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Resumen

En el presente trabajo de investigacion, en su modalidad de estudio de caso sobre
las normas del 1s026000 en asuntos de consumidores aplicadas o adecuadas en la
microempresa de gimnasio denominada Dils Power Gym. Las microempresas de
gimnasios han ido en aumento, por lo cual es necesario una ampliacion de la proteccion
de los derechos del consumidor desde un enfoque de responsabilidad social. Por lo cual
se ha constituido un estudio que ha identificado el cumplimiento y el incumplimiento de
dichas normas en la microempresa, mediante la practica de sus consumidores y de la
practica de la empresa. De esta forma se ha podido conocer que las normas del Iso26000
pertinentes son aplicables, y las normas que se han incumplido se han propuesto mejoras

para su correcta adecuacién y también se ha propuesto estudios complementarios.

Las técnicas que se han elegido para la coleccién de datos fueron la observaciéon
y la entrevista lo cual se aprecia que cumplieron su funcion cabalmente. La
instrumentacién, es decir, la observacion cualitativa se realizé a los consumidores
mientras que la entrevista semiestructurada se realizé al titular de la microempresa.
Mediante el software Atlas Ti versiéon 9 se ha realizado los resultados mediante codigos
o patrones, conceptos primordiales, se realizado también redes y figuras logrando una

secuencia légica en la investigacion.

Es asi que en los resultados se aprecidé que la aplicacion del instrumento a la
microempresa que se ha aplicado, cumple parcialmente la adecuacion del 1s026000 en
asuntos de consumidores en la microempresa. Mientras se ha cumplido con 46 derechos,

no se ha cumpliendo con 5 derechos esenciales que versan sobre la salud al consumidor.

10



Introduccion

La investigacion aqui planteada nos da a comprender la aplicacién o adecuacion
de las normas 1s026000 en asuntos del consumidor a una microempresa de gimnasio. La
importancia de la investigacion radica que ante el incumplimiento de los derechos del
consumidor de un gimnasio de una microempresa al adecuar el instrumento de
responsabilidad social empresarial, se pueda impedir que en el futuro, estas practicas
que vulneran los derechos de proteccion al consumidor de manera continuada,
asumiendo, que cese mediante la aplicacién del instrumento 1so26000 en asuntos de
consumidores siendo asi se pueda replantear sugerencias de mejora para su adecuacion,

como se ha propuesto en el capitulo V de la presente investigacion.

De los siete asuntos del consumidor contenidos en el 1s026000 solo seis se van a
aplicar en la investigacién, puesto que el sexto asunto versa sobre servicios esenciales,
que no es aplicable a la unidad de estudio. Los seis asuntos del consumidor del
instrumento para aplicar son: derecho a la Informacion publicidad y marketing, derecho a
la proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores, derecho al consumo
sostenible, derecho a los servicios de atencién al cliente, apoyo y resolucién de quejas y
controversias, derecho a la proteccion y privacidad de los datos de los consumidores,

derecho a la Educacion y toma de conciencia.

Sin embargo, ante la relevancia de la investigacion es necesario realizar estudios
generales que puedan modificar la teoria sobre el derecho del consumidor de servicios
de gimnasios desde el contexto de la responsabilidad social empresarial, que puede

tomar en cuenta el 1s026000 en asuntos del consumidor. Cabe indicar que dentro de la

11



literatura juridica existe escasez de estudios relativos al derecho del consumo de

gimnasios, mas aun cuando se dice de una microempresa y la multitud de consumidores.

En resumen, para mitigar el problema sobre la proteccién al consumidor como se
ha mencionado lineas arriba, mediante la aplicacion del 1s026000 en asuntos del
consumidor en las microempresas de gimnasios, es decir con la responsabilidad social,
se lograra llegar al desarrollo sostenible y a un mejoramiento de la proteccion de los

derechos del consumidor.

En el capitulo | contiene los antecedentes de estudio, encontramos el problema de
la investigacion, sus objetivos o propositos para lograr el estudio que se ha querido,
mediante la metodologia idénea, la justificacion del tema, se define las variables
complejas y se delimita el estudio y se establece la propuesta de la investigacion. Este
capitulo orienta toda la investigacion como el 1s026000 en derecho del consumidor se

aplicara a la microempresa.

El capitulo Il presenta el marco tedrico de la investigacion. esta conformado por 5
subcapitulos, el primero sobre los conceptos basicos y necesarios, que en los siguientes
capitulos seran un bloque que constituira las dimensiones o subvariables de las variables
complejas. Luego el segundo esta contenido la importancia de los conceptos mas
relevantes. El tercero contiene los modelos, el cual en la investigacion se han presentado
tres modelos normativos uno peruano, otro mexicano y el Iso26000, el cual se eligio este
ultimo. El cuarto subcapitulo son analisis comparativos de algunos conceptos y de los

modelos, y un quinto subcapitulo sobre un breve analisis critico de la teoria.
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El capitulo Il presenta el marco referencial, en ella contamos con la descripcion
de la unidad de estudio, en la investigacion, el caso es una microempresa de gimnasio
denominada Dils Power Gym el cual en este capitulo sustenta su historia y como ha ido
evolucionando desde su creacion e incluso cual es su orientacion, también encontramos
otro subcapitulo sobre filosofia organizacional, donde encontramos su visién y mision.
Luego el subcapitulo, del disefio organizacional mediante un organigrama de la empresa.
Sigue el subcapitulo sobre los servicios que brinda la microempresa como programas
definidos de entrenamiento, sigue otro subcapitulo sobre el diagnostico organizacional

que se realiza mediante un analisis FODA y un analisis critico.

El capitulo 1V, el desarrollo el mas importante en la investigacién donde se
desenvuelve el capitulo | es aqui donde se identifica el tipo de investigacion, su disefio
que es un estudio de caso y las técnicas que se utilizara como la observacion y la
entrevista, para colectar los datos, luego se procesa o analiza estos datos desde un
enfoque cualitativo, como buscar patrones o cédigos, en este caso derechos y conceptos
importantes, realizar redes, etc. Se ha realizado mediante el software Atlas Ti luego se
interpretan estos datos y nos daran lo obtenido que nos servira para comprobar la
aplicacion del 1so26000 en asuntos de consumidores en nuestra unidad de estudio

elegida.

El capitulo V el cual contiene las sugerencias, que ante el incumplimiento de los
derechos o0 que estos no se apliquen es necesario sugerir mejoras para el debido
cumplimiento de los derechos planteados en el Iso26000 en asuntos de consumidores,
asi en la investigacion mediante la reflexidn logico juridica podemos mejorar dentro de

los limites de un estudio de caso, tales incumplimientos. También se ha sugerido estudios
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complementarios sobre el tema de la investigacion, puesto que la presente investigacion
es un estudio de caso en la modalidad de trabajo de investigacién y es aplicativo,
entonces se ha sugerido estudios de investigacion pura que modifique la teoria y
complemente el tema de investigacion, puesto por la caracteristica de amplitud que tiene

el tema de investigacion que se presenta.
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Capitulo | Antecedentes Del Estudio

Antecedentes del problema

El consumidor es el eje central del mercado y especificamente en la actividad
econdmica de gimnasio y recreaciéon donde éstos asisten progresivamente en la ultima
década y que se encuentra en incremento en formas de microempresas asi es el caso
de la denominada Dils Power Gym (unidad de estudio). Ante ello, se requiere conocer, el
nivel de cumplimiento o incumplimiento de proteccion a los derechos del consumidor en
la esfera de la aplicacion del dispositivo ISO26000 en la mencionada unidad de estudio.
En resumen, el trabajo de investigacion estad orientado a verificar la aplicacién del
ISO26000 solo de una parte de esta, es decir, en materia fundamental sobre asuntos de

consumidores.

Entre las causas del cumplimiento del ISO26000 en asuntos del consumidor puede
decirse por un lado sobre la practica por parte de la empresa de hacer cumplir la
proteccion de los derechos de consumidor en relacion a las normas 1ISO26000. Por otro
lado, la practica de los consumidores sobre los derechos de proteccion de los servicios
que consumen, en base a la aplicacion o inaplicacion de las normas 1SO26000 sobre la

unidad de estudio.

El consumo de servicios de gimnasios y recreacién que brinda microempresas
como Dils Power Gym ha ido en aumento en las ultimas décadas, donde la demanda
sigue en auge y es por ello necesario una ampliacion tuitiva al consumidor por este motivo
nos orientamos en la presente investigacion mediante el dispositivo de las normas
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ISO26000. Puesto que su inobservancia de tales normas orientativas de dicho dispositivo
causaria la continuidad de infracciones y perjuicios para los consumidores en el desarrollo

sostenible.

La relevancia que tiene el presente trabajo de investigacion es impedir que siga la
tendencia, en el futuro, de las malas practicas que infringen los derechos del consumidor
mediante la mayor amplitud de proteccion al consumidor al establecer mediante la
responsabilidad social corporativa, en esta oportunidad contenida en las normas
ISO26000 aplicable en la unidad de estudio que brinda servicios de gimnasio y
recreacién, donde resulta sumamente necesario ante el incremento exponencial de

consumidores.

Objetivos
Objetivo General

Comprobar la aplicacion de normas ISO-26000 sobre derecho al consumidor en la
pequefia empresa de gimnasio y recreacion denominada DILS Power Gym en la ciudad

de Chiclayo, en lo pertinente al funcionamiento entre parte de los afios 2021-2022.

Objetivos Especificos
1. Determinar la practica del consumidor, sobre sus derechos de consumo en la
adecuacion a las normas 1SO26000, en la pequena empresa de gimnasio y

recreacion denominada DILS Power Gym.
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2. Determinar la practica de la empresa de cumplir con las normas orientativas del
ISO26000 sobre derecho al consumidor en la empresa de gimnasio y recreacion
denominada DILS Power Gym.

3. Indicar el cumplimiento del ISO26000 referido en la pequefia empresa de gimnasio
y recreacion denominada DILS Power Gym.

4. Proponer mejoras de adecuacion ante posibles inaplicaciones de las normas
ISO26000 aplicadas en la pequefa empresa de gimnasio y recreacion

denominada DILS Power Gym.

Justificacion

El trabajo de investigacion trata sobre el derecho de consumo en usuarios que
adquieren servicios de gimnasio en una pequefia empresa, para ello se necesita una
sélida base tedrica, base normativa que proteja al consumidor, referente al 1ISO26000
sobre normas de derecho del consumidor, las normas legales referente al cédigo del
consumidor, se recurre a los pronunciamientos del Indecopi, entre otros. Se recurre a una
revision de los conceptos, principios, teorias, posiciones sobre derecho del consumidor
actualizados. Para ello recurriremos en autores como Tirado, Posada, Medina, Ovalle,

Carranza entre otros reconocidos doctrinarios de las materias de la investigacion.

Para alcanzar los objetivos es necesario una metodologia precisa para el trabajo
de investigacion, para ello se aplicara un modelo cualitativo, la técnica es un estudio de
caso a profundidad, es descriptivo pues sefala caracteristicas principales del objeto de
estudio y su descripcion detallada de las categorias de ese objeto, entre los instrumentos
posibles que se apliquen son la observacion y la entrevista. Para ello se adaptara y
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aplicara en lo posible nociones sobre metodologia de la investigacion con la consultoria
de autores reconocidos en esta area, como por ejemplo a Bernal, Mufioz Rocha, Baena

Paz, entre otros.

El trabajo de Investigacion ha elegido una pequefia empresa de gimnasio, por la
importancia de la asidua concurrencia de consumidores en esta ultima década de los
servicios que ofrece estas empresas. Asi, al aplicar el ISO 26000 sobre derecho de
consumo y mejore la legalidad de proteccion al consumidor en la empresa materia de
estudio, siendo mas beneficioso al consumidor. Sin embargo, al informar o proponer
mejoras sobre proteccion de derechos de consumo, lo que se benefician también es el
proveedor, que, evita potenciales conflictos infracciones y multas, entonces también se

beneficia el mercado, por anadidura el orden econémico del estado.

Metodologia

Se aplicara las normas ISO26000 sobre derecho al consumidor en la medida que
se pueda adaptar en la unidad de estudio, lo cual llamaremos indicadores, en tanto la
presente investigacion se aplica teoria y trabajo de campo, la metodologia es un estudio
cualitativo, se utilizara el disefio de estudio de caso. Los datos se colectaran, analizaran
e interpretaran para lograr los objetivos y realizar conclusiones y sugerencias. El disefio
de investigacion de tipo cualitativo, es inductivo, es un estudio de caso a profundidad.
Los instrumentos que se utilizaran son la entrevista y la observacion. EL universo y

muestra de la investigacién es muestreo no probabilistico (a simple juicio).
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El objetivo general sefiala la comprobacion si se ha aplicado las normas 1ISO26000
referido al derecho de consumo en la unidad de estudio para ello se debe cumplir con la
integracion de los 4 objetivos especificos desarrollados, es decir, con la informacion sobre
el derecho del consumidor en sus normas el ISO26000 por parte de la empresa y de los
consumidores. También indicar el nivel de cumplimiento del ISO26000 es decir qué tanto
se aplica las referidas normas del consumidor del ISO26000 y qué tanto se inaplica, para
este ultimo se va a proponer sugerencias que mejoren o se adecuen al cumplimiento de

las normas de derecho de consumo del ISO26000.

EL primer objetivo especifico verifica la practica del consumidor sobre sus
derechos de consumo en la empresa, en adecuacion a las normas ISO 26000 para ello
utilizaremos el modelo cualitativo, es decir se utilizara la observacion como técnica y
como instrumento la observacién cualitativa participativa. Para ello no se establece
muestra probabilistica, para observar con dicho instrumento a los usuarios de la pequeina
empresa de gimnasio. Todo lo sefialado con la finalidad de conocer la aplicacién de las
normas 1SO26000 sobre derecho de consumo en la referida unidad de estudio. Se

encuentra en resultados.

El segundo objetivo especifico verifica la practica de la empresa sobre los
derechos de consumo en la empresa, en relacion a las normas ISO26000 para ello
utilizaremos el modelo cualitativo, es decir no estadistico, con cierto rigor cientifico y mas
subjetivo. La muestra es no probabilistica, a propio juicio. Se aplicara como técnica la
entrevista y como instrumento la entrevista de tipo abierta cualitativa dirigida al

representante de la pequefia empresa de gimnasio aqui estudiada, con la finalidad de
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conocer la aplicacion de las normas 1SO26000 sobre derecho del consumidor en la

referida unidad de estudio. Esta en resultados.

EL tercer objetivo especifico, se establece con el cumplimiento del ISO26000 en
asuntos de consumidores, el cual se realizard observando los resultados de los dos
objetivos anteriores, para el lograr el tercer objetivo se realizara por medio de matriz, de
los resultados de cada variable el cual nos ayudara a entender el cumplimiento o no de
las normas 1s026000 en asuntos de consumidor aplicado en la unidad de estudio, es decir
la proteccién del derecho de consumo en relacién al ISO 26000 en la empresa. Se

encuentra en resultados.

El cuarto objetivo especifico, se propone sugerencias de mejoras ante el
incumplimiento de las normas ISO26000 en la unidad de estudio, se logra, cumplidos los
objetivos descritos y los resultados obtenidos, se procedera a plantear soluciones que
adecuen la aplicacién de las normas 1ISO26000, sobre derecho de consumo a la empresa
de gimnasio y recreacion, cuando no se esta cumpliendo. Es decir, dichas soluciones
tienen que adecuarse tomando en cuenta que la unidad de estudio es una microempresa
y se brindara soluciones alternas que puedan ocupar estos vacios. Dichas mejoras

estaran en el capitulo de sugerencias.

Definiciones: Variables
Practica de la empresa
Se define en cdmo la empresa esta desarrollando su actividad de proteccion sobre

derechos de sus consumidores en relacion a las normas ISO 26000 en lo pertinente.
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Practica de los consumidores
Se define en como los propios consumidores de la empresa conocen sus derechos
de consumidor en relacién a las normas ISO 26000 en lo pertinente sobre los servicios

brindados.

Cumplimiento del ISO26000 en asuntos de consumidores
Es el cumplimiento o incumplimiento, en relacién a la aplicacion de las normas ISO
26000 sobre los derechos de los consumidores de servicios en la unidad de estudio.

(variable dependiente).

Alcances y Delimitaciones
De tiempo

El trabajo de investigacion se realizara de forma retroactiva y tendra una duracién
aproximada de 4 a 7 meses, desde el plan de investigacion. La materia de investigacion

abarca parte del afo 2021 y 2022.

De espacio
EL trabajo de investigacion se realizara en la ciudad de Chiclayo, especificamente

en el distrito y provincia de Chiclayo, Dpto. de Lambayeque.

De recursos y otras delimitaciones
El trabajo de investigacion cuenta con ciertos recursos como libros, etc. para la
realizacion de la investigacion. Se ha podido acceder a la informaciéon de la unidad

poblacion investigada.
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Capitulo Il Marco Teérico

Conceptualizaciéon
La responsabilidad social empresarial

Para entender el instrumento estandar 1so-26000 es menester conceptualizar la
responsabilidad social corporativa. Esta se origina en Estados unidos donde se admite
que las empresas privadas, al producir bienes y servicios, eran responsables de los
riesgos sanitarios de sus trabajadores y de la contaminacion que generaban. Luego se
desarrolla nuevos conceptos en la administracion (Montafiez y Gutiérrez. Pag. 19-21,
2015). Sin embargo, es en la década de los 50 del siglo anterior que Howard Bowen
plantea la responsabilidad de los empresarios que deben asumir en la sociedad (Raufflet,
et. al, 2012) Asi la RSE sigue su auge hasta conceptualizarse en el término
responsabilidad social empresarial. Veamos el concepto de responsabilidad social

empresarial o corporativa.

Asi para Montoya Arévalo y Martinez Ramos (2015) el concepto de
responsabilidad social empresarial es un compromiso voluntario, contribuye a la
sociedad, donde la gestion de la empresa esta comprometida con el cuidado del impacto
social, econémico y ambiental del bien comun. Cabe destacar que el concepto de
responsabilidad social corporativa esta intimamente ligado siendo el objetivo de la RSE

el desarrollo sostenible.

Para Montafiez y Gutiérrez (2015) en cambio el concepto de responsabilidad social
empresarial, no tiene un concepto diverso por los enfoques, sin embargo, el concepto
generalizado sefiala como una forma de hacer negocios que toma en cuenta los impactos

sociales, economicos y ambientales de las decisiones de la empresa, acorde con

24



Montoya y Martinez (2015) al manifestar el bienestar social. Para que una organizacion
sea responsable socialmente debe implementar practicas adecuadas a esta definicion a

través de la predisposicion de una estrategia global de la empresa (Vega, pag. 12, 2009).

La responsabilidad social empresarial citando a Johnson encuentra cuatro visiones
del concepto de responsabilidad social empresarial. La primera vision el entorno en que
se desarrolla las actividades las empresas. La segunda vision la realizacion de programas
sociales para generar ganancias. La tercera vision el interés de la empresa en generar
maximas ganancias en lo econdémico y social. La cuarta vision es el peso especifico de

los grupos de interés y la generacion de riqueza (Raufflet, et. al, 2012)

Responsabilidad Social empresarial en Gimnasios (Casos)

Cuando hablamos del 1s026000, basicamente nos remitimos a la responsabilidad
social empresarial o corporativa, asi la R.S.E cuando se reduce a las actividades
empresariales de gimnasio y recreacion, De acuerdo al concepto dado sobre la
responsabilidad social empresarial, veamos a continuacion algunos casos similes a
nuestra investigacion aqui presentada, donde empresas de gimnasio y recreacion han
realizado estudios de investigacion, y puesto a iniciarse en la responsabilidad social

empresarial.

Consejos del Indecopi sobre la actividad de gimnasios: Solicitar informacion sobre
precios y horarios disponibles. En caso el gimnasio tenga sucursales, informarse sobre
la posibilidad de hacer uso de sus servicios en todos sus locales. Antes de firmar los
contratos verificar las condiciones y restricciones de los mismos. Informarse sobre el
periodo de freezing, si es que es transferible o no. Solicitar informacion sobre los servicios
adicionales que ofrecen, tales como sauna, spining, cuidado de nifos, entrenador
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principal, entre otros, y consultar si el uso de los mismos conlleva al pago de un monto
adicional. Verificar el buen estado de los equipos (colchonetas, steps, mancuernas y
bandas eléctricas). Recuerde ademas que un buen gimnasio siempre debe tener todos

sus elementos en condiciones limpias y ordenadas (Indecopi, S.F.).

Asi en el caso de Peru destacamos en la tesis sobre el proyecto de un eco
gimnasio el cual se ha elaborado la realizacion de un gimnasio ecoldgico, que nace con
la finalidad de cuidar la salud, realizar actividad fisica, y sobre todo el cuidado del medio
ambiente, el cual es pilar del desarrollo sustentable que da significado a la R.S.E. Asi
dentro de sus principales conclusiones es que se encuentra en un entorno favorable,
debido a la tendencia del consumidor de gimnasios. Otra caracteristica es la
implementacion de programas de responsabilidad social, tanto del cuidado del medio
ambiente como la salud del consumidor. Otra caracteristica es que cuenta con tecnologia

renovable y piscina y ejercicios fisicos al aire libre tal como afirman Castro, et. al. (2018).

En simil manera, otro gimnasio denominado Bodytech que tiene estudios
investigados sobre responsabilidad social empresarial, es el gimnasio (Bodytech, 2021)
el cual manifiesta dentro de sus objetivos en su busqueda de la R.S.E. Asi toma en cuenta
la comunidad vulnerable, apoyo y causas sociales a consumidores brindandoles los
medios necesarios para su desarrollo deportivo, y acompafamiento meédico. Apoya el
deporte juvenil, la natacion, la esgrima, el atletismo, el ciclismo, de esta forma se impulsa

el deporte mediante el gimnasio.

En el caso de México, en un trabajo de investigacion de tipo descriptivo,
contenido en especial sobre el caso de responsabilidad social en gimnasios denominado
Caso Responsabilidad Social En Gimnasios de Juan Ramén Pifa del libro Comunicacion
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y Salud En La Era Posdigital. Mencionada Investigacion se realizé en 20 gimnasios,
tantos Unicos como en cadena, localizados en Monterrey, Escobedo, San Pedro, San
Nicolas, Juarez, Cadereyta y Apodaca, mediante cuestionarios a los gerentes o
administradores de los gimnasios en dichas localidades, donde se aplico en la dimension

social, econémica y medioambiental, tal como afirman Hidalgo Toledo et al. (2021).

De la investigacién se obtuvo que en los gimnasios unicos se vela la R.S.E en los
empleados, y en los gimnasios en cadena, se manifiesta en mejores infraestructuras. Se
establece también que los gimnasios estan relacionados con el sector salud, donde se

tiene mayor preocupacion.

Entre otros gimnasios en México que esté familiarizado con la responsabilidad
social empresarial, podemos citar el gimnasio Sports World con mas de 20 anos en
Meéxico, donde se compromete con el desarrollo sustentable. Donde promueve el medio
ambiente e impactar positivamente en la sociedad, como también la equidad de género,
etc. También mencionamos al gimnasio Sport City, quien ha realizado reforestaciones,
contribuyendo al medio ambiente y también destaca que informa sobre salud y nutricién

a los consumidores (Corinna Acosta, 2014).

1SO-26000

El ISO-26000 es de aplicacion voluntaria y complementa las normas sobre
responsabilidad social empresarial u organizacional donde se incorpora valores éticos.
Asi en el mismo documento oficial de las normas ISO-26000 podemos afirmar el concepto

que “esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre los principios que subyacen
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en la responsabilidad social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el
involucramiento con las partes interesadas, las materias fundamentales y los asuntos que
constituyen la responsabilidad social” luego afirma “Esta norma pretende ser de utilidad
para todo tipo de organizaciones del sector privado, publico y sin fines de lucro, con
independencia de que sean grandes O pequefias y estén operando en paises

desarrollados o en paises en desarrollo”. (Posada, 2015).

Cabe aclarar que esta norma proporciona orientacion a los usuarios; no pretende
propésitos de certificacion y que la norma [ISO-26000 contiene siete materias
fundamentales, estas son: Gobernanza de la organizacion, practicas laborales, medio
ambiente, practicas justas de operacion, asuntos de consumidores, participacion activa y
desarrollo de la comunidad. Ademas, la norma reconoce que todas las organizaciones
deben ser responsables por su contribucion al desarrollo sostenible de acuerdo con
Posada (2015) agregando que con estas materias se cubren en general las demandas
mas importantes de los principales interesados en las actividades de la organizacion.
Cuando se habla de partes interesadas nos referimos a los stakeholders quienes con las
organizaciones crean valor interviniendo de una forma directa e indirectamente en las

actividades que realiza la empresa. (Molina y Santander, 2015).

La norma is026000 (2010) esta intimamente relacionada con el desarrollo
sustentable que el mismo documento lo define como el desarrollo que satisface las
necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades y se refiere mayormente a una calidad de vida

elevada, la salud, justicia social y ambiente” (p.3).
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Para el 1s026000 en cuanto a la relacién de responsabilidad social y derecho del

consumidor nos dice:

‘Los asuntos de consumidores relativos a la responsabilidad social estan
relacionados, entre otros temas, con las practicas justas de marketing, la proteccion de
la salud y la seguridad, el consumo sostenible, la resolucién de controversias y la
compensacion, la proteccion de la privacidad y de los datos, el acceso a productos y
servicios esenciales, el tratamiento de las necesidades de los consumidores vulnerables

y desfavorecidos y la educacién, entre otros” (Iso26000, p. 52, 2010).

Proteccion al Derecho del consumidor

El derecho de proteccion al consumidor es posible que pueda constituir una
eficiente productividad de las empresas como también que estas se vuelvan mas
competitivas y exitosas, debido a que el consumidor exige aumento de calidad y por

consecuencia valor de los productos y servicios ofertados (Patifio y Martinez, 2011).

La constitucién politica de 1993 de la republica del Peru en el art. 65, destina una
proteccion constitucional al consumidor mas amplia, puesto que incluye tal como afirma
(Carranza, pag.94, 2017) la informacién, la salud, y seguridad del consumidor en el nivel
de derechos especialmente protegidos. En el Exp. 0008-2003-Al/TC el tribunal
constitucional (2003). afirma sobre el concepto de proteccién al derecho del consumidor
que la constitucion establece la defensa de los intereses del consumidor por medio de la
actuacioén del lus Imperium del Estado y un derecho subjetivo del consumidor que exige
al Estado una actuacion determinada si se produce una amenaza o afectacion a sus

derechos.
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Cuando hablamos del Estado como protector de los derechos del consumidor,
tenemos que tener en cuenta que bajo la tutela de ente rector se reconoce a Indecopi
como entidad principal y luego las demas entidades estatales. De esta manera la
proteccion al derecho del consumidor se conceptualiza al tener un rol garantista, es decir
protege los derechos de los ciudadanos consumidores. Cabe indicar que el rol de

Indecopi solo puede establecer sanciones pecuniarias (Tirado, pag. 37, 2021).

Por otro lado, el Cédigo de Proteccion y defensa del consumidor dispuesto en la
Ley 29571 del afio 2010 es un plexo normativo organico en materia de proteccién al
consumidor y que contiene un conjunto de herramientas para la proteccion defensa del

consumidor (Carranza pag. 265, 2017).

Consumidor
El Cddigo de proteccion y defensa del consumidor (2010) el art. 1V.1 define al

consumidor de la siguiente forma:

“Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos y servicios, materiales o inmateriales en beneficio propio
o de su grupo familiar o social actuando en ambito ajeno a la actividad empresarial o

profesional”.

La misma norma anade que no se considera consumidor a quien adquiera lo
ofertado para los fines de su actividad como proveedor, salvo el art. IV.2 incluye una
excepcion al referirse que pueden ser consumidores los microempresarios que
evidencien una situacion de asimetria informativa con el proveedor de aquellos productos

y servicios que no sean propios o especificos del giro del negocio, pero que deben
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adquirir para la realizacion de actividades econdmicas. Por ejemplo, adquirir un crédito

para invertir en mi microempresa.

Asi a partir de la norma del cédigo que define al consumidor, Tirado conceptualiza
al consumidor por sus elementos, asi para este autor constituye cuatro elementos, uno
subjetivo que es la persona natural o juridica que también puede ser una sucesion
intestada o un consorcio. Un elemento objetivo, que es la adquisicién, el disfrute, la
utilizacidn como destinatario final o consumidor final de un bien o servicio. Un tercer
elemento que es la finalidad del beneficio personal, es decir que el bien o servicio tenga
fin estrictamente individual o compartido con su familia 0 amigos. Un cuarto elemento es
la exclusién, es decir, el beneficio no puede tener efectos directos e inmediatos sobre el

desarrollo de una actividad profesional o empresarial. (tirado, 2021).

La Ley federal de proteccion al consumidor mexicana de 1976 en el art. 2, define
al consumidor como “la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como
destinatario final bienes, productos o servicios”. Asi para Ovalle (2015) el sujeto principal
de proteccion al consumidor es el consumidor final, que adquiere productos o servicios

para uso personal o familiar.

Segun el 1s026000 edicidén 2010 el consumidor es aquel o aquellos:

“‘individuos o grupos que hacen uso del resultado de las decisiones y actividades
de las organizaciones, sin que implique, necesariamente, que tengan que pagar dinero
por los productos y servicios. Las responsabilidades también incluyen minimizar los
riesgos por el uso de productos y servicios, mediante el disefo, fabricacion, distribucion,

entrega de informacion, servicios de apoyo y procedimientos de retirada de productos y
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recuperacion de productos del mercado” (pag.52). Asi el consumidor es el individuo del
publico general que compra o utiliza propiedad, productos o servicios para propoésitos

privados.

El proveedor
El Art. IV.2 del codigo de proteccion y defensa del consumidor del afio 2010 define

al proveedor como:

“Personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de manera
habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan mezclan, envasan, almacenan,
preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a

los consumidores”.

El proveedor es aquel rol del sujeto responsable de cumplir con las exigencias y
deberes que la ley imponga respecto de la forma que elabore, ofrezca y dé los bienes y
servicios a los consumidores. Asi el proveedor puede ser persona natural o juridica y
otros tipos de sujeto de derecho, como patrimonios autbnomos como los consorcios. La
actividad economica debe ser habitual, recurrente, reiterada o extendida para que
alcance las normas de proteccion al consumidor. EL bien que se ofrezca debe ser
concreto, individualizado, mientras que el servicio debe ser en mayor o menor medida

una prestacion continua, de tracto sucesivo, sostenida en el tiempo (Tirado p.47, 2021).

El proveedor, es aquel integrante en la relacion de consumo junto al consumidor y
es el sector oferente. Asi el proveedor es quien constituye una categoria caracteristica
del derecho de consumo. De esta manera este esta definido sobre la base de la oferta

profesional (Carranza pag. 268, 2017).
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El proveedor es aquella:

“persona, natural o juridica, que se dedique a la fabricacion o comercializacion de
sus bienes o preste servicios en el mercado para responder a las necesidades y

expectativas de los consumidores a cambio de una retribucién econémica”.

La actividad debe ser habitual no pudiendo ser ocasional o aislada, por ejemplo,
no es proveedor aquel que vende su automdévil para comprarse otro, sino que dicha
actividad comercial se realice de manera comun y con finalidad de permanecer en el

mercado (Medina, 2019).

La ley federal de proteccion al consumidor de México de 1976 en su art. 2 define
al proveedor como la persona fisica o0 moral que habitualmente o en periodos ofrece,
distribuye, vende, arrienda o concede el uso o disfrute de bienes, productos o servicios.
Para el proveedor es quien concede, vende bienes o presta servicios al consumidor final.

(Ovalle, 2015).

Para el 1s026000 (2010) el proveedor u organizacién es aquella entidad o grupo
de personas e instalaciones con responsabilidades, autoridades y relaciones

establecidas y objetivos identificables.

Relacion de consumo

De la inferencia de los articulos Il y IV.5 del codigo de defensa y proteccion al
consumidor de 2010 dice que la relacion de consumo es aquella donde el consumidor
queda expuesto a la oferta de un bien o servicio, a su negociacion para su adquisicion.

Asi como el uso y disfrute de un bien sin que el consumidor haya adquirido, donde
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personas ajenas al eje contractual son beneficiarias de dicha relacién contractual, por
ejemplo, en la resolucién 3250-2018/SPC-Indecopi (2018) donde ocurre el caso de
personas invitadas a una boda quienes a pesar de no haber contratado ningun servicio

han sido reconocidos como consumidores.

La relacion de consumo es un vinculo juridico que une al consumidor y al
proveedor, para entender en toda su plenitud el alcance de las normas de proteccion al
consumidor. Asi conceptualiza la relacion de consumo como una constitucién en la
relacion juridica establecida entre dos sujetos uno que oferta y otro que acepta o queda
expuesto a la oferta (Tirado, 2021) y es obligatorio en la relacién de consumo la emisidn
de comprobante de pago acorde a Ley 25632 Ley Marco de comprobante de pago y la

Res. De superintendencia 007-99-SUNAT y Decreto Ley 25632 (Medina, 2019)

La relacion de consumo es una definicién normativa y su extension surgira de los
limites que la legislacion le establezca a sus elementos: sujeto, objeto, fuente. Abarcando
la proteccion del sujeto o consumidor esto es antes, durante y después de contratar,
finaliza acotando que “la relacién de consumo es el elemento que decide el ambito de
aplicacion del derecho del consumidor, debe comprender todas situaciones posibles”.

(carranza, pag. 269, 2015).

Para Ovalle (2015) en la legislacion mexicana, la relacion del consumo se
establece en contratos verbales o escritos que celebran los consumidores con los
proveedores por ejemplo compraventa, suministro, prestacion de servicios, etc.

Generando obligaciones para el proveedor antes los consumidores.
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Para el 1s026000 (2010) la relacion de consumo se ubica en las organizaciones
que proporcionan productos y servicios a consumidores, asi como a otros clientes, tienen

responsabilidades hacia ellos.

Importancia

Esta Norma Internacional el ISO 26000 pretende ayudar a las organizaciones a
contribuir al desarrollo sostenible. Tiene como propdsito fomentar que las organizaciones
vayan mas alla del cumplimiento legal, reconociendo que el cumplimiento de la ley es una
obligacion fundamental para cualquier organizacion y una parte esencial de su
responsabilidad social. Se pretende promover un entendimiento comun en el campo de
la responsabilidad social y complementar otros instrumentos e iniciativas relacionados

con la responsabilidad social, sin reemplazarlos. (Iso2600, 2010).

La importancia de la proteccién del derecho del consumidor se define en ser la
piedra angular del régimen de economia social de mercado asumido por el pais dispuesto
en el art. 58 de la constitucion politica del Estado peruano (Carranza, pag. 95, 2019).
Puesto que el consumidor es la parte mas importante dentro de nuestra politica

econdmica establecida como una economia social de mercado.

Modelos De Los Principales Derechos Fundamentales Del Consumidor
Para el presente trabajo hemos seleccionado tres modelos, como ya sabemos en
lineas anteriores el modelo idoneo, base de la investigacion es el modelo referente al

ISO-26000 en lo pertinente a la proteccion del derecho del consumidor por su amplitud e
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importancia en la responsabilidad social corporativa. A continuacion, mencionamos los
tres modelos siguientes: El modelo del ordenamiento juridico peruano en materia de
proteccion al consumidor; EI modelo de las normas del ISO-26000 en materia de
proteccion al consumidor; Un modelo de derecho mexicano en materia de proteccion al

consumidor. En lo siguiente se detallara los modelos mencionados.

Modelo del ordenamiento juridico peruano en materia de proteccion al
consumidor

Cuando la empresa esta constituida en Peru, le es aplicable el codigo de defensa
y proteccion al consumidor, en adelante el codigo. Los principales derechos que tiene el
consumidor acorde al cédigo y aplicable a empresas que brinde productos y servicios,

son los siguientes:

El derecho a la informacién
EL derecho de los consumidores a recibir informacién de los bienes y servicios que
adquiere de sus proveedores constituye un derecho constitucional consagrado en el

articulo 65 de la constitucion politica del Peru de 1993.

La proteccion juridica del consumidor al ser la parte mas vulnerable y al existir
asimetria de informacion, el codigo define ésta como “caracteristica de la transaccién
comercial por la cual, el proveedor suele tener mayor y mejor informacion sobre los
productos y servicios que ofrece el mercado a los consumidores”. El art. 1.1 literal “d” del
cédigo referente a la asimetria de la informacion. El principio de transparencia, donde se
impone a los proveedores el deber de facilitar informacién relevante y el principio de

correccion de la asimetria, donde las normas deben procurar restablecer cualquier
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desequilibrio en la informacion relevante y suficiente. (Cédigo de defensa y proteccion al

consumidor, 2010).

Manifiesta Tirado (2021) que el derecho de informacion al consumidor, segun el
caso, se trata de una relacion continua, permanente, que se configurara conforme
transcurre en el tiempo dicha relacidon. Asi Tirado persiste que lo esencial es que el
consumidor tenga facil acceso a la informacion relevante y necesaria para la adopcién de
sus decisiones de consumo. En la resolucién 267-2019/SPC-Indecopi del 2019 nos indica
que el derecho de informacién requerira conocer toda aquella informacién relevante y
suficiente referida a los bienes y servicios contratados a fin de que pueda formular los

reclamos que considere pertinente. Por ejemplo, estar informados sobre riesgos.

En laresoluciéon N° 102-97-TDC nos indica sobre el deber de informacién que debe
prevalecer en una relacion de consumo, Asi, los proveedores tienen la obligacién de
poner a disposicién de los consumidores toda la informacion relevante respecto a los
términos y condiciones de los productos y servicios ofrecidos. De tal manera que el
consumidor razonable usando su diligencia ordinaria, pueda conocer o ser conocible el
producto o servicio que adquiere. (Medina pag. 58, 2019). El derecho de educacién del
consumidor podemos observar su manifestacion en las asociaciones de consumidores y

en el Indecopi.

El derecho de idoneidad
Es aquella relacion adecuada y proporcional entre las expectativas del consumidor

que se han generado razonablemente por la informacién del proveedor de lo ofertado y
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las prestaciones efectivamente brindadas u ofrecidas por el proveedor, es decir la
idoneidad se configura con la expectativa del consumidor del bien o servicio ofertados y

las prestaciones ofrecidas por el proveedor (Tirado, pag. 57, 2021).

En el cédigo el deber de idoneidad se encuentra en el art. 18 este se caracteriza
por: la amplitud de la informacion la que proporciona el proveedor y toda aquella
informacion propia de los bienes y servicios. El deber de idoneidad es de naturaleza
permanente y no se limita unicamente el contar con una autorizacién administrativa

(Cdodigo de defensa y proteccion al consumidor, 2010).

El deber de idoneidad se relaciona con las garantias, las garantias son aquellas
prestaciones que sirven para asegurar las condiciones de los bienes y servicios ofertados,
estan definidas en el art. 20 del cddigo, pudiendo ser de tres tipos: La garantia legal, que
se establece normativamente. La garantia explicita donde el proveedor difunde por
cualquier medio las caracteristicas de lo ofertado. La garantia implicita, donde guarda
relacion con los usos y costumbres del producto o servicio ofrecido (Tirado, 2021). El
deber de idoneidad impone entregar lo ofertado con caracteristicas definidas por la ley o
por el acuerdo de las partes de la relacion de consumo o por la aptitud de bien o servicio

para satisfacer su finalidad ya puestos en el mercado. (Medina, pag. 94, 2019).

En esa misma linea de ideas el consumidor tiene el derecho a quejarse ante alguna
vulneracion de sus derechos del consumidor, es decir, que contravengan al codigo, asi
el consumidor puede quejarse ante el proveedor, en el buzén de quejas. Si no tuviera
respuesta o no le satisface, puede accionar en el S.A.C (Servicio de atencion al
ciudadano) o puede optar por denunciar ante Indecopi ante la comisién de proteccion al
consumidor en prima instancia.
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Derecho a la no discriminacién

El derecho a la no discriminacion esta relacionado con el derecho a la igualdad
siendo derechos fundamentales. la desigualdad y la discriminacion se ve en la relacion
de consumo asi por ejemplo tenemos los pronunciamientos que versa en la limitacién en
acceso a locales abiertos al publico por el aspecto fisico. La no discriminacion, asi se

proscribe esta, por raza, nivel socioeconémico, genero, etc. (Tirado pag. 61, 2021).

Asi en el art. 38 del codigo se establece el derecho a no ser discriminado. Dicha
norma establece un deber de no discriminacion de los proveedores el cual el Indecopi lo
ha interpretado en la resolucion 225-2019/SPC-Indecopi del afo 2019 la sala
estableciendo que todo trato diferenciado que no encuentre una justificacion objetiva
constituye un acto de discriminacion en el consumo, acorde con Tirado desaparece la
figura del trato diferenciado ilicito, subsumiéndose en la figura de discriminacion. El
proveedor podra hacer trato diferenciado cuando demuestre el caracter objetivo y

justificado. (Tirado, 2021)

Asi para Medina (2019) la discriminacién racial es un derecho Constitucional y
citando la resolucion 1879-2014/SPC-Indecopi del afo 2014 la sala sanciondé a un
proveedor por haber discriminado a u n consumidor por sus rasgos afroperuanos, Sin
fundamento el proveedor tratd de justificar que solo socios e invitados podian ingresar a
la discoteca, Indecopi verificd que otra persona que no tenia la condicion de socio o

invitado ni rasgos afroperuanos si pudo ingresar al establecimiento (pag.254).

Derecho a la salud
Haciendo una exégesis del codigo el art. 25 establece que los productos o servicios

ofertados en el mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible,
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riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus
bienes. Asi el art. 26 si el riesgo es previsible por el proveedor, este debe adoptar medidas
de cuidado y primordialmente advertir o informar al consumidor sobre dicho riesgo como
la debida utilizacion de lo ofertado, y las acciones en caso de producido el dano. Si el
riesgo no es previsible para el proveedor acorde al art. 28 este debe adoptar medidas
razonables para eliminar o reducir el peligro ipso facto, como son informar a las
autoridades, al consumidor, retirar lo ofertado que es peligroso (Cddigo de defensa y

proteccién del consumidor, 2010).

La resolucion 0171.2018-SPC/Indecopi del afio 2018 nos indica que en los casos
de infraccién al deber de seguridad produce un riesgo injustificado a la integridad y salud
de los consumidores, le es aplicable el art. 25 del cdédigo que contempla la configuracion
de series de acciones u omisiones atribuibles en la esfera del proveedor al momento de

elaborar un producto o prestar un servicio (Tirado, 2021).

Actos publicitarios y derecho del consumidor

La definicion de la Real Academia Espanola, se entiende por marketing o
mercadotecnia, como al conjunto de estrategias empleadas para la comercializacién de
un producto y para estimular su demanda. Siendo un componente de la mercadotecnia

la publicidad. (2005)

La publicidad, segun Reyes (2021) citando a Pierino Stucchi, es la comunicacion
comercial que permite al anunciante la difusidon de un anuncio televisivo, radial, un panel,
un afiche, un triptico, un anuncio en un diario, revista, domicilio del remitente, mensaje
de texto por teléfono mavil, correo electronico, postal, informacion que posee un envase
u otro medio que tenga la capacidad de dirigirse a los agentes en el mercado con la
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finalidad de informarlos y persuadirlos para realizar una transaccién comercial sobre

determinados bienes y servicios.

Asi Reyes nos explica que el término publicidad engafosa es una costumbre
juridica y que se explica como infracciones cometidas por actos de engano y otras
acciones desde la publicidad. Cabe aclarar que los actos de engafio han sido definidos
por la sala de defensa de la competencia, como el acto o actos de un competidor que
genera frente a terceros una impresion falaz de sus productos o servicios, haciendo que

el consumidor tome una decisién de consumo inadecuada (2021).

De esta manera, el cddigo en el art. 12 y siguientes, regula la informacién falsa
que induzca a error al consumidor siendo de esta forma como se protege al consumidor
de la publicidad. Cabe mencionar que las normas de publicidad comercial de bienes y
productos se rigen por las Ley que regula la competencia desleal y por el codigo citado.
Conforme al art. 17 del codigo la autoridad encargada de conocer el cumplimiento de las
normas de la publicidad en relacién al consumidor, en primera instancia, es la Comision
de Fiscalizacion de la Competencia Desleal y la autoridad encargada de conocer las
afectaciones concretas y especificas al derecho del consumidor del coédigo a
consecuencia de la publicidad esta a cargo de la autoridad de la Comision de Proteccion

al Consumidor. (Codigo de defensa y proteccion al consumidor, 2010).

Por otro lado, la publicidad en las redes sociales como Facebook, Instagram y
otras son utilizadas por los empresarios, sea el anunciante, la agencia de publicidad

contratada para mejorar el posicionamiento de sus marcas y promocionar sus productos
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o servicios. De acuerdo al art. 4 de la Ley que regula la competencia desleal, queda claro
qgue no interesa donde se haya cometido el acto de engafo o publicidad engafiosa, solo
basta que se produzca o pueda producir sus efectos en territorio nacional. La publicidad
enganosa a través de redes sociales debe determinarse la accidn relevante, la
exteriorizacion del dano y la idoneidad del engano de esta manera debe tener efecto real

o potencial inducir a error al consumidor. (Reyes, 2021).

A parte de la publicidad podemos mencionar el marketing, asi la resolucién 4356-
2014/SPC-Indecopi del afio 2014 como el art. 58.1 literal “@” del cddigo en cuanto al
premio se torna indebido cuando el proveedor crea la impresién de que el consumidor ha
ganado un premio, pero para su obtencién esta condicionado por ejemplo a un pago, si
se desarrolla en ambiente pequefo y bullicioso, con abundante oferta tras oferta puede
configurar dolo, siendo una infraccién al art. 58. Literal “f”. la finalidad del codigo en este
apartado es que el proveedor realice practicas en la cual el consumidor tome la decision

de consumo de manera irreflexiva o desinformada.

Modelo de normas legales en otro ordenamiento juridico en materia de proteccion
al consumidor. Caso México

En México, se tiene la Ley federal de proteccion al consumidor, la cual regula la
proteccion del consumidor final frente a los proveedores que oferten productos y servicios
en el mercado. En las siguientes lineas hablaremos sobre los principales derechos que

tiene el consumidor y que esta contemplada en dicha ley.

Derecho de proteccion de la vida, la salud y la seguridad
Para el derecho mexicano y acorde con Ovalle (2015), este derecho es el mas
importante de todos, pues protege la vida, la seguridad y salud de los consumidores, sin
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embargo, en la ley federal de proteccion al consumidor del afo 1976, este derecho se
encuentra en el art. 1 donde obliga a los proveedores de respetar la seguridad y salud de
los consumidores, para ello se establece mecanismos como la informacion que restrinjan
el uso del bien o servicio, se debe hacer clara, veraz y sin ambiguedades de acuerdo al
art.. 38 de la ley federal de proteccién al consumidor. Se considera como productos o
servicios peligrosos para el consumidor o lesivos para el ambiente o se prevé su
peligrosidad. El proveedor debe incluir un instructivo que tenga como fin advertir sobre

caracteristicas nocivas y lesivas sobre el producto o servicio que oferta.

El derecho a la educacién

Se dirige a proporcionar al consumidor, orientacién sobre el consumo adecuado
de los bienes y servicios ofertantes, se debe propiciar una cultura racional y conforme a
las necesidades y posibilidades del consumidor. El consumo racional persigue garantizar
la libertad para escoger productos y servicios de esta manera por ejemplo que no atente
dicha libertad la publicidad engafosa corrigiéndose con la cultura de consumo racional y
el conocimiento lacdnico sobre el derecho del consumidor. Asi el estado debe promover
programas de difundir y capacitar los derechos del consumidor y programas educativos

en materia de los derechos del consumidor (Ovalle, 2015).

Por otro lado, en cuanto a la no discriminacion el articulo 42 de la ley federal nos
dice que el consumidor tiene derecho a las condiciones de trato equitativo y digno. De
esta manera ningun proveedore puede negar un producto o servicio por género, raza,
religion, condicidn econdmica, nacionalidad, orientacion sexual, ni por tener alguna
discapacidad (Ley federal de proteccion al consumidor, 1976)
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El derecho a la informacion, publicidad y privacidad

La ley mexicana es precisa al senalar en el art.1 que el derecho a la informacién
debe ser adecuada y clara con especificacion de las caracteristicas, cantidad, calidad,
composicion, precio y riesgos de lo ofertado. Es decir, el derecho del consumidor a ser
informado objetivamente por el proveedor. Es de bien aclarar de acuerdo con Ovalle que
la diferencia entre informacion y publicidad es la siguiente: la informacion, se da por medio
de productos o servicios o0 comunicaciones dirigidas directamente al consumidor y la
publicidad, implica el uso de medios de comunicacién social y lleva un mensaje al
consumidor para que utilice los bienes o servicios anunciados. Sin embargo, tanto la
publicidad como la informacion debe ser veraz, comprobable y precisa. En sentido
contrario la publicidad puede ser engafosa, es decir que puede inducir a error o induce

a error o confusion al consumidor por su inexactitud (Ovalle, 2015).

El derecho del consumidor en cuanto a la proteccion de datos privados, nos
remitimos en el derecho mexicano a la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales
en Posesién de los Particulares o Ley de Proteccidon de Datos. Esta trata de evitar que
los datos personales sean mal utilizados y respetar y garantizar los datos. Los
proveedores que tengan datos personales de los consumidores deben tomar en cuenta
las guias y documentos emitidos por el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacion y Proteccidén de Datos Personales. Asi se protege el derecho del consumidor
a su privacidad como un derecho constitucional (Ley Federal de Proteccion de Datos

Personales, 2010).
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Servicio de atencién al cliente
Este derecho se fundamenta en el art. 7 de la ley federal de proteccién al
consumidor, por el cual el proveedor esta obligado a respetar los precios, garantias,

cantidades, modalidades, etc. (La ley Federal de proteccion al consumidor, 1976)

La ley Federal de proteccion al consumidor solo incluye como derecho basico del
consumidor el acceso a los érganos administrativos como PROFECO con vistas a la
prevencion de dafos patrimoniales y morales. El ente administrativo es la Procuraduria
Federal del consumidor. Mediante el reclamo que se inicia el procedimiento conciliatorio,
si no acuerdan se procede la denuncia. Sin embargo, segun el art. 17 de la constitucion
mexicana se reconoce el acceso a la via jurisdiccional ante un acto ilicito del proveedor.

(Ovalle, 2015).

Modelo de las normas ISO-26000 en materia de proteccion al consumidor

Como ya hemos descrito en parrafos anteriores, la norma [ISO-26000 tiene
caracter orientativo, es volitivo para las empresas y no es certificable ni obligatorio y que
esta intimamente ligado a la responsabilidad social empresarial RSE es decir que la
organizacion se adecue al desarrollo sostenible, esto es un desarrollo entre la empresa
y la sociedad (Molina y Santander, pag.127, 2015). Esta constituido en siete materias
fundamentales, de la cual el objeto de estudio elegido son la proteccién del derecho del
consumidor. Por tanto, lo que se busca es establecer un consumo sustentable, en el

apartado sobre asuntos de los consumidores.

Asi el documento se manifiesta gran veracidad al manifestar que los estados son
responsables a garantizar que se respete el derecho a la satisfaccion de las necesidades,
una organizacioén puede contribuir al cumplimiento de este derecho, en aquellas areas
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donde el Estado no satisface las necesidades basicas (ISO26000, pag. 53, 2010). Es asi
donde se vuelve principal las normas orientativas ISO. En los siguientes parrafos vamos
a examinar los derechos principales del consumidor desde la perspectiva del ISO 26000

en el contexto de la responsabilidad social corporativa.

Asunto 1 sobre consumidores: practicas justas de marketing, informacién
objetiva e imparcial y practicas justas de contratacion.

Esta informacion debe ser entendida por los consumidores para la correcta toma
de decisién del producto; EI marketing se encuentra orientado a proporcionar informacion
sobre los impactos sociales, economicos y ambientales. Cuando la informacién es injusta,
incompleta, confusa o engafiosa puede resultar que los consumidores no satisfagan sus
necesidades y gastando dinero, recursos y tiempo o ser peligrosos para el consumidor y
medio ambiente, afectando el mercado sostenible. Asi no se debe ocultar informacion por
parte del proveedor sino brindar toda informacién pertinente al consumidor identificando
su publicidad y actividades de marketing siendo asi no utilizar estereotipos
discriminatorios o que afecten al interés superior del nifio o la seguridad y salud de los

consumidores (I1s026000, 2010).

Asunto 2 sobre consumidores: proteccion de la salud y la seguridad de los
consumidores.

El proveedor debe: que los productos y servicios que brinda sean seguros para los
usuarios y otras personas y el medio ambiente. Que el proveedor pueda evaluar la
idoneidad de leyes en materia de salud y seguridad, asi una organizacién debe ir mas
alla de los requisitos minimos de seguridad para lograr una proteccion mayor en funcién

de disminuir el nimero de accidentes.
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EL proveedor debe detener o retirar productos o servicios cuando constituya un
peligro imprevisto o tiene defecto o contiene informacion falsa o engafosa. Se debe
asegurar la informacion sobre lo ofertado teniendo en cuenta las necesidades y
capacidades diferentes de los consumidores. Llevar a cabo evaluaciones de riesgos para
salud humana de lo ofertado y trasmitir informacién vital en materia de seguridad, como
también instruir a los consumidores el uso adecuado acerca de los riesgos. (is026000,

2010)

Asunto 3 sobre consumidores: consumo sostenible.

El consumo sostenible hace referencia al consumo de productos y servicios
coherentes con el desarrollo sostenible, alcanzando una mayor calidad para el
consumidor. Cuando el consumo es insostenible entonces contribuye al dafo del medio
ambiente y agotamiento de recursos, es asi, que el consumidor “juega un rol fundamental
en el desarrollo sostenible teniendo en cuenta factores éticos, sociales, econémicos y
ambientales” en su decision de consumo. El proveedor para contribuir al consumo
sostenible debe promover educacién sobre los impactos del bienestar del consumidor en
cuanto a su salud, seguridad y del medio ambiente; el proveedor debe ofrecer productos
y servicios beneficiosos para la sociedad y el ambiente; suministros que puedan contribuir

al desarrollo sostenible (Is026000, 2010).

Asunto 4 sobre consumidores: Servicios de atencién al cliente, apoyo y
resolucion de quejas y controversias.
Son mecanismos que coadyuvan a las necesidades de los consumidores después

de la compra o prestacion de servicios. Estos mecanismos que son propiamente la
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garantia, el apoyo técnico acerca del uso, devolucion, reparacion, mantenimiento,

asesoramiento al consumidor y procedimientos de resolucion de controversias.

Asi el 1s026000 aconseja a los proveedores ofrecer productos y servicios de gran
calidad para prevenir quejas. En caso exista quejas, estas deben ser analizadas y
respondidas mediante soluciones adecuadas; informar al consumidor sobre los servicios
de posventa y apoyo y mecanismos de resolucion de controversias alternativos.
(Is026000, 2010) informar al consumidor sobre los servicios de posventa y apoyo y
mecanismos de resolucion de controversias alternativos. informar al consumidor sobre
los servicios de posventa y apoyo y mecanismos de resolucion de controversias

alternativos.

Asunto 5 Sobre consumidores: proteccion y privacidad de los datos de los
consumidores.

Es un derecho del consumidor la proteccion a su privacidad, ya sea limitando la
informacion reunida del consumidor o ya sea observando las formas con que se obtiene,
utiliza y el mantenimiento seguro de la informacién privada del consumidor. El iso 26000

tiene mas preocupacion sobre la informacion de identificacion personal del consumidor.

Para ello el proveedor debe limitar la recopilacion de datos de caracter personal
del consumidor. Obtener los datos por medios legales y que la informacion recopilada
tenga un propdsito finito.; proporcionar a los consumidores el derecho a verificar en la
organizacion si dispone o no de datos sobre ellos, si tienen informacién esta puede ser
borrada, rectificada, completada o enmendada; se debe revelar la identidad y localizacién
de la persona encargada de rendir cuentas sobre la proteccion de datos en la
organizacion (I1so26000, 2010).
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Asunto 6 sobre consumidores: Acceso a servicios esenciales.

Cuando el estado no garantiza o no se logren plenamente el derecho a la
satisfaccion de las necesidades basicas, como por ejemplo la sanidad, agua, gas,
electricidad, la comunicacion, etc. Una organizacion puede contribuir al cumplimiento de
este derecho. De esta manera el proveedor de servicios esenciales no debe desconectar
los servicios esenciales por falta de pago sin brindarle un plazo razonable; debe ofrecer
subvenciones a personas necesitadas; debe ampliar la cobertura con la misma calidad a

todos los consumidores, sin discriminar (Is026000, 2010).

Asunto 7 sobre consumidores: Educaciéon y toma de conciencia.

La educacién y toma de conciencia permiten al consumidor estar bien informados
sobre sus derechos y responsabilidades en el momento de la toma de decisién de
consumo, vale decir consumir de manera responsable. Asi la organizacion o proveedor
de bienes y servicios debe verificar que se informa debidamente al consumidor y que este
mediante la educacion pueda aplicar dichos conocimientos en la etapa de adquirir lo
ofertado. En la educacion al consumidor se incluye las habilidades para evaluar productos
y servicios y hacer comparaciones, la toma de conciencia sobre los impactos que las
opciones de consumo tienen en otros y en el desarrollo sostenible. Vale mencionar que
la educacion no exime al proveedor de ser responsable si un consumidor resulta dafiado
al usar lo ofertado. El proveedor debe educar a los consumidores sobre la salud y
seguridad y peligros de los productos y servicios; sobre las leyes pertinentes de

proteccion al consumidor; (Is026000, 2010).
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De esta manera para, Posada Velasquez (2015), el 1s026000 en asuntos de
consumidores, la organizacion tiene ciertas responsabilidades con sus consumidores,
brindandoles educacién e informacion veraz sobre las estrategias de marketing y
contratacion, fomentando el consumo responsable y sostenible, y elaborando bienes y
prestando servicios que estén al alcance de todas las personas, incluyendo las mas

vulnerables, entre otras posibles acciones que toda organizacion deberia considerar

(pag. 65).

Analisis Comparativo

El analisis comparativo se realizara por medio de tablas, el cual explicara el por
qué se eligié el modelo destino de la presente investigacion. Asi primero se ha elaborado
tablas comparativas sobre los conceptos primordiales del presente capitulo, luego se han
elaborado tablas comparativas sobre los modelos que se han establecido, indicando el
por qué se ha elegido el modelo que nos servira para la investigacion y que trata mas

precisamente sobre los derechos del consumidor protegidos.
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Tabla 01

Datos del concepto del consumidor

Concepto

consumidor

Resultado

Normas
1s026000

Normas
Peruanas

Normas
Mexicana

Individuos o grupos que
hacen uso del resultado de
las decisiones y actividades
de las organizaciones. Las
responsabilidades incluyen
minimizar los riesgos por el
uso de productos y servicios.

Las personas
naturales o juridicas que
adquieren, utilizan o disfrutan
como destinatarios finales
productos y servicios,

La persona fisica o
moral que adquiere, disfruta
como  destinatario  final
bienes, productos o servicios

Asi el consumidor final puede
ser una persona natural o
juridica o un colectivo sin
personeria juridica que hacen
uso de lo ofertados por las
actividades y decisiones de
las organizaciones.

El concepto de las normas
is026000 tiene mayor alcance
porque cuenta con la
responsabilidad de la
organizacion o proveedor.

Nota: Se denota tres conceptos sobre consumidor. Referidos a los tres modelos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 02

Datos del concepto de proveedor

Concepto

proveedor

Resultado

Normas
1s026000

Normas
Peruanas

Normas
Mexicana

El proveedor es un grupo de
personas, instalaciones con
responsabilidades,
autoridades y relaciones
establecidas y objetivos
identificables.

Proveedor son personas
naturales o juridicas, de
derecho publico o privado,
que de manera habitual
fabrican, elaboran,
manipulan, acondicionan
mezclan, envasan,
almacenan, preparan,
expenden, suministran
productos o prestan servicios
de cualquier naturaleza a los
consumidores.

Proveedor es la persona
fisica o moral que
habitualmente o en periodos
ofrece, distribuye, vende,
arrienda o concede el uso o
disfrute de bienes, productos
0 servicios

Las normas 1s026000
tiene una definicion o
concepto sobre
proveedor mas
objetivo  sobre la
organizacion interna
del mismo y
resaltando su
responsabilidad.

Nota: Se denota tres conceptos sobre proveedor de los tres modelos propuestos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 03

Datos del concepto del derecho de informacion

Normas Normas Normas
. Resultado
1s026000 peruanas mexicanas
La definicion del
derecho a |la
informacion
Esta El derecho ala segun las
. ., . informacion normas
informacion Requerira .
debe ser 1s026000 tiene
debe ser conocer toda
: adecuada y mayor
entendida por aquella . .
) ., clara con importancia
los informacioén o )
) especificacion  pues tiene como
consumidores relevante y L
- de las finalidad la
Derecho de para la suficiente L
. . . caracteristicas. correcta
informacion correcta toma referida a los . e,
o X Es decir, el a decision de
de decision bienes y .
o ser informado consumo. Las
del producto o servicios o
" objetivamente  normas
servicio contratados. por el peruanas
ofertado. ! y
proveedor mexicanas nos

dicen sobre la
calidad de
informacion.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho a la informacién del consumidor y el cuél

y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 04

Datos del concepto del derecho de publicidad

Normas Normas Normas Resultado
1s026000 peruanas mexicanas
Regula la
informacion
falsa ue
. 9 Destaca la
induzca a concepcion del
Orientado a °"of al I3026(§)00 por la
roporcionar consumidor importancia de
brop - siendo de esta - P
informacion forma como se La publicidad, contar sobre la
sobre los implica el uso informacion
) protege al . :
impactos consumidor de medios de sobre el impacto
sociales, de I3 comunicacién  social,
nomi - ial llev nomi
economicos y publicidad. social y lleva econémico y
Derecho  ambientales. Cabe un mensaje al ambiental no
Brindar t . nsumidor I r I
de N : da ”oda mencionar consumido solo 'sobe a
publicidad informacion que las Para que publicidad del
pertinente  al utilice los proveedor sino
consumidor normas de bienes 0 sobre su
. e publicidad o .
identificando : servicios marketing. Las
- comercial se :
su publicidad . anunciados. normas
actividades |'9°" Por las eruanas
y . Ley que regula peru y
de marketing I3 mexicanas
. regulan la
competencia gufa
desleal publicidad.
y por
el cédigo
citado.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho a la publicidad del consumidor y el cudl y

por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 05

Datos del concepto del derecho a la no discriminacion

Derecho a
la
discrimina-
cion

no

Normas Normas Normas
. Resultado
1s026000 peruanas mexicanas
La le
Tanto en y
. . federal nos
la informacion .
dice que el
como en el Se abre :
. , consumidor Guarda
marketing el una via para | o
tiene derecho mayor similitud
proveedor no para la defensa
a las los tres modelos
debe de los .
condiciones de sobre la no

discriminar. Asi
no debe utilizar
estereotipos

discriminatorios
o que afecten al
interés superior

del nifio o la
seguridad y
salud de los

consumidores.

consumidores,

la no
discriminacion,
proscribe estas
practicas, por
raza, nivel
socioeconomico,
genero, etc.

trato equitativo
y digno. De
esta manera
ningun
proveedor
puede negar
un producto o
servicio por
acto
discriminatorio.

discriminacion
en la relacién de
consumo, asi se
proscribe los
actos
discriminatorios
que afecten al
consumidor.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho a la no discriminacion del consumidor y el

cual y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 06

Datos del concepto del derecho a la seguridad y a la salud

Normas
1s026000

Normas
peruanas

Normas
mexicanas

Resultado

Derecho
a

la

seguridad

y a
salud

la

El proveedor
debe: que los
productos vy
servicios que
brinda sean
seguros para
los usuarios y
otras
personas y el
medio
ambiente.
Que el
proveedor
pueda evaluar
la idoneidad
de leyes en
materia de

salud y
seguridad.
Informar sobre

la peligrosidad
de algunos
bienes o]
Servicios.

Los productos
o] servicios
ofertados en
el mercado no
deben
conllevar, en
condiciones
de uso normal
o previsible,
riesgo
injustificado o
no advertido
para la salud o
seguridad de
los
consumidores
O sus bienes.

Este derecho
es el mas
importante de

todos, pues
protege la
vida, la
seguridad vy
salud de los

consumidores.
Los

proveedores
deben
respetar la
seguridad vy
salud de los

consumidores
de productos o
servicios
peligrosos
para el
consumidor o
lesivos para el
ambiente.

Un derecho vital,
inmanente a los
derechos

humanos para el
consumidor es el
bien juridico a la
vida, la salud y
su seguridad y el
is026000 es mas
completo por ir
mas alla que los
otros dos
modelos  pues
no solo protege
al consumidor,
sino también al
medio ambiente.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho a la no discriminacion del consumidor y el

cual y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 07

Datos del concepto del derecho a la educacion y toma de conciencia

Normas Normas Normas
. Resultado
1s026000 peruanas mexicanas
La educacion vy
toma de La educacion al
conciencia consumidor es
permiten al un derecho muy
consumidor estar Se dirige a importante,
bien informados proporcionar  destaca el
sobre sus al consumidor, 15026000 al
derechos y orientacion proteger al
responsabilidades sobre el consumidor y la
en el momento de , consumo sociedad, de
Mediante
la toma de o adecuado de tomar
. asociaciones . .
decision de de los bienes y conciencia sobre
consumo, vale . servicios. El el impacto social
Derecho a ) . consumidores. .
decir consumir de : consumo y ambiental en la
la Por ejemplo . o
. manera racional adquisicion  de
educaciéon ASPE.C. o . )
responsable. Se . persigue bienes y
y toma de . la entidad del . o
. . incluye las ) garantizar la servicios en el
conciencia - Indecopi ?
habilidades para libertad para mercado. Las
evaluar lo escoger normas
ofertado y hacer productos y peruanas y
comparaciones, la servicios de mexicanas
toma de esta manera. tratan de educar
conciencia sobre mediante
los impactos asociaciones 'y
sociales y el estado.
ambientales.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho a la educacion y toma de conciencia del

consumidor y el cudl y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 08

Datos del concepto del derecho al consumo sostenible

Normas Normas Normas
. Resultado
1s026000 peruanas mexicanas
sostenible
hace referencia
al consumo de
productos y
servicios Destacan
coherentes con las normas
el desarrollo Is026000
sostenible, establece el
alcanzando una . L consumo
. Minimo Minimo .
mayor  calidad sostenible  por
desarrollado. desarrollado.
Derecho  para el ser normas de
al consumidor. el estandarizacion
Consumo proveedor debe en base al
sostenible ofrecer desarrollo
productos y sostenible.
servicios

beneficiosos
para la sociedad
y el ambiente

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho al consumo sostenible del consumidor y el

cual y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 09

Datos del concepto del derecho a los Servicios de atencion al cliente, apoyo

Derecho
a los
Servicios
de
atencion
al cliente,
apoyo

Normas Normas Normas Resultado
1s026000 peruanas mexicanas

Mediante el Sobre los

deber de servicios de

Son
mecanismos
que coadyuvan
a la necesidad
del consumidor
después de la

compra o
prestaciéon de
servicios.
Estos
mecanismos
que son la
garantia, el

apoyo técnico
acerca del uso,
devolucion,
reparacion,
etc. y
procedimientos
de resolucién
de
controversias.

idoneidad, las
garantias son
aquellas
prestaciones
que sirven
para asegurar
las
condiciones
de los bienes
y servicios
ofertados.
Destacando la
garantia legal,
implicita y
explicita. el
consumidor
puede
quejarse ante
el proveedor,
Si no le

satisface
puede
accionar en el
S.AC o]
denunciar
ante Indecopi
o] utilizar
M.A.R.C

El proveedor
estd obligado
a respetar los
precios,
garantias,
cantidades,
modalidades,
etc. El ente
administrativo
es la
Procuraduria
Federal del
consumidor.
Mediante el
reclamo que
inicia el
procedimiento
conciliatorio,
si no acuerdan
se procede la
denuncia.

atencion cliente
y consumidor los
tres modelos
son similes,
destaca la
garantia, el
derecho de
posventa y la
resolucion de
conflictos
mediante
mecanismos
alternos de
conflictos o bien
por medio de
entidades
administrativas y
jurisdiccionales.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho a los servicios de atencion al cliente, apoyo

del consumidor y el cual y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 10

Datos del concepto del derecho a la privacidad de datos.

Normas Normas Normas Resultado
Is026000 peruanas mexicanas
La proteccion
a sy En cuanto a la
privacidad, ya . Destaca las
sea limitando proteccion  de normas
. ., t
la informacion d? 0S Iso26000 sobre
reunida del privados, - nos protecciéon a la
consumidor o remitimos a la privacidad, por
Se realiza Ley Federal ’ .
ya sea . .. ser mas
observando mediante las de Proteccion completo  pues
asociaciones de Datos .
las formas con obliga al
que se de Personales en proveedor
i - consumidores. Posesion de
obtiene, utiliza Se los entender la
el . : importancia de
. realiza en Particulares o por S
mantenimiento o la informacion
seguro de la sede judicial Ley de personal del
Derecho a informacion mediante Proteccion de consumidor. En
la . proceso de Datos. Esta . '
. privada del , ; cambio, las
privacidad consumidor. El garantia trata de evitar NOMMAS
de datos iso 26600 constitucional: que los datos peruanas
tiene mas Habeas data personales mexicanas sg
preocupacion sean mal basan en otras
sobre la utilizados Y leyes dispersas
informacion de respetar y yen arantias
. e garantizar los y 9
identificaciéon constitucionales.
personal del datos.
consumidor.

Nota: Nos indica tres conceptos de los tres modelos sobre derecho privacidad de datos, apoyo del consumidor

y el cual y por qué se ha elegido.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 11
Datos generales de los modelos de los derechos de proteccion al consumidor

observados para determinacion de su eleccion

Principales Derechos

del consumidor
Resultados

Derecho a la informacion
Para resumir de los tres modelos
Derecho a la publicidad €l que ha cumplido con abordar
y ampliar mas el derecho de
consumo es el 1s026000.
Derecho a la no
discriminacion Puesto que dicho
dispositivo tiene una perspectiva
desde la responsabilidad social
de las organizaciones, en tanto,
los derechos del consumidor se
compatibilizan con el desarrollo
sostenible y especialmente en el
consumo sostenible.

Derecho a la seguridad y
a la salud

Derecho a la educacioén

Consumo sostenible Por tales motivos se

fundamenta la eleccion de
aplicar las normas 1s026000 en
asunto de consumidores a una
unidad de estudio.

Servicios de atencion al
cliente, apoyo

Derecho a la privacidad
de datos

Nota: Denota una tabla comparativa sobre la aptitud del modelo seleccionado de los derechos tuitivos del
consumidor desde la perspectiva de los tres modelos propuestos, indicando en los resultados el por qué se ha elegido

dicho modelo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Analisis Critico

El modelo elegido es el 1ISO26000 en asuntos del consumidor, por tanto, se
realizara un estudio de aplicacion y para ello es necesario comprender los derechos que
se desprenden de dicho modelo. Como sabemos las normas ISO26000 son orientativas,
y no certificables, pero constituyen una guia para hacer cumplir mediante las
disposiciones juridicas, el complemento idéneo para satisfacer la responsabilidad social

de una empresa.

Asi en el trabajo que aqui se presenta, se ha establecido en este capitulo, el
estudio de los conceptos de las dimensiones de las variables estudiadas, es decir, se ha
estudiado los elementos que constituyen a las variables de estudio, es decir,
subvariables. Luego se ha estudiado los modelos de estudio asi se establecieron tres, de
los cuales el primero constituye a las normas juridicas peruanas aplicables a la
organizacion estudiada. Segundo, un modelo sobre derecho mexicano y un tercer modelo
referido a las normas del 1s026000 en asuntos del consumidor, el cual este ultimo es que

se ha seleccionado como herramienta tedérica para servir en la presente investigacion.

El 1s026000 en asuntos de consumidores se ha seleccionado, es decir se ha
elegido el modelo y se aplicara las normas inalteradas de dicho modelo a la empresa
elegida para el trabajo, mediante los temas instrumentalizados de la observacion y
entrevista los cuales no se modifica en relacion a la tematica de estudio, para asi cumplir

con los propositos de la investigacion.
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El Iso26000 en asuntos de consumidores se ha seleccionado, porque Puesto que
dicho dispositivo tiene una perspectiva desde la responsabilidad social de las
organizaciones, en tanto, los derechos del consumidor se compatibilizan con el desarrollo
sostenible y especialmente en el consumo sostenible. Por tales motivos se fundamenta
la eleccion de aplicar las normas 1s026000 en asunto de consumidores a una unidad de

estudio.
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Capitulo Ill Marco Referencial

Resena Historica

La pequena empresa de gimnasio y recreacion denominado DILS POWER GYM
se originé como proyecto empresarial, la direccion pronostico su desempefio basandose
con anos de experiencia de su titular en el ambito del gimnasio y del deporte, cuando el
titular termind sus estudios universitarios graduandose como administrador de empresas,
comienza sus objetivos a inicios del aino 2019 con una determinada estrategia de brindar
un servicio de calidad a sus consumidores, empieza sus actividades como pequefia
empresa con un nivel organizacional operativo, desarrollandose en el inicio programas
de ejercicios fisicos anaerdbicos y aerobicos. La organizacién conté con un presupuesto
significativo para la adquisicion de los bienes de la empresa, asi también como el

inmueble, escritorios, computadoras y otros bienes de uso general de la empresa.

En cuanto a los recursos organizacionales a parte de los bienes de la empresa que
se tuvo al iniciar las actividades. Luego podemos mencionar la publicidad en redes
sociales, en la web, utilizacién de folletos fisicos entre otros. Para ello es necesario los
soportes técnicos tecnoldgicos, la empresa ha tenido recursos financieros familiares del
titular. Ademas, en el inicio se contaba con recursos econémicos mayores que los

actuales, debido a la pandemia.

Dentro de las operaciones de organizacion y departamentos se afirma que la micro
empresa de gimnasio y recreacion empez6 a funcionar sus actividades, la estructura
organizacional era mas amplia que en la actualidad, puesto que contaba con mayor
numero de trabajadores, mayor inversion en publicidad, agilizacion de permisos, etc. En

cuanto a los trabajadores eran un numero de cinco, quienes desempefiaban roles
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distribuidos como el titular de la empresa que era administrador de la empresa ademas
de entrenador funcional. Luego seguia tres trabajadores, quienes desempenaban la
funcién de entrenadores de musculacion, luego una entrenadora de ejercicios aerdbicos
y Tae Bo, step, manejo de trotadoras, etc. Los trabajadores estan certificados para

entrenar y con vasta experiencia en gimnasios, y en continuo entrenamiento.

Los servicios ofrecidos por la empresa al inicio de sus actividades eran los bienes
de la empresa dispuestos al publico como son el inmueble, oficina, las maquinarias
mecanicas Yy eléctricas, trotadoras, bicicletas, botiquin y otros que demanden la ley y la
actividad economica. Por otro lado, el encargado del manejo de la empresa, del
presupuesto, de los ingresos y egresos, impuestos, pagos, del patrimonio créditos, de
brindar el mejor servicio a los usuarios, etc. Es el titular de la empresa. La publicidad y el
marketing estan ofrecidos en via electrénica mediante las redes sociales, web, etc. En

cuanto al modelo administrativo utilizado es una planeacion estratégica.

Sin embargo, ante la pandemia covid19, la pequefa empresa tiene la obligacion
de cerrar asi se suspendio sus actividades hasta que el gobierno de turno reinicia las
actividades economicas paulatinamente. En el transcurrir la empresa paso de ser
pequefa empresa a microempresa ante las consecuencias de la pandemia.
Aproximadamente en mitad del afio 2021 se reinicia las actividades respetando las
obligaciones legales, por ejemplo, como el aforo, la limpieza continua de las maquinas
de gimnasio, el uso obligatorio de mascarillas, la presentaciéon de sustentacion de

vacunacion, entre otras medidas y cuidados que da el estado y los organismos de salud.
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En el 2022 la empresa ha comenzado a recuperarse, ante el bajo nivel de la
pandemia, de esta manera se explica los asiduos consumidores que se inscriben en la
empresa. En base a la recuperacion progresiva y menores restricciones por la pandemia
covid19 la empresa ha vuelto a ser nuevamente una pequefia empresa, obligando a su
titular los requisitos que la ley exige. Actualmente la pequefia empresa de gimnasio y
recreacion DILS POWER GYM viene funcionando de manera exitosa, superando

obstaculos coyunturales.

Cabe destacar que el proyecto de empresa de gimnasio durante la pandemia se
inicié con el titular y 5 trabajadores, ademas de maquinas mecanicas y eléctricas y otros
instrumentos de gimnasio, también contaba con servicio de aerdbicos, tae Bo etc. En el
transcurrir de la pandemia al reiniciarse las actividades econdémicas, el gimnasio conto
con solo el titular y los bienes de la empresa de gimnasio se habian conservado, en el
desenvolvimiento del reinicio de las actividades econdmicas, actualmente cuenta con 3
trabajadores, quienes desempenan el rol de entrenadores de musculacion y el titular es
a la vez entrenador funcional, los bienes de la empresa han sido mantenidos en buen
estado, aunque ya no cuenta con servicio de aerdbico, la administracién esta que toma
en cuenta las mejoras de la empresa. Ademas de contar con una trabajadora de

publicidad y marketing.

Filosofia Organizacional
Mision

Dils Power Gym tiene como propdésito alcanzar, una mejor salud para los usuarios
como también alcancen los objetivos propuestos personales. La empresa pretende abrir

sucursales en el tiempo a nivel regional y nacional.
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Vision
Conseguir que el gimnasio Dils Power Gym tenga un posicionamiento en el
mercado, aumentando el nivel de vida de nuestros usuarios, comprometiéndonos que

pueda lograrlo mediante la seguridad de un buen servicio de calidad.

Disefo organizacional

Figura 01

Disefio Organizacional de la empresa Dils Power Gym

. Titular de la
empresa

Titulary entrenador funcional

- Trabajador

- Trabajador
Entrenador2 musculacion

- Trabajador
Entrenador3 musculacion

Entrenador1 musculacion

Nota: Titular y entrenador funcional: Area de musculaciéon y funcional. Area de publicidad y marketing.

Entrenadorl: Area de musculacion. Entrenador2: Area de musculacion. Entrenador3: Area de musculacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Productos y Servicios

En DILS Power Gym se ofrece principalmente bienes intangibles, aquellos que no
se perciben inmediatamente a través de los sentidos vale decir los que llamamos
servicios. Como son el asesoramiento por parte de los entrenadores. Por otro lado, la
organizacion también ofrece ciertos bienes tangibles, aquellos que se perciben
inmediatamente, vale decir los que llamamos productos, que son los bienes propios de
un gimnasio. Como maquinas, pesas, poleas, que son alquiladas a los consumidores en

forma de servicio.

La empresa ofrece ciertos productos de manera accesoria. Entre los servicios, eje
principal de la empresa, mencionamos los servicios de gimnasia de musculacién y los

servicios de gimnasia funcionales. Los servicios se describen a continuacioén.

Gimnasia de musculacion: Se entrena para el incremento de masa muscular,
halterofilia, fines estéticos, fines deportivos como musculacion para potencia, para

velocidad, para ganancia de fuerza.

Gimnasia funcional: Se entrena para mayor flexibilidad, ejercicios aerdbicos para

resistencia cardiovascular, ayuda en la postura corporal, entre otros.

Entre los servicios que ofrece principalmente son el asesoramiento y
entrenamiento del uso de las maquinas de gimnasio, asi se entiende, los programas de
entrenamiento tanto de musculacion, como funcional y programas para deportistas y para
competencia de fuerza, potencia, entre otros quien son guiados y realizados por personal
idéneo o certificado. Cabe resaltar los servicios de garantia, de asesoramiento

continuado, los consejos sobre alimentarse adecuadamente, entre otros.
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Diagnéstico Organizacional

Se realizara mediante la herramienta del analisis FODA en la organizacion a nivel

de listas de sus caracteristicas internas como son: fortalezas, debilidades, y

caracteristicas externas como son: oportunidades, y amenazas. Determinando las

ventajas y desventajas competitivas de la organizacion.

Tabla 12

Anélisis FODA de la empresa de gimnasio Dils Power Gym

Fortalezas

Oportunidades

- Cuenta con maquinas, pesas,
poleas y enseres del gimnasio de
buena calidad.

- Trabajadores entrenadores
con certificacion y experiencia.

- Bienes muebles e inmuebles
de propiedad del titular de la empresa,

como también inversiones
familiares del titular.

-El titular de la empresa es de
profesion Administrador de empresas.

- La empresa tiene poca
competencia en el sector geografico
donde esta ubicado.

- Asiduos consumidores de los
servicios y productos de la empresa.

- Trabajo de publicidad vy
marketing de la empresa en redes
sociales.

Debilidades

Amenazas

-Actividades de la empresa que
la competencia hace mejor.

-Actividades que la empresa
carece.

- Productos vy
limitados.

-Publicidad y marketing
limitados solo en redes sociales.

servicios

-Nuevos competidores en la
actividad que realiza el gimnasio.

- cambios de actitud de los
consumidores sobre el gimnasio.

-Cambios legales que la
empresa tiene que adecuarse.

Nota: Se toma en cuenta que el FODA analizado en la unidad de estudio es una microempresa

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
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Analisis critico

En un breve analisis critico podemos finalizar este capitulo, sosteniendo que la
naturaleza de la organizacion es una microempresa debido a que es significativa para la
investigacion presente. La empresa solo brinda servicio de gimnasio, es decir alquiler de
maquinarias de gimnasio y asesoramiento para su uso como también programas de

entrenamiento que estan en la vanguardia.

Sin embargo cabe sostener que la empresa puede alternativamente brindar otros
servicios y productos, tales como el asesoramiento de dietas especificas dadas por un
especialista, también pueden expedir la venta de productos suplementos de gimnasios
como proteinas, creatinas, y otros suplementos entonces podemos concluir
objetivamente que la organizacibn estd en crecimiento y puede sostenerse en
posicionamiento cumpliendo con los estandares de calidad de servicio y ampliando sus

productos y servicios ofertados en dicho mercado.
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Capitulo IV Resultados
Tipo y Diseno de la Investigacion
El tipo de la presente investigacion, es un estudio de caso, es decir una
investigacion aplicada, es una investigacion de campo, obteniendo informacion de
primera mano, es una investigacion inductiva, por sus herramientas es un tipo de
investigacion cualitativa el cual se identifica como una investigacion donde la recoleccion

de datos no lleva medicion numérica (Rocha, 2015).

En tanto al enfoque cualitativo la investigacion que aqui se da tiene un disefio de
estudio de caso unico, un disefo holistico que es la unidad simple de analisis. Por ser el
presente trabajo de investigacibn una aplicacibn de una norma internacional
estandarizada como es el 1s026000 que pretende mejorar el consumo en el mercado del
gimnasio Dils Power Gym. Es asi que el disefio de caso unico recae en una sola unidad
de estudio que es la empresa de gimnasio. donde se recolectara datos para su posterior
analisis.

También tiene cierto enfoque con el disefio de la investigacion accion en tanto para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “la finalidad de la investigacion-accion pretende,
esencialmente, propiciar el cambio social, transformar la realidad (social, educativa,
econdmica, administrativa, etc.) y que las personas tomen conciencia de su papel en ese
proceso de transformacion”. Las fases de dicho disefio es observar (construir un bosquejo
del problema y recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver
problematicas e implementar mejoras). Sin embargo, es un estudio de caso holistico de

una unidad de estudio.
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Técnicas e Instrumentos
Técnica: La observacion

Como Instrumento se utilizara la observacion cualitativa en la investigacion, asi es
definida como no una mera contemplacion, sino que implica adentrarnos profundamente
en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexién permanente.
Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones. Se observara el entorno,
las actividades individuales y grupales, como también los artefactos que utilizan los
participantes y funciones que cubren. EL investigador tendra un papel activo utilizando
un formato de observacion. (Hernandez et. al. 2014, pag. 396-403). De esta manera se
utiliza la observacion directa, donde se capta el fendbmeno en condiciones naturales

(Baena, 2017).

Técnica: La entrevista

Como instrumento se utilizara la entrevista cualitativa semiestructurada que es
segun Hernandez et. al. (2014) la entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta
que la cuantitativa. Regularmente en la investigacion cualitativa, las primeras entrevistas
son abiertas y van estructurandose conforme avanza el trabajo de campo. Regularmente
el propio investigador conduce las entrevistas. Las preguntas son abiertas y neutrales,
en este caso se realizara al titular de la empresa de gimnasio Dils Power Gym. Se podra
entrevistar con preguntas generales, preguntas estructurales y preguntas que pueda
ejemplificar el entrevistado (Hernandez et al, 2014, pag. 402-404). Cabe resaltar segun
Cohen y Gémez (2019) que la entrevista semiestructurada va dirigidas mayormente a

informantes calificados.
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Poblacion y muestra
Poblacién

La unidad de investigacion, es decir la empresa de gimnasio denominada Dils
Power Gym tiene una poblacién total de consumidores, trabajadores y el personal de

administracion, aproximada de 48 personas.

Muestra

Se realizara la muestra al titular de la empresa mediante la técnica de la entrevista
y el instrumento de la entrevista semiestructurada cualitativa. Se realizara la observacion
cualitativa participativa a la unidad de estudio especificamente a los consumidores y sus

relaciones con la empresa.

Resultados

Se ha utilizado como instrumentos para la coleccién de datos la observacion
directa para observar al consumidor de la unidad de analisis como también se ha utilizado
la entrevista semiestructurada solamente al titular de la empresa. De esta manera cabe
precisar, que en este apartado del trabajo se mostrara y analizara los datos como también
se interpretara los mismos el cual constituyen los resultados y concluir la variable
dependiente, de esta manera se cumplira los objetivos de la investigacion. El analisis de
los datos se realizara mediante el software Atlas Ti version 9. El cual nos ayudara en el
procesamiento de la informacién y realizar figuras como redes para un mejor

entendimiento.

Se precisa que no se utilizara el sexto asunto de los consumidores del I1s026000

pues no es aplicable al estudio del caso.
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Tabla 13

Tabla sobre la variable practica de los consumidores

_ . . Unidad
. Objetivo dimensio , L Instrumento
Variable e Indicadores Técnicas de
especifico nes s
Analisis
Derecho a |la
La Informacion
responsa publicidad y
bilidad marketing
social
empresa Derecho a |la
rial proteccion de la
. salud vy la
Determinar .
Ia ractica ISO- seguridad de
dol P 26000 en los
. asuntos consumidores
consumidor, de
sobre  sus consumi Derecho al
derechos de consumo
dores X
consumo, sostenible
Iear;relr?grlfnnai Protecci Derecho a los Emopres
L L on al servicios de P
1)Practica I1SO 26000, . a de
Derecho atencion al . . .
de los en la . Observa Observacion Gimnasi
. - del cliente, apoyoy .7 s
consumido pequefa . . cion Cualitativa o Dlls
consumi resolucion de L
res empresa de : participativa Power
imnasio dor quejas y Gym
9 s y controversias ym.
recreacion .
denominada Consumi
DILS Power dor proteccion y
Gvm privacidad de
ym. El los datos de los
proveed consumidores
or
educacién y
Relacién toma de
de conciencia
consumo

Nota: Tabla que nos indica la variable Practica de los consumidores como sus objetivos, dimensiones, indicadores,

técnicas e instrumentos para la coleccion de datos en la especifica unidad de analisis.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 14

Tabla sobre la variable practica de la empresa

. Objetivo . . . . Unidad
Variable e dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos de
especifico s
Analisis
Derecho a la
Informacion
publicidad vy
marketing
Derecho a la
L proteccién de
Determinar reas onsabilidad a Sal-Ud y la
la practica P seguridad de
social
de hacer moresarial los
cumplir lag EMPresaria consumidores
gﬁ;”r;';sﬁvas ISO-26000 en Derecho al
asuntos de CONSUMoO
del ISO : sostenible
consumidores
26000 sobre
Derecho a los
derecho al . e Empresa
. Proteccion al servicios de
consumidor - de
. Derecho del atencion al . . )
2)Practica por parte de . . . Entrevista Gimnasio
~ _consumidor cliente, apoyo Entrevista )
de la la pequefa % mi- Dlls
y resolucion
empresa empresa de , ) estructurada Power
. : Consumidor de quejas y
gimnasio y ? Gym.
s controversias
recreacion
; El proveedor
denominada proteccion  y
gILS Power Relacion de privacidad de
ym.
consumo los datos de

los
consumidores

educacién 'y
toma de
conciencia

Nota: Tabla que nos indica la variable Practica de la empresa como sus objetivos, dimensiones, indicadores,

técnicas e instrumentos para la coleccion de datos en la especifica unidad de analisis.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Figura 02

Derecho a la informacion publicidad y marketing

2Derecho a no ser engafiado

2Derecho a no ser confundido |.__

»Derecho a no ser defraudado |

2Derecho a la informacion
comparable

2 Derecho a la informacion
accesible

2Dereho a la informacion
transparente

2Derecho a la publicidad y
marketing por redes sociales

2Derecho a la salud

2Derecho al cuidado de riesgos y
seguridad

> Derecho de informacion publicidad

y marketing

»Derecho a servicios de calidad

2Derecho a la informacion de los
servicios de gimnasio

2Derecho a entrenamiento por
personal idaneo y certificado

2Derecho de los grupos
vulnerables

2Derecho a la no discriminacion

2Derecho a concursos sobre
halterofilia o culturismo

Derecho a conocer los precios

en publicidad y marketing

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9, nos muestra el derecho de

informacion, publicidad y marketing del 1s026000 realizadas en la ficha de observacion y en la entrevista.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

La figura 02 se muestra el Asunto 1 sobre consumidores: practicas justas de

marketing, informacion objetiva e imparcial y practicas justas de contratacion del

Is026000 aplicadas a la empresa de gimnasio Dils Power Gym. Esta categoria se ha
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denominado derecho de informacién, publicidad y marketing. Asi para el Iso26000 (2010)
expresa que esta informacién debe ser entendida por los consumidores para la correcta
toma de decision del producto; ElI marketing se encuentra orientado a proporcionar
informacion sobre los impactos sociales, econdmicos y ambientales. El derecho a la
informacion, publicidad y marketing del iso26000 como se puede apreciar en la figura, se
ha establecido al aplicarlo en la empresa mediante los items, proporcionandonos los

derechos codificados que se muestran.

Estos codigos o derechos son de acuerdo a los primeros 8 items. De acuerdo al
item 1 el derecho a no ser engafado, no ser confundido ni ser defraudado como
consumidor, acorde al 1s026000 (2010) expresa que la informacion proporcionada al
consumidor no debe ser confusa ni enganosa. El cual se observa que en la empresa que
no ha existido ni existe la vulneracién a estos derechos. Como también segun el titular
de la empresa en la entrevista expresa “la empresa no ha realizado practicas confusas,
engafiosas o fraudulentas contra los usuarios porque se comunica cualquier informacion

necesaria y suficiente a los usuarios”. Asi no se han transgredido dichos derechos.

De acuerdo al item 2 el derecho a la informacion debe ser comparable, accesible
y transparente es decir segun el 1so26000 (2010) dice que la informacion debe ser justa,
completa. Por tanto, solo asi la informacion del proveedor al consumidor sobre lo ofertado
puede ser comparable con otras informaciones de productos o servicios ofertados,
también la informacién es accesible y transparente de acuerdo al facil acceso a la

informacion que brinda el proveedor (Tirado, 2021).

Se observa en la empresa, unidad de estudio, que los consumidores afirman que
la informacion es “transparente, asi no engafian a sus consumidores, la informacién es
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accesible porque el titular y los trabajadores estan preparados para atender en el
inmediato al publico, la informacion es comparable, porque es fidedigna”. Asimismo, en
la entrevista el titular manifiesta que la empresa siempre brinda informacion sobre sus
servicios y agrega que esta informacion “es transparente, de facil acceso y que es
comparable con otros gimnasios, sin vulnerar la decision del usuario”. De esta manera

no se violan derechos en la unidad de estudio.

De acuerdo al item 3 como cédigos o derechos hemos obtenido, el derecho a la
publicidad o marketing por redes sociales y el derecho al acceso a concursos de
halterofilia y culturismo. Sobre el primer derecho se observa que la empresa realiza su
publicidad y marketing mediante las redes sociales como Facebook, Instagram y tik tok y
acorde a Reyes (2021) este tipo de publicidad y marketing mejora el posicionamiento de

Sus marcas y promociona sus productos o servicios.

El 1s026000 (2010) expresa tanto la publicidad y el marketing se encuentra
orientado a proporcionar informacién sobre los impactos sociales, econdmicos y
ambientales, asi se inclina el segundo derecho al acceso a concursos de halterofilia y
culturismo el cual el consumidor puede concursar, al respecto se observa que la empresa
lo cumple cabalmente. Ademas, en la entrevista el titular de la empresa expresa que la
empresa realiza “la publicidad mediante las redes sociales, ademas contamos con
profesional en marketing para dicha funcién” en concordancia no se han vulnerado

mencionados derechos.

De acuerdo al item 4 se ha obtenido el derecho a que el consumidor reciba
informacion sobre los servicios que brinda el gimnasio y sobre el derecho a conocer los
precios que brinda el gimnasio citando el 1s026000 (2010) expresa que el proveedor no
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debe ocultar informacion al consumidor sino brindarle toda informacion pertinente sobre
lo ofertado y sobre el precio de lo ofertado. Se observa que los consumidores afirman
que “la empresa Dils Power Gym da a conocer sobre los precios y la informacién
necesaria del servicio”. Ademas, segun la entrevista el titular de la empresa afirma “que
el gimnasio si da a conocer a sus usuarios sobre los precios, programas, condiciones,
términos de los servicios que brindamos”. De esta manera se observa que la empresa si

cumple con estos derechos.

De acuerdo al item 5 se ha obtenido el derecho a la no discriminacion en publicidad
y marketing, dicho derecho esta ligado al derecho de la no discriminacion asi el 1so26000
(2010) manifiesta que la organizacién debe identificar su publicidad y actividades de
marketing siendo asi no utilizar estereotipos discriminatorios. Se observa en la unidad de
analisis que en su publicidad y marketing no existe discriminacion en los consumidores.
El entrevistado, titular de la empresa dice que “la empresa utiliza una publicidad y
marketing especializado y realizado por profesional en ciencias empresariales por lo cual
no se desvirtia en estereotipos que puedan discriminar a los usuarios”. Asi no se

vulneran los derechos propuestos en el presente item.

De acuerdo al item 6 se ha obtenido el derecho de protecciéon a los grupos
vulnerables dentro de los consumidores. Para el 1s026000 (2010) en la publicidad y
marketing no se debe hacer practicas que afecten al interés superior del nifio. De acuerdo
a lo observado en la unidad de estudio, los consumidores, y las redes sociales no se
evidencia que la publicidad y marketing sea dafiina para el interés superior del nifio y
grupos vulnerables. También en la entrevista destaca lo que menciona el entrevistado
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que en la empresa “no discriminamos e incluimos a los grupos vulnerables y nifios
mediante programas de gimnasia especializada, mediante publicidad y marketing sin
discriminacion”. Se evidencia que la empresa no vulnera estos derechos del presente

item.

De acuerdo al item 7 se ha obtenido los derechos a los servicios de calidad y al
derecho de entrenamiento por personal idoneo y certificado. De esta manera el 1s026000
(2010) manifiesta que los consumidores deben satisfacer sus necesidades, sin gastar
dinero, recursos, tiempo o exponerse algun peligro. Por ello el derecho a los servicios de
calidad que brinda el gimnasio e implicito el derecho a un entrenamiento por personal

idéneo y certificado es decir que ha estudiado para entrenar, debe cumplirse.

Asi se observa que en la unidad de estudio que “Los servicios que brinda la
empresa son de calidad, puesto que los enseres, las maquinas, utensilios son de buena
calidad, asi las mancuernas, los discos de peso son de acero inoxidable” ademas la
empresa cuenta con el personal idéneo y certificado para entrenamiento tanto de
musculaciéon como funcional. En la entrevista el titular de la empresa expresa que “tiene
muy buenos entrenadores que se han capacitado en cursos, talleres sobre entrenamiento
muscular y funcional” ademas agrega que se “ha adquirido equipos de gimnasio de muy
buena calidad desde discos, barras, hasta poleas, etc. Para que los usuarios se sientan

bien y solo piensen en lograr sus objetivos”. No vulnera los derechos codificados.

De acuerdo al item 8 se ha obtenido los derechos a la salud y el derecho al cuidado
de riesgo y seguridad. Segun el 1s026000 (2010) expresa que no se puede afectar la
seguridad y salud de los consumidores. De esta manera como se ha observado en la
unidad de estudio que el derecho a la salud no es cumplido cabalmente cuando se habla
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de un gimnasio propiamente dicho y sobre el derecho al cuidado de riesgo y seguridad,
los consumidores han sufrido algunas lesiones leves a pesar del personal idéneo de
entrenamiento y de los servicios de calidad de la empresa. El entrevistado dice que la
‘empresa toma en cuenta los aspectos de salud de los usuarios, por las instrucciones de
sus entrenadores y por la buena calidad de nuestro servicio”. Se evidencia que se ha

vulnerado el derecho a la salud del consumidor.
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Figura 03

Derecho de proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

2Derecho a la seguridad de los
servicios de gimnasio !

2Derecho a entrenamiento por |._.........c.o-eeeeeee:
personal iddneo y certificado

Derecho a la proteccion de la salud
y seguridad a los consumidores

2Derecho a tomar en cuenta las
leyes de salud

2Derecho a ser evaluados de
salud para aptitud de uso de
gimnasio

2Derecho de instruccion a los
consumidores el uso del
gimnasio por entrenamiento

2 Derecho a la seguridad del uso
del gimnasio mediante la
asesoria continua

2Derecho a la no discriminacion a
sus consumidores de capacidades
diferentes

2Derecho a la revision médica .

2Derecho a que se evalie los
peligros en todo el proceso de
uso de los servicios

2Derecho a un plan de
entrenamiento definido que
evita peligro de lesion

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9, nos muestra el derecho a la

proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores del 1s026000 realizadas en la ficha de observacion y en la

entrevista.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

La figura 03 se muestra el Asunto 2 sobre consumidores: proteccion de la salud y

la seguridad de los consumidores del Iso26000 aplicadas a la empresa de gimnasio Dils

Power Gym. Esta categoria se ha denominado derecho a la proteccion de la salud y la

seguridad de los consumidores. Asi para el 1s026000 (2010) expresa que el proveedor
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debe: que los productos y servicios que brinda sean seguros para los usuarios y otras
personas y el medio ambiente. Que el proveedor pueda evaluar la idoneidad de leyes en
materia de salud y seguridad llevando a cabo evaluaciones de riesgos para salud humana
de lo ofertado. El derecho a la proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores
del is026000 como se puede apreciar en la figura, se ha establecido al aplicarlo en la
empresa de gimnasio mediante los items, proporcionandonos los derechos codificados

que se muestran.

Estos cdédigos o derechos son de acuerdo a 7 items. Del item 9 al item 15. De
acuerdo al item 9 se ha obtenido el derecho a la seguridad de los servicios de gimnasio
y el derecho al entrenamiento por personal idoneo y certificado. Asi el 1s026000 (2010)
afirma que los productos y servicios que brinda el proveedor sean seguros para los
consumidores y otras personas y el medio ambiente. Asi la empresa de gimnasio brinda
el servicio de uso del equipo del gimnasio y a la vez el entrenamiento de gimnasio por un

trabajador capacitado para entrenar.

Se ha observado que los consumidores afirman “que si son seguros los servicios
de uso de maquinas de gimnasio como también la idoneidad del personal de
entrenamiento”. Acorde a la entrevista al titular de la empresa dice “son seguros tanto el
equipamiento del gimnasio como el personal, porque la empresa brinda servicios de
gimnasio que son guiados por los entrenadores a los usuarios. De esta manera no se

vulnera estos derechos.

De acuerdo al item 10 nos da como resultados el derecho a la revision médicay a
tomar en cuenta las leyes de salud. Asi el 1s026000 (2010) explica que el proveedor
pueda evaluar la idoneidad de leyes en materia de salud y seguridad. De esta manera la
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salud del consumidor debe ser evaluada antes y durante el servicio de gimnasio, es decir
el respeto al derecho de la revision médica, donde la empresa debe informarse sobre la
salud de los consumidores y el derecho a tomar en cuenta las leyes de salud de los

consumidores, la empresa de gimnasio debe informase ante riesgos de la salud.

Asi se observa que por parte de los consumidores “que la empresa toma muy poco
en cuenta las leyes de salud, porque no se aconseja tomarse una revision médica”. En
cuanto a la seguridad del servicio esta supervisado por personal idoneo y capacitado. Del
mismo modo en la entrevista el titular dice que se puntualiza la seguridad de sus servicios
y sobre las leyes de salud “estan creando programas y haciendo convenios con empresas
de salud en el futuro”. De esta manera se vulnera el derecho a la salud a la revisién
médica, al no tomarse en cuenta las leyes de salud del consumidor. Sobre el derecho de

seguridad si se cumple.

De acuerdo al item 11 se ha obtenido el derecho del consumidor a ser evaluados
de salud para aptitud de uso de gimnasio y el derecho a que se evalue los peligros en
todo el proceso de uso de los servicios del gimnasio. El 1so26000 (2010) expresa que el
proveedor debe llevar a cabo evaluaciones de riesgos para salud humana de sus
servicios que brinda. El derecho a ser evaluados de salud para aptitud de uso de gimnasio
remite al derecho de revision médica, es decir, que el proveedor del gimnasio tenga
conocimiento sobre la aptitud de la salud de sus consumidores incluyendo a los grupos
vulnerables. Asi se observa en la unidad de estudio, que “los consumidores no han sido
evaluados en su condicion de salud para ejercer el uso de servicio de gimnasio”. Se ha
observado que solo el titular como entrenador esta capacitado en primeros auxilios, y su

personal no.
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Semejantemente en la entrevista manifiesta que “al contratar el servicio al cliente
se le pregunta sobre su estado de salud”. De esta manera se vulnera el derecho a la
salud del consumidor. El derecho a la evaluacion de peligros de todo el proceso del uso
del gimnasio esta orientado al derecho del personal de entrenamiento idéneo y

capacitado.

Entonces se ha observado que los consumidores indican que “la empresa si
evalua los peligros en todo el proceso de uso de los servicios, porque cada consumidor
esta orientado a entrenar por personal certificado o idoneo de acuerdo a su capacidad”.
Acorde al entrevistado expresa que “el usuario desde el primer dia de entrenamiento esta
asesorado por nuestro personal, evitando cualquier peligrosidad”. No se trasgrede el
derecho a la evaluacion de peligros. Sin embargo, solo el titular esta capacitado en

primeros auxilios.

De acuerdo al item 12 nos ha dado como resultado el derecho a un plan de
entrenamiento definido que evite peligro de lesion. El cual nos indica que debe existir en
la empresa de gimnasio o multiples planes de entrenamiento que pueda evitar futuras
lesiones a sus consumidores. El 1s026000 (2010) el proveedor debe instruir a los
consumidores el uso adecuado acerca de los riesgos. De esta manera se ha observado
en la unidad de estudio que los consumidores “se agrupan de acuerdo a sus capacidades
y sus objetivos como se puede observar en los consumidores cada uno tiene un plan de

entrenamiento definido que evita peligros al entrenar”.

Sin embargo, no es infalible que el consumidor pueda sufrir lesiones en relacion a
su estado de salud. De esta manera en la entrevista el titular dice que “la empresa estima
y evalua el riesgo ante el peligro de acuerdo a las capacidades del cliente” y este se
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realiza mediante el ejercicio del derecho al asesoramiento de un programa definido del

personal de entrenamiento”. Por tanto, se cumple el derecho del presente item.

De acuerdo al item 13 se ha obtenido el derecho a la no discriminacion de sus
consumidores de capacidades diferentes, de esta manera para Tirado (2021) El derecho
a la no discriminacién esta relacionado con el derecho a la igualdad siendo derechos
fundamentales y el 1s026000 (2010) expresa que se debe asegurar la informacion sobre
lo ofertado teniendo en cuenta las necesidades y capacidades diferentes de los

consumidores.

Se observa en la empresa que los consumidores manifiestan “que la empresa no
discrimina a sus consumidores, es inclusivo de acuerdo a las capacidades de los
usuarios, para ello tienen multiples planes de entrenamiento para capacidades diferentes
o limitadas”. Simil en la entrevista el titular de la empresa expresa que el “gimnasio
respeta a los usuarios con capacidades diferentes mediante la adaptacion de programas
de entrenamiento que puedan adaptarse particularmente a cada cliente y esto se realiza

mediante el personal”. De esta manera se cumple con el derecho indicado en el item.

De acuerdo al item 14 se tiene como resultado el derecho a la seguridad del uso
del gimnasio mediante la asesoria continua. Como se ha analizado hasta el momento la
asesoria continua de la empresa de gimnasio estd a cargo del personal idéneo y
capacitado. El Iso26000 (2010) indica el deber del proveedor de trasmitir informacién vital

en materia de seguridad.

En la unidad de estudio se observa que los consumidores “son informados por la

empresa sobre la seguridad del uso del gimnasio y de su entrenamiento mediante la
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asesoria continuada por parte del personal de entrenamiento”. En la entrevista el titular
de la empresa dice que “con el asesoramiento del entrenamiento ya sea de musculacion
o funcional, incluyendo la informacién continuada sobre los peligros que pueden suceder”
se logra transmitir informacion de seguridad. De esta manera se cumple el derecho del

presente item.

De acuerdo al item 15 se ha obtenido el derecho de instruccion a los consumidores
sobre el uso del gimnasio por entrenamiento. El 1so26000 (2010) afirma que el proveedor
debe instruir a los consumidores el uso adecuado acerca de los riesgos. De esta manera
se ha observado en los consumidores que estos “son instruidos por la empresa sobre el
uso del gimnasio mediante el entrenamiento por personal de entrenamiento idéneo que
tiene como objetivo evitar riesgos, como lesiones de los consumidores”. El entrevistado
expresa que “el entrenador enseia el uso adecuado de los equipos de gimnasio de esta

manera se evita riesgos”. De esta manera se cumple con el derecho del item.

89



Figura 04

Derecho al consumo sostenible

2Derecho a la educacion sobre el
bienestar del ambiente del
gimnasio

2Derecho a la educacion sobre la
higiene en el gimnasio

2Derecho a que la empresa
informe que esta realizando
limpieza

2Derecho a usar las maquinas
conforme las instrucciones del |
instructor

2Derecho al cuidado de los
enseres de gimnasio

2Derecho a consumo sustentable:
ambiente del gimnasio y
entrenamiento idéneo

»Derecho a enseres del gimnasio
de buena calidad

2Derecho al desarrollo sostenible

Derecho al consumo sostenible |-------------

2Derecho de los servicios de
gimnasio son beneficiosos para
usuario y de calidad

2Derecho a conocer los precios

>Derecho a términos y
condiciones de los servicios

2Derecho a la revision médica .

2Derecho a no tener impactos
negativos hacia salud del usuario

2Derecho a un ambiente de
gimnasio con impactos positivos

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9, nos muestra el derecho al

consumo sostenible de los consumidores del Is026000 realizadas en la ficha de observacion y en la entrevista.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

La figura 04 se muestra el Asunto 3 sobre consumidores: consumo sostenible del

Is026000 aplicadas a la empresa de gimnasio Dils Power Gym. Esta categoria se ha

denominado derecho al consumo sostenible. Asi para el 1s026000 (2010) expresa que el
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consumo sostenible hace referencia al consumo de productos y servicios coherentes con
el desarrollo sostenible, alcanzando una mayor calidad para el consumidor. El derecho al
consumo sostenible del is026000 como se puede apreciar en la figura, se ha establecido
al aplicarlo en la empresa de gimnasio mediante los items, proporcionandonos los

derechos codificados que se muestran.

Estos codigos o derechos son de acuerdo a 5 items. Del item 16 al item 20. De
acuerdo al item 16 nos encontramos con el derecho a la educacion sobre el bienestar del
ambiente del gimnasio, también con el derecho a la higiene en el gimnasio, el derecho
informativo de la empresa que esta realizando limpieza, el derecho a utilizar las maquinas
conforme a las instrucciones del entrenador y el derecho al cuidado de los enseres o
equipos del gimnasio o la empresa. El 1s026000 (2010) expresa el proveedor, para
contribuir al consumo sostenible debe promover educacion sobre los impactos del

bienestar del consumidor en cuanto a su salud, seguridad y del medio ambiente.

Asi puede entenderse respecto a este item que evidencia el cuidado del ambiente
del gimnasio que deviene en ser un micro ecosistema, donde el consumidor y la empresa
trabajan juntos para establecer su cuidado es asi que el proveedor educa al consumidor
sobre el cuidado del ambiente del gimnasio es decir el medio ambiente, los enseres e
instrucciones del entrenador, es decir la seguridad del consumidor como también la

higiene, es decir la salud del consumidor.

Se observa en los consumidores “cuidados de los enseres de gimnasio, usar las
maquinas conforme las instrucciones del instructor, el orden de los enseres, por ejemplo,
volver a colocar los discos de peso en su primera posicion”. Se afiade que el derecho de
informar la empresa al consumidor sobre los horarios que realiza limpieza es conocido
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por los consumidores. En concordancia con el entrevistado que expresa que en la
empresa se educa al consumidor “sobre el debido cuidado de los equipos de gimnasio,
sobre los cuidados de limpieza del cliente como llevar toallas, arrojar basura el tacho
correspondiente, etc.” Y afiade que la “empresa informa a sus clientes el horario en que
seis veces al dia se cierra el gimnasio para realizar la limpieza. Es asi que se cumple los

derechos aqui propuestos en este item.

De acuerdo al item 17 se ha obtenido el derecho de los servicios del gimnasio son
beneficiosos para el consumidor y son de calidad. Segun el Iso26000 (2010) dice que el
proveedor debe ofrecer productos y servicios beneficiosos para la sociedad y el ambiente.
Se ha observado en la unidad de estudio que “los consumidores al representar la
sociedad los servicios de gimnasio oferente son beneficiosos para ellos al tener servicios

de calidad, manteniendo el lugar del gimnasio limpio, ordenado, sin contaminacion”.

En la entrevista el titular de la empresa afirma en cuanto al consumidor que
representa la sociedad debe tener el “maximo beneficio para su calidad de vida, es por
ello que en nuestra empresa trata de ofrecer el mejor servicio de gimnasio, con programas
de entrenamiento definidos, con ambientes que se minimicen agentes contaminantes”.

De esta manera se observa que se ha cumplido el derecho obtenido del item.

De acuerdo al item 18 se tiene como resultado el derecho a la revision médica, es
decir antes y durante el suministro del servicio. El derecho a no tener impactos negativos
en la salud del consumidor o usuario y esto se logra con el correcto cuidado de la salud
del consumidor. El derecho a un ambiente de gimnasio con impactos positivos. Segun el

I1s026000 (2010) expresa “el bienestar del consumidor en cuanto a su salud”.
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Se observa en la unidad de estudio sobre la salud del consumidor y respecto al
presente item que los dos primeros derechos no se cumplen “Los consumidores tienen
impactos negativos hacia su salud en tanto, no se ha observado si cumplen con un
chequeo médico previo al ingresar al gimnasio”. Sobre el derecho a generar impacto
positivo mediante el ambiente si se cumple acorde al item 16 y acorde a la entrevista el
titular dice “como también se entrene en un ambiente adecuado y sostenible”. También
en la entrevista afirma el titular que solo “con los entrenadores, expertos y con programas
bien definidos para que el usuario logre sus objetivos sin que aumente el peligro de sufrir

alguna lesion”. De esta manera no se cumple los derechos de salud.

De acuerdo al item 19 se obtiene el derecho a conocer los precios y el derecho a
conocer los términos y condiciones de los servicios, estos derechos ya se han revisado
en el item 4 por el cual se sostiene sobre el precio y sobre los términos y condiciones que
brinda la empresa son derechos informativos. Asi se ha observado en la unidad de
analisis que los consumidores asienten que “la empresa si da a conocer la informacion
de los precios términos y condiciones de los servicios, por ejemplo, dar a elegir y
aconsejar el entrenamiento mas conveniente para un determinado consumidor”. Agrega
el entrevistado que “da a conocer los precios y los servicios que pueden adquirir cualquier

persona.” De esta manera se cumple los derechos del item.

De acuerdo al item 20 da como resultado, los derechos al consumo sustentable,
es decir referido al ambiente del gimnasio y al entrenamiento idéneo, luego al derecho a
enseres del gimnasio de buena calidad, luego al derecho al desarrollo sostenible. El
primer derecho refiere al consumidor que debe gozar en un gimnasio de un ambiente
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positivo y a un entrenamiento por personal idéneo y certificado, el segundo derecho
referido al cuidado de los equipos de la empresa, el tercer derecho se refiere al desarrollo

sostenible.

Asi para el 1s026000 (2010) es importante para el consumidor los suministros que
puedan contribuir al desarrollo sostenible, y este es definido como el desarrollo que
satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades y se refiere mayormente a
una calidad de vida elevada, la salud, justicia social y ambiente. Se ha observado en la
unidad de analisis que los consumidores de la “empresa contribuye con los bienes o
enseres del gimnasio que son de buena calidad, como los discos de peso, manubrios,

barras, maquinas son de acero inoxidable el cual es sustentable en el tiempo”.

Acorde a ello, en la entrevista el titular nos dice que “El medio ambiente del
gimnasio esta orientado a reducir la contaminacion para ser idoneo para el
entrenamiento. El equipo del gimnasio es de excelente calidad, son maquinas
profesionales y actuales, que pueden con el mantenimiento debido tener una duracién de
vida muy amplia”. De esta manera se cumple con los derechos concebidos en el presente

item.
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Figura 05

Derecho a los servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y

controversias

Derecho a los servicios de atencion
al cliente, apoyo y resolucion de
quejas y resolucion de conflictos

2Derecho a un procedimiento de
quejas

2Derecho a la negociacion

2Derecho de queja del
consumidor

2Derecho a la informacion de
servicios de postventa o garantia

y apoyo

2Derecho a mecanismos de
resolucion de conflictos

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9, nos muestra el derecho a los

servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias del 1s026000 realizadas en la ficha de

observacion y en la entrevista.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

La figura 05 se muestra el Asunto 4 sobre consumidores: Servicios de atencion al

cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias del Is026000 aplicadas a la empresa
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de gimnasio Dils Power Gym. Esta categoria se ha denominado derecho a los servicios
de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias. Asi para el 1Iso26000
(2010) expresa que son mecanismos que coadyuvan a las necesidades de los
consumidores después de la compra o prestacion de servicios. Estos mecanismos que
son propiamente la garantia, el apoyo técnico acerca del uso, asesoramiento al

consumidor y procedimientos de resolucion de controversias.

El derecho a los servicios de atencién al cliente, apoyo y resolucion de quejas y
controversias del 1s026000 como se puede apreciar en la figura, se ha establecido al
aplicarlo en la empresa de gimnasio mediante los items, proporcionandonos los derechos

codificados que se muestran.

Estos cddigos o derechos son establecidos en 4 items. Del item 21 al 24. De
acuerdo con el item 21 se ha obtenido el derecho de queja del consumidor y el derecho
a un procedimiento de quejas. El primero es un derecho de reclamo del consumidor,
mientras que el segundo derecho es que la empresa tenga un procedimiento debido para
resolver el reclamo del consumidor. El 1s026000 (2010) aconseja a los proveedores
ofrecer productos y servicios de gran calidad para prevenir quejas. En caso exista quejas,
estas deben ser analizadas y respondidas mediante soluciones adecuadas. Se observa
en la unidad de analisis que los consumidores “no han tenido quejas en la empresa, y Si
hubo alguna discrepancia la empresa utiliza la negociacion. Acorde a la entrevista el
titular manifiesta que “previene quejas mediante los medios alternativos de resolucién de
conflictos” para ello se ha capacitado en negociacidn y conciliacion. Por tanto, se cumple

con el derecho del item.
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De acuerdo al item 22 resulta el derecho a la negociacion, entendemos por ella
como un medio de resolucion de controversias afirma el 1so26000 (2010) que se debe
utilizar los mecanismos de resolucidon de controversias alternativos. Se observa en la
empresa o unidad de analisis que los consumidores afirman que “ante una discrepancia
que hubo entre consumidor y proveedor esta se solucion6 mediante la negociacion”. De
igual manera el titular de la empresa reafirma utilizar “la negociacién o conciliacién, es
decir utilizando medios alternativos de resoluciéon de conflictos” en caso de enfrentar una

queja. De esta manera se cumple con el derecho del presente item.

De acuerdo al item 23 se obtiene el derecho a los servicios de postventa o garantia
y apoyo y el derecho a los mecanismos de resolucién de conflictos. El primero es un
derecho inherente al servicio de gimnasio brindado donde resalta la garantia y el apoyo,
mientras que el segundo derecho es el acceso a mecanismos de resolucién de conflictos
alternos al proceso judicial. Asi el Iso26000 (2010) expresa “informar al consumidor sobre
los servicios de posventa y apoyo y mecanismos de resolucion de controversias

alternativos”.

Asi se observa en los consumidores “que son informados sobre los servicios de
postventa o garantia y apoyo al momento de matricularse al gimnasio y en cualquier otro
momento tanto por parte del titular como del personal de entrenamiento”. De acuerdo a
la entrevista el titular del gimnasio expresa que la “empresa informa a sus clientes, como
acceder a servicios de postventa y apoyo, y mecanismos de resolucién de controversias,
el cual se da paso hablando directamente conmigo o con los entrenadores”. De esta

manera no se vulnera los derechos incluidos en este item.
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De acuerdo al item 24 da como resultado el derecho a la negociacion como se ha
mencionado en el item 22 la unidad de analisis utiliza como medio de resolver conflictos
el procedimiento de la negociacion, tal como se observa que afirman los consumidores.
De la misma manera el titular de la empresa en la entrevista manifesté que “la empresa
ha realizado una resolucién de controversia con un cliente mediante la negociacion” el

cual el titular fue parte. De esta manera no se han vulnerado el derecho del item.
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Figura 06

Derecho de Proteccion y privacidad de los datos del consumidor

Derecho a la proteccion y

privacidad de los datos delos | aDerecho del consumidor
consumidores | 77 solicitar su acceso a sus datos

personales

:Derecho de dar informacion
esencial: nombres, un nimero de
un pariente en caso de
emergencia

2Derecho a pedir consentimiento
antes de tomar una foto o video
: y subirlo ala red

:Derecho a dar los datos
personales por consentimiento

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9, nos muestra el derecho de
Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores del 1s026000 realizadas en la ficha de observacion y en la

entrevista.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

La figura 06 se muestra el Asunto 5 Sobre consumidores: proteccion y privacidad

de los datos de los consumidores del 1s026000 aplicadas a la empresa de gimnasio Dils
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Power Gym. Esta categoria se ha denominado Derecho de Proteccion y privacidad de
los datos de los consumidores. Asi para el 1so26000 (2010) expresa que es un derecho
del consumidor la proteccién a su privacidad, ya sea limitando la informacién reunida del
consumidor o ya sea observando las formas con que se obtiene, utiliza y el mantenimiento
seguro de la informacion privada del consumidor. El Iso26000 tiene mas preocupacion
sobre la informacion de identificacion personal del consumidor. El Derecho de Proteccion
y privacidad de los datos de los consumidores del 1s026000 como se puede apreciar en
la figura, se ha establecido al aplicarlo en la empresa de gimnasio mediante los items,

proporcionandonos los derechos codificados que se muestran.

Estos cddigos o derechos son de acuerdo a 4 items. Desde el item 25 al item 28.
De acuerdo al item 25 sobre el derecho a dar informacién esencial, como los nombres y
un numero de aviso de un pariente cercano en caso de emergencia. Segun el 1s026000
(2010) se tiene mas preocupacion sobre la informacion de identificacion personal del
consumidor, Para ello el proveedor debe limitar la recopilacion de datos de caracter

personal del consumidor.

Es asi que en la observacion de la unidad de estudio los consumidores expresan
que “la empresa solo solicita informacion como los nombres, un niumero de un pariente
en caso de emergencia, algunas veces la direccién de un domicilio, entre otros”. En la
entrevista el titular dice que “el gimnasio solicita solo informacion esencial, como los
nombres, el numero telefonico o contacto de un pariente cercano en caso de alguna
emergencia y solicitamos su numero de telefonia movil del cliente si lo permite”. Asi se

cumple con el derecho contenido en el item.
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De acuerdo al item 26 sobre el derecho a dar los datos personales por
consentimiento, se desprende este derecho ante lo que expresa el 1s026000 (2010) que
se debe obtener los datos por medios legales. De esta manera se observa que los
consumidores dicen que “los datos personales son pedidos a ellos y solo dan algunos
como sus nombres, algun numero de un pariente en caso de emergencia, entre otros”.
De acuerdo a la entrevista el titular expresa “la empresa solo obtiene datos por medios
legales y solicita el consentimiento de los clientes para pedir datos personales”. De esta

manera no se vulnera el derecho intrinseco en este item.

De acuerdo al item 27 sobre el derecho a pedir consentimiento, antes de tomar
una foto o video y subirlo en la red. Al respecto el 1Iso26000 expresa que la informacion
del consumidor recopilada tenga un propdésito finito. Es decir que dicha informacion
personal del consumidor tenga propdsitos esenciales. Se observa que los consumidores
manifiestan que “la empresa siempre pide permiso o su consentimiento antes de tomar
una foto o un video y colocarlo en las redes sociales”. El entrevistado manifiesta que “la
empresa nunca ha revelado o usado datos personales sin consentimiento del usuario o
cliente, asi en el caso de subir una foto o video del gimnasio en las redes sociales, se
pide el consentimiento de todos los clientes”. De esta manera se aprecia que se respetan

el derecho senalado en el presente item.

De acuerdo al item 28 sobre el derecho del consumidor a solicitar el acceso a sus
datos personales, segun el Iso26000 afirma que se debe proporcionar a los consumidores
el derecho a verificar en la organizacién si dispone o no de datos sobre ellos, si tienen
informacion esta puede ser borrada, rectificada, completada o enmendada. Asi podemos

observar en la empresa o unidad de estudio que los consumidores gozan que “la empresa
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conste con un soporte informatico que contiene una base de datos sobre los
consumidores, el cual solo lo utiliza el titular”. “Cualquier consumidor puede solicitar su

acceso a sus datos personales y modificarlos”.

De la misma manera en la entrevista el titular de la empresa sefala que “la
empresa cuenta con una base de datos encriptada, que contiene los datos personales de
cada usuario, de esta manera el cliente en cualquier momento puede solicitarme ingresar
al banco de sus datos y disponer su modificacién”. De esta manera se respeta el derecho

contenido en el item.
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Figura 07

Derecho a la educacion y toma de conciencia del consumidor

2Derecho a la educacion sobre
salud

LI

el

2Derecho a la sequridad sobre su
entrenamiento dentro del
gimnasio

Derecho de educacion y toma de
conciencia

2Derecho a que los tachos de
basura del gimnasio no estén
nunca llenos

Pl
.t

2Derecho a la revision médica -

2Derecho a disponer la basura en
el tacho de basura del gimnasio

2Derecho de los consumidores a
ser informaclos sobre sus
derechos

2Derecho a ser informados sobre
el riesgo de uso de las maquinas
0 enseres del gimnasio

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9, nos muestra el derecho de

educacion y toma de conciencia del 1s026000 realizadas en la ficha de observacion y en la entrevista.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

La figura 07 se muestra el Asunto 7 sobre consumidores: Educacién y toma de

conciencia del 1s026000 aplicadas a la empresa de gimnasio Dils Power Gym. Esta
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categoria se ha denominado Derecho de Educacion y toma de conciencia de los
consumidores. Asi para el 1so26000 (2010) expresa que la educacion y toma de
conciencia permiten al consumidor estar bien informados sobre sus derechos y
responsabilidades en el momento de la toma de decisibn de consumo, vale decir

consumir de manera responsable.

Asi la organizacion o proveedor de bienes y servicios debe verificar que se informa
debidamente al consumidor y que este mediante la educacion pueda aplicar dichos
conocimientos en la etapa de adquirir lo ofertado. El derecho de educacion y toma de
conciencia del 1s026000 como se puede apreciar en la figura, se ha establecido al
aplicarlo en la empresa de gimnasio mediante los items, proporcionandonos los derechos

codificados que se muestran.

Estos codigos o derechos son de acuerdo a 4 items. Desde el item 29 al item 32.
De acuerdo al item 29 se ha obtenido el derecho a la educacion sobre la salud, también
el derecho a la seguridad sobre su entrenamiento dentro del gimnasio y al derecho de la
revision meédica. El 1s026000 (2010) afirma que el proveedor debe educar a los
consumidores sobre su salud de los productos y servicios ofertados. De esta manera el
proveedor tiene el deber de educar al consumidor sobre aspectos de su salud, seguridad

y revision meédica antes y durante el uso del servicio de lo contrario se esta vulnerando.

Se observa en la empresa que los consumidores “son educados solamente sobre
seguridad sobre su entrenamiento dentro del gimnasio, como el uso adecuado de los
enseres del gimnasio para evitar lesiones o no alimentarse con comida chatarra”. De la
misma manera el entrevistado manifestdé que se “educa mediante el personal de
entrenamiento sobre la seguridad del uso del equipo del gimnasio, sobre la seguridad de
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los programas de entrenamiento y consejos nutricionales para la salud”. De esta manera

se vulnera el derecho a la revision médica y el derecho a la salud del consumidor.

De acuerdo al item 30 ha dado como resultados el derecho de los consumidores
a ser informados sobre sus derechos. El Iso26000 (2010) indica que el proveedor debe
educar a los consumidores sobre sobre las leyes pertinentes de proteccion al consumidor.
En concordancia a los derechos proteccion al consumidor en Peru se basa en el codigo
de defensa y proteccion al consumidor, es un plexo normativo organico en materia de
proteccion al consumidor y que contiene un conjunto de herramientas para la proteccion

defensa del consumidor (Carranza, 2017).

Se observado en la unidad de analisis que los consumidores “son minimamente
informados sobre sus derechos dispuestos en el codigo de defensa y proteccién del
consumidor”. De acuerdo a la entrevista el titular de la empresa dice “La empresa informa
sobre los derechos de proteccion al consumidor mediante la practica, de esta manera, el
usuario aprende sus derechos”. De esta manera vulnera dicho derecho dispuesto en el

presente item.

De acuerdo al item 31 se ha obtenido el derecho a ser informados sobre el riesgo
del uso de las maquinas o enseres del gimnasio. Es decir, conocer el manejo adecuado
del uso del equipo del gimnasio. El 1s026000 (2010) dice que el proveedor debe educar

a los consumidores sobre la seguridad y peligros de los productos y servicios.

Se observa en la unidad de estudio que los consumidores “son informados sobre
el riesgo de uso de las maquinas o enseres del gimnasio mediante el personal idoneo de

entrenamiento quien guiara y asesorara el continuo servicio que brinda la empresa”. En
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la entrevista el titular reafirma “Sobre el equipo del gimnasio, se informa a los usuarios
acerca de los riesgos de su uso, y sobre un uso adecuado, mediante el personal de

entrenamiento capacitado”. De esta se cumple con el derecho dispuesto en el item.

De acuerdo al item 32 ha resultado el derecho a que los tachos de basura no estén
nunca llenos, y al derecho a disponer la basura en el tacho destinado del gimnasio. Estos
derechos relativamente el 1s026000 (2010) explica que implican la educacion por parte
del proveedor a los consumidores sobre su salud y peligros del entorno de la empresa de

gimnasio.

Se ha observado que en la unidad de estudio los consumidores “disponen o arrojan
la basura, como envoltorios, residuos mayormente de suplementos, en el tacho de basura
puesto en el gimnasio, luego la empresa se encarga que los depdsitos o tacho de basura
no estén nunca llenos”. De la misma manera en la entrevista el titular expresa que “la
empresa realiza limpieza seis veces al dia, la disposicion final de envoltorios y otros
residuos, se realiza con mantener tachos de basura adecuados y siempre disponibles”.

De esta manera no se vulnera el derecho contenido en el presente item.

Analisis de las variables practicas del consumidor y practicas de la empresa
Para tal propésito, vamos a utilizar figuras, para el entendimiento de los derechos que se

han cumplido y de los derechos que no se han cumplido.
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Figura 08

Derechos que se han cumplido en las dos variables
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diferentes

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9. Tanto en la variable practica de
la empresa como en la variable practica del consumidor se ha cumplido con los objetivos propuestos, de esta manera

se aprecia en la figura 08 que se obtiene 46 derechos que se adecuan y se practican en el gimnasio Dils Power Gym.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Figura 09

Derechos que no se han cumplido en las dos variables.

Derechos No Cumplidos

2Derecho a la revision médica. 2Derecho a tomar en cuenta las

leyes de salud

2Derecho a ser evaluados de
salud para aptitud de uso de |---
gimnasio

2Derecho a no tener impactos
negativos hacia salud del usuario

Derecho alasalud |.... .

Nota: La presente figura ha sido procesada por el software Atlas Ti version 9. Tanto en la variable practica de la
empresa como en la variable practica del consumidor se ha cumplido con los objetivos propuestos, de esta manera se

aprecia en la figura 09 que se obtiene 5 derechos que no se adecuan y no se practican en el gimnasio Dils Power Gym.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Analisis de la variable dependiente

Tabla 15

Tabla sobre la variable cumplimiento del 1so26000 en asunto del consumidor

Cémo lograr .
Variable Indicadores cumplir objetivo Xm,d.a(.j de
ve nalisis
especifico
Derecho a la
Informacion
publicidad vy
marketing
Derecho a la Se lograra
proteccion de cumplir el
la salud y la objetivo
seguridad de especifico
los mediante el
consumidores  gnalisis del
Derecho al resultado
consumo conjunto de las
sostenible dos variables,
D estas son:
3) ere_c_ho a Igs
Cumplimiento :teer:‘/llgil(g)r? :I -Practica de los Empresa de
del ISO26000 . consumidores Gimnasio Dlls
cliente, apoyo
en asuntos de Power Gym.

consumidore
S

y resolucién de
quejas y
controversias

proteccion y
privacidad de
los datos de los
consumidores

Educacion vy
toma de
conciencia

-Practica de la
pequefa
empresa

Nota: En la presente tabla se ha establecido como lograr el objetivo especifico de la variable dependiente. De acuerdo

a los resultados de los objetivos cumplidos de las variables practicas de los consumidores y practicas de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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Tabla 16

Tabla sobre el cumplimiento del 1so26000 en asunto del consumidor al caso

Derechos del consumidor
1s026000 (Indicadores)

Variable: Practica del Variable: Practica de la

consumidor empresa

Derecho de informacion,
publicidad y marketing
Derecho a la proteccion de
la salud y seguridad del
consumidor
Derecho al consumo
sostenible

Derecho a los servicios de
atencion al cliente, apoyo y
resolucion de quejas y
controversias

Derecho a la proteccion vy
privacidad de los datos de
los consumidores

Derecho a la educacion y

toma de conciencia

Resultado: Tanto las variables, practica del consumidor y
practica de la empresa han obtenido los objetivos que se
han propuesto, en la investigacion y nos ha dado el
entendimiento de las normas is026000 sobre consumidor
adecuadas en la unidad de estudio que en su cumplimiento
han sido mayormente practicadas por la empresa y
consumidores de acuerdo a la fig. 4.7 y fig.4.8 que
corresponde al cumplimiento de las normas 1s026000 sobre
consumidor y al no cumplimiento de dichas normas.

Por tanto: se puede afirmar que en la unidad de estudio se
ha cumplido parcialmente con la adecuacion de las normas

Is026000 en asuntos del consumidor.

Nota: En la tabla nos indica los resultados de la investigacion, puesto que analizadas y logrados los objetivos

especificos de las variables practica del consumidor y practica de la empresa, podemos obtener la variable dependiente

es decir que se ha cumplido parcialmente las normas Is026000 al adecuarlo a la empresa de gimnasio Dils Power Gym.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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En estas palabras podemos decir que el gimnasio Dils Power Gym si se ha
cumplido con 46 derechos de los consumidores y no se ha cumplido con 5 derechos de
los mismos. Estos derechos que se han extraido de las normas 1s026000 en asuntos de
consumidores y de los datos que se han colectado, luego se han clasificado, se han
analizado, se han interpretado, con la finalidad de establecer si se cumple o no cumple
la norma 1s026000 en la unidad de estudios. Por tanto, si se cumple parcialmente con la
adecuacion de las normas 1s026000 en asuntos del consumidor en la unidad de estudio,
Asi se ha obtenido la comprobacion de la aplicacion del 1s026000 en asuntos del

consumidor en la microempresa de gimnasio Dils Power Gym.
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Capitulo V

Sugerencias



Capitulo V Sugerencias

Motivaciones para las sugerencias

De acuerdo al cuanto objetivo de la investigacion el cual expresa: Proponer

mejoras de adecuacion ante posibles inaplicaciones de las normas 1ISO26000 aplicadas

en la pequefna empresa de gimnasio y recreacion denominada DILS Power Gym. De esta

manera vamos a cumplir con el presente objetivo especifico mediante tablas y sus

descripciones.

Tabla 17

Motivaciones para las sugerencias de la investigacion

Derechos no cumplidos

Sustento

Derecho a la revision
meédica.

Derecho a ser evaluados
de salud para aptitud de

uso de gimnasio.
Derecho a la salud

Derecho a tomar en cuenta
las leyes de salud

Derecho a no tener
impactos negativos hacia la

salud del usuario

Estos derechos no se han cumplido de acuerdo a lo
obtenido y presentado en el capitulo IV Resultados.

Precisados en la Fig. 19 del mismo.

Nota: Con la investigacion hemos obtenido estos derechos que no ha adecuado la unidad de estudio, por ello es

necesario las mejoras para su posterior adecuacion.

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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Sugerencias de estudio complementario

Tabla 18

Sugerencias de estudios complementarios para la investigacion

Objetivos relevantes de la _ . . L
. L Estudios complementarios de la investigacion
investigacion

Determinar la practica del
) Establecer una investigacion pura sobre los derechos de
consumidor, sobre sus
proteccion al consumidor de gimnasios y adecuarlos al
derechos de consumo en la _
) Is026000 en asuntos del consumidor.
adecuacion a las normas _ . .
Establecer estudios sobre la proteccion del consumidor
ISO26000, en la pequeia
_ _ no solo como funcién informativa sino exista
empresa de gimnasio DILS - _ -
responsabilidad social en la proteccion de los derechos
Power Gym. . o
del consumidor, priorizando el derecho a la salud.

Determinar la practica de la

. Establecer una investigacion pura sobre las empresas de
empresa de cumplir con las 9 P P

normas  orientativas  del gimnasio y su valor de responsabilidad social
ISO26000 sobre derecho al

consumidor en la empresa

precisamente en proteccion al consumidor a nivel
nacional e internacional, adecuando el 1s026000 en

de gimnasio DILS Power asuntos del consumidor. Mas laconicamente en

Gym microempresas sobre proteccion al derecho de salud del

consumidor.

Nota: La presente investigacion es aplicativa y es un trabajo de investigacion, por tanto, es necesario, por la

relevancia del tema realizar estudios de investigacion pura.

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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Sugerencia de mejora

Tabla 19

Sugerencia de mejora en la investigacion

Resultados no cumplidos

Sugerencias de mejora

Derecho a la revision
medica.

Derecho a ser evaluados
de salud para aptitud de
uso de gimnasio.

Derecho a la salud
Derecho a tomar en cuenta
las leyes de salud

Derecho a no tener
impactos negativos hacia la

salud del usuario

Declaracion jurada que exprese la voluntad del
consumidor de haberse evaluado médicamente y estar

bien de salud, antes de matricularse en el gimnasio.

Capacitacion total del personal de entrenamiento en

primeros auxilios.

El gimnasio deberia estar ubicado en zona estratégica

cerca 0 muy cerca a un centro médico pulico o privado.

Nota: Las sugerencias de mejoras propuestas en la tabla corresponden a las necesidades de los resultados no

cumplidos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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De esta manera en la tabla 18 se ha establecido algunos de los estudios que son
necesarios para ampliar el tema investigado que es aplicativo, a una investigacién pura
o generalizable que modifique teoria. El tema de la investigacion es muy relevante por la
simple razon de proteger a una de las partes mas importantes del mercado: el consumidor
y que ademas asiste a una empresa de gimnasio. Asi se podria realizar otros estudios,
por ejemplo, sobre la nutricion del consumidor, sobre los programas del entrenamiento,
sobre los objetivos del consumidor de gimnasio, incluso un proyecto de ley que regule la

actividad econémica de gimnasio y recreacion, etc.

En la tabla 19 se establece las sugerencias de mejora que tienen su motivacién en
los resultados no cumplidos de la presente investigacidén, para mitigar o bien solucionar
estos incumplimientos fue necesario plantear las sugerencias de mejora que se han
establecido en tres sugerencias la primera sobre una declaracion jurada del consumidor
sobre su estado de salud, otra sobre capacitacion de empresa en primeros auxilios y una
tercera que indica que el gimnasio deberia estar cerca de un centro médico. Estas tres

sugerencias completan la proteccion del consumidor en el derecho a la salud.

116



Conclusiones
Con el estudio de investigacién aplicativo se ha comprobado con cabalidad que al
aplicar las normas Is026000 en asuntos del consumidor, que es el instrumento que se ha
aplicado, es adecuado en la empresa de gimnasio y recreacion denominada Dil Power
Gym podemos expresar que se han cumplido con todos los objetivos propuestos en la

presente investigacion.

EL primer objetivo se refiere a la determinacién de la practica del consumidor de
la microempresa sobre sus derechos de consumidor adecuados a las normas del
Is026000 en asuntos de los consumidores y este propdsito se cumpliéo mediante la técnica
de la observacion, el cual se pudo colectar datos suficientes para cumplir con su
coleccidn, codificacion y su posterior analisis para lo cual fue necesario acercarse a los
consumidores, conocer la teoria, reflexionar criticamente, procesar datos, etc. Se ha

cumplido con todo el objetivo.

El segundo objetivo se refiere a la determinacion de la practica de la microempresa
sobre los derechos del consumidor adecuados a las normas del 1s026000 en asuntos de
los consumidores y este propdsito se cumpliéo mediante la técnica de la entrevista, el cual
se pudo colectar datos suficientes para cumplir con su coleccién, codificacion y analisis,
para lo cual fue necesario acercarse a los consumidores, conocer la teoria, reflexionar

criticamente, utilizar redes, etc.

El tercer objetivo se refiere a indicar el cumplimiento de las normas 1s026000 en
asuntos de consumidor en la unidad de estudio, este propdsito se cumplié observando,
los resultados de los objetivos referente a la practica del consumidor y la practica de la
empresa de las normas 1s026000 en asuntos del consumidor. Es asi que se establece
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qué tanto se ha cumplido, asi dentro de los derechos cumplidos en la investigacion es de

cuarenta y seis (46) derechos y de derechos incumplidos es de cinco (5).

En cuanto al ultimo objetivo, de proponer mejoras de adecuacion ante las
inaplicaciones de las normas 1s026000 al adecuarlo a la microempresa, ya se ha
realizado, se encuentra en el capitulo V y se ha realizado propuestas de mejoras la
cantidad de tres (3) y otras dos (2) propuestas de estudio. Propuestas de mejora como
capacitacién en primeros auxilios, declaracién jurada de evaluacién de salud, etc. Y

propuestas de estudio de realizar investigaciones puras o generales.
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Anexos

Anexo 1

Entrevista estructurada al Titular de la Empresa de gimnasio Dils Power Gym

Profesion: Edad: Género:

Responda brevemente y con veracidad la presente serie de preguntas:

Asunto 1 sobre consumidores: practicas justas de marketing, informacion objetiva e

imparcial y practicas justas de contratacién

o

1.

12.

13.
14.

15.

¢La empresa realiza o ha realizado practicas que sean confusas, enganosas, fraudulentas
o injustas, incluida la omision de informacién esencial?

¢La empresa brinda informacidn transparente, facilmente accesible y comparable, como
base para una decision fundamentada por parte del consumidor?

¢Cuales son la publicidad y actividades de marketing que realiza la empresa?

¢La empresa da a conocer los precios, términos y condiciones de los servicios de

gimnasio que ofrece?

¢La empresa en cuanto a publicidad y marketing utiliza o ha utilizado textos, audio o
imagenes que perpetien estereotipos en relacion con, por ejemplo, género, religion, raza,
discapacidad o relaciones personales?

¢La empresa considera de forma primordial en la publicidad y el marketing los intereses
superiores de los grupos vulnerables, incluidos los nifios?

¢Por qué puede decirse que la empresa brinda servicios de gimnasio de calidad?

¢La empresa toma en cuenta los aspectos de salud y seguridad relacionados con los
servicios de gimnasio que brinda?

Asunto 2 sobre consumidores: proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores

¢ Son seguros los servicios que brinda el gimnasio?

. ¢ La empresa toma en cuenta las leyes y regulaciones en materia de salud y seguridad al

brindar los servicios de gimnasio?

¢La empresa evalia los peligros que surgen en todas las fases y condiciones de uso de
los servicios y proporciona en casos, productos y servicios especialmente adaptados para
grupos vulnerables?

¢ Como la empresa estima y evalua el riesgo para cada grupo de usuarios, derivado de los
peligros identificados?

¢La empresa como respeta las capacidades diferentes o limitadas de los consumidores?
¢, Como la empresa transmite a los consumidores informacién vital en materia de
seguridad?

¢ Como la empresa instruye a los consumidores el uso adecuado de los servicios evitando
riesgos?

Asunto 3 sobre consumidores: consumo sostenible
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16.

17.
18.

19.

20.

¢Como la empresa educa a los consumidores sobre el bienestar del ambiente del gimnasio
por ejemplo sobre su higiene?

¢ Como la empresa ofrece servicios beneficiosos para la sociedad y el ambiente?

¢ Coémo minimiza la empresa los impactos negativos para la salud de los consumidores y
el medio ambiente del gimnasio?

¢La empresa da a conocer abiertamente los precios e impuestos totales, los términos y las
condiciones de los servicios del gimnasio?

¢ Como contribuye la empresa al desarrollo sostenible?

Asunto 4 sobre consumidores: servicios de atencidn al cliente, apoyo y resolucion de quejas

y controversias

21.
22,
23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.
32.

¢ Como la empresa puede prevenir quejas?

¢ Como la empresa enfrenta o enfrentaria una queja?

¢Como informa la empresa a los consumidores acerca de la forma en que pueden acceder
a servicios postventa y apoyo, asi como de los mecanismos de resolucién de
controversias?

¢La empresa ha realizado o realiza procedimientos alternativos de resolucion de
controversias y conflictos?

Asunto 5 sobre consumidores: proteccién y privacidad de los datos de los consumidores

¢La empresa ha limitado la recopilacion de datos de caracter personal a informacion que
sea esencial para la provision de los servicios de gimnasio?

¢La empresa ha obtenido los datos personales tinicamente por medios legales y
especifican su uso?

¢La empresa ha revelado o ha usado datos personales para propésitos distintos de
aquellos especificados, sin consentimiento del consumidor?

¢ Queé realiza la empresa para proporcionar a los consumidores el derecho a verificar si la
organizacion dispone de datos personales sobre ellos y cuestionar estos datos?

Asunto 7 sobre consumidores: educacion y toma de conciencia

¢ Coémo educa la empresa a sus consumidores acerca de su salud y su seguridad de los
servicios que brinda el gimnasio?

¢ Como informa la empresa acerca de las leyes de proteccion al consumidor?

¢ Como informa la empresa acerca de los riesgos del uso de los enseres de gimnasio?
¢, Como se realiza la disposicion final de envoltorios y residuos dentro de la empresa?
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Anexo 2

Actividades sobre la estructura
de la investigacion

Cap. 1. Antecedentes de
estudio

Cap. 2. Marco Tedrico
Cap.. Marco Referencial
Cap. 4. Resultados

Cap.5. Sugerencias e informes

Objetivos de la
Investigacion

Objetivo especifico
1

Objetivos
especificos 2 y3
Objetivo especifico
4

Objetivo especifico
5

Comienzo

01/07/2022
05/08/2022
04/10/2022
01/11/2022

01/11/2022

Cronograma

29/07/2022
20/09/2022
28/10/2022
01/12/2022

01/12/2022

jul. 2022 ago. 2022 sep. 2022 oct. 2022
Duracion
14/8| 21/8| 28/8| 4/9 | 11/9| 18/9| 25/9| 2/10| 9/10 | 16/10| 2

4s 1d

6s 3d

3s4d

4s 3d

4s3d

0,30/10| 6/11
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