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¿Qué es la Alianza 
del Pacífico?

La Alianza del Pacífico 

es una iniciativa de 

integración regional 

conformada por Chile, 

Colombia, México y Perú, 

oficialmente creada el 

28 de abril de 2011. Sus 

objetivos son:
 

	 Construir, de manera participativa 
y consensuada, un área de 
integración profunda para avanzar 
progresivamente hacia la libre 
circulación de bienes, servicios, 
capitales y personas;

	 Impulsar un mayor crecimiento, 
desarrollo y competitividad de las 
economías de sus integrantes, con 
miras a lograr un mayor bienestar, 
la superación de la desigualdad 
socioeconómica y la inclusión social 
de sus habitantes; y

	 Convertirse en una plataforma de 
articulación política, de integración 
económica y comercial, y de 
proyección al mundo, con especial 
énfasis en la región Asia-Pacífico.



3Cartilla de promoción de los derechos del consumidor

216,3 MILLONES
de habitantes, población a 2014 (e).

4,45 %
Crecimiento del PIB en 2014

USD 14.922
PIB Per capita (PPP 2014 e)

COMERCIO:
Exportaciones 2013 
USD 558.280
MILLONES TIRISMO:(2014) *

USD 37,97
MILLONES

IED: (2014 e) 
Inverción 
Extramjera Directa

USD 70.277
MILLONES

Importaciones 2013 
USD 553.930
MILLONES

PIB 2014 (e) corriente 

USD  2.306.920 
MILLONES

LA ALIANZA DEL PACÍFICO EN NÚMEROS
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La Alianza del Pacífico está 
conformada por Chile, Colombia, 

México y Perú.

¿QuIéNes SON 
Miembros

Costa Rica y Panamá son 
candidatos a convertirse en países 
miembros de la Alianza del Pacífico. 

La participación de los países 
observadores permite preparar 

programas de trabajo compartidos 
con cada uno de ellos respecto a 

varias temáticas, incluyendo asuntos 
económicos, educación, innovación, 

ciencia y tecnología, pequeñas y 
medianas empresas, desarrollo 

social, entre otras.

Los países observadores de 
la Alianza del Pacífico son 42, e 

incluyen a Alemania, Australia, Austria, 
Bélgica, Canadá, China, Costa Rica, 

Dinamarca, Ecuador, El Salvador, 
España, Estados Unidos, Finlandia, 

Francia, Georgia, Grecia, Guatemala, 
Haití, Holanda, Honduras, Hungría, 
India, Indonesia, Israel, Italia, Japón, 
Marruecos, Nueva Zelanda, Panamá, 
Paraguay, Polonia, Portugal, Reino 

Unido, República Dominicana, 
Singapur, Corea del Sur, Suecia, 

Suiza, Tailandia, Trinidad y Tobago, 
Turquía y Uruguay.
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Ser Consumidor 
en la Alianza 
del Pacífico
La Alianza del Pacífico es más que un mecanismo de 
integración económica entre los países miembros. 
Busca promover un desarrollo económico y social 
justo, equitativo, sostenido y con miras a la protección 
del medio ambiente. 

Para cumplir con estos objetivos, la confianza de los consumidores en los 
mercados es imprescindible para impulsar la eficiencia, la innovación y la 
competitividad. Empoderar a los consumidores, por la vía de la protección de 
sus derechos y el fomento de la transparencia de los mercados, es indispen-
sable para construir la confianza del consumidor. 

En la Alianza del Pacífico, se promueve el respeto a los consumidores, bus-
cando: 

a)	El acceso a bienes y servicios 
	 que garanticen la satisfacción 
	 de las necesidades básicas de 
	 los consumidores;
b)	La protección de la vida, salud y 

seguridad del consumidor contra 
los riesgos provocados

	 por productos y prácticas en 
	 el abastecimiento de productos 

considerados peligrosos 
	 o nocivos;
c)	La educación y divulgación sobre 

el consumo adecuado de los 
bienes y servicios;

d)	Tener información adecuada y 
clara sobre los diferentes bienes 

	 y servicios;
e)	La elección libre de bienes 
	 y servicios;
f)	 El acceso a la garantía de la 

calidad satisfactoria de bienes y 
servicios frente a fallas o defectos;

g)	El acceso a mecanismos efectivos 
destinados a la reparación de los 
daños ocasionados;

h)	La protección contra la publicidad 
engañosa, así como contra 
métodos comerciales coercitivos, 
desleales y las cláusulas abusivas;

i)	 La promoción y protección de los 
intereses económicos de 

	 los consumidores;
j)	 La protección del consumidor en 

las transacciones efectuadas a 
través del comercio electrónico;

k)	La formación de grupos u otras 
organizaciones de consumidores 
para la promoción y defensa de 
los derechos de estos; y

l)	 La no discriminación en las 
relaciones de consumo.

¿Quiénes me 
protegen en 
la Alianza 

del Pacífico?
Los países miembros de la 

Alianza del Pacífico tienen 

instituciones especializadas en 

la protección, educación 

y promoción de los derechos 

del consumidor. A través de 

ellas, los consumidores de 

los países miembros que 

adquieren bienes y servicios 

pueden dirigir sus consultas, 

reclamos y quejas en los casos 

que consideren pertinentes. 
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SERNAC, 
el Servicio 

Nacional del 
Consumidor

de Chile
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¿Qué es 
  el SERNAC?

El Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, es la 
institución del Estado chileno responsable de vigilar 
que se respeten los derechos de los/as consumidores/
as establecidos en la Ley N° 19.496, y de implementar 
una política de protección de estos derechos,pro-
moviendo con ello mercados más justos y eficientes.

El Servicio Nacional del Consumidor 
tiene por misión “informar, educar y 
proteger a los consumidores ciuda-
danos, mediante un marco técnico 
de eficacia, eficiencia y transparen-
cia de la acción institucional y de los 
mercados, y del rol responsable, acti-
vo y participativo de cada uno de sus 
actores”.

La visión del SERNAC es convertirse 
en líderes en servicio a la ciudadanía, 
y referentes a nivel nacional e inter-
nacional, en protección, información 
y educación a los consumidores for-
taleciendo una cultura de respeto a 
sus derechos, vigilando el comporta-
miento de las empresas en los mer-
cados y promoviendo una participa-
ción ciudadana activa en materias 
de consumo. 

El SERNAC intercede o media en los 
conflictos de consumo entre las em-
presas y los consumidores. Cuando 
se ingresa el reclamo de un consu-
midor mediante los canales dispues-
tos por el SERNAC, el Servicio se 
comunica con la empresa para infor-
marle sobre la situación existente y 
solicitar una respuesta al caso.

Aunque sus oficinas principales es-
tán en Santiago, SERNAC posee un 
equipo humano y oficinas en todas 
las regiones de Chile para apoyar 
más de cerca a los consumidores y 
consumidoras.
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¿Cómo me ayuda 
  el SERNAC?
Actualmente los problemas que enfrentan los consumidores son 
muy amplios y en todos los  rincones del país. Entre ellos, falta de 
información sobre las condiciones relevantes de los productos 
y servicios; incumplimiento de las promesas o lo establecido a los 
contratos; cobros indebidos o barreras para ejercer la garantía 
legal de los productos que tienen fallas. 

Los reclamos nos permiten detectar las malas prácticas del mercado y generar acciones concretas 
que beneficien a todos. Por su parte, las empresas tienen el desafío de ver en sus reclamos una 
oportunidad para mejorar y diferenciarse de la competencia poniendo al consumidor en el 
primer lugar de su negocio. 
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LA RUTA DEL RECLAMO 
DEL CONSUMIDOR:

1  Lo primero que tiene que hacer un consumidor cuando 
siente que sus derechos han sido vulnerados es 

reclamar ante la empresa. Los consumidores pueden re-
clamar por cualquier incumplimiento a sus derechos; por 
ejemplo, problemas para ejercer el derecho de garantía, 
cobros indebidos, cobranzas extrajudiciales abusivas, alzas 
unilaterales de comisiones, entre otros.

4 La Ley faculta a los consumidores para que puedan 
exigir sus derechos en un Juzgado de Policía Local sin 

necesidad de un abogado. El SERNAC, se hará parte en 
aquellas causas que afecten el interés general de los consu-
midores. Si un consumidor quiere recurrir a la justicia, debe 
saber que el plazo para hacerlo es de hasta seis meses des-
de que se cometió la infracción. El tiempo que duran las 
gestiones de mediación de SERNAC suspenden ese pla-
zo. Es decir, al tiempo de duración de estas gestiones en 
SERNAC se agrega al plazo de los seis meses señalado.

2 Lo que hace el SERNAC es buscar soluciones 
oportunas y adecuadas antes de llegar a tribunales. Para 

ello se comunica con la empresa y le informa del problema 
y solicita una respuesta, cuyo plazo máximo para responder 
es de 25 días hábiles. Paralelamente, el SERNAC le informa 
al consumidor de las gestiones que se están realizando y de 
la respuesta dada por la empresa. 

3 Cuando una empresa vulnera los derechos del 
consumidor y  no entrega una respuesta satisfactoria al 

afectado, queda el camino de la Justicia. En estos casos, el 
Servicio orienta al consumidor sobre los pasos a seguir en 
caso que desee hacer la denuncia ante los tribunales.
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Algunos datos del SERNAC
	Durante el año 2015 se publicaron 
173 estudios, informes y/o reportes 
sobre los más diversos productos 
y mercados, en ámbitos como la 
calidad o precios de los mismos. 

	 En materia de Publicidad y Prácticas 
Comerciales, destaca la elaboración 
de 22 Estudios Publicitarios.

	A partir de toda esta información se 
interpusieron 114 denuncias en Juz-
gados de Policía Local y 125 oficios 
a proveedores por transgresiones a 
la Ley de Protección al Consumidor. 
Al mismo tiempo se realizaron 66 
alertas de seguridad de productos, 

	 lo que representa un 43% más que 
	 el año anterior.

	Se publicaron 11 Boletines financieros, 
con información clave para que los 
chilenos pudieran tomar mejores 
decisiones a la hora de buscar finan-
ciamiento para la economía familiar.

Dónde 
reclamar: 
En caso de tener algún problema, lo 
que deben hacer los consumidores es 
reclamar ante las empresas, y en caso de 
no obtener una respuesta positiva, pueden 
acudir al SERNAC a través de su sitio web 
www.sernac.cl. o de forma presencial a las 
oficinas de las Direcciones Regionales del 
SERNAC y /u Oficinas de Atención Municipal.

En caso de dudas, los consumidores pueden consultar llamando 
al 600 594 6000, desde celulares marcando el 02 2594 6000.  

	Durante el 2015, a través del 
programa de Educación Financie-
ra del SERNAC se realizaron 1.139 
actividades educativas, el 88% de las 
cuales se dirigió al público objetivo 
del programa de educación finan-
ciera (escolares, jóvenes y adultos 
mayores). En total, estas activida-
des contabilizaron a más de 98 mil 
beneficiarios únicos, siendo el grupo 
más numeroso el de los escolares, 
con 81.118 beneficiarios.

	El Servicio logró consolidar su pre-
sencia en redes sociales, superando 
los 500 mil seguidores en Twitter 
y logrando más de medio millón 
de visualizaciones en Youtube. La 
página web del Servicio tuvo más 
de 2 millones 200 mil visitas únicas 
durante 2015.

	Durante el 2015 el SERNAC recibió 
más de 270 mil reclamos y más de 



13Cartilla de promoción de los derechos del consumidor

¿Qué puede 
hacer el SERNAC 
si soy extranjero?

En lo que se refiere a la gestión y tramitación 

de los reclamos, el SERNAC no hace nin-

gún tipo de diferencia entre consumidores 

nacionales y extranjeros. Aquellos consu-

midores extranjeros que consideren que 

sus derechos han sido vulnerados son in-

vitados a dirigir sus consultas y reclamos 

a los canales de atención al consumidor 

dispuestos por el SERNAC.

437 mil consultas. El canal más 
utilizado para interponer reclamos 
fue el internet (webcenter), que 
recibió el 69% del total. En tér-
minos de consultas el canal más 
utilizado fue el callcenter, con el 71 
por ciento del total. Del total de re-
clamos ingresados y gestionados el 
año 2015, el 53% fue cerrado con 
una respuesta en que el proveedor 
acoge la solicitud del consumidor, 
en el 32% de los casos el provee-
dor no acoge la solicitud y en el 
12% no responde (el 3% restante 
corresponde a otros resultados).

	Durante el 2015 el SERNAC inició 
	 51 mediaciones colectivas, 14 
	 demandas colectivas y 1.123 
	 juicios de interés general.
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superintendencia, 
de industria y 

comercio de 
colombia-sic
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¿Qué es 
  LA SiC?
La Superintendencia de Industria y Comercio - SIC es la entidad del 

Estado colombiano encargada de salvaguardar los derechos de 

los consumidores, proteger la libre y sana competencia, actuar 

como autoridad nacional de la propiedad industrial y defender 

los derechos fundamentales relacionados con la correcta 

administración de los datos personales.

En lo que respecta a la protección de los derechos de los consumidores, la SIC, a través de 
la Delegatura de Protección al Consumidor, es responsable de vigilar el cumplimiento de las 
disposiciones contenidas en el estatuto del consumidor, consagradas en la Ley 1480 de 2011. 

En tal sentido, tiene la facultad de tramitar las denuncias que se presentan e iniciar investigaciones 
de oficio donde considere que puede haber una vulneración a los derechos de los consumidores. 
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¿Cómo me ayuda
  la SIC?
En este campo, la SIC tiene facultades administrativas 
para ordenar la suspensión de conductas ilegales, 
facultades sancionatorias para reprimir a los 
infractores y facultades  jurisdiccionales para 
resolver sobre temas de interés particular como lo 
es la garantía. 

En lo que respecta a los usuarios de servicios de comunicaciones, 
la SIC tiene la facultad de supervisar las instrucciones que impar-
ta en la materia. Podrá ordenar las modificaciones a los contratos 
entre proveedores y comercializadores de redes y servicios de teleco-
municaciones o entre éstos y sus usuarios, cuando sus estipulaciones 
sean contrarias a  las disposiciones de protección de usuarios. También 
cuenta con la competencia de tramitar quejas y reclamos en lo que a 
servicios postales se refiere.

La SIC actualmente cuenta con 
múltiples canales de atención para 
los consumidores como lo es la 
página web www.sic.gov.co - la 
cual fue galardonada como la me-
jor página del gobierno colombiano 
en el año 2013 -, vía telefónica co-
municándose de manera gratuita al 
01800910165, por correo electró-
nico contáctenos@sic.gov.co, por 
medio del chat informativo disponi-
ble en la página web, en los lugares 
físicos creados por la SIC para brin-
dar información e incluso por medio 
de las apps con los que hoy cuenta 
la SIC  para presentar una queja o 
demanda como lo son Consumóvil 
o Servicios SIC, disponibles en las 
tiendas de aplicaciones. 
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Algunos datos 
de la SIC

•	 En septiembre de 2015, la SIC 
asumió la Presidencia de la Red de 
Consumo Seguro y Salud de la 
OEA. Dicho encargo ha permitido 
reforzar la labor en materia de se-
guridad de productos, permitiendo 
el lanzamiento de la Red Nacional 
de Consumo Seguro en la cual se 
busca una alianza con las principa-
les entidades colombianas relacio-
nadas con la seguridad y la salud 
de los consumidores. 

•	 El pasado octubre de 2015, la SIC 
obtuvo visto bueno por parte del 
Comité de Políticas de Consumi-
dor ( CCP por sus siglas en inglés) 
de la OCDE al haber encontrado 
que la política de protección al 
consumidor colombiana se ajusta 
con los parámetros promulgados 
por esta organización. 

•	 El pasado marzo de 2016, la SIC lan-
zó oficialmente al público la plata-
forma “Sic Facilita” por medio de la 
cual los consumidores pueden tener 
contacto directo, desde su celular o 
computador, con las empresas a las 
cuales quieren realizar un reclamo 
y solucionar su problema de forma 
más rápida y efectiva.

•	 Ruta del Consumidor: Comprende la 
operación de 4 Unidades Móviles 
que recorren todo Colombia para 
atender y asesorar a los consumido-
res de las zonas más apartadas en 
asuntos relacionados con la protec-
ción al consumidor, protección de 
datos personales, metrología legal y 
reglamentos técnicos y propiedad 

industrial, así como brindarles la 
posibilidad de realizar trámites en 
línea de quejas y recursos. En 2015 
se atendió un total de 22.272 ciu-
dadanos en más de 140 municipios.

•	 Durante el año 2015, la SIC impuso 
multas por un total de USD 900 
000 a más de 35 empresarios  por 
incurrir en publicidad engañosa. 

•	 Casas del consumidor: el objetivo de 
las casas es fomentar la creación de 
una verdadera cultura de respeto por 
los derechos del consumidor en el 
nivel local y departamental, median-
te la orientación a la ciudadanía y la 
socialización de sus derechos como 
consumidor. Así mismo, están enfo-
cadas en brindar asesoría y apoyo a 
las administraciones municipales de 
la región en el correcto ejercicio de 
sus funciones de policía administra-
tiva, en áreas tales como la protec-
ción al consumidor y la metrología 
legal. A finales de 2014 se encon-
traban en operación las Casas del 
Consumidor de las ciudades de Pe-
reira, Popayán, Armenia y Montería. 
En la vigencia 2015 se inauguraron 
6 casas más: Ibagué, Barranquilla, 
Neiva, Villavicencio, Bucaramanga 
y Cartagena. Durante esta vigencia 
se atendieron un total de 58.911 
ciudadanos. En el 2016 se inauguró 
la Casa del Consumidor de Pasto, 
que es la más reciente

¿Qué puede
 hacer la
SIC si soy 
extranjero?
Los consumidores tanto nacionales 
como extranjeros podrán obtener 
ante la SIC la debida orientación 
en la protección y cumplimiento de 
sus derechos. 

En lo que a servicios turísticos se re-
fiere, el consumidor extranjero pue-
de interponer su queja ante la SIC o 
ante la agencia de su país natal con-
tra algún proveedor colombiano, 
queja que se le dará el debido trami-
te en aras de preservar los derechos 
del consumidor. 

Para facilitar los canales de comuni-
cación, la SIC cuenta con casas de 
consumidor en las principales ciuda-
des del país
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profeco, la 
procuraduría 

federal del 
consumidor de 

méxico
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La Procuraduría Federal del Consumidor de México, PROFECO, es 

la institución que protege y promueve los derechos de las y los 

consumidores, garantizando relaciones comerciales equitativas 

que fortalezcan la cultura de consumo responsable y el acceso 

en mejores condiciones de mercado a productos y servicios, 

asegurando certeza, legalidad y seguridad jurídica dentro del 

marco normativo de los Derechos Humanos reconocidos para 

la población consumidora en México.

¿Qué es 
  PROFECO?

La visión de PROFECO es ser una institución cercana a la gente, efectiva en 
la protección y defensa de las personas consumidoras, reconocida por su estricto 
apego a la ley, con capacidad de fomentar la igualdad, la no discriminación, la 
participación ciudadana, y la educación para un consumo responsable.

La PROFECO es un organismo descentralizado de servicio social con personalidad 
jurídica y patrimonio propio. Tiene funciones de autoridad administrativa; además, 
de conformidad con la Ley Federal de Protección al Consumidor, la PROFECO 
se organiza de manera desconcentrada con oficinas centrales, delegaciones, 
subdelegaciones y demás unidades administrativas.

La PROFECO tiene como misión promover y proteger los derechos del consumidor, 
fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y seguridad jurídica en las 
relaciones entre proveedores y consumidores.

Los objetivos de la PROFECO son proteger y defender los derechos de los consum-
idores, así como generar una cultura de consumo responsable e inteligente; propor-
cionando información oportuna y objetiva para la toma de decisiones de consumo e 
implementar métodos de atención pronta y accesible a la diversidad de consumido-
ras y consumidores mediante el uso de tecnologías de la información.

En la actualidad PROFECO cuenta con un total de 38 delegaciones y 13 sub-
delegaciones y 5 unidades de servicio, lo cual suma un total de 56 oficinas en 
toda la República.
. 
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¿Cómo me ayuda 
  PROFECO?
En el 2011 PROFECO, puso en marcha el Teléfono del 

Consumidor en Línea a través del sitio web www.

telefonodelconsumidor.gob.mx, iniciativa que permite 

a la institución responder de manera más eficaz a las 

demandas crecientes de los consumidores mexicanos.

Asimismo y con motivo del  35 aniversario de la Revista del Consumidor, 
esta se presentó en su nuevo formato electrónico para los sistemas opera-
tivos Android, Apple y Blackberry de manera gratuita.

Desde hace algunos años PROFECO incursiona en las redes sociales como 
Facebook, Twitter y Youtube para mantenerse cerca del consumidor mediante 
las nuevas tecnologías.

La Ley Federal de Protección al Consumidor otorga atribuciones a la 
PROFECO para representar los intereses de los consumidores, mediante el 
ejercicio de las acciones, recursos, trámites o gestiones que procedan ante 
los Tribunales mexicanos, así como para la representación individual en grupo 
(ahora acción colectiva) a los consumidores ante autoridades jurisdiccionales 
y administrativas, y ante los proveedores. El Código Federal de Procedimientos 
Civiles prevé la acción colectiva como mecanismo de salvaguarda de los 
derechos de los consumidores.

A través del Procedimiento Conciliatorio, la PROFECO procura conciliar los 
intereses de las partes. El procedimiento puede ser inmediato, personal o a 
través de la plataforma de solución de controversias en línea (CONCILIANET, 
misma que opera desde 2008). Además, existe el arbitraje, consistente en el 
convenio que el consumidor y proveedor celebran ante el árbitro para solu-
cionar el conflicto, quien sancionará y aprobará su cumplimiento.

PROFECO se incorporó a los esfuerzos del Gobierno Mexicano en la Alianza 
por el Gobierno Abierto (AGA), adhiriéndose al compromiso 4 del Programa 
de Acción Ampliado, además de aprovechar el uso de tecnologías de la in-
formación para estar en contacto directo con la sociedad a través del Portal 
del Consumidor (wwww.consumidor.gob.mx) constituido el 29 de marzo de 
2012, por medio del cual es posible acceder a una enciclopedia con infor-
mación, servicios y herramientas sistematizadas que permiten al consumidor 
aprender, informarse, expresarse y ejercer sus derechos.
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En 1976 México se convirtió en el primer país latinoamericano en crear una 
Procuraduría Federal del Consumidor y el segundo en promulgar una Ley 
Federal de Protección al Consumidor.

PROFECO considera tres aspectos fundamentales para impulsar un modelo 
de políticas en favor del consumidor: el primero es la seguridad de los 
consumidores, garantizando derechos básicos como la protección contra 
riesgos y la prevención de abusos; el segundo es la visión céntrica del con-
sumidor a partir de la cual gobierno, empresa y sociedad trabajen de manera 
conjunta para brindar información que genere confianza y consolide una cultu-
ra del consumo inteligente; y el tercero es el establecimiento de políticas públi-
cas y mecanismos que permitan alinear a todos los actores al cumplimiento 
generalizado de la Ley, así como a mejores prácticas comerciales.

PROFECO, está decidida a avanzar hacia una visión compartida sobre los 
derechos del  consumidor, fortalecer esquemas de autorregulación y hacer cor-
responsables a distribuidores y sociedad civil organizada en esta importante tarea.

Algunos datos 
de PROFECO

¿Qué puede
 hacer 
Profeco 
si soy 
extranjero?
La PROFECO tiene la facultad de 
imponer sanciones de carácter admi-
nistrativo, mismas que se encuentran 
en el Capítulo XIV de la Ley Federal de 
Protección al Consumidor, dentro de 
las cuales destacan: multas, clausura 
parcial o total de establecimientos 
comerciales, así como la prohibición 
de comercializar bienes o servicios.

PROFECO es el organismo público 
que representa al país  en las cuestio-
nes referentes a la protección y de-
fensa de los consumidores en el ám-
bito internacional.

Es Facultad de la Dirección General 
de Quejas y Conciliación a través del 
Departamento de Conciliación a Re-
sidentes en el Extranjero, siendo así el 
artículo 5 fracción IX del Estatuto Or-
gánico de la PROFECO, el que esta-
blece la procuración y protección de 
los intereses y derechos de los con-
sumidores que tengan su domicilio o 
residencia en el extranjero.



22 Cartilla de promoción de los derechos del consumidor



23Cartilla de promoción de los derechos del consumidor

¿Qué es 
   el INDECOPI?

El Instituto Nacional de Defensa de 
la Competencia y de la Protección de 
la Propiedad Intelectual-INDECOPI

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia 

y de la Protección de la Propiedad Intelectual 

(INDECOPI) es la entidad encargada de propiciar el 

buen funcionamiento del mercado, en beneficio de los 

ciudadanos, consumidores y empresarios, mediante 

la defensa de los consumidores, la prevención y 

fiscalización de prácticas restrictivas de la libre y leal 

competencia y  la protección de la propiedad intelectual.

En ese sentido, el Indecopi trabaja 
para que los ciudadanos, consumi-
dores y empresarios se beneficien 
de un mercado que opere sin distor-
siones, gracias a nuestra labor técni-
ca, proactiva, oportuna, predecible y 
confiable, la misma que garantiza un 
entorno de libre y leal competencia 
en el que se respetan los derechos 
de los consumidores, así como los 
derechos de propiedad intelectual.

Respecto a la protección y defensa 
del consumidor, el INDECOPI es la 
entidad que atenderá las denuncias 
por infracciones al Código de Pro-
tección y Defensa del Consumidor,  
sancionando al proveedor y otor-
gando una solución al consumidor 
afectado.

Por ello, los consumidores que no 
encuentren una solución direc-
ta por parte del proveedor podrán 
acudir al Indecopi para obtener 
una solución, a través de un proce-
dimiento de conciliación o  de un 
procedimiento administrativo.
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En el supuesto que ya exista una controversia de con-

sumo, el Indecopi pone a disposicion de los consumi-

dores dos herramientas: el reclamo y la denuncia. La 

primera es un procedimiento de conciliación, gratui-

to, rápido y voluntario en el cual las  partes arriban  

a  una  solución  satisfactoria. La segunda herramien-

ta es un procedimiento administrativo por infracción 

a las normas de protección al consumidor que da ini-

cio a un procedimiento administrativo en el cual los 

órganos especializados de protección al consumidor 

del Indecopi determinan si se comete una infracción.

¿Cómo me ayuda 
  el indecopi?

Dicho procedimiento administrativo podrá culminar con la imposicion 
de una sanción al proveedor, así como el dictado de medidas correcti-
vas reparadoras y complementarias a favor del consumidor (en el primer 
caso se encuentran destinadas a resarcir las consecuencias patrimonia-
les directas e inmediatas ocasionadas por la infracción y en la segunda  
se encuentran destinadas a revertir los efectos de la conducta infractora 
o evitar que esta se produzca nuevamente).

Es importante tomar en cuenta que no es necesario contar con un abo-
gado para iniciar reclamos o denuncias. 

Adicionalmente, el INDECOPI también vela por los derechos de los con-
sumidores al iniciar procedimientos de oficio en caso que se considere 
que existe una posible vulneración a los derechos colectivos o difusos 
de los consumidores.

En el ámbito preventivo, el Indecopi actúa a través de actividades de orien-
tación, información y difusión enfocadas a consumidores y proveedores. 
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Algunos datos del INDECOPI
Durante el 2015: 

los consumidores presentaron 48,482 reclamos ante

EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO del INDECOPI.

los consumidores presentaron 21,294 denuncias ante el servicio de 

LOS ÓRGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI.

el INDECOPI brindó 405,185 asesorías en temas  de su competencia, 
incluyendo  protección al consumidor.

Creó aplicación MÓVIL  “Presenta tu reclamo” Para la presentación de reclamos 
en materia de protección al consumidor .

El Registro Mira a QuiÉn le Compras, (donde se registran a 
los proveedores sancionados por infringir las normas de protección al consumidor),

 fue revisado 70,857 veces por los consumidores.

El Sistema de Alertas de Productos Riesgosos alcanzó las 100 alertas
 desde su implementación en el 2012: eSTO ha permitido que se 

retiren productos riesgosos del mercado con un resultado 
de 285,561 consumidores beneficiados.

Radio Indecopi ofreció 507 programas radiales 
exclusivos en materia de protección al consumidor.

Continuó impulsando el Sistema de Arbitraje de Consumo 
y creó la Junta Arbitral de Consumo piloto y brindó 

el  Curso de Arbitraje de Consumo.

Se lanzó el portal del consumidor: www.consumidor.gob.pe
Se emitió el Informe Anual sobre el Estado de 

la Protección de los Consumidores en el Perú 2014.

Se realizó la encuesta nacional sobre protección al 
consumidor en la que se entrevisTÓ a 4 298 ciudadanos. 

Por el lado de los proveedores, se realizó 
un estudio cualitativo con enfoque centrado en Éstos.
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¿Qué puede
 hacer el 
INDECOPI 
si soy 
extranjero?
El indecopi no diferencia en-
tre nacionales y extranjeros para 
acceder a sus servicios, atenderá 
todos aquellos casos en las que 
las relaciones de consumo se ce-
lebren en el territorio nacional o 
cuando sus efectos se produzcan 
en éste.

Finalmente, es importante precisar 
que el Indecopi cuenta con pre-
sencia nacional en todas las regio-
nes del Perú y múltiples oficinas 
en la ciudad de Lima, incluyendo 
una en el Aeropuerto internacio-
nal Jorge Chávez en el Callao.

Apoyemos un consumo sostenible 
y atento al medio ambiente
Las agencias gubernamentales de protección al consumidor de los países 
miembro de la Alianza del Pacífico recomiendan buscar la sustentabilidad de 
la producción y el consumo, es decir, la satisfacción de las necesidades de 
las generaciones presentes y futuras de manera económica, social y am-
bientalmente responsable. ¡Infórmate sobre los impactos ecológicos de los 
productos y servicios que están ofreciendo!

Algunos Consejos a los Consumidores
Infórmate adecuadamente antes de comprar, si tienes dudas haz todas las 
preguntas que necesites. Si te parece suspicaz o demasiado bueno para ser 
cierto, busca la opción que te entregue mayor seguridad.

Recuerda guardar los comprobantes de pago así como los documentos en los 
que se encuentren los términos y condiciones.

De ser posible, reclama directamente al proveedor. Puede tratarse de una si-
tuación fácilmente  subsanable.
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Gocemos de 
un comercio
electrónico justo

Para un consumo 
responsable 

Gracias a las enormes posibilidades 
que entrega la era digital, hoy podemos 
adquirir productos en lugares remotos 
con un solo clic, lo cual es un tremendo 
beneficio para los consumidores. 

Con el fin de que estas ventajas que en-
trega Internet no se conviertan en pesa-
dillas, las agencias gubernamentales de 
protección al consumidor de los países 
miembros de la Alianza del Pacífico es-
tán dirigiendo esfuerzos para propiciar 
una efectiva protección de los consu-
midores, así como de sus datos per-
sonales, en el contexto del comercio 
electrónico. 

Hacer uso de los canales existentes 
para dirigir consultas, reclamos y quejas 
en los distintos países es imprescindible 
para conocer las prácticas irregulares 
que se emplean en el comercio elec-
trónico, y para destinar una protección 
efectiva en estos casos. 

El conjunto de las agencias guberna-
mentales de protección al consumidor 
de los países miembro de la Alianza del 
Pacífico propician una cultura de con-
sumo responsable. 

¡No compres de más! Calcula lo que 
necesitas, harás un bien al planeta y a 
la sociedad. 


