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INFORME DE LÍNEA BASE

El presente informe trata sobre la línea base aplicada a 25 personas del Asentamiento Humano Bello Horizonte (Distrito de San Juan Bautista), con el propósito de medir los conocimientos adquiridos luego de una breve y básica explicación en torno a aspectos básicos de defensa del consumidor, en el marco de “ENCUESTA SOBRE LOS DERECHOS Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR”.
1. ASPECTOS GENERALES DEL PROYECTO
1.1. Nombre del Programa:
“ENCUESTA SOBRE LOS DERECHOS Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR”
1.2. Público
La población de Iquitos, de diferentes sectores socioeconómicos y culturales de la ciudad.
1.3. Población beneficiaria
	
REGION
	
PROVINCIA
	
DISTRITOS
	
CIUDAD
	
CANTIDAD

	
LORETO
	
MAYNAS
	
IQUITOS, SAN JUAN Y PUNCHANA
	
IQUITOS
	
500
PERSONAS



1.4. Fin
Contribuir a la mejora de la calidad de vida y la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios.
1.5. Objetivo General
- 	Generar información estadística cualitativa y cuantitativa, con el objeto de obtener indicadores que permitan dar a conocer la cantidad porcentual de personas encuestadas que tienen conocimiento, de aquellos que no tienen conocimiento en absoluto, respecto a los derechos y defensa que en calidad de consumidor se encuentra amparada en la ley 29571.
1.6. Objetivos Específicos
-  Determinar a través de los resultados, un rubro de personas en zonas estratégicas donde la labor de difusión no ha tenido un impacto.
- Contar con un rubro definido de la población de Iquitos que en la actualidad carece de conocimientos sobre la materia, a fin de enfocar y dirigir proyectos de difusión y capacitación sobre derechos y defensa del consumidor en adelante.
1.7.  Ejes Temáticos de la encuesta.
1. “Concepto de consumidor o usuario”.
2. “El conocimiento acerca del Código de Protección y Defensa del Consumidor”
3. “Medios por los cuales la persona ha tomado conocimiento del Código de Protección y Defensa del Consumidor”.
4. “Derechos del consumidor o usuario”.
5.  “Producto o servicio defectuoso “.
6. “Vías para reclamar un producto o servicio defectuoso”
7. “El libro de reclamaciones”
8. “Para qué sirve el libro de reclamaciones”.
9. “Respuesta de los proveedores a posibles reclamos suscritos en el libro”.
10. “Qué hacer si un proveedor no posee el libro de reclamaciones”.
11. “Conocimientos respecto a la labor de INDECOPI frente a una vulneración de los derechos del consumidor”.
2. APLICACIÓN DE LA LÍNEA BASE
La Línea Base fue aplicada el día 30 de octubre del 2013 a 25 personas del asentamiento humano Bello Horizonte.
2.1. Metodología 
Se aplicó una prueba oral a 25 personas del Asentamiento Humano Bello Horizonte (Distrito de San Juan Bautista), después de efectuar las encuestas.
2.2. Hallazgos
2.2.1. Aplicación de la evaluación oral:
La aplicación de la evaluación oral se realizó al finalizar la encuesta, a cada una de las personas se realizó una breve y básica explicación de cada uno de los puntos establecidos en la encuesta, seguidamente, se efectuó 3 preguntas para determinar el grado de conocimiento que habían adquirido después de la explicación sobre el Código de Protección y Defensa del Consumidor.
Se plantearon 3 preguntas la primera más sencilla y las siguientes más complicadas.
Las preguntas de la evaluación oral fueron las siguientes:
1. ¿Sabe usted que es un consumidor o usuario? 
2. ¿Sabe para que sirve el libro de reclamaciones? 
3. ¿Sabe que alternativas de reclamo tiene frente a un servicio o producto defectuoso?
Resultados de la evaluación oral 
	 
	Correctas
	Porcentaje
	Incorrectas
	porcentaje

	Pregunta 1
	25
	100%
	0
	0%

	Pregunta 2
	22
	88%
	3
	12%

	Pregunta 3
	20
	80%
	5
	20%






Barras de porcentajes
1. La prueba oral fue planteada con preguntas básicas del tema, en base a la explicación realizada. Producto de la evaluación oral se colige que luego de la explicación, el 100% de personas que fueron encuestadas (25) sabían qué es un consumidor, el 88% supo qué es un libro de reclamaciones y el 80% aprendió acerca de las alternativas de reclamo que poseía frente a un producto o servicio defectuoso.
3.  CONCLUSIONES FINALES
1. Alrededor del 100% de las personas encuestadas en el Asentamiento Humano Bello Horizonte llegaron a definir correctamente quién es un consumidor o usuario.
2. Alrededor del 88% de las personas encuestadas en el Asentamiento Humano Bello Horizonte llegaron a aprender para qué sirve un libro de reclamaciones.
3. Alrededor del 80% de las personas encuestadas en el Asentamiento Humano Bello Horizonte llegaron a aprender correctamente cuáles son las alternativas de reclamo frente a un producto o servicio defectuoso.
4. Los asentamientos humanos son los sectores más olvidados para difundir o dar a conocer un tema de novedad, sobre todos del Código de Protección y Defensa del Consumidor, que implica un hito importante para su desenvolvimiento en el mercado desde su promulgación hace algunos años atrás, a los cuáles se debería enfocar con prioridad, toda labor de difusión en adelante.



______________________________
KELLY PAQUITA RODRÍGUEZ GARCÍA
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