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BASES 2022
Concurso Ciudadanos al Centro
“Reconocimiento a las buenas practicas implementadas en beneficio de las y los
consumidores”

¢, Qué es el Concurso Ciudadanos al Centro?

Es un reconocimiento implementado por el Indecopi, como ente rector del Sistema Nacional
Integrado de Proteccion del Consumidor, con el objetivo de promover las buenas préacticas
implementadas por las empresas privadas y publicas, emprendimientos!, gremios
empresariales y entidades publicas, en beneficio de las y los consumidores en el Peru.

El concurso tiene por finalidad identificar a aquellas empresas, privadas o publicas, gremios
empresariales y emprendimientos, que hayan implementado buenas practicas en atencién de
sus clientes que destaquen por haber ido mas alld del cumplimiento de sus obligaciones
legales en materia de proteccion al consumidor y reconocer publicamente este accionar con
el propésito de promover la réplica de estos casos de éxito en el mercado. De igual manera,
busca reconocer a aquellas entidades publicas que promueven el desarrollo de buenas
practicas empresariales, y la mejora en los estandares de las actividades de las empresas a
nivel nacional, acciones que terminen generando beneficio en las y los consumidores finales,
asi como en la ciudadania en general.

Con esta iniciativa, el Indecopi busca orientar la atencién de las y los consumidores en las
empresas privadas y publicas, emprendimientos, gremios empresariales, y entidades publicas
hacia una gestion de calidad, enfocada a la satisfaccién del consumidor.

Considerando los cambios en las empresas y emprendimientos que se han presentado en
nuestro pais como consecuencia de la pandemia por la COVID-19, el Indecopi presenta el
Concurso Ciudadanos al Centro: “Reconocimiento a las buenas practicas implementadas en
beneficio de las y los consumidores”, con el convencimiento que los esfuerzos que vienen
realizando las empresas, emprendimientos, gremios empresariales y las entidades publicas
por la satisfaccion de sus clientes de manera responsable y dedicada antes y durante la crisis
sanitaria, deben ser reconocidos y replicados en todo el pais, como un mensaje de aliento
hacia la continuidad de un comercio solidario y justo que fortalezca las relaciones de consumo
en el mercado nacional, con especial proteccidon de aquellos consumidores y consumidoras
gue se encuentran en situacion de vulnerabilidad, como son las gestantes, nifias, nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad, asi como las y los consumidores de las zonas
rurales o de pobreza.

En ese contexto, esta edicion del Concurso Ciudadanos al Centro se realizard de manera
virtual en todas sus etapas, con excepcién de la premiacién que sera presencial en cualquiera
de las sedes y/u oficinas regionales del Indecopi a nivel nacional, conforme a lo establecido
en las presentes Bases 2022, en cumplimiento de las disposiciones establecidas por el
gobierno peruano para la nueva convivencia social.

Cabe mencionar que las buenas practicas que postulen seran evaluadas por un Jurado
calificador independiente compuesto por representantes del Estado, las empresas y de la
Sociedad Civil, tanto de las zonas urbanas como rurales del pais. Los nombres de las y los
miembros del Jurado seran de conocimiento publico.

1 Podra participar todo emprendimiento que se encontrase constituido como empresa antes de la presentacion de su buena
practica en el certamen.
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Con esta iniciativa, el Indecopi busca incentivar un comportamiento empresarial y de
emprendedurismo responsable y solidario en el mercado, que beneficie a las y los
consumidores, a través de la promocién de la gestion de la calidad y la solucion de conflictos
de consumo de manera eficiente y oportuna, con especial atencion en aquellos que puedan
producirse en situaciones excepcionales como las que nos encontramos atravesando.

¢ Qué es una buena practica?

Es aquella actividad concreta que haya realizado una empresa privada y publica,
emprendimiento, gremio empresarial, y entidad publica para i) brindar informacion; ii) prevenir
0 gestionar reclamos de una manera eficiente; iii) promover la igualdad e inclusién de las y los
ciudadanos; y iv) promover la proteccion ambiental, mediante un consumo responsable.

Las buenas practicas se destacan en el mercado, al ser actividades concebidas en beneficio
de las y los consumidores, que van mas alla del cumplimiento de las obligaciones que las
normas nacionales imponen, para la protecciébn de las y los consumidores en la
comercializaciéon de productos o servicios y constituyen una sefial de confianza de las
empresas a sus clientes.

En el marco del presente reconocimiento serdn evaluadas ademas las actividades
desarrolladas por las entidades publicas que promuevan buenas practicas que contribuyan a
un mejor servicio al ciudadano, asi como en la mejora en los estandares de las actividades de
las empresas a nivel nacional.

Principales caracteristicas de una buena practica en proteccién al consumidor

Las principales caracteristicas de una buena préactica en proteccion al consumidor son:

a) Impacto:

e Debe haber generado un cambio positivo antes o durante la actual coyuntura por la
COVID-19, haber contribuido a la prevencion o solucién de conflictos de consumo,
mejorar los procesos o debe haber incidido de alguna manera en la satisfaccion del
cliente y/o en la proteccion del ambiente.

e Elresultado alcanzado debe verse reflejado a través de indicadores concretos.

e Por ejemplo, si mejoraste tus procedimientos de entrega de productos en cumplimiento
de los protocolos sanitarios, puedes hacer una comparacion de la satisfaccion de tus
clientes con un antes y después de la pandemia.

b) Innovacion

e La actividad debe ser novedosa, diferente, mejor que otras experiencias similares.

e Se bhusca reconocer y premiar aquellas experiencias que hayan sido concebidas mas
alld de cualquier mandato legal, con el propésito de brindar un mejor servicio o
producto, en beneficio de las y los consumidores.

e Promotora de estandares de calidad en sus procesos y/o procedimientos para la
satisfaccion al consumidor.

e Por ejemplo, no resultaria innovador implementar un Libro de Reclamaciones, pero si
pudiera serlo la creacion un sistema de atencion en linea durante la actual pandemia
por la COVID-19 que te permita evitar conflictos de consumo.

c) Réplica
e Que tu esfuerzo por ser los mejores en la satisfaccion al cliente y tus logros sean
reconocidos es excelente y te convierte en un ejemplo de éxito empresarial. Pero,
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compartir tus experiencias para que otros sigan tus pasos, contribuye a un comercio
solidario y responsable para todos durante y después de la pandemia por la COVID-
19.

e El Indecopi publicara los datos de las y los ganadores y la descripcion de sus buenas
practicas, cual fue el problema identificado y cémo esa idea logré mejorar la situacion.

Categorias

El Concurso Ciudadanos al Centro cuenta con las siguientes categorias y reconocimientos?:

a) Atencion de Reclamos
- Reconocimiento a las Empresas y Gremios Empresariales
- Reconocimiento a la Micro y Pequefia Empresa3
- Reconocimiento al Sector Publico
b) Mecanismos de Informacién
- Reconocimiento a las Empresas y Gremios Empresariales
- Reconocimiento a la Micro y Pequeiia Empresa
- Reconocimiento al Sector Publico
¢) lIgualdad e Inclusion
- Reconocimiento a las Empresas y Gremios Empresariales
- Reconocimiento a la Micro y Pequefia Empresa
- Reconocimiento al Sector Publico
d) Comercio Electrénico
- Reconocimiento a las Empresas y Gremios Empresariales
- Reconocimiento a la Micro y Pequeiia Empresa
- Reconocimiento al Sector Publico
e) Responsabilidad Social
- Reconocimiento a las Empresas y Gremios Empresariales
- Reconocimiento a la Micro y Pequeiia Empresa
- Reconocimiento al Sector Publico

a) Atencion de Reclamos

En esta categoria se reconocen las iniciativas orientadas a la resolucion y atencion de
quejas y reclamos de los y las consumidoras. Incluye también cualquier accion
implementada por la empresa o entidad publica para mantener al consumidor satisfecho
y sin incertidumbre sobre el procedimiento a seguir. Cabe sefiar que se entiende por
reclamo a la expresion de malestar de un consumidor frente a una situacion sobre la cual
no esta satisfecho, ya sea por el producto o servicio en si mismo, en tanto una queja,
involucra la disconformidad relacionada a la atencion o por el trato recibido.

b) Mecanismos de Informacién
Esta categoria esta referida a la implementacion y/o fortalecimiento de canales de
comunicacién u orientacion destinados a otorgar informacion que pueden ser

2 Cada categoria en concurso cuenta con tres (03) reconocimientos, segun el siguiente detalle:

- Reconocimiento a las empresas y gremios empresariales, menos la Micro y Pequefia Empresa (MYPE).

- Reconocimiento a la Micro y Pequefia Empresa (MYPE).

- Reconocimiento al sector publico.

3 Para efectos del presente certamen, se tomara de referencia los siguientes valores para la identificacion de la micro y pequefia
empresa participante:

- Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1 700 UIT.

Fuente: Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial,
Ley N° 30056.
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considerados buenas practicas por la forma, oportunidad, relevancia, lenguaje amigable,
entre otros. Ademas de considerar al consumidor para la mejora continua de sus procesos
en atencion al cliente.

¢) Igualdad e Inclusién
Consiste en acciones dirigidas a promover la proteccion de los derechos y la igualdad de
las y los ciudadanos, evitando asi la discriminacion en el consumo, en cualquiera de sus
formas. En esta categoria se encuentran consideradas las iniciativas que promuevan el
empoderamiento y la inclusion de consumidores que formen parte de grupos vulnerables,
tales como: gestantes, nifios, adultos mayores, personas con discapacidad, consumidores
de las zonas rurales o en situacion de pobreza, personas LGTBIQ+, entre otros.

d) Comercio Electrénico
A través de esta categoria se buscan premiar las buenas practicas implementadas en el
comercio electrénico, relacionadas a la informacién, procedimientos de cambio o
devoluciones, proteccién de datos personales, entre otros, por parte de las empresas que
comercializan sus productos o servicios a través de plataformas digitales.

Se entiende por comercio electronico la compra o venta de bienes y/o servicios que se
realiza a través de redes digitales mediante métodos disefiados especificamente para
recibir o realizar pedidos®.

e) Responsabilidad Social
Esta categoria se encuentra orientada a reconocer las acciones dirigidas a promover la
gobernanza®y consumo responsable® en las empresas, con el fin de promover la creacién
de valor econdmico, social y ambiental. Es importante tener en cuenta que, como parte
de esta categoria no se premiaran las acciones vinculadas a la asistencia social.

¢ Por qué debo participar?

e Este concurso reconoce lo bueno y el esfuerzo que hacen las empresas privadas y
publicas, emprendimientos, gremios empresariales y entidades publicas, para hacer la
diferencia en el mercado, en beneficio de sus clientes.

e Serreconocido como una organizacion con altos estandares de satisfaccion al cliente y/o
mejora continua a favor del consumidor.

e Este reconocimiento se implementa a nivel nacional, pudiendo participar en mas de una
categoria por buena practica, de acuerdo con el sector de procedencia, privado o publico.

e Todo el proceso de participacion en el concurso es digital y gratuito; ademas de incluir
asesorias para las y los interesados en participar en el certamen a cargo de la Direccion
de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi, en su calidad de
organizador de las ediciones pasadas del Premio “Primeros, los clientes”.

e La postulaciéon es sencilla. Solo debes completar el formulario correspondiente y
presentar la informacidn y los sustentos requeridos por el Indecopi, dirigidos a la Direccién
de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor, via correo electrénico a
ciudadanosalcentro@indecopi.gob.pe y autoridaddeconsumo@indecopi.gob.pe 0 a

4 De acuerdo con la definicién brindada por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), disponible
en: https://stats.OCDE.org/glossary/detail.asp?ID=4721

5 Entendida como como la organizacion empresarial/corporativa basada en la interrelacion equilibrada del Estado, la sociedad
civil y el mercado para lograr un desarrollo econémico, social e institucional estable.

6 Iniciativas que promuevan la proteccién del ambiente y/o la concientizacion respecto a la importancia de preservar el

ecosistema, a través de la venta de sus productos o la prestacion de sus servicios a consumidores finales.
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través de la Mesa de Partes Virtual ingresando al enlace URL:
https://www.indecopi.gob.pe/envio-de-documentos.

¢, Qué reconocimientos se brindaran?

Las empresas privadas y publicas, emprendimientos, gremios empresariales y entidades
publicas participantes en el premio, se haran acreedores a los siguientes reconocimientos:

e El Indecopi reconocera a las mejores practicas que sean seleccionadas como finalistas
del certamen; ademas de ser invitadas/os a la ceremonia presencial de reconocimiento.

e En la ceremonia, el Indecopi reconocerd a las mejores experiencias que resulten
ganadoras de cada categoria del Concurso Ciudadanos al Centro, mediante tres tipos de
reconocimientos: i) a las Empresas y Gremios Empresariales, ii) a la Micro y Pequeia
Empresa, y iii) al sector publico. Se reconoceran dos (02) ganadores por cada
reconocimiento de cada categoria, obteniendo asi un ler y 2do puesto, los cuales
recibiran un certificado digital de la posicién lograda.

e Los datos de las y los ganadores con sus buenas préacticas seran difundidos a través de
los canales digitales de comunicacion a cargo del Indecopi, asi como de las redes sociales
del Indecopi a nivel nacional.

e EIl reconocimiento a las mejores practicas también serd publicado por el Indecopi,
mediante una nota de prensa que sera difundida luego de la ceremonia a los medios de
comunicacion masivos a nivel nacional.

participar?

e Leery cumplir con las Bases 2022.

e Completar el formato de postulacion, que puede descargar en:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/51084/8235766/Ficha Postulacion CCC Indec
opi_2022/52470396-71a0-52f5-d6b9-1ddb85ffb837. Enviar el formato de postulacion
junto con la informacién que sustente los logros de la buena practica. Cabe sefialar que
las y los participantes en el certamen que pasen a la etapa de evaluacién del Jurado
calificador deberan remitir al Indecopi, en un plazo no mayor a los cinco (05) dias
calendario, su logotipo institucional, fotos y video (3 minutos como maximo) de la buena
practica para efectos de acciones de difusién que el Indecopi crea conveniente.

¢ Remitir el formato de postulacién y los sustentos de la buena practica a la Direccién de la
Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor via los correos electrénicos a
ciudadanosalcentro@indecopi.gob.pe y autoridaddeconsumo@indecopi.gob.pe 0 a
través de la Mesa de Partes Virtual del Indecopi ingresando al siguiente link:
https://www.indecopi.gob.pe/envio-de-documentos. Cabe sefalar que estos documentos
seran recibidos hasta las 23:59 horas del 10 de octubre de 2022. Aquellas que sean
presentadas fuera de plazo no seran consideradas.

¢.Quiénes pueden participar?

Pueden participar las empresas privadas y publicas, emprendimientos, gremios empresariales
y entidades publicas a nivel nacional —no limitandose a aquellas que se encuentran bajo el
ambito de supervision del Indecopi—, que generen beneficio a las y los consumidores en
cualquiera de las categorias del Concurso Ciudadanos al Centro, y que demuestren:

e Compromiso con la satisfaccion de las necesidades de las y los consumidores.
e Compromiso con la proteccion de los derechos de las y los consumidores.
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e Actitud positiva hacia la mejora continua.
e Vocacion de liderazgo en el sector empresarial.

¢,Cual es el calendario?

A continuacion, la programacion de etapas y fechas para la postulacion al Concurso
Ciudadanos al Centro:

Etapas del Concurso
Del 15 de julio al 10 de octubre de 2022

Recepcion de postulaciones:

Evaluacion de postulaciones: Del 11 de octubre al 10 de noviembre de 2022

Premiacion: 24 de noviembre de 2022

¢ Quiénes evallan las postulaciones?

La evaluacion de las iniciativas en concurso serd realizada por un Jurado calificador
independiente y multidisciplinario con reconocida trayectoria y credibilidad publica compuesto
por representantes del Estado, las empresas y de la Sociedad Civil, tanto de las zonas
urbanas como rurales del pais. Los nombres seran publicados en el portal web del Indecopi
(https://www.gob.pe/indecopi) y en sus redes sociales.

., Como se evallan las postulaciones?

La evaluacion se iniciara con la verificacion de los requisitos formales establecidos. Luego de
ello, las postulaciones que cumplan con lo sefialado seran revisadas por el Jurado calificador
gue seleccionard como finalistas del certamen a las mejores practicas participantes;
posteriormente elegiran las experiencias ganadoras de cada una de las categorias y tipo de
reconocimiento, analizando el impacto de la buena préactica y los resultados alcanzados, en
beneficio de las y los consumidores.

¢, Cudles son los criterios que el Jurado tendra en cuenta?

Los criterios para aplicar son los siguientes:

Resultados

¢ Impacto de la buena practica y el beneficio generado a las y los consumidores.

e Sustento de su implementacion e impacto mediante indicadores, fotografias y otros
medios.

Sostenibilidad

e Debe demostrar que la practica cuenta con herramientas que permitan su permanencia
en el tiempo; o

e El compromiso de la organizacion para ello.

Creatividad
e La actividad ser original e innovadora.
e Deberan indicar en qué se diferencia de otras similares y por qué es mejor, de ser el caso.
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Replicabilidad
e Descripcion del problema y la solucién que brindé la practica, para que pueda ser usada
de ejemplo en casos similares.

Satisfacciéon al consumidor

e Demostrar como la practica ha beneficiado a las y los consumidores, que se siente bien
atendido y que se encuentra satisfecho.

e La satisfaccién del consumidor se debe dar sobre la buena practica en si, mecanismos
de queja o atencion, reclamo; y no sobre todo el proceso de atencion o servicio de la
organizacion.

Condiciones del certamen

a) Acercadelas y los postulantes:

Las y los postulantes deben ser empresas privadas y publicas, emprendimientos y
gremios empresariales, formales y debidamente constituidas, asi como las entidades
publicas. En el caso de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE), el requisito minimo es
que cuenten con RUC (Registro Unico de Contribuyente) o RUS (Régimen Unico
Simplificado) activo y habido.

Las empresas y gremios empresariales deben cumplir con la regulacion vigente
respecto de la atencion de quejas y reclamos. Se recomienda ingresar al Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° Ley N° 29571, en el siguiente enlace:
https://www.consumidor.gob.pe/codigo-de-consumo.

Deberan presentar el formulario de postulacién dentro de los plazos establecidos en
el cronograma, detallando toda la informacién requerida de manera clara y concisa,
adjuntando la informacion de sustento.

b) Acercade las postulaciones:

Una misma empresa privada o publica, emprendimiento, gremio empresarial o
entidad puablica podrdn presentar mas de una postulacion, cada una deberd ser
presentada con un formulario de postulacion independiente.

Se pueden presentar dos aspectos de la misma experiencia en mas de una categoria.
La descripcién de las practicas postulantes debe ser clara y concisa.

Las propuestas y sus resultados deberan estar sustentadas, las fuentes de
verificacion deberan ser enviadas junto con el formulario de postulacion.

Toda la informacion presentada se considera verdadera por el solo hecho de su
presentacion, si se encontrara que no se cumple esta condicién en cualquier etapa
del proceso de evaluacion, la propuesta se descalificara automaticamente.

No pueden postular propuestas que hayan sido ganadoras de ediciones anteriores
del “Premio Primero, los clientes” y “Mi Bodega Favorita” del Indecopi, salvo que
presenten aspectos nuevos a ser evaluados.

No se devolveran los materiales presentados al concurso.

c) Sobrelacontinuidad de la buena préctica

Las y los ganadores deberan remitir un reporte ante la Direccién de la Autoridad
Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi sobre la continuidad en la
implementacion de la buena practica al afio que fueron nominados como ganadores,
mediante un correo electronico.
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d) Prerrogativa del Jurado:

e Seguln esté conformado el jurado, bastara la mayoria simple para las decisiones que
éste tome.

e Las deliberaciones y decisiones del Jurado son reservadas e inapelables.

e En caso de ausencia prolongada de alguno de las y los miembros del jurado o de su
imposibilidad de participar como tal, el Indecopi convocara a un nuevo integrante, sin
tener que informar de ello a las y los postulantes.

e) Difusion:

e El Indecopi se reserva el derecho de difundir la informacion sobre las buenas
practicas presentadas y de las y los participantes, las listas de seleccionados y los
resultados a través de los medios que considere convenientes, sin restricciones.

e Cualquier conflicto derivado de la interpretacion de estas Bases sera resuelto por el
Jurado, en coordinacién con la Direcciéon de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor del Indecopi.

e Con la presentacién del formato de postulacion, el postulante otorga al Indecopi la
autorizacién expresa para difundir y hacer uso, total o parcialmente, del contenido de
Su propuesta, asi como cualquier informacién adicional que ésta presente y del
material que se genere como consecuencia.

Informes

Para mas informacién sobre el Concurso Ciudadanos al Centro visite la pagina web:
www.indecopi.gob.pe o solicite una reunién virtual via los correos electronicos a
ciudadanosalcentro@indecopi.gob.pe y autoridaddeconsumo@indecopi.gob.pe.
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