la

personalidad humana. El Estado suscita el progreso econdmico y social mediante el

aumento de la produccion y la productividad, el uso racional de los recursos, la

creacion de pleno empleo y la distribucion equitativa de los ingresos. Con el mismo

propdsito, promueve diversas industrias manufactureras y protege los intereses de los

compradores. Del mismo modo, en concordancia con este Articulo, se emitieron
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normas de proteccion a los consumidores a través del Decreto Supremo 036-1983-
JUS (22-07-1983), que, en su Art, 4 Inc. 1 sefialaba que (Ver Figura N°06)

Figura N°06: Art, 4 Inc. 1

“Consumidor, a quien mediante contrato verbal o escrito adquiere bienes, fungibles

o no, o a la prestacion de algin servicio ™.
El 07 de noviembre de 1991, se emitid el Dec. Legislativo 716 “Proteccion al

Consumidor”, donde establece un cuerpo normativo del consumidor en un sistema

De libre mercado.

La Constitucion Politica del Pera de 1993 instituvo la proteccion al consumidor a
través del Art. 65 al sefialar que: “El estado defiende el interés de los consumidores
v usvarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes v
servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en
particular, por la salud v la seguridad de la poblacion™. Por tanto, lo que hace el
Estado es establecer un rol protector o tuitivo en su forma de actuacion y por otro
lado el reconocer derechos subjetivos a los consumidores para la exigir la presencia
del estado ante la vulneracion de sus derechos. Asimismo, busca garantizar el

derecho a la informacion va la salud v seguridad de los consumidores.

Para Serrano v Martinez (2020), O Direito do Consumidor ou Diretto do Consumo &
definido como um conjunto de principios e regras destinados a protecio do
consumidor; verifica-se, desde logo, nio ser o consumo, enquanto tal, o objeto
da tutela das regras que constituem este novo ramo do direito, mas. sim, o

proprio consumidor. (p. 313)

Alvear sefiala que “el derecho privade del consumidor se dirige a corregir de una
manera proporcional las asimetrias de la relacion de consumo, particularmente en
lo atinente a la libertad v a la igualdad de una de las partes. A partir de esa
covreccion es facil concebir la concurrencia armonica de los derechos del

consumidor con las prevrogativas de la libertad de empresa mediante el equilibrio

de las perspectivas juridicas de las partes para el buen ejercicio del contrato”. (2016,
p. 818)
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1.3.2.3.

“En cuanto a los derechos fundamentales, es conocida la doctrina de su influjo
horizontal. Aplicada a nuestra materia, dicha doctrina nos ayuda a comprender por
qué el consumidor no es un mero comprador de bienes y servicios sino también
una persona dotada de derechos fundamentales, los que pueden verse afectados por
actos lesivos del empresario / proveedor. La vida, la integridad fisica y psiquica, la
salud, la no discriminacion arbitraria o el medio ambiente, son los casos mas
claros”. (Alvear, 2016, p. 818). Por tanto, estos bienes que son de categoria
constitucional deberian ser protegidos por el Estado y respetado por las personas.

Para Silvia Diaz (2016) la proteccion del consumidor se sustenta en tres pilares
importantes como son: el derecho a ser informado, el de poder desistirse y finalmente

el de establecer los modos de los contratos

“En palabras de Lorenzetti, «el sujeto es protegido antes, durante y después de
contratar; cuando es dafiado por un ilicito extracontractual, o cuando es sometido a
una practica del mercado; cuando actla individualmente o cuando lo hace

colectivamente»”. (Alfonso, 2018, p.16).

EL INDECOPI: Segun el portal web  del INDECOPI

(https://www.indecopi.gob.pe/en/proteccionalconsumidor), esta instituciébn como

Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, sistematiza , tutela y legisla el
Consejo Nacional atendido por miembros del Estado, los consumidores y el

empresariado.

Ostenta 6rganos administrativos adecuados y técnicos para estar al tanto los
probables desacatos a las practicas implicitas en el Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, asi a modo para atribuir las ordenanzas y proporcionadas

reformatorias instituidas en ella.

El Indecopi compone la politica nacional de amparo del consumidor y el Plan
Nacional de Proteccion de los Consumidores, formula la preceptiva en factor de
consumo, con el dictamen de los sectores productivos, de servicios y de consumo, y
enuncia y compone las gestiones ineludibles para vigorizar tu resguardo y los

modulos para el amparo de tus derechos.
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1.3.2.4. Derechos del consumidor
Antes de sefialar los derechos que prescribe el CPDC, es necesario desarrollar
aquellos principios que rigen las normas del codigo, que a falta de prescripcion nos
ayuda a poder llenar los vacios o deficiencias del codigo, como son entre otros, los

cuales podemos observar en la Tabla N°01 :

Tabla N°01

Principios de los Derechos al consumidor

Principio de Soberania del Consumidor. - Las normas de proteccion al consumidor
fomentan las decisiones libres e informadas de los consumidores, a fin de que con
sus decisiones orienten el mercado en la mejora de las condiciones de los productos

o servicios ofrecidos.

Principio Pro Consumidor. - En cualquier campo de su actuacion, el Estado ejerce
una accion tuitiva a favor de los consumidores. En proveccion de este principio en
caso de duda insalvable en el sentido de las normas o cuando exista duda en los
alcances de los contratos por adhesion v los celebrados en base a clausulas
generales de contratacion, debe interpretarsel en sentido mas favorable al
consumidor. Este principio es de cardcter tuitivo en la que cuando en una relacion
de consuno existan duodas sobre el contemido del contrato, estas deben de

interpretarse en beneficio del consumidor.

Principio de Correccion de la Asimetria. - Las normas de proteccion al consumidor
buscan corregir las distorsiones o malas practicas generadas por la asimetria
informativa o la situacion de desequilibrio que se presente entre los proveedores v
consumidores, sea en la contratacion o en cualquier otra situacion relevante, que
cologuen a los segundos en una situacion de desventaja respecto de los primeros

al momento de actuar en el mercado.

Al respecto cabe comentar que “hay informacion asimétrica cuando la informacion
que posee una de las partes (o las dos) ante una potencial transaccion representa un
elemento importante para la otra parte contratante y aquélla no tiene ni voluntad ni
obligacion de revelarsela. (Hualde, T., 20116, p. 124)
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Asimismo, en su Art. VI sefiala sobre las politicas publicas entorno al derecho del
consumidor, de las cuales destacamos la siguiente: Inc. 10. “El Gobierno suscita la
calidad en la produccion de bienes y en la prestacion de servicios a fin de que éstos
sean idoneos y competitivos. Con este designio, inspira y afirma el progreso de la
normativizacion, a efectos de conseguir los sobresalientes patrones en merced y

ventura del parroquiano”.

Ahora pasaremos a enunciar los derechos que rigen las relaciones de consumo
previstas en el Articulo 1.1 del CPDC, que sefiala que los consumidores tienen los

siguientes derechos, los cuales podemos prestar atencion a la figura N°07

Figura N°07: Articulo 1.1 del CPDC

a. Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos v servicios que, en
condiciones normales o previsibles, representen riesgo o peligro para la vida, salud e

integridad fisica.

b. Derecho a acceder a informacidon oportuna, suficiente, veraz v facilmente
accesible, relevante para tomar una decision o realizar una eleccion de consumo que
se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los

productos o servicios.

c. Derecho a la proteccion de sus intereses economicos v en particular contra las
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga

e informacion interesadaments equivoca sobre los productos o servicios.

d. Derecho a un trato justo v equitativo en toda transaccion comercial v a no ser
disciminados por motivo de onigen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion

econdmica o de cualgquier otra indole.

g. Derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del
servicio, o en los casos previstos en el presente Codigo, a la devolucion de la cantidad

pagada, segun las circunstancias.
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f Derecho a elegir libremente entre productos v servicios iddneos v de calidad,
conforme a la normativa pertinente, que se ofrezcan en el mercado v a ser informados

por el proveedor sobre los que cuenta.

g_ A la proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o agiles,
con formalidades minimas, gratuitos o no costosos, segin sea el caso, para la atencion

de sus reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.

h. Derecho a zer escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus
intereses por intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del consumidor,

empleando los medios que el ordenamiento juridico permita.

1. Derecho a la reparacion v a la indemnizacion por dafios v perjuicios conforme a las

disposiciones del presente Codigo v a la normativa civil sobre la materia.

1. Derecho a asociarse con el fin de proteger sus derechos e intereses de manera

colectiva en el marco de las relaciones de consumo™.

Cabe sefialar que al enunciar estos derechos la persona denominada consumidor deja
de ser un simple sujeto de derecho, pasando a ser el eje de salvaguardia juridica, para
lo cual ademas se aplica la normatividad civil pertinente, en especial las normas en
materia contractual, pasando a ser una relacion especial como es la concordancia
estipulada de consumo, es decir a través de un sistema de contratacion masiva o

contrato masa como lo llama la doctrina.

Aszimismo, la misma norma acotada sefiala en su Art. 1. Que 3 Es nula la renuncia
a los derechos reconocidos por la presente norma, siendo nulo todo pacto en
contrario”.

De los derechos antes enunciados, en cuanto a la relacion de consumo sobre
productos o servicios, y relacionado con calidad de los mismos, es preciso resaltar el
derecho el “derecho a su amparo eficaz proporcional de los productos y servicios
que, en circunstancias normales o previsiblemente, personifiquen riesgo o peligro
para la vida, salud e integridad fisica. Es decir, que se debe de velar por que los
productos y servicios no afecten la integridad fisica ni la salud de los consumidores,

en especial para aquellos que de manera potencial representen riesgo o peligro.

33



Del mismo modo, el Derecho a adherirse a informacion apta, capaz, evidente y
expeditamente asequible, relevante para tomar una decision o realizar una eleccion
de consumo™; es decir que se debe de velar por que todo consumidor debe de estar
debidamente informado sobre las cualidades o peculiaridades del producto que se le

esta brindando a efectos pueda tomar la decision de acceder o no al mismo.

El “derecho a la informacion» que tenemos todos como consumidores, debe
vincularse necesariamente con la publicidad y el marketing, dado que en la
actualidad la difusiéon de productos y servicios recurre en mayor o menor medida a
ellos para atraer a los consumidores” (Alfonso, 2018, p. 24), por tanto, el
ocultamiento o limitaciones para tener acceso a la informacion de un “producto o

servicio generaria una desproteccion a este derecho de los consumidores

En especial es necesario considerar el “Derecho a optar desenvueltamente entre
productos y servicios competentes y de propiedad, satisfactorio a la preceptiva
pertinente, que se conviden en el mercado y a ser notificados por el distribuidor sobre
los que cuenta”; en donde se refiere por un lado que el consumidor tome sus propias
decisiones de manera razonable al momento de acceder a un producto o servicio, pero
al mismo tiempo que estos sean idoneos y de calidad, es decir que sean los

adecuados y que cumpla estandares minimos,

Asimismo, al haberse afectado, los consumidores tienen el “Derecho al desagravio y
al desagravio por dafios y menoscabos acorde a las disposiciones del presente Cédigo

y a la normativa civil sobre la materia”.

Por otro lado, en mismo cuerpo normativo sefiala en su Art. 2 que: 2.1 El
consignatario tiene el compromiso de procurar a la clientela toda la inquisicion
relevante para tomar una decisién o realizar una eleccién adecuada de consumo, asi
como para consumar un uso o dispendio apropiado de los productos o servicios. 2.2
La informacion debe ser efectiva, capaz, de facil intuicion, oportuna y facilmente

asequible, debiendo ser manifestada en idioma castellano. (...)

Por tanto, “el deber de informacion, previo a la contratacion, persigue asi ofrecer al

consumidor los datos necesarios para permitirle otorgar un consentimiento
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debidamente formado y derivado de una correcta y completa informacion sobre el

bien o servicio que esta interesado en contratar”. (Pafios, 2015, p. 17)

1.3.2.5. La calidad de servicio y el deber de idoneidad en el CPDC

La doctrina sefiala que lo referente a la disposicion de los productos y servicios
guarda intima relacion con el deber de idoneidad, al respecto el Art. 18 sefiala (Ver
Figura N°08)

Figura N°08: Art. 18

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor
espera v lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion transmiatida, las condiciones v
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas v naturaleza del producto
o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del
caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto
0 servicio v a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto
en el mercado. Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para
la fabricacion de un producto o la prestacion de un servicio, en los casos que
sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al

consumidor

Del mismo modo en la figura n°08, hacemos mencion al Art 19 donde sefiala que:

Figura n°09: Art. 19

“El proveedor responde por la idoneidad v calidad de los productos v servicios
afrecidos; por la autenticidad de las marcas v levendas que exhiben sus productos o
del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la
publicidad comercial de los productos v servicios v éstos, asi como por el contenido

v la vida wtil del producto indicado en el envase, en lo gue corresponda”
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Con mucha relevancia es necesario comentar lo sefialado por el Art. 30 y 31 del

mencionado codigo que a la letra dice (Ver figura 10 y 11)

Figura 10: Articulo 30

Articulo 30.- Segunidad alimentaria Los consumidores tienen derecho a comer
alimentos seguros. Los proveedores son responsables de la segunidad de los

alimentos que suministran en el mercado de acuerdo con las normas de higiene.

Figura 11: Articulo 31
Articulo 31.- Calidad de los alimentos Los proveedores que reivindiquen algun

aspecto de la calidad de sus productos en términos, frases o imagenes. deberan poder
demostrarlo de conformidad con lo dispuesto en este Codigo v la legislacion
aplicable. Para los efectos de este articulo, se entiende por calidad el conjunto de
caracteristicas de un producto que le permiten satisfacer las necesidades expresas e
implicitas.

1.3.2.6. Defensa de los derechos del consumidor

Ante el reconocimiento de sus derechos, los interesados ante la vulneracion de los
mismos pueden ejercer su derecho de defensa ante el INDECOPI o en su defecto en

la via judicial.

El codigo respecto a los reclamos o quejas que puedan presentar los consumidores
ante la falta de sus derechos, para lo cuales se ha previsto un procedimiento que en
primer lugar y de manera inmediata debe ser brindado por el comerciante, como es
el dejar sentada su no satisfaccion del servicio o producto a través del denominado

libro de reclamaciones. Podemos observarlo en la Tabla N°02.
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Tabla N°02

Articulo 24 Derecho al consumidor

Articulo 24.1 establece que: Sin perjuicio del derecho de los consumidores a
emprender las acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los
proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores v dar respuesta a los mismos en un plazo no mavor a treinta (30)
dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la
naturaleza del reclamo lo justifique, situacidon que es puesta en conocimiento del

consumidor antes de ia culminacion del plazo inicial.

24 2 En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencion de reclamos o
con algin medio electronico u otros similares para dicha finalidad, debe asegurarse
que la atencion sea oportuna v que 1o se convierta en un obstaculo al reclamo ante

la empresa.

24 3 No puede condicionarse la atencion de reclamos de consumidores o usuarios
al pago previo del producto o servicio materia de dicho reclamo o del monto que

hubiera motivado ello, o de cualguier otro pago.

A efectos de ilustrar sobre el ejercicio de los derechos de los consumidores y los reclamos

que ellos vienen presentando ante la vulneracion de sus derechos el INDECOPI en su portal

web publica las estadisticas correspondientes al afio 2019 al respecto que pasaremos a

mostrarlas:
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Fig. 12 INDECOPI: Cuadro de reclamos presentado segun actividad econémica

1.9 SAC - PERU: RECLAMOS PRESENTADOS SEGUN ACTIVIDAD ECONOMICA,
ENERO - DICIEMBRE 2019

Actividad econdmica Ene-13 Feb-19 Mar43 Abr13 May-19 Jun3 Jul19 Ago-19 Sep-19 Oct19 Mov-13 Dic3 Total
1 Sieterna fnanclero 2156 2007 2170 2144 2336 2146 2301 2166 2175 2345 2068 2710 2764 38W4
2 Transporte por via adrea 579 4B0 430 43 4T M1 442 481 B 847 BB 40 6 118 8,62
3 Telecomunicaciones 461 400 388 31 420 389 3M 3T 315 31 M6 437 4 B3 6,82
4 Sendcios profasionales, lécnices y olros 20 19 M2 2 2 IR M0 AN 241 22 31 36 29 422
5 Educacian 07 30 327 24 188 23 1M M1 205 206 207 24 280 385
6 Tiendas por deparlamento, bazares y conexos w05 175 2 208 200 2 OMF M0 182 143 2B 455 2 TEB 382
T Comercio minorista de olros productos 28 19 198 1My 25 1 20 AW 19 1 217 330 2 5% 3,65
B Seguros 00 200 208 1w\ 2N 180 185 184 182 A0 18 234 330
9 Transporte lermestre y olros lipos de lransporte 24 240 193 1@ 144 138 160 04 184 10 208 2 228 322
10 Sendcios varios m 262 185 10 187 147 173 157 144 168 28 27 2170 3,08
11 Comercio mayorista de olros produclos B &y 17s 1 e 10 1 18 167 18 A 20 2148 302

12 Comercio minorista de linea blanca, marrdn y olras m 14 158 18 185 126 140 ME 48 142 168 183 18D 2,54
13 Agencias vaje y olros serv transp. 119 93 84 a1 115 122 ] 118 12 118 1682 133 1358 19
14 Supermercados, bodegas, minimarkets y similares 121 8 101 130 100 8 1y 86 B2 1% 138 1308 1.84

15 Venla, mantenimiento y reparacion de vehiculos 113 95 82 9 113 10 B3 78 BB 120 1% 8 1157 163
16 Act artisticas, entraten. y esparcimianto. 73 80 G 102 50 12 B 59 61 100 190 M 108 1.48
17 Construccion @ inmabiliano 65 86 84 &8 4 88 82 87 88 BE 88 14 1030 145
18 Reslaurantes, bares y cantinas 80 i1l 83 a1 72 ar B 50 57 63 3 B7 80 1.25
19 Otras acliidades manufactureras 49 36 H 2 37 34 50 44 48 4 & 43 480 0,68
20 Otras activdades econdmicas * BB 214 W0 M I M8 2|0 2@ : M 1M 3 318 4.50
Total 604 5531 5675 5614 5855 5252 5609 5534 5521 6126 7 7037 7099 100,00

Fuente; INDECOPI

https://www.indecopi.cob.pe/documents/1902049/3405269/Anuario+2019.pdf4b6£3
0a2-86bc-4f3e-8add-fd21a32c0e0d:

Como se puede observar es el sector financiero (38.94%)en donde existen mayores
reclamos de parte de los consumidores, pero también hay que resaltar otros rubros

como el de servicios varios (3.6%)

Asimismo, el INDECOPI publico luego de hacer realizado una encuesta anual un
Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Peru, 2019
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — Indecopi Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del

Consumidor (2020), en donde entre otros sobre sus habitos de consumo, el
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conocimiento de los derechos del consumidor y su experiencia de consumo, siendo sus

principales resultados los siguientes:

Fig. 13 INDECOPI:

habitos de consumo

* En cuanto a los habitos y habilidades del consumidor en su
experiencia de consumo. 5i bien los consumidores manifestaron
tener cierto grado de diligencia en el proceso de adquirir
productos o contratar servicios, como es el caso de exigir el
comprobante de pago, conservarlo, comparar precios, entre
otros, solo 04 de cada 10 consumidores leeria las etiquetas antes
de adquirir productos y 05 de cada 10 lee los contratos de los
servicios que contrata.

Destaca que & de cada 10 manifestd acudir a establecimientos
en los que perciba que se tiene en cuenta la higiene y atencidn
al cliente.

Grafico N® 19

Actitudes del consumidor en su experiencia de consumo
(En porcentajes, %)
El consumidor “Siempre™ o “casi siempre”...

Exige el comprobante de
pago

Comprueba |a fecha de
vencimiento del producto

Conserva sus
comprobantes de pago

Prefiere comprar
productos de fabricantes
que no contaminan el
medio amblante

Compara precios entre
productos

Lee las etiquetas de los
productos que compra

Lee los contratos de los
senicios que adqulere

oy

78.0

Guarda |a garantia de los
productos

432

Compara |o que le cobran con su

comprobante de pago

Revisa los ingredientes y/o
componentes del producto que
adquiere

Exige el cumplimiento de las ofertas
que hayan sido anundadas

Revisa las condiciones de conservacidn
de un producto

Sueleir a establed mientos en los que
se tlene en cuenta la higieney la
atencidn al cliente

B73

56.8

715

B0.2
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Fig. 14 INDECOPI: Conocimiento de derechos del consumidor

* En cuanto al conocimiento de derechos como consumidor. En general, el porcentaje de consumidores que manifestd conocer o haber escuchado del Codigo fue del 54.7%
del total, existiendo una relacion directa entre el nivel socioecondmico y el nivel de conocimiento de a proteccion del consumidor: a mayor nivel socioeconémico se percibe
que conocen la existencia de un marco legal de defensa del consumidor.

El saber de la exlstgncna de una Ley quE GrificoN° 21
defiende al consumidor guarda relacion
con el mayor conocimiento de sus
derechos.

Percepcion respecto al conocimiento de la Ley de Proteccidn y Defensa del Consumidor

Es de destacar que el Codigo es un 104% 5o

documento complejo per se, asi solo el . 1%
2.6% de los consumidores declard conacer /
mucho sobre esta Ley y el 10.4% saber de
qué trata.

i

Habia escuchado sobre la Ley, pero no sabe de

44.3%  wins

Nunca habia escuchado sobre esta Lay antes

No pracisa

Fuente: Encuesta Nacional Urbana en Materia de Proteccidn al Consumidor 2019
Elaboracidn: Direccidn de la Autoridad Nacional de Prateccion del Consumidar = Indec opi

Fuente: INDECOPI

https://www.indecopi.cob.pe/documents/1902049/3 749566/ Informe+Anual+2019.pd
{3adab257-74f4-e4al-dd89-a461d18{9687

Como puede observarse de los resultados obtenidos existe un 56.8% que revisado los
ingredientes y/o componentes del producto que adquiere, asi como que existe
significativamente un 44.3% que desconoce sobre el cddigo de proteccion de defensa
del consumidor, lo que conlleva que este en un mayor grado de desproteccion en una

relacion de consumo al desconocer sus derechos.
1.3.2.6. Casos: Resoluciones de Denuncias resueltas por INDECOPI

A continuacidn, presentamos algunos casos en especificos que han sido materia de
sancion de parte del INDECOPI por falsedad a los derechos del usuario

(https://aadece.wordpress.com/nuestros-casos/):
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Fig. 15 CASO: SUPERMECADOS LA CANASTAE.L.R.L.
SUPERMERCADOS LA CANASTA ELR.L. POR DENUNCIA DE AADECC
En fecha 19 de enero del presente afio, se notificé la Resolucién Final N° 003-2015/PSO-INDECOPI-Cus|, emitida por el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos de la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional del INDECOPI Cusco, por la que se
sanciono a la Empresa SUPERMERCADO LA CANASTA ELR.L. con lamulta de $/.3 850.00 (Tres mil ochocientos cincuenta con 00/100
nUevos soles).
La Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios — AADECC, en representacién del sefior de iniciales E.C.C. interpuso
denuncia administrativa ante INDECOPI contra la empresa SUPERMERCADO LA CANASTA E.IR.L., en razon a que la empresa
denunciada (i) Le cobrd al denunciante un precio distinto al ofertado y luego (ii) Se nego a entregarle el Libro de Reclamaciones bajo la
excusa de que no lo tenia. Aparte de la multa, INDECOPI ordend que la empresa sancionada en el plazo de cinco dias de notificada, cumpla
con devolver al denunciante el monto de S/ 570 mds la condema de costos y  costas.
AADECC expresa su satisfaccion respecto a que haya sancionado a SUPERMERCADO LA CANASTA E.LR.L. por vulnerar los derechos
del consumidor; asi mismo, esperamos que este precedente sirva para disuadir las malas practicas sobre la no entrega del Libro de

Reclamaciones y cobros en caja distintos a los ofertados.

Fuente: INDECOPI

hitps://aadecec.wordpress.com/nuestros-casos/
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Fig. 16 CASO: CONSORCIO ESTRELLA JFS.C.R.L.

SANCIONAN A CONSORCIO ESTRELLA JF 5.C.R.L. (OR]f)N SUPERMERCADOS) CON 02 UIT POR REDONDEO DE
PRECIOS EN PERJUICIO DE LOS CONSUMIDORES. En fecha 02 de Marzo del presente afio, se notifico la Resolucion Final N°
495-2015/SPC-INDECOPI, emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI , por la cual se CONFIRMA la
resolucion venida en grado que declardo FUNDADA la denuncia contra Consorcio La Estrella JF S.C.R.L. por infraccion al articulo 44° del
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; toda vez que quedo acreditado que redondeaba el precio cobrado por el producto “cuarto
de pollo a la brasa™ en perjuicio de los consumidores, sancionado a la empresa con 02 UIT.

En fecha 19 de marzo del 2014, la Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios — AADECC, en defensa de los intereses
colectivos y difusos de los consumidores interpuso denuncia administrativa contra Consorcio La Estrella JF S.C.R.L. sefialando que, en el
transcurso del mes de febrero del 2014, 1a empresa promociono la venta del producto “cuarto de pollo a la brasa” por el precio de S/. 5.99;
no obstante, al momento de realizar el respectivo pago, la empresa denunciada redondeaba el precio en perjuicio de los consumidores
cobrando S/. 6.00 nuevos soles cuando de acuerdo a lo contemplado en el articulo 44° del CPDC debia redondearse a S/. 5.95 nuevos soles.
A ello hay que agregar que, falazmente la empresa consignaba en los tickets de venta que habia entregado como vuelto el importe 01

céntimo cuando dicha moneda desde el 2011 no tenia circulacion legal.

Respecto a lo anterior, AADECC expresa su satisfaccion con lo resuelto por la maxima instancia administrativa del INDECOPI, esperando
que este precedente sirva para reivindicar el derecho al redondeo a favor del consumidor v, asimismo, independientemente del valor
monetario del monto discutido, los consumidores exyjan que las empresas adecuen sus comportamientos a lo estrictamente establecido en
la ley. La empresa consignd en sus anaqueles de exhibicion que el producto DENTO ENJTUAG tenia el precio de 5/ §.99 nuevos soles; sin
embargo, cobro a su cliente el monto de 5/, 15.89 nuevos soles, lo que involucra una vulneracion a las expectativas legitimas e intereses

economicos de la consumidora. AADECC expresa su satisfaccion con el sentido de la resolucion de primera instancia e invoca a los
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consumidores del pais a denunciar situaciones como las acontecidas, en la medida que, lejos del importe cobrado en exceso, subyace un

PErjuIC1O MAasivo.

Fuente: INDECOPI

https://aadece.wordpress.com/nuestros-casos/
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Fig. 17 CASO: SUR MERCADOS S.A.C. - MEGA

INDECOPI MULTO CON S/. 7 400.00 (02 UITs) A SUR MERCADOS 5.A.C. —MEGA

En fecha 11 de noviembre del presente afio, se notifico la Resolucion Final N° 333-2013/INDECOPI-CUS, emitida por la Comision de
Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional de INDECOPI Cusco, por la que se sanciondé a la Empresa SUR MERCADOS S.A.C. —
MEGA con la multa de S/, 7 40000 (Siete mil  coatrocientos con  00/100 nuevos  soles).
La Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios — AADECC, en representacion del sefior de iniciales C.C.B., interpuso
denuncia administrativa ante INDECOPI contra la empresa SUR MERCADOS S.A.C. - MEGA, en raz6n a que en fecha 28 de febrero
de 2013, el denunciante constatd que en las instalaciones de la empresa denunciada existia una innumerable cantidad de cucarachas que
procedié a filmar con su camara. Luego de constatar que los insectos se encontraban cerca de las secciones de venta de productos para el
consumo humano, el denunciante solicitd el Libro de Reclamaciones dejando constancia de su malestar por la insalubridad del local de la
empresa Mega en Calle Matara. A pesar de que todos los proveedores estan obligados a dar respuesta en un plazo maximo de 30 dias
calendarios a los reclamos que los consumidores presentan en el Libro de Reclamaciones, la empresa SUR MERCADOS S.A.C, no le
respondi6 al denunciante, razon por la cual fue multada por INDECOPL

Sin perjuicio de lo anterior, AADECC expresa su malestar con que INDECOPI haya declarado improcedente la denuncia sobre la presencia
de msectos en un local comercial que expende productos destinados al consumo humano, mas atn cuando en opinidon de AADECC, el solo
hecho de que un proveedor no garantice la inocuidad de los productos que vende, constituye una flagrante infraccion al deber de idoneidad

y por ende a los derechos del consumidor.

Fuente: INDECOPI
https://aadecc.wordpress.com/nuestros-casos/
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1.4.  Formulacion del problema:

¢De qué manera la calidad de los servicios incide en la proteccion de los derechos de

los consumidores de la empresa King Kong Lambayeque?

1.5.  Justificacion e Importancia del estudio

La vigente investigacion permitird a la organizacidn continuar por la mejora continua
es decir plantear la cultura de la calidad para asi adquirir el grado de complacencia
en los consumidores, y de esta forma no vulnerar los derechos de los mismos en

acatamiento del mandato legal y Constitucional.

Una de las preferencias que se ha instituido es instaurar comprension dirigida al
parroquiano debido a que es la notable cualidad de salvaguardar la reciprocidad a
prolongado plazo y acrecentar cuantia a la lealtad de este con la organizacion, para
lo cual es inexcusable perpetrar observaciones duraderas que den a percibir las
necesidades de los clientes , a la vez formando algo imperceptible entre el usuario y
el colaborador y/o objetos fisicos del servicio, con el fin de satisfacer un deseo o

necesidad, asi como aplicaciones.

La empresa King Kong Lambayeque, desasosegada por el acrecentamiento de la
competitividad centralmente de la fraccion de productos y servicios, busca perseverar
centralmente del mercado, asistiendo de procurar un sobresaliente servicio a sus
asiduos, como parte de una maniobra para obtener un cambio y asi definirse como

una agrupacion lider en su ramo.
1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general.

Determinar si la calidad de los servicios incide en la proteccion de los derechos
de los consumidores de los productos de la empresa King Kong Lambayeque
2023.

1.6.2. Obijetivos especificos.
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1. Conocer la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
consumidores de la empresa King Kong Lambayeque 2023.

2. Describir la normatividad vigente respecto a la proteccion de los

derechos de los consumidores.

3. Determinar el grado de conocimiento de los derechos de los
consumidores de los servicios que ofrecen la empresa King Kong
Lambayeque, 2023.

1.7. Limitaciones.

Las limitaciones presentadas fueron de tipo documental, va que las investigaciones son
nuevas v la bibliografia es escasa tanto en lo fisico como en digital. Asimismo, el factor

economico debido a que el autor cumple con obligaciones laborales.

1. Material y Método:

2.1.Fundamento y disefio de investigacion seleccionado
El disefio de investigacion de tipo basico no experimental por que se baso en
inquisicion emanada de las fuentes que condescienden los antecedentes de
estudio y el abordaje tedrico y se integrara con la informacion que componga
las fuentes primarias y asi demostrar la subsistencia del problema y la

necesidad de determinar las consideraciones finales.

Asimismo, esta investigacion es de tipo descriptivo con enfoque cualitativo,
la metodologia de tipo cualitativo permite comprender como los que
participan en una investigacion recepcionan de manera directa los hechos o
acontecimientos, ya que en el presente caso se intent6 determinar si la calidad
de los servicios que ofrece la empresa King Kong de Lambayeque tiene

incidencia en la proteccion de los derechos de sus consumidores.

El método significa el camino por seguir mediante una serie de operaciones
y reglas prefijadas de antemano para alcanzar el resultado propuesto, ya que

procura establecer los procedimientos que deben seguirse, en el orden de las
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observaciones, experimentaciones, experiencia y razonamientos y la esfera de

los objetos a los cuales se aplica. (Baena, P., 2017, p. 67).

Los metodos a emplear son:

— Meétodo Descriptivo, para numerar las caracteristicas de la realidad.

— Meétodo Analitico, para analizar v sistematizar los datos de la realidad v de
la base tedrica cientifica.

— Meétodo Inductivo, para establecer generalidad de los resultados.

— Meétodo Deductivo, para establecer la sintesis de los antecedentes_ teorias
de los antecedentes, teoria v elaboracion de la propuesta.

- Metodo Inductivo — Deductivo, para obtener las conclusiones

2.2.Tipo de muestra inicial seleccionada
Para Hernandez (p. 384) la muestra en el proceso cualitativo, es el grupo de
individuos, sucesos, hechos, etc., sobre el cual se poseeran de recolectar los
datos, sin que imperiosamente sea estadisticamente distintivo del universo o
poblacion que se asimila.
La muestra es no probabilistica o dirigida
Hernandez (2014) clasifica a las muestras en muestras de participantes
voluntarios a quienes se les denomina también autoseleccionadas, debido a
que los participantes se proponen ante la invitacion propuesta. Asimismo, la
muestra de expertos, afirmado que este tipo de muestras son consideradas
para un proceso empresarial o de calidad.
Gerente de la Empresa King Kong Lambayeque, los consumidores hombres
0 mujeres mayores de edad de la empresa que (04), que se entrevistaran en
dos sesiones distintas, esto permitio el acceso a la informacion de manera
directa y confiable. El primero de ellos es quien esta a cargo de la direccion
y gestion de la Empresa y conoce los servicios que brinda la empresa para la
venta de sus productos; y, los segundos de ellos que son quienes acceden de
manera directa a los servicios que brinda la empresa.
Asimismo, se considerd entrevistar a un experto en materia del Derecho
Empresarial consumidor, que es un profesional que estd capacitado para la
solucion de problemas empresariales como son los derechos del consumidor

y asi poder conocer su percepcion respecto al problema investigado.
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2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas se vuelven respuestas al “como hacer” y permiten la aplicacion
del método en el &mbito donde se aplica. (Baena, P., 2017, p. 68).

Para Hernandez la recoleccion de datos en un enfoque cualitativo “ocurre en
los ambientes naturales v cotidianos de los participantes o unidades de
analisis. En el caso de seres humanos, en su vida diana: como hablan, en que

creen, qué sienten, coOmo piensan, como interactian, etcétera™ (2014, p. 397)

Para el desarrollo del mismo se determinG las técnicas e instrumentos
esgrimidos para la recoleccion de datos, tanto de caracter primarios como

secundarios.

El estudio se inicid con la recoleccion de informacion secundaria a través de
medios como libros, documentos de investigacion, informes, articulos, tesis
de otros paises v revistas especializadas. Ademas_ las fuentes principales son
bibliograficas, se realizd entrevista para de recoleccion de informacién

primaria para trabajos de investigacion, que consistié en utilizar la entrevista
Técnicas de Investigacion

Las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos utilizados son:

- Anaélisis documental. Técnica basada en fichas bibliograficas que
tiene como objeto analizar materiales impresos. Se analizara bibliografia y
tesis.

- Entrevista: Dirigida a tener un contacto directo con personas que
fueron consideradas fuentes de informacién,

Para Hernandez la entrevista es “la una reunion para conversar e intercambiar

informacion entre una persona (el entrevistador) v otra (el entrevistado) u

otras (entrevistados)™ (2014, p. 403)
En el presente caso se entrevisto al gerente y a consumidores de la empresa

King Kong Lambayeque, asi como a un experto en Derecho Empresarial, para
objetar y exponer la presencia de la contrariedad para plantear conclusiones
y recomendaciones que sirvan para el ascenso perenne en la prestacion de la
calidad de servicios y la proteccion de los consumidores, la misma que no
alcanzaré hacer sobrepuesta ya que ello envolveria un consecuente nivel de

investigacion.
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Instrumentos de Investigacion:

Los instrumentos sofi los apovos que se tienen para que las técnicas cumplan
su proposito, en el caso del cazador seria tu equipo, las armas, inclusive
botiquin o provisiones (Baena, P, 2017, p. 68).

Los instrumentos que se han aplicado para la recopilacion de los datos han sido
elaborados de acuerdo a los obyetivos determinado por parte del investigador.
Los instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos fueron:

v Ficha bibliografica v hemerografica

v Cuestionarios a los trabajadores de la empresa.

v Cuestionario al Gerente de la empresa

v Cuestionario a experto en derecho del consumidor (derecho Empresarial)
La correcta v adecuada ejecucion de esta técnica ha generado el perfecto
analisis de la situacion actual en la cual se encuentran inmersos los trabajadores

v Clientes de King Kong Lambayeque EIRL. de la ciudad de Lambayeque.

2.4.Procedimiento recoleccion de datos:
La recoleccidn de datos se concebio por medio del esmero de los instrumentos

delineados: ficha bibliografica y guias de entrevista. Estos instrumentos

recogieron la diagnosis del cual se partié para la realizacion de la investigacion.

2.5.Procedimiento para el analisis de datos:
Para Hernandez, el analisis de los datos, “radica en que tomamos datos no

organizados, a los cuales nosotros les suministramos una disposicion. Los
antecedentes son mudltiples, pero en indole gravitan en expectaciones del

pensador y narraciones de los coparticipes” (p. 418)

El analisis de los datos se realizé una vez emanados los mismos y en los cuales
se tratd de una elucidacion adecuado a los objetivos instaurados.

Estos resultados se usaron para manifestar las conclusiones y
recomendaciones que puso salida al problema como base a iniciar el estudio

2.6.Criterios éticos:

49



Consentimiento: EIl coparticipe sera arménicamente informado sobre la
finalidad en la presente investigacion. Los datos de los implicados no seran
sabidos en ninguna cuestion en forma individual, y solo seran asociados en el
trabajo de tesis en forma agrupada.

La aportacion de los coparticipes del estudio, asi como el llenado del sondeo es
facultativa e incognita

Riesgo: No prexiste ninguna inseguridad de contraer alguin dafio fisico con el

desarrollo de la investigacion.

2.7.Criterios de rigor cientifico:

Credibilidad:

También se llama “méxima validez” y se refiere a si el investigador ha captado
el significado completo y profundo de las experiencias de los participantes,
particularmente de aquellas vinculadas con el planteamiento del problema.
(Hernandez, 2014, p. 455)

Confirmacion o confirmabilidad:
Este criterio esta vinculado a la credibilidad y se refiere a demostrar que hemos

minimizado los sesgos y tendencias del investigador (Hernandez, 2014, p, 459)

Fundamentacion: la amplitud con que la investigacion posee bases tedricas y
filosoficas solidas y provee de un marco referencial que informa al estudio.
(Hernandez, 2014 p, 459)

Autenticidad: que tanto los participantes como el investigador se expresen tal

y como son Y las descripciones sean equilibradas y justas. (Hernandez, 2014,
p, 459)
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I1l.  REPORTE DE RESULTADOS

3.1.Analisis y discusion de Resultados:

Analizando las respuestas a la entrevista realizada a consumidores encontramos que
respecto al servicio que brinda la empresa, consideran que es un servicio buena
calidad, siendo los motivos por los que adquiere el mismo es la garantia y confianza.
Otros consideran ademas que ademas de la calidad, la informacion de sus productos
y la atencion permanente de sus trabajadores, y por ultimo que brindan un buen
producto, precios accesibles y variedad de productos.

Por su parte el gerente de la firma considera que si se brindan un servicio de calidad
en la empresa, ello debido al buen desempefio de sus trabajadores que siempre
cumplen la meta trazada por la empresa, conllevando a que sus consumidores
prefieran sus servicios respecto a otros que ademas son informales.

El experto en derecho empresarial Mg. José Fernandez Vasquez considera que los
estdndares de calidad son una garantia para los derechos de los consumidores
coadyuvando a que las empresas se consoliden en el mercado para beneficio de los
consumidores.

Al respecto, Lopez (2018) concluyd en su investigacion que preexiste una
reciprocidad tangible entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.
Jabaloyes, Carot, y Carrién consideran al respecto como elementos de la satisfaccion:

“el rendimiento percibido, la expectativa y los niveles de satisfaccion”.

Sobre los derechos de los consumidores, los entrevistados consideran que la empresa
si respeta sus derechos como consumidores por el buen servicio que brindan,
asimismo expresan que si se respetan por el buen trato que se les brinda y la libertad

de eleccion de sus productos.

El experto en la materia, sefialo que estos estan contemplados en la Constitucion, en
el codigo de proteccion y defensa para el consumidor del el codigo civil del 84, en la
ley de contencion contra la competitividad desleal y en el decreto supremo 024—
2017-PCM. De mismo modo sefiala que entre los derechos méas importantes que

regula esta normatividad son: el derecho a optar expeditamente sus productos y
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servicios competentes y de calidad y el derecho a adherirse a la pesquisa eficaz,
efectiva y expeditamente viable para tomar la disposicion de leccion de consumo que
se acomodo a sus intereses, y por ultimo el derecho a ser indemnizados ante los dafios
y perjuicios que se ocasiones ante la vulneracion de sus derechos conforme a la
normatividad vigente. Al respecto, Lorenzetti, sefiala que el consumidor debe ser
protegido antes, durante y después de aduefiarse de un producto o servicio, en el caso

de ser perjudicado por un ilicito. (p.16).

Del mismo modo el gerente considera que el servicio de calidad que brindan en la
empresa coadyuvan a la proteccion y respeto de los derechos de sus consumidores.
Lobos, A. (2015) afirma que los derechos de los consumidores son comprendido en
el ambito internacional, como un Derecho Humano. Por su parte Arenal (2017)
concluye que la calidad es un derecho de toda persona.

Por altimo, respecto a la pregunta sobre que recomienda mejorar a los propietarios
de la empresa, estos refieren que tienen poco espacio y deberian de mejorar el aforo
al mismo, asimismo que deben de realizar mayor publicidad y promocién de sus

productos, ademas de ofrecer otras propuestas de sabores.

3.2.Consideraciones Finales

Se recomienda evaluar continuamente la calidad de los servicios y prestaciones que
brinda King Kong Lambayeque EIRL de la ciudad de Lambayeque. Mejorando las
estrategias corporativas y continuar liderando el mercado; porque es capaz.

King Kong Lambayeque EIRL. De la ciudad de Lambayeque debe optimizar de
modo indisoluble todos los procesos para plasmar con las perspectivas de sus

usuarios.
King Kong Lambayeque EIRL de la ciudad de Lambayeque requiere la introduccion

de la calidad y la introduccion de una nueva filosofia que permita a la empresa

beneficiarse en el mercado, aumentando asi la satisfaccion del cliente.
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Por ultimo, el mejorar el aforo de usuarios de la empresa para que la atencion sea la
més adecuada y asi mejorar la calidad del servicio y de esta forma tener méas
satisfecho a sus usuarios, respetando los derechos de sus consumidores. Del mismo
modo, es importante que se de mucha importancia a la publicidad de los mismo,
puesto que conlleva a tener mejor informado a los consumidores no solo sobre la
calidad sino sobre la variedad de los mismos para que tengan una libre eleccion, y de

esta forma se respete sus derechos como tales.
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ANEXOS

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA | OBJETIVO VARIABLES | DIMENSION | INDICADORE | ITEM/
DE ESTUDIO S INSTRUME
NTO
I: Teorias De | Definicién
¢De qué | Objetivo CALIDAD DE | calidad de | Funciones
SERVICIO servicio
manera la | general.
calidad de los | Determinar si la Satisfaccion del | Elementos.
C calidad de los cliente

servicios incide L. .
servicios incide

en la | en la proteccién

., de los derechos

proteccion de q
e los

los derechos de | consumidores de

| los productos de

0s | .

a empresa King

consumidores | Kong
Lambayeque

de la empresa 2023

King Kong | Obijetivo D: Teorias del | Definicion  de
especificos: DERECHOS Consumidor consumidor.

Lambayeque? 1. Conocer la | DE LOS Presupuestos Entrevista -
calidad de los | CONSUMIDO para su | Guia de
servicios y la | RES determinacion. | entrevista.
satisfaccion  de Analisis
los consumidores Derechos del | Analisis documental —
de la empresa Consumidor doctrinario. Documentos
King Kong Principios
Lambayeque
2023

2. Describir la
normatividad
vigente respecto
a la proteccién de
los derechos de
los
consumidores.
3. Determinar el
grado de
conocimiento de
los derechos de
los consumidores
de los servicios
que ofrecen la

empresa  King
Kong
Lambayeque,
2023.

Defensa de los
derechos del
consumidor
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ANEXO: GUIA DE ENTREVISTA PARA AL GERENTE DE LA EMPRESA KING KONG
LAMBAYQUE

1. ¢Cuéanto tiempo labora en la Empresa y que cargo desempefa?

2. ¢Considera que los servicios que brinda en la Empresa son de calidad?

3. Segun su experiencia, ¢ Cémo ve el desempefio de sus trabajadores, considera que es
el personal adecuado para lograr las metas?

4. ¢Cudles son las mayores dificultades o problemas que tiene la Empresa para lograr

sus objetivos?

5. ¢Qué estrategias cumple la empresa para logar sus objetivos? ¢, Son de conocimiento

de los trabajadores?

6. ¢A sujuicio considera usted que el servicio que brinda a sus consumidores coadyuvan
al respeto de sus derechos previstos en el Codigo de Defensa y Proteccion al

consumidor?
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ANEXO:_GUIA DE ENTREVISTA A CONSUMIDORES DE LA EMPRESA DE KING
KONG LAMBAYEQUE

1. ¢Usted es consumidor permanente la empresa de King Kong Lambayeque?

¢, Cuantas veces al afio accede a sus servicios?

2. ¢Cual es su opinién sobre el servicio que brinda la empresa de King Kong
Lambayeque?

3. ¢Por qué motivos compra los productos y accede a los servicios en esta empresa

y no en otra?

4. ¢Considera usted que la empresa le brinda un servicio de calidad?

5. Considera que la empresa respeta sus derechos de consumidor como son: el buen
trato, informacién e idoneidad del servicio y productos, libre eleccion, a la salud y

reposicion del producto.? ¢ Cudles de los antes mencionados?

6. ¢Qué mejoras al servicio le recomendaria a los propietarios de la empresa?

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO: GUIA DE ENTREVISTA DE EXPERTO EN DERECHO EMPRESARIAL

La presente entrevista tiene como finalidad el determinar si la calidad de servicio incide

en la proteccion de los derechos de los consumidores

Datos de identificacion:
Apellidos y nombres:
Profesion: REG. ICALL
Maestria:

Especialidad:

Afos de experiencia profesional:

1. ¢Considera que las empresas peruanas deben brindar sus servicios en base a

estandares de calidad? ¢ Por qué?

2. ¢Qué normas regulan los derechos de los consumidores?

3. ¢Qué derechos regulan estas normas respecto a los consumidores que acceden a un

servicio o producto?

4. ¢Considera usted que en el Perl las empresas vulneran los derechos de proteccion

del consumidor previstos en las nomas vigentes? ¢ Por qué?

5. ¢Considera usted que la calidad en la prestacion de servicios de las empresas incide

en la proteccion de los derechos de los consumidores? ¢ por qué?

Muchas gracias por su colaboracion,
FIRMA:
DNI NRO:
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jUn mundo de sabor hecho para usted....!

PANAMEIZCANA NORTE WM 750
TELEFAX (DDS1) 74261585

v dan g e tale harive b b
CAMBATEGUE PR

LAMBAYEQUE, MARZO DEL 2023

CARTA SN

SENOR:

MARCO ANTONIO CARMONA BRENIS

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD SENOR DE
SIPAN

ASUNTO: CONSENTIMIENTO DE APLICACION DE INSTRUMENTOS PARA
INVESTIGACION

D¢ mu consideracion

Reciba un cordial saludo. y a la vez en ménito a su solicitud de fecha 02
de agosto del 2022, para felicitarlo por su espiritu de superacion profesional y a gradecer
por la confianza que tienc para con nucstra empresa por haberla considerado para la
realizacion de su trabajo de investigacion . lo cual sera de contribucion para la mejora
continua de nuestras actividades comerciales.

Es por cllo que es grato comunicarle que se le ACEPTA y sc lc prestara las facilidades a
u persona pata cjecute la investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y LA

PROTE(‘(ION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES DE LA

EMPRESA KING KONG LAMBAYEQUE 20237, autonizandole la aplicacion de

mstrumentos de recojo de informacion a través de Ia aphicacion de entrevista a usuarios

de nuestra empresa.

Sin otro particular, me suscnibo de ¢ usted, no sin antes expresarle las mucstras de estima

personal.

Atentamente,
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Universidad
u S g —

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N"0095-2023-FACEM-USS

Chiclayo, 09 de mar2o de 2023.

VISTO.
Bl Oficio N"C067-2023FACEM-DA-USS, de fecha 08 de marzo de 2023, presentado por 4a Directora de la EP de
Adeen Btracidn y proveido del Decano de FACEM, de fecha 03032023, donde soliciia la acualizacidn de Proyecto

de tesls, por caduckdad,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaea N* 30220 on su anticulo 45" gue @ a letra doe: Obtencion de grados
y thios: La oblencidn de grados y tlulos se redlizard de acuerde & las exigendas acaddmicis que cada
universidad eS1abie200 &N SUS MEApectivas NOMas iMemas. Los requisiios minkmos son los sguientes: 45.1 Grado
de Bachiler: requiere haber aprobado e ostudics de progrado, asi como la apecbacdn de un tabajp de
ineesigacion y o conoamientn de un idoma xtranjero, de preferencia inghés o lengua nativa.

Que, segin Art. 64" dol Reglamenio de iwessgacidn de la Universidad Sefior de Sipdn, agrobado con Resolucion
de Directono N* 015-2022/F0-USS de fecha 02 de maco de 2022, indica que “La iwestigadiion Fomatva es un
POCes0 G0 QENeraciin o8 CONOUIMIENID, R50CIat0 CoN of Proces0 de enseflanzs - amendoje, ONa gestion
2C0%MICa y adminisyatied ¢Sl a cargo de la Dveccdn de coda Escucla Profesional”.

Que, o A, 71" del Reglamente de Irvestigaciin, indca que of Comitd de wesigadon de & esoucl profesional
da ¢ visio bueno al tema ded proyecio de Nvestigacdn de acuendo @ kB matnz de consisiensia igca y del rabaje
de Imvestigacdn acorde a las Mness de nvestigacdn insltucional.

ES1and0 & j0 expuesio y en uso de ks aiibuciones confendas y d¢ conformidad con kas nomas y reglamenios
vigentes;
SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: APROBAR, la actualizacibn del Proyecto de Tess, de ke eglesades de la EP de
ACoEn BUAcKEN, S0JUN Se INdoa &N Cuadro adunto.

- AUTOR TIPULD DEL PROYECTO € TEsIS | LIMEA D IVESTIACION |

% TLAN L FESUNSABLIDAD SUCIAL PARA LA |

a1 | cEza cALVER A0ELA AN BACEN COMORATIA LE LA MUNCINUIOAD “’m'
(RS TRITAL DE POMALCA 2023
CALDAO CE SERVICIO ¥ LA PROTECOION OE

@ m mens ke | e B | COMMMCIES € LA “’m'
EMPRESL KNG KNG LAVBAYEQUE M

g | VLEDE CERCADD wcuts | WUETNG RELACOWG ¥ VENIZS BN La | cESTION ENPRESARAL Y

sk EMPRESA LA GRUTA DEC CRISTAL E LR L 30 EUENCOENTD

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

P nw'
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UNIVERSIDAD
SENDR DE SIPAN
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TESIS

CALIDAD DE SERVICIO Y LA PROTECCION DE
LOSDERECHOS DE LOS CONSUMIDORES DE LA
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LICENCTADO EN ADMINISTRACION

Autor:
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Asesora:
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ENTREVISTA A CONSUMIDORES DE LA EMPRESA DE KING KONG LAMBAYEQUE

1. ¢Usted es consumidor permanente la empresa de King Kong Lambayeque?

(,Cuénlas veces al aino accede a sus servlci s?

L Lmp T oo 4// ) 22 %6)

2. ¢Cual es su opinion sobre el servicio que brinda la empresa de King Kong

,czd/s'dm/

Lambayeque?

3. ¢Por qué motivos compra los produc!os y accede a los servicios en esta empresa y

n otra?
TRvpet YK 9/“44‘” % R L/‘W
2y Kero ;/Jzuw(acldﬁ

a empresa le brinda un servicio de calidad?

4. ;Considera usted que |

R"t
=i

speta sus derechos de consumidor como son: el buen
alasaludy

5. Considera que la empresa re
trato, informacion e idoneidad del servicio y productos, libre eleccion,

posidbn del pmducm 2 ¢Cudles de los antes mencionados? W
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A E A YQUE
- ¢Cuanto iempo labora en la Empresa y que cargo desempeia?

20 afos

. ¢Considera que los servicios que brinda en la Empresa son de calidad?
Si

- Segun su experiencia, ;Como ve el desempefio de sus trabajadores, considera que es
el personal adecuado para lograr las metas?

El desemperio de mis trabajadores es eficiente, y logramos la meta trazada

- ¢Cuales son las mayores dificultades o problemas que tiene la Empresa para lograr sus
objetivos?

La informalidad

. ¢Por qué cree usted que sus consumidores prefieren los servicios que brindan su
empresa en lugar de otras?

Si, nuestros consumidores prefieren nuestros servicios que le brindamos

. ¢A su juicio considera usted que el servicio que brinda a sus consumidores coadyuvan
a la proteccion de sus derechos previstos en el Cédigo de Defensa y Proteccion al




La pregants entrevizta tins como finglidad el determinar =l Ia calldad de earvicio
Incide &n 13 protaccion de los derachos de lo consumidores

Datos de identificacion:

Apallidos y nombras: José Arquimedes Femandez Visquez
Frofesion: Abogads REG. ICAL 4193

Maestria: Derecho Empresarial

Especialidad: Derecha del consumidor

Afis de expariencia profesional: 12

1. | Considera que [a empresas parsanas deban brindar sus servicios en base 3
estindares de calidad? | Por qué?
Los eslindares de calidad. son de una particular impartancia debido 2 gue funcioran
cama un faclor o alementa de garsntia hacia ke cansumidanss de cumplimianta de

uri eanjunta de procedimisntas valdasas inteeraci bifd #SCEnaliD 3 lenar

an cusnta a2 que coadyuvan 3 las empresas 3 consolidarss v expandirse en &l
marcads y desde el punto de visla del consumidor s ve beneficiads por ka

campeliividad por ka calidad de log preductes o senvicios,

2. Qué reemag reguian |os derechos de los cansumidares?
Constitugion palitics del Perd
Cidige de Probeccidn y Defensa al cansumidar
Codign Cidl
Ly der represian canra la campeiencia desleal
Descreto supeemo 024-217-PCM

L e L U e e L
1 sarvitin o precdusts?
Derecho a una proteccion eficaz respecio de ks productes y senidas que, en
condiciones normales o previsibles, reprasenten riesga o peligro para la vida,
satlud & integridad fisica.
Derecho a scceder a informacidn epartuna, suficiente, veraz y felments
acesible, relevante para tomar una decisidn o realizar una eleccion de consumo

oue S aiusk a sus inlereses, asi como oara efeclsar un usa o consume

o u o _ o P ol o aen

FIRMA:

discriminados por molive de ongen, rza, sexo, idioma, wehgion, apinidn,
condicion ecendmica o de cuakjuier ot indale,

Derecha & elegr Bremente enire productas y servicios idaneos y de calidad,
conforme a b nomativa peitnents, que se orezcan en & mercads y a s
informados por el provesdor sobre los que cuenta.

Deracho & [ reparazion y a la indemnizacion par dafios y peruicios conforme a
s disposicianes del prasante Codigo y 2 k narmeativa civi sobre [a materia.
Desher de idoneidad

4. Considera usted que en ef Perd las empresas vulneran los derechos de prateccidn
del consumidor previsios en las nomas vigentes? | Por qué?
Efectivamente en el Peri, tenisndo come referente algunas pronunciamigntas del
INDECOPI, s adviers ka vulneracion de los derechos de |os consumidores, entre
las principales razones que conllevan a su vulneracion es el desconocmiento gue
tienen esias respesto de os derechs de los consumidones, alra es gue no otargan
infarmacitn suficients hacia los consumidores v fambién no cumplen con lo

reaimente ofrecide en s producios o servicios s vuinera el deber de doneidad.

=

. Congidera usted gue | calidad en la prestacidn de servicios de las empresas

incide en & proteccion de ls derechas de ls consumidons? | par qua?

La caldad de b prastaciin da los servicis por parte de s empresis os un ndicadar
fundamental pars que ssta pueda cracar y conssidarse en &l marcads, pars o cual
asta debe cumplic con una sere de condicionss que estin contenidas en los
wgtindares d calidad que coadyuvan a la mejors de sus procedimientos desds la
perspactiva interna y hacia ol anfoque exbams ests jugaran un el imporianis an
dofar de segurided y confianzs hacia ks consumideres y su carespandienle
profeceion evitands vulneracion de sus derechas camo tales y evitands conductas

discrimingiorias.

DMINRO: 42172205
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, paracada base:

» 19% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

« 5% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Cross

73



Universidad
u S S Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

%o, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacidn y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de |a investigacion aprobada
mediante Resolucidn N*-0088-2023-FACEM-USS, presentado por ella Bachiller, Marco
Antonio Carmona Brenis, con suU-tesis Titulada Calidad de Servicios y proteccion de los
derechos de los Consumidores de la Empresa King Kong Lambayeque 2023.

Se deja constancia que la invesligacion anies indicada liene un indice de similitud
dal 21% wverificable en el reporie final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIM.

Par lo que se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio ¥ cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS5 de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimantel, 15 de agosto de 2023
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- .
Dr. Abraham José: ra

DMl W* BO270538
Escuela Académico Profesional de Administracidn.
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