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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo, reconocer de qué manera se garantizan los
derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamacion por disconformidad
de equipos electronicos defectuosos en el marco de la aplicacion de colaboracién entre las
entidades de INDECOPI y OSIPTEL. La cual se desarrolld6 dentro del enfoque de
investigacion cualitativo, con un disefio basado en la teoria fundamentada y aplicandose la
técnica de la entrevista. Se concluyd, que los reclamos de los consumidores y/o usuarios
con relacion al incumplimiento de las empresas de telecomunicaciones que venden equipos
electrénicos defectuosos, no tienen una adecuada regulacion dentro de los organismos del
Estado. Asimismo, se evidencio que los principios de colaboracion entre entidades y de
celeridad procesal, se convierten en mecanismos necesarios para la resolucion de estas
controversias. Dado que, existe una confusion, por parte del usuario-consumidor acerca de

la competencia de los reclamos, de equipos electronicos defectuosos, que se presentan.

Palabras clave: consumidor, usuario, principio de colaboracion, principio de celeridad,

OSIPTEL, INDECORPI.
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ABSTRACT

The present investigation aimed to recognize how the rights of the user-consumer are
guaranteed in the complaint procedures for non-conformity of defective electronic
equipment within the framework of the collaboration application between the INDECOPI
and OSIPTEL entities. This was developed within the qualitative research approach, with a
design based on grounded theory and applying the interview technique. It was concluded
that the claims of consumers and / or users in relation to the non-compliance of
telecommunications companies that sell defective electronic equipment do not have
adequate regulation within State agencies. Likewise, it was evidenced that the principles of
collaboration between entities and procedural speed, become necessary mechanisms for the
resolution of these controversies. Since, there is confusion, on the part of the user-consumer

about the competence of the claims, of defective electronic equipment, that are presented.

Key Words: consumer, user, principle of collaboration, principle of speed, OSIPTEL,

INDECOPI.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

El fenémeno de la globalizacion actualmente ha terminado por alcanzar a los servicios
publicos, pues estos dejaron de tener como agente principal al Estado, centrandose en la
captacion de inversiones que le brinden fluidez al sistema productivo de los mismos. En el
contexto latinoamericano, la presencia de una gran cantidad de intereses solicitando ser
satisfechos, ocasiond que los paises comprendieran que para poder asignar los recursos de
mejor forma requerian de un gasto y de la inversion de particulares, siendo estos elementos
importantes para poder suplir de forma idonea las actividades del Estado que se realizaban

de forma deficiente, guardando para si mismo la funcién fiscalizadora (Kresalja, 2016).

El ambito de las telecomunicaciones al estar en constante desarrollo tecnolégico, ha llegado
a ser una actividad donde la participacion de los usuarios se modifica al mismo tiempo
convirtiendo a estos individuos en sujetos mas activos. Dentro de este contexto, existe una
relacion trilateral en donde se encuentra la Administracién Publica (ente regulador), la
empresa regulada (brinda el servicio) y la sociedad usuaria o consumidora, los cuales tienen
una relacion dependiente porque generan derechos y obligaciones (Rojas, 2015). La relacion
indirecta que existe entre la empresa regulada y la sociedad usuaria que es tratada desde una
perspectiva de situaciones competenciales (sistema de reclamos de calidad deservicio,
facturacion, cobro, entre otros) no es suficiente para manejar lo que es conocido como
asimetria informativa, que viene a ser la desigualdad en la informacion (Quispe & Riveros,
2017). No obstante, la asimetria informativa se constituye como un principio que se

encuentra regulado en Art. V del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
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permitiendo que la administracion publica tome conocimiento del poder de dominio que
tiene la empresa que brinda el servicio para actuar de acuerdo con sus intereses (reduccion
de costos, maximizacion de utilidad, entre otros) respecto de la defensa del usuario o

consumidor del servicio de telecomunicaciones que brinda.

La realidad del usuario o consumidor dentro del ambito de las telecomunicaciones y el
amparo de sus intereses, frente a un servicio que presenta deficiencias, viene a ser el
propdsito de los sistemas regulatorios; pues estos tienen como objetivo prevenir cualquier
tipo de situacion que vulnere los derechos de los individuos a recibir un adecuado servicio.
Al interior del sistema de proteccion de estos derechos se encuentran involucrados los
organismos como INDECOPI (creado mediante Decreto de Ley N° 25868) y OSIPTEL,
(creado mediante Decreto de Ley N° 702). Estos organismos son encargados de fiscalizar y
establecer un control de calidad de los servicios que se brindan, teniendo como objetivo
principal regentar el comercio de las telecomunicaciones para salvaguardar los derechos que
ostenta el usuario o consumidor respecto de la idoneidad del servicio, instalaciones y

cualquier aspecto relacionado con la prestacion que ese comercio brinda.

A modo de visualizar el panorama respecto del mayor grado de consultas que ocurre por
parte de los usuarios referentes al servicio de telefonia mévil, OSIPTEL nos detalla el

siguiente gréfico.
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Figura 1.

Cantidad de reclamos reportados ante OSIPTEL por categorias, en el afio 2015.

Cobertura
Bloqueo de equipo
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facturacion
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saldo

Fuente: OSIPTEL (2015)

De acuerdo a la figura presentada, podemos apreciar de las consultas realizadas 688 casos
fueron reportados por el incremento en la facturacion, 210 por el descuento indebido del
saldo, 188 por equipo defectuoso, 173 por carecer de servicio estando al dia en los pagos,
126 por el cobro de servicio no contratado, 126 por blogueo de equipo por robo, 113 por

cobro de deuda y 97 por cobertura.

Podemos verificar que las consultas por equipo defectuoso se encuentran en tercer lugar del
numero de reclamos realizados por el usuario respecto de su servicio de telefonia mavil.
Ante este panorama se genera una problematica juridica respecto de los limites de actuacién
que tienen tanto el organismo de INDECOPI y OSIPTEL. Cabe resaltar que la delimitacion

de su actuacion no se encuentra totalmente definida, lo cual incita que se establezca un
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vinculo primordial y armonizado entre los mismos para generar condiciones de fluidez ante
cualquier asunto relacionado con los usuarios o consumidores. En tal sentido formulamos la
siguiente pregunta ;Como se garantizaria los derechos del usuario-consumidor en los
procedimientos de reclamos por disconformidad de equipos electronicos respecto a la

aplicacion de colaboracion entre las entidades de INDECOPI 'y OSIPTEL?

1.2. Antecedentes de investigacion

Ponce Arqueros, L. M. (2017), Regulacion y competencia para la universalizacion de los
servicios publicos de telecomunicaciones. (Tesis para optar el grado de Maestro con mencion
en Derecho Constitucional y Administrativo). Universidad Nacional de Trujillo. EI presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general el analizar y describir las normas y
politicas que dificultan el adecuado desarrollo de las telecomunicaciones, asimismo
identificd las normas y politicas que se deben integrar para brindar una adecuada atencion a
los administrados. La metodologia que se utilizo fue de tipo cualitativa, haciendo uso de la
técnica de muestreo aleatorio simple para el calculo de la muestra que vienen a ser las
localidades rurales con servicios de telecomunicaciones. El disefio de investigacion fue
descriptivo, comparativo y correlacional. Se tuvo como poblacién a los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones de la regidn de La Libertad, de la cual la muestra
estuvo compuesta por 287 localidades. El investigador concluyd que, se presenta una
ausencia de regulacion respecto de una norma comun que disponga la promocién del
desarrollo de las telecomunicaciones, asi como politicas adecuadas para que se permita una
idonea prestacion de los servicios que brindan el area de telecomunicaciones a los usuarios.

Permitiéndonos identificar las brechas politicas y normativas existentes que se producen
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dentro del rubro de las telecomunicaciones y su adecuada atencién al usuario.

Frisancho Villanueva, G. P. (2017) Por una proteccion mas eficiente de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones: Aplicando el analisis econdémico del derecho al
procedimiento de reclamo de falta de calidad e idoneidad en el servicio. (Tesis para optar el
titulo profesional de abogado). Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. Arequipa.
El presente estudio tuvo como objetivo identificar si el procedimiento administrativo de
reclamo de carencia de calidad en el servicio, regulado en el reglamento de reclamos de los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, es eficiente para salvaguardar los
intereses y derechos que le corresponden como tal. La metodologia de investigacion que se
utilizoé es de tipo cuantitativa, utilizando por método de investigacion el l6gico inductivo y
de disefio experimental. Siendo la poblacion los procedimientos de reclamo de falta de
calidad e idoneidad en el servicio en la region de Arequipa, especificamente en la oficina
desconcentrada de OSIPTEL y la muestra son los mencionados procedimientos realizados
durante el periodo de 03 de setiembre del 2015 al 03 de marzo del 2016. El investigador
concluyd que la actual regulacién del procedimiento administrativo no salvaguarda de forma
eficiente los intereses de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones. Siendo el
aporte para nuestra investigacion la identificacion de la utilidad de la implementacion de un
determinado procedimiento administrativo que colabore a solucionar cualquier conflicto que

tengan los usuarios afectados referentes al rubro de las telecomunicaciones.

Ceba Vega, J. (2015) La proteccion de los usuarios en el sector de las telecomunicaciones.
(Tesis para obtener el titulo profesional de abogado). El presente estudio tuvo como objetivo
identificar las disposiciones establecidas mas relevantes respecto a la proteccion del usuario

en el ambito de las telecomunicaciones, asimismo se encargara de esclarecer cada derecho
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que le corresponde a cada consumidor en relacion con su tipo. La metodologia de estudio
que se utilizd en el presente trabajo es de tipo cualitativa, teniendo como nivel de
investigacion el ambito documental. EI método que se usé fue de caracter historico, ademas
de usar como disefio de investigacion el tipo observacional. En este estudio se concluyé que
existen diversos problemas, en este rubro, ocasionados por la pluralidad de normas que
regulan el ambito de las telecomunicaciones por ello, planted que se deberian unificary tener
una norma general que sirva como base para la resolucion de conflictos, producidos en esa
area. Las mencionadas recomendaciones podrian tenerse en cuenta para las regulaciones de

las telecomunicaciones en el Perd.

Suarez Gomez, I. (2018) La aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima, 2016. (Tesis para obtener el titulo profesional de abogado). El
presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo determinar si es adecuada o no la
aplicacion del deber de idoneidad al interior del servicio de telecomunicaciones en Lima. La
metodologia fue de tipo cuantitativa, usando como método de investigacion el deductivo y
teniendo como disefio el modelo experimental. La poblacion analizada esta compuesta por
los supervisores legales y los analistas del TRASU, asimismo la muestra estuvo conformada
por 05 supervisores legales de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion gque laboran en
OSIPTEL y 05 analistas legales del TRASU. Se concluy6 que, dentro del servicio de
telecomunicaciones se encuentra de forma inherente una real nocion de proteccion al
usuario, si bien OSIPTEL se encarga de regular este servicio, este fin va relacionado
directamente con la colectividad, por tanto, cualquier acto que realice sera siempre

salvaguardando a los usuarios. Estudio que nos ayudara a establecer la relevancia que tiene
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de forma inherente la figura de proteccion al usuario dentro del servicio de

telecomunicaciones.

Otiniano Castillo E. & Saavedra Taboada M. (2017) La idoneidad en la calidad de servicio
en los contratos de consumo. Sector de telecomunicaciones en la region Lambayeque. (Tesis
para obtener el titulo profesional de abogado). Universidad Sefior de Sipan. Lambayeque.
Este trabajo tuvo como objetivo analizar el marco legal que regula la idoneidad del servicio
dentro de los contratos de consumo en el &mbito de las telecomunicaciones. La metodologia
fue de tipo cuantitativo y de disefio causal-explicativo, siendo la poblacion informante los
miembros de INDECOPI y OSIPTEL por estar relacionados directamente con el ambito de
telecomunicaciones, mientras que la muestra estuvo compuesta por 20 de ellos. De igual
forma se utilizé como instrumento de recoleccidn de datos la guia de encuestas. Se concluyo
que la idoneidad en la calidad del servicio en el ambito de las telecomunicaciones se
manifiesta en los grandes indices de reclamos realizados ante OSIPTEL, problemas
relacionados con incumplimientos y la carencia de brindar adecuadas garantias de proteccién
al consumidor. Aportando este estudio a nuestra investigacion para apreciar la vital
participacion que debe tener el organismo del Estado en salvaguardar los derechos del

usuario o consumidor.

Villegas Pedrera B. (2017) La afectacion a los derechos del consumidor y su resarcimiento
econdmico en el procedimiento sancionador seguido ante INDECOPI. (Tesis para obtener
el titulo profesional de abogado). Universidad Cesar Vallejo. Piura. Este trabajo tuvo como
objetivo determinar los sustentos juridicos para fijar un resarcimiento econémico en favor
del consumidor victima una inadecuada aplicacion del procedimiento sancionador llevado

al interior de INDECOPI. La metodologia fue de tipo cualitativo y de disefio es no
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experimental de tipo tedrico, siendo la poblacion todos los docentes universitarios
especializados en Derecho Comercial y Derecho de los consumidores de la Universidad
Cesar Vallejo de Piura. Asi mismo, abogados especialistas en la materia y trabajadores de
INDECOPI, mientras que la muestra estuvo compuesta por 02 trabajadores de INDECOPI,
05 Abogados especialistas en la materia, 05 docentes universitarios y 05 consumidores
afectados. Se concluy6 que es necesario establecer un resarcimiento econémico en favor del
consumidor afectado, fundamentandose en el principio de defensa al consumidor, teniendo
en cuenta que dentro del mercado de consumo se generan grandes afectaciones a los intereses
de los usuarios, viéndose reducidos sin ningun tipo de mecanismo legal prescrito que se
otorgue por parte de nuestro ordenamiento administrativo para que lo salvaguarde de forma
idonea ante estos contextos. Siendo de vital importancia para nuestro trabajo de
investigacion la identificacion de las diversas situaciones que generan afectacion a los

derechos de los usuarios dentro del ambito de la Administracion Publica.

1.3. Marco teorico

Definicién normativa y doctrinal del consumidor

Como muchos otros conceptos ajenos a lo juridico, el Derecho va a acoplarlos generandole
una suerte de matiz propio. Por ello, cuando un término es adentrado al campo del derecho,
sera distinto al entendimiento de las otras ramas que también lo regulan. Por tal motivo, es

importante definir juridicamente el término de consumidor o usuario.

De esta manera, Alterini (1993) observa que la conceptualizacién del consumidor resulta
problematica y menciona que existen concepciones objetivas y subjetivas. Las concepciones

objetivas contienen un aspecto positivo y otro negativo: el primero consiste en la exigencia
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de que el acto de intermediacion se realice por un profesional del comercio; el segundo se
refiere al sujeto cualificado como consumidor, que no debera actuar profesionalmente. Por
su parte, los conceptos subjetivos contienen un aspecto positivo, en donde para ser
considerado como consumidor, la persona debera emplear la adquisicion a su uso personal

o familiar.

En el campo normativo, se maneja también la definicion de consumidor. De esa manera, en
el articulo 3, inciso a) del Decreto Legislativo N°716, menciona que los consumidores o
usuarios son aquellas “personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan
como destinatarios finales productos o servicios”. Asimismo, en la misma norma se
establece que los proveedores no son considerados consumidores, pues aquellos adquieren
los productos o servicios con fines comerciales, y no con la finalidad de agotarlo a través de

Su consumo.

Mediante Decreto de Ley N° 25868 se creo el organismo de INDECOPI, siendo importante
tener en cuenta la opinién o el concepto que utiliza la Sala de Defensa de su competencia
respecto al proveedor, pues existen casos en los que la ley debe determinar si una persona es
consumidora o no. Dicha Sala menciona que proveedor es toda persona natural o juridica
gue se dedique en establecimientos abiertos al pablico, en forma habitual, a la produccion o
comercializacion de bienes, ya sea para la fabricacion, elaboracion, manipulacion,
acondicionamiento, mezcla, envasado, almacenamiento o suministro de bienes, o a la
prestacion de servicios. Para este Organo, es importante tener en cuenta el concepto de
consumidor o usuario para gque exista un adecuado procedimiento y darnos cuenta qué

categoria es amparada por las Normas de Proteccion al Consumidor. Pues cualquier persona
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puede ser consumidora, pero no necesariamente va a estar protegida por la Ley, esto va a

depender del caso en concreto.

Conforme a lo establecido en el Art. IV del Codigo de proteccion y defensa del consumidor
solo aquella persona, sea juridica o natural, quien utiliza, disfruta y/o adquiere los productos
y servicios como usuarios o receptores finales, serdn considerados consumidores. No lo
seran, por su parte, aquellas personas que ingresan los servicios y productos que puedan
obtener en el ambito de sus profesiones empresariales. Esta excepcidn se encuentra recogida
en un precedente que tiene la calidad de ser observado de manera obligatoria que es la

Resolucion N°422 del 2013 del INDECOPI.

Origen y evolucion

La actividad de consumo se ha venido realizando desde mucho antes de su valoracion
juridica. Sin embargo, la sociedad ha mostrado interés sobre ciertos aspectos de esta

actividad y como se ha venido regulando en el &mbito juridico.

El primer punto de proteccién al consumidor, segun Durand (1995) viene a ser el derecho
de alimentos, pues en las leyes griegas y romanas se vedaba la adulteracion del vino con el
agua y en la India se castigaban a los que adulteraban los granos y el aceite. Asimismo, en
el periodo de la Edad Media se adulteraba el peso del pan, fraude que tuvo como resultado
la primera ley protectora de alimentos llamada “Assize ot Bread”. Afios después de la Edad
media, aparecieron los inspectores alimenticios, los mismos que se llegaron a convertir en

los responsables de los estandares del precio oficial.
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En Inglaterra, se implementaron diversas leyes paras otorgar proteccion al consumidor en lo
referente a alimentos, segun Lamas (1996) estas normas aparecieron con el fin de frenar
cualquier abuso en la comercializacion de alimentos. Por otro lado, la primera ley americana
de consumo se dio en Massachussets en el afio 1970, el cual tiene como fin el garantizar la

integridad de las transacciones comerciales.

La revolucion industrial, en palabras de Toffer (1993) impulso la figura del consumidor,
pues este suceso trajo consigo la separacion entre el productor y el consumidor. Como indica
Roel (1985), el mercado adquiriria una gran importancia, ya que el maquinismo origina la
produccién masiva y de la mano la contratacion masiva. No obstante, Vega (1998) menciona
que las nuevas formas de contratacion que se originaron a partir de la revolucion industrial
por estar unidas a una forma de concentracion del poder econdémico, abrié paso a que el
Estado intervenga en la economia. ElI Estado empez6 a regentar las condiciones de
competencia, subsanar las desigualdades econdmicas, hasta sustituir de forma coactiva la
voluntad de los agentes. De esta forma, al abordarse de manera juridica la contratacion en
masa fue que la figura del consumidor empezé a hacerse un camino. Es asi que, para el autor
mencionado, en un primer momento el protagonista era el comerciante, después el trabajador

ahora el rol importante era para el consumidor.

Un ejemplo de la relevancia que empez6 a tener la proteccion al consumidor fue cuando a
finales del siglo XIX en Estados Unidos se brindé una norma que regentaba todas aquellas
circunstancias que expresaban abuso de poder econdmico y la eliminacion de la
competencia, ademas se erigié la norma Clayton, la cual regulaba las discriminaciones
intencionadas que se hacian al consumidor. Asimismo, segin Rivas (1992) el Dr. Harvey

W. Witey fue el fundador americano en lo referente al tema de proteccién al consumidor, ya
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que teniendo el cargo de jefe quimico del departamento de agricultura, evidencio que los
alimentos eran de baja calidad, realizando experimentos con un grupo de jovenes que eran
alimentados con estos productos mostrando la deficiencia, generando una presion publica

para exigir una alimentacion sana.

Desde los afios 1970 hasta la actualidad en Estados Unidos se ha venido desarrollando la
corriente a favor de la proteccion a los derechos del consumidor, la misma que se expresa en
la legislacion y en la propagacion de asociaciones de consumidores. No obstante, es a partir
de los afos sesenta del siglo anterior es que se llega a consolidar un espacio juridico en lo

que respecta al consumidor hasta la actualidad.

Por otro lado, conforme a la IDL (1989) es partir de la Constitucion de 1933 que en el Peru
se reconocio la proteccidn al consumidor especificamente contra los monopolios, es decir, a

los asuntos referidos a problemas de acaparamiento y las alzas de precios de forma arbitraria.

Dentro del texto constitucional de 1933, en el articulo 16 se menciona que: “Estan prohibidos
los monopolios y acaparamientos industriales y comerciales. La ley fijara las penas que se
interpongan a los contraventores. Sélo la ley puede establecer monopolios y estancos del
Estado en exclusivo interés nacional”. Es asi que, con lo regulado en este articulo, la norma
fundamental incluia dentro de su postura antimonopdlica, la proteccion al consumidor, sin

otorgarle especificidad alguna.

Dentro del texto constitucional de 1979 se implementd un tratamiento diferenciado de la
proteccion a los intereses del consumidor. Pues en el art. 110 se menciona que “El estado
promueve el desarrollo econémico y social mediante el incremento de la produccion y de la

productividad, la racional utilizacion de los recursos, el pleno empleo y la distribucion
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equitativa del ingreso. Con igual finalidad, fomenta los diversos sectores de la produccion y
defiende el interés de los consumidores”. Ademas, con la promulgacion del Codigo Civil de
1984, se erige un conjunto de normas que versan sobre la contratacion en masa y de forma

especifica la proteccion al consumidor.

Con la Constitucién Politica de 1993, se tiene la intencion de erigir un régimen
fundamentado en la economia de mercado, otorgandole al derecho la labor de restablecer los
requerimientos idoneos para un régimen de competencia. Es asi que, en su articulo 65 se
menciona que “El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto
garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo, vela en particular, por la salud y la seguridad de la
poblacion”. Se puede ver que se le otorga proteccion al consumidor especialmente en la
figura denominada asimetria informativa dentro de la relacion empresa — consumidor. No
obstante, como indica Soto (2002) con anterioridad a la vigencia de la norma fundamental
de 1993 existieron otras normas como lo son la Ley Antimonopolios, la Ley de Represion
de la Competencia Desleal, la Ley de Proteccion al Consumidor y Ley de Publicidad

Comercial, las cuales facilitaron a que el consumidor pueda satisfacer sus expectativas.

Ademaés, como sucede al interior de una economia de mercado, se han establecido un
conjunto de normas para garantizar la libre competencia en lo referente al rubro de
telecomunicaciones, sector eléctrico y transportes, etc. Siendo asi que se origind el
nacimiento de organismos como OSIPTEL, OSINERG entre otros encargados de

reglamentar los mercados respectivos de servicios publicos.
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Concepto del Derecho del consumidor

Con el Decreto legislativo N° 716 de 1991 es que se regula dentro del Estado peruano el
Derecho del consumidor, aunque cabe mencionar que la preocupacion por salvaguardar sus
intereses se viene tratando con anterioridad a un nivel doctrinal. No obstante, Arias (1988)
menciona que existe la idea que dentro del Cadigo Civil de 1984 se establecioé un conjunto
de normas destinadas a regular la contratacion en masa y por tanto una proteccion al
consumidor, idea que el autor no comparte, ya que considera que no existe una mencion

expresa respecto a la proteccion al consumidor.

Con referente a los ambitos relacionados con el Derecho del consumidor son variados por
ello, Polo (1990) sefiala que la proteccion a los consumidores o usuarios no solo alcanza al
derecho de los contratos, sino que incluye organizar de forma juridica desde la seguridad,
salud, la publicidad de productos o servicios, responsabilidad por dafios, entre otros
relacionados con los intereses de estos. Para el autor, este punto es de vital importancia
porque nos posibilita ver al derecho del consumidor como uno autbnomo, que tiene sus
propias caracteristicas como lo son la prevision y la integraciéon, y sobre todo reparar el dafio
ocasionado al consumidor. Farina (1995) sefiala que la autonomia que se le brinda a este
derecho, no significa que este sea especial, sino que este tiene sentido en la medida que es
parte en la edificacién de la ciudadania, porque dentro de ella se busca la proteccién de la

persona.

Ahora, el admitir al consumidor como una categoria juridica, como manifiesta VVega (1998),

sirve tan solo para demarcar la actuacion de las normas de proteccion, ademas que
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consumidor viene a ser todo ser humano, incluyendo los proveedores o los representantes de
ellos. Por esta razon, Lopez (1995) sefiala que el derecho del consumidor es catalogado como
un derecho humano, idea que es aceptada por las Naciones Unidas y Convenciones

Europeas.

Por otro lado, cabe mencionar que no existe una sola manera de proteger a los consumidores.
La primera es una proteccion sustentada en la intervencion del Estado, que conforme a lo
indicado en el Decreto legislativo N° 716 se orienta a combatir la asimetria informativa, la
misma que una vez corregida serd el propio mecanismo del mercado que satisfaga las
necesidades del consumidor. En segundo lugar, también se encuentra involucrado el Estado,
pero en este caso tiene la finalidad de proteger al consumidor a través de medidas de politica

econdmica, como lo son el control de precios o administrados.

Funciones del derecho del consumidor

La principal funcién que tiene el derecho del consumidor, segin Stiglitz (1990) es el de
mantener los requerimientos de integridad psicofisica del género humano, lo cual viene a ser
el interés primordial del consumidor. De esta funcion, se puede inferir la prevencion y
reparacion del dafio a la persona del consumidor como criterios caracterizadores de la
legislacién de los diferentes paises. Para el autor, el consumidor puede verse amenazado
cuando es visto como un objeto del mercado de masas, como centro de presiones producidas
por los fendmenos de la produccién, promocidn y distribucion brindados por una empresa
de forma sistematicamente organizada. La estrategia que lleva a cabo la empresa se
manifiesta mediante practicas comerciales abusivas, que pueden llegar a vulnerar la salud y

seguridad de la persona del consumidor.
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Este panorama de constante amenaza a la integridad del ser humano (consumidor) normaliza
encontrar dentro de la legislacion comparada la imposicion del deber de informar de forma
adecuada al consumidor, sobre los peligros o riesgos que tienen los bienes y servicios.
Ademas, segun Vega (1998) es de relevancia recalcar que el derecho del consumidor tiene
alcances respecto al derecho a la salud, pues este es un area que no debe ser desconocido
por las empresas y debe ser necesariamente invocado dentro de los vinculos juridicos

privados.

De la misma manera, en palabras de Stiglitz (1990) la funcion propia del derecho del
consumidor viene a ser el amparo de los intereses econdmicos del consumidor o usuario,
pues como es evidente ante la frustracion del fin de un contrato, o el dafio causado de forma

ilegal afecta en los bienes del consumidor, incidiendo directamente en su patrimonio.

A su vez, como indica Beaumont (1994), otra de las funciones fundamentales y que muchas
veces no es reconocida es la vision diferente que le otorga el derecho del consumidor a la
normatividad existente. Es decir, una vision diferente a la normatividad que de forma
aparente se encuentra distante de los intereses del consumidor. Por lo tanto, se integrara
disciplinas como el derecho de la competencia, de publicidad, del derecho de la propiedad

industrial.

La proteccion del consumidor en nuestra legislacion

El rol subsidiario del Estado se encuentra regulado por nuestra Constitucion Politica de 1993.
Por ello, Lazarte (2003) menciona que esta proteccion constitucional se aplica ya sea para el
campo de los servicios publicos como para los ejercicios empresariales. Lo que significa que

el mismo puede colaborar solamente de una manera limitada y reducida, cifiéndose a
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aquellos casos especificos donde se requiera de una necesidad publica real que no pueda ser

garantizada por los particulares.

El articulo 65 de nuestra Constitucion Politica nos da cuenta de la funcion de control del
Estado. En ella se menciona que el Estado cumple el rol de salvaguardar los intereses de
usuarios y consumidores, garantizando la informacion razonable y adecuada de los
productos y servicios. Es decir, su objetivo radica en que el consumidor esté en las
condiciones 6ptimas de poder contar con la informacion relevante para cuando tome
decisiones de consumo. Para poder garantizar esta proteccion constitucional, surge la

creacion de INDECOPI y OSIPTEL.

Segun lo establecido en el decreto de Ley N° 25868 que dio origen al INDECOPI, en su art.
2 menciona que este organismo tiene como finalidad que los consumidores puedan acceder
a productos y servicios idoneos, que se reduzca la asimetria informativa, corrigiendo,

previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses.

En supuestos donde se presenten afectaciones al consumidor, en la misma normatividad en
su art. 3 se menciona que INDECOPI tiene a su disposicion una Comision de Proteccidn al
Consumidor, la cual se encarga del ingreso de las denuncias de los inconvenientes que
pueden surgir en las relaciones entre el consumidor y el proveedor. También se suma a ello

el Servicio de Atencion al Consumidor.

Segun el Codigo de Proteccidén y Defensa del Consumidor se establece en el Titulo I,

Capitulo I, art. 1 los derechos de los consumidores, los cuales son:
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a. Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y servicios que, en
condiciones normales o previsibles, representen riesgo o peligro para la vida, salud

e integridad fisica.

b. Derecho a acceder a informacidn oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible,
relevante para tomar una decision o realizar una eleccién de consumo gue se ajuste
a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos

0 servicios.

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

e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser
discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinion, condicién

econdmica o de cualquier otra indole.

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

pagada, segun las circunstancias.

La Comisidn de Proteccidn y Defensa del Consumidor, acorde a lo establecido en el Capitulo
Il del reglamento de organizacion y funciones del instituto nacional de defensa de la
competencia y de la proteccion de la propiedad intelectual, sera la encargada de la

observacién de las infracciones y su correspondiente sancion. Estas sanciones pueden ser de
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amonestacion y multas que van hasta los 100 UIT. A su vez, también puede aplicar medidas

correctivas.

La Comision de Proteccion del Consumidor se encargard de solucionar los reclamos o
controversias que van a surgir entre los usuarios de los servicios publicos, en caso no se
encuentren en las normas pertinentes. De esa manera, el consumidor va a tener dos opciones
para solucionar su inconveniente: en primera instancia, podra acceder al servicio (gratuito)
de atencién de reclamos (denominado Sistema de Apoyo al Consumidor del INDECOPI);
en este extremo se puede llegar a una conciliacion; la segunda opcion, es gestionando un
determinado procedimiento de denuncias por supuestas contravenciones a la normativa de
proteccién del consumidor; en este punto se debe cumplir con lo que establece el Texto
Unico Ordenado de Procedimientos Administrativos del INDECOPI en el cual fue otorgado

mediante Decreto Supremo N° 085 — 2010 -PCM.
La constitucién de 1993 y la proteccidn al consumidor

Mediante el texto constitucional de 1993 se logré consagrar de forma explicita la Proteccién
al Consumidor y el Derecho de la competencia, los cuales se encuentran reconocidos
especificamente en los arts. 61 y 65 del mismo. El primero, sefiala que el Estado es quien
debe propugnar la libre competencia y frenar todo tipo de practica que la restringa, asi como
cualquier actividad monopdlica. Esto también se encuentra establecido en la Ley
antimonopdlicay en la Ley de acceso de los mercados que estan en los Decretos Legislativos
701y 757 respectivamente. El segundo, indica que el Estado debe amparar los intereses de
los consumidores o usuarios, salvaguardando el derecho a la informacion referente a los

bienes y servicios que puede adquirir en el mercado. Es asi que dentro de este articulo
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también se recoge lo ya regulado en la ley de proteccion al consumidor, ley de publicidad,
competencia desleal, que estan en los Decretos Legislativos, 716, 691 y 26122

respectivamente.

Segun Torres (1994) opina que lo mas importante a resaltar es que se orienta por una defensa
del consumidor de caracter liberal, pues recae la preocupacion sobre la presencia de la
asimetria informativa respecto del vinculo entre la empresa y el consumidor. Es asi que una
vez resuelto el obstaculo de la asimetria informativa, seré tan solo el mismo dinamismo del
mercado quien se encargue de satisfacer los requerimientos del consumidor. Esto va
relacionado con la funcién que ostenta el Estado, quien no puede intervenir en la economia,
como si podia hacerlo mediante el texto constitucional de 1979, lo que viene a ser resultado

de una orientacion liberal rigida.

Los derechos del consumidor

Con fecha 16 de abril de 1985, la Asamblea General de las Naciones Unidas, aprobd
mediante Resolucidn 39/248 las directrices necesarias para la Proteccion del Consumidor.
En el segundo punto de este documento se fija los Principios Generales, que viene a ser que
cada Estado debe implementar una politica de proteccion al consumidor que tenga en cuentas
las directrices establecidas. De esta forma cada gobierno conforme a su realidad nacional

establecera las prioridades para la proteccion de los consumidores.

En el tercer punto del documento fija las necesidades legitimas que tiene el consumidor los

cuales originan los derechos del mismo que son:

- Ladefensa de los consumidores ante los riesgos para su salud y su seguridad.
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- El'impulso y amparo de los intereses econémicos de los consumidores.

- Otorgamiento de una informacion adecuada al consumidor que les posibilite realizar

elecciones de acuerdo a sus deseos y necesidades.

- Lainstruccion del consumidor.

- La probabilidad de indemnizacién al consumidor.

- La libertad poder formar parte de organizaciones concernientes de consumidores y
que las mismas que tienen la posibilidad de hacerse oir ante cualquier situacion que

los afecte.

Es asi, que mediante el Decreto legislativo N° 716 en su art. 5 se recoge 5 derechos de los
mencionados por la Asamblea General de la ONU, dejando de lado el derecho de la
instruccion del consumidor. Segun Stiglitz (1990) este derecho no viene a ser tan solo como
un suministro de informacion, sino que el objetivo se orienta en capacitar a los consumidores
para que puedan hacer elecciones acertadas respecto de los servicios o bienes que les ofrece
el mercado, teniendo en cuenta sus derechos y obligaciones. En el punto 31 de las directrices
se establece que los gobiernos deben crear programas que eduquen al consumidor,
considerando la situacion de desventaja en la que se encuentran, tanto en los ambitos rurales
como urbanos, donde existen consumidores que incluso son analfabetos. Este es un derecho
de vital importancia que no debiera ser excluido de nuestra legislacion, mas aun teniendo en

cuenta que nuestro pais ostenta de una sociedad civil en desarrollo.

La obligacion de los proveedores

Se establecen en el Titulo Tercero de la Ley de Proteccion al consumidor, las cuales son:
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- El proveedor de bienes y servicios debe otorgar la factura al consumidor en todas
las transacciones comerciales que realice, pues conforme lo establecido en el art. 6,
mediante este documento el consumidor probara la adquisicion del producto y de

quien lo hizo.

- Los proveedores tienen la obligacion de dar cumplimiento a las normas de

seguridad, calidad del producto o servicio conforme lo establece en el art. 7.

a) En el art. 7A° se fija como obligacién de los proveedores que, en los
letreros, o etiquetas se muestre el precio de los bienes y servicios que brindan,
colocandose el precio total incluyendo el Impuesto General a las Ventas que
corresponda. Los consumidores no deberan pagar cantidades mayores al precio

fijado.

b) En el art. 7B° fija que los proveedores no podran discriminar a ninguna
persona que requiera de su bien o servicio, mas aun si son ofrecidos en locales
abiertos al publico. Esta vedado seleccionar a los clientes y excluirlos de realizar
ciertas practicas, a menos que se sustente bajo razones debidamente justificadas,

como lo son la seguridad del establecimiento o tranquilidad de los clientes.

c) En el art. 8 se menciona que los proveedores son responsables de la
calidad e idoneidad de los productos o servicios que ofrecen, asimismo son
responsables por la veracidad de su propaganda comercial, el contenido y la

utilidad del producto o servicio.

d) En el art. 9 se menciona que los productos y servicios colocados a
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disposicién del consumidor de constituirse un riesgo previsible en su uso, este

deberé ser advertido por el proveedor, ademés del modo adecuado de utilizarlo.

e) En el art. 10 menciona sobre la responsabilidad del proveedor respecto de
los riesgos no previstos, pues en el caso de que el producto o servicio ya esté
circulando dentro del mercado y se le detecte un riesgo en su uso, el proveedor
debe tomar las medidas necesarias para reducir el mismo. Entre las medidas
puede ser, notificar a las autoridades, retirar los productos, informar al

consumidor.

f) En el art. 11 menciona que con respecto a la fabricacion, distribucion y
comercializacion de bienes, en caso no se otorgue los accesorios que
corresponden o el mantenimiento o reparacion de los mismos, el proveedor
deberd dar aviso de esa informacién, de lo contrario estan obligados de

suministrar dichos accesorios u otorgar el mantenimiento o reparacion.

g) En el art. 12 menciona que el proveedor debe brindar el servicio de
reparacion de forma adecuada con los repuestos nuevos y herramientas

apropiadas.

h) En el art. 13 menciona el derecho que tiene todo consumidor a ser
protegido de cualquier método comercial coactivo, donde los proveedores no
podran modificar las condiciones en los que se compré el producto, realizar
ofertas por cualquier medio que no haya sido requerido por el consumidor y

completar titulos valores incompletos emitidos por el consumidor.
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La responsabilidad frente a los consumidores

Las responsabilidades frente a los consumidores, estan fijadas en el Titulo Sexto de la Ley

del Consumidor, las cuales se pueden clasificar en 5 grupos que son:

- Devolucién del pago hecho en exceso: Conforme a lo establecido en el art. 29 se
fija que el pago hecho en exceso por parte de los consumidores son recuperables,
incluyendo intereses compensatorios y moratorios. Ademas, establece que prescribe

en un afo que se contabiliza a partir de la fecha en que se dio el pago.

- Reposicion del producto o devolucion de la cantidad pagada en exceso: El art.
30 menciona que los consumidores podran solicitar la reposicion del producto o del
dinero pagado en exceso cuando, el contenido de un producto es inferior a lo que
debiera y cuando las herramientas utilizadas para la medicion han sido usadas en su

prejuicio.

Se tendra 10 dias habiles para reclamar que se contara a partir de la fecha en que se dio

cuenta de la anomalia.

- Reparacion gratuita del producto; reposicion del producto; y devolucién de la
cantidad pagada: Conforme lo establece el art. 31 los consumidores tendran acceso
a la reparacion gratis del producto o devolucion de la cantidad pagada cuando los que
tengan un certificado de calidad no cumplan con lo especificado en el mismo, cuando
los elementos que conforman el producto no son los mismos a los indicados en su
venta, cuando la ley de los articulos de metal sean inferiores a lo indicado por los

mismos, cuando debido a deficiencias de elaboracion del mismo producto este no
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puede ser utilizado y cuando el producto o servicio no esté acorde a lo indicado por

la promocion.

- Responsabilidad por dafios a la integridad fisica de los consumidores o a sus
bienes por defectos de productos: En el art. 32 menciona que el proveedor tiene
responsabilidad cuando por defectos de su producto se le ha ocasionado dafio al

consumidor.

- Responsabilidad por servicio defectuoso: Conforme a lo establecido en el Art. 34
cuando un producto presenta defectos el consumidor tiene 30 dias a partir de la fecha
en la que lo recibio para solicitar que se lo reparen sin costo alguno. Asimismo, en el
art. 35 cuando por deficiencia en la prestacion de servicios se ocasione un menoscabo
0 pérdida del bien del consumidor, este podra solicitar una indemnizacién al

prestador de dichos servicios.

Procedimiento Unico del consumidor ante INDECOPI

En el Decreto Legislativo N° 807 denominado Facultades, normas y organizacién del
INDECORPI, establece en su Titulo V el procedimiento que aplicard la Comision de los
Procedimientos de Proteccion al consumidor. Durante el tiempo que dure la tramitacion del
inconveniente surgido, el servicio que se encuentre en cuestion no podra ni debera ser
cortado y/o suspendido, siempre y cuando el usuario se encuentre en cumplimiento de las
demas obligaciones que no sean reclamadas. Esta Comision de los Procedimientos de
Proteccion al Consumidor, sera el Unico ente administrativo que puede contar con la

competencia requerida para la investigacién de las presuntas vulneraciones de la normativa
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del consumidor, asi como la respectiva sancion de una manera administrativa e imponer

medidas correctivas.

Posteriormente a que la denuncia se presente a la Comision mencionada, debe ser derivada
a la Secretaria Técnica del mismo ente, y contendra los datos que siguen: el nombre o la
razén social de la persona, el RUC o también el DNI segun sea el caso, el domicilio del
denunciante, el teléfono de este (0 segln el caso de su representante). Aparte de ello, también
se deben plasmar los datos del agente proveedor, tales como su nombre o razon social, el
domicilio donde radica, una breve sintesis de los acontecimientos que originaron la denuncia
con la especificacion del servicio y/o bien, asi como otra sintesis de los acontecimientos

materia de reclamo.

El sector telecomunicaciones y la normativa OSIPTEL

El organismo que se encarga de la regulacién del mercado de las telecomunicaciones viene
aser OSIPTEL, el cual fue creado mediante Decreto de Ley N° 702, el mismo que menciona

que este tiene como funcidn la observancia del servicio ofrecido a los usuarios.

El Estado, mediante la misma normatividad, de forma especifica le doto a este organismo el
trabajo de efectivizar el cumplimiento de las normas referidas a la libre competencia, para
poder generar una prevencién en cuanto a las actividades que van en perjuicio de la misma,
y que se encuentran afectando la calidad de los usuarios o consumidores. De esta manera, el
OSIPTEL se encarga del dictado de normas, segin su competencia y que deben de seguir
todos los que se encuentren operando en el sector, actuando ademas como una instancia
administrativa superior a la de la empresa operadora. Es por ello, que surge el Tribunal de

Solucién de Reclamos de Usuarios de Servicio Publicos de Telecomunicaciones (0, en sus
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siglas: TRASU), que fue creado por el consejo directivo N° 013-95-CD/OSIPTEL, tiene la

labor de ser la dltima instancia en sede administrativa.

Ambito de proteccion del usuario

Todo abonado o usuario podra ejercer los derechos, pues se garantizan y determinan las
obligaciones y los derechos de los usuarios o consumidores, los cuales seran de obligatorio

cumplimiento y deberan regular la relacion entre los mismos.

Se establecen diversas materias y se dan con relacion a la tipologia de lo reclamado, o
también en referencia con los problemas que sean pasibles de poder reclamarse. Estas son:
el cobro de los servicios, la facturacion, la traslacion del servicio, la calidad e idoneidad de
los servicios, asi como la veracidad de la informacion, suspension o corte del servicio e

instalacion o activacion.

Procedimiento del usuario ante OSIPTEL

El reclamo debera iniciarse ante el ente que se encuentre prestando los servicios, debiendo
de ser el TRASU quien posteriormente se encargard cuando en la primera instancia se

desestime el reclamo, siendo la Gltima instancia en sede administrativa.

Para aquellos reclamos sobre la facturacién, o también sobre los conceptos que hayan sido
pagados o estén por pagarse y problemas en la instalacion, la activacion de los servicios, asi
como el corte de este, la OSIPTEL genera un procedimiento de dos meses para poder iniciar

el mismo, teniendo el agente operador del servicio 40 para resolver.
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Principios en defensa de los consumidores

Conforme a lo establecido en el Codigo de proteccion al Consumidor, especificamente en el

art. V, se encuentran regulados los siguientes principios:

- Principio de soberania del consumidor

Este principio se encuentra establecido en el inciso 1, el cual expresa que las normas
de proteccién al consumidor deben fomentar las decisiones libres e informadas de los
consumidores, con la finalidad de que con sus decisiones orienten el mercado en la

mejora de las condiciones de los productos y servicios.

- Principio pro consumidor

Este principio se encuentra establecido en el inciso 2, y manifiesta que el Estado
ejercerd una accion tuitiva a favor de los consumidores. Cuando existan dudas, se

debera interpretar a favor del consumidor.

- Principio de transparencia

Este principio se encuentra establecido en el inciso 3, el cual indica que los
proveedores generaran una plena accesibilidad a la informacion a los consumidores
con respecto de los productos o servicios que ofrecen. Esta informacion debe ser

veraz y apropiada conforme al Cadigo.

- Principio de correccion de la asimetria

Este principio se encuentra establecido en el Articulo V, donde menciona que las

normas de proteccion al consumidor deben buscar la correccion de distorsiones o
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malas practicas que se generen por la asimetria informativa o la situacion de

desequilibrio presentado entre los proveedores y consumidores.

- Principio de buena fe

Este principio se encuentra establecido en el inciso 5, indicando que los
consumidores, proveedores, asociaciones de consumidores y sus representantes, se

deben guiar por el principio de buena fe de confianza y lealtad entre las partes.

- Principio de proteccion minima

Este principio se encuentra establecido en el inciso 6, donde se regula que el presente
Codigo estd compuesto por las normas de minima proteccion que revisten a los
consumidores, no siendo impedimento que las demas normas sectoriales puedan

otorgar un nivel de proteccion aun mayor.

- Principio Pro asociativo

Este principio se encuentra establecido en el inciso 7, menciona que el Estado debe
facilitar la actuacion de las asociaciones de consumidores o0 usuarios en un marco de

actuacion responsable y con la respectiva sujecion a lo previsto en el Cadigo.

- Principio de primacia de la realidad

Este principio se encuentra establecido en el inciso 8, el cual supone que en la
determinacion de la verdadera naturaleza de las conductas, se deben considerar las
situaciones y relaciones econdmicas que se realicen, persigan o establezcan. La forma

que se utilicen los actos juridicos en la relacion de consumo no enervara el analisis
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que la autoridad realice sobre los verdaderos propdsitos de la conducta que subyacen

al acto juridico que la expresa.

Enfoque general de la colaboracion administrativa

La colaboracion administrativa esta referida a un campo mucho mas extenso que la que

regula la LPAG, por lo que debiera ser considerada como un fendmeno general.

No obstante, el actual esquema que recoge la normativa actual de la LPAG plantea una l6gica
de restringir el empleo, que la alarga solamente a los casos de las entidades publicas que se

sefialan en el propio campo de aplicacion de la ley N° 27444,

Esto quiere decir que, los principios de asesoria y de coordinacion no solamente debieran
estar vinculados a las articulaciones que se desprenden entre si las correspondientes
entidades publicas, sino que también se deben vincular a las entidades privadas o inclusive
a las personas naturales que tengan una funcién dentro de una situacion juridica determinada.

Este es el caso, por ejemplo, del procedimiento administrativo.

Modalidades de colaboracion administrativa entre entidades publicas y privadas

El novisimo panorama con respecto a la colaboracion administrativa nos permite el
planteamiento de dos modalidades de este tipo de actuacion, con el objetivo de poder lograr

la contribucion de la unidad y coherencia de la actuacion administrativa.

La vieja concepcion de colaboracion entre entidades omite que el mayor aliado del Estado y
también de la Administracion Publica (para que se logre el cumplimiento de las funciones
de interés publico que les son otorgados tanto la Constitucion Politica como las leyes) es la

empresa privada.
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Lo que diferencia a la actividad del pasado, es que en la actualidad se presentan con mayor
frecuencia una activa interaccion entre las entidades particulares y los agentes privados, los
mismos que no siempre se desarrollan por criterios de utilidad o lucro, sino, también, con un
anhelo de colaboracion entre si, o, en la mayor parte de los casos, con la colaboracion a favor

del Estado.

Las asociaciones publico-privadas, las concesiones y otras normas asociativas entre el
Estado y la empresa privada, son ejemplos importantes de colaboracion administrativa. Estos
tienen como objetivo principal la ejecucion de proyectos de obras e infraestructura, que

satisfaran intereses y necesidades de la comunidad.

La colaboracion entre los particulares con la Administracion Publica es otra modalidad de
colaboracion. Ello es asi porque estos particulares son sujetos dentro del procedimiento
administrativo y, ademas, tienen el deber de la actuacion de buena fe (segun el principio de

conducta procedimental).

En el ambito tributario se puede observar con claridad un ejemplo de la colaboracion entre
los particulares y las entidades publicas. Asi, se da cuando los contribuyentes se encuentran
en la obligacidn de colaborar con la Administracion tributaria, para poder cumplir con sus

obligaciones en los montos y plazos que la ley establece.

Son dos caracteristicas las principales que se deben considerar ante la nueva colaboracion

administrativa;

- Sustancial
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Es sustancial porque la colaboracién administrativa funciona por la obligacién genérica de
estar colaborando en la Administracion y, en especial, por los principios de unificacion y

coordinacion.

De esta manera, esta caracteristica sustancial de la colaboracion administrativa aduce su
reconocimiento como un instrumento de utilidad para el logro de la unificacion y la
coherencia en el ejercicio de la Administracion, la misma que contiene como fundamento
principal la obligacion colaborativa, el deber asistencial de ayuda, con el objetivo de que la
Administracion se encargue del cumplimiento adecuado y oportuno de los quehaceres del

interés comdn que le fueron designadas por nuestro sistema juridico.

- Procesal

Segun lo que refiere la LPAG, la Gnica norma o situacion que podria dar trdmite a una
hipétesis colaborativa de la Administracion es la que se relaciona a la normativa que es

aplicable a los requerimientos de asistencia.

Esto se da de aquella manera, pues la colaboracion administrativa, como cualquier
instrumento que busque cumplir con las finalidades que se mencionaron, deben estar en la
posicién de contener reglas o normas convenientes que puedan facilitar o permitir el
desarrollo de su empleo y regulacion de los supuestos de incumplimiento y solucion de

conflictos.

Recomendaciones para una mejor aplicacion de la colaboracion administrativa

establecida en LPAG.
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Con respecto al articulo 87, numeral segundo de la LAPG (que se encarga de la regulacion
de las obligaciones que debieran satisfacer los organismos en el margen del principio de
asistencia -0 colaboracion-), resulta menester tomar en consideracion que los quehaceres que
tiene a cargo alguna entidad, en funcion de una responsabilidad colaborativa, pueden llegar
a rebalsar a los que se encuentran nombrados estrictamente en el susodicho numeral. Por lo
mismo, seria conveniente que en analisis que se realicen con posterioridad de la LPAG, se
pueda agregar un numeral que permita el otorgamiento a los organismos de un flanco de
discrecion para el establecimiento de su actuacion bajo el régimen de nuestra Constitucion

Politica y de la ley.

Aparte de la modificacidn que se ha mencionado y debiera hacerse, también esta aquella que
se refiere a la propia colaboracion administrativa. Esto en referencia a que seria mas
conveniente permitir una ampliacion ain mayor del panorama que se encuentra plasmado en

la ley.

De tal manera, seria necesario acoplar una serie de técnicas de colaboracion, sean organicas
y funcionales, con la finalidad del otorgamiento de una real coherencia a la actividad

administrativa.

Asimismo, ademas de las sugerencias que se mencionan, seria también importante comenzar
la creacion de unas normas procedimentales que puedan obtener el espacio para acoplar las
distintas formas de colaboracion administrativa, y también realizar una elucién de la
obtencion de ganancia o riqueza; aquello, en referencia de una entidad publica en perjuicio

de otra entidad.
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La colaboracion administrativa en la Ley de procedimiento administrativo general

(LPAG)

El articulado a analizarse (87, 88, 89 y 90) de la LPAG, que fueron modificados por el
decreto legislativo N°1272, el 21 de diciembre de 2016, regulan la obligatoriedad de la
colaboracion en sede administrativa que deben tener los entes que forman parte de la

Administracion.

Estos preceptos normativos como indica Morén (2001) establecen mas alla del principio de
colaboracion institucional entre las entidades, nuevas perspectivas para que las entidades
puedan interrelacionarse, esto con distingo de la conflictual o de la contienda de

competencias.

La ley de procedimiento administrativo general aporta a nuestro sistema juridico peruano el
principio de la unificacién en las actuaciones dentro de la Administracion Publica. En virtud
de ello, las entidades que se encuentran circunscritas al dictado de la primera disposicién del
titulo preliminar estaran obligadas a la coordinacion, cooperacion y colaboracion entre ellas,
para poder evitar la dispersién normativa, la duplicidad de funciones y, también, poder

cumplir de manera satisfactoria con sus respectivas actividades.

Entonces, el principio de colaboracion entre entidades en palabras de Santamaria (2000)
tiene como objetivo encontrar la correspondencia de actuaciones entre la gama de entes que
integran la Administracién Publica. La colaboracion administrativa tiene la finalidad de
evitar la duplicidad de funciones, fijando reglas y relaciones de coordinacion entre las
entidades, pues como indica Lépez (2011) se tiene como fin alcanzar coherencia entre los

entes de la administracion publica.
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En conclusion, podemos decir que los principios antes mencionados procuran arreglar
aquellas disfunciones que tiene el modelo centralizado que afecta las funciones del Estado.
La autora lvanega (2005) menciona que estos principios estan orientados a evitar las

contradicciones que ocurran dentro de la actuacién de la Administracion Pablica.

Analisis del art. 87, 88, 89 y 90 de la LPAG.

a) Articulo 87

El articulo 87 parte por reconocer el principio de colaboracién, pues sefiala que el
mismo es un criterio mediante el cual los organismos de la Administracién Publica
debieran de realizar una coordinacion cooperativa entre ellas, para cumplir
adecuadamente con las funciones que les son otorgadas. Ello sin otra limitacion que

lo que se establece en la Constitucion y en la ley.

A nivel jurisprudencial ya también se ha instalado, pues el Tribunal Constitucional,
en analisis de su sentencia 004 de 2004, establecid el principio de colaboracion,
mencionando que este se encuentra establecido de manera implicita en nuestro

sistema juridico, siendo el resultado de la derivacion del equilibrio de poderes.

A saber entonces, este articulo engloba los dos angulos de la colaboracién
administrativa: en primer lugar (87.1y 87.2), se encarga de introducir el principio de
colaboracion entre entidades, y de forma seguida (87.3 y 87.4), toma la batuta
moldeando el mismo principio como un mecanismo dentro del margen del

procedimiento en sede administrativa, el mismo que funcionaria para que la
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resolucion sea mas agilizada en el procedimiento o, también, para antes de la toma

de decision, poder llegar a la verdad material.

Asimismo, también se debe observar el limite de las entidades para el otorgamiento
de la informacidn, bienes o servicios. De esa manera, el pedido que se realice debe
encontrarse justificado en la actividad de las competencias auténticas o permitidas de

la autoridad que se encuentra solicitando.

Por este motivo no resultaran admisibles los pedidos que sean con motivo personal
de las autoridades o funcionarios de las entidades. La motivacion debe estar recaida
en el cumplimiento de las ocupaciones de dichas entidades, y esto sometido a ciertos

reglamentos.

A su vez, bajo lo mencionado en el mismo articulo, el pedido ha de hallarse en la
posibilidad de ser satisfecho por el ejercicio ordinario de la entidad. Su tarea no debe
exceder estas funciones ordinarias y no afectar el contenido del deber general de

actuacion.

Otro supuesto también importante es que la solicitud no debe causar ningln perjuicio
al servicio de las entidades o a su normal cumplimiento de funciones. Las partes que
se involucren en la colaboracion no pueden estar descuidando la actividad en sus

funciones para el cumplimiento de las solicitudes que se requieren.

b) Articulo 88

Mas que nada, lo que este articulo expone son las formas por las cuales se podra

materializar la actividad de la colaboracién en sede administrativa, luego de que el
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articulo anterior mencionase su permision y deber en cuanto a la colaboracion entre

entidades.

Por una parte, pueden ser conferidas utilizandoselas para poder congregar a dos o
mas organismos que busquen la solucion de un problema semejante, esto por
intermedio de la colaboracion entre instituciones en especificos aspectos o, también,
a través de la constitucion de sedes donde se realice la cooperacion de manera
bilateral. A su vez, estas conferencias daran lugar a acuerdos que se deberan

formalizar por medio de lo que se denomina como convenios de colaboracion.

Estos convenios son aquella formalizacion de los acuerdos, los mismos que seran
muestra o producto de las conferencias u otro al que estan suscritos los representantes

correspondientes o0 con competencia para la misma.

Esta utilizacion del convenio, aparte de permitir una interaccion activa entre las
entidades (beneficios, intercambio de informacion, entre otros), no debe suponer una
lesividad a la igualdad que existe entre las partes, pues este convenio de colaboracién
no puede albergar conductas impropias ni politicas discriminatorias, por estar

sometido a los principios de lealtad institucional y colaboracion.

c) Articulo 89

El presente articulo, por medio de su primer numeral, regula un conjunto normativo
procedimental que deberan ser revisadas y cumplidas por las entidades que soliciten
y sean solicitadas, ello en virtud de un mejor despliegue de colaboracion

administrativa.
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De esa manera, la entidad que sea solicitada o se la requiera estara en la obligacién
de cumplir con el pedido de colaboracion bajo el margen de su propia normativa
interna, pues los pedidos de esta colaboracion no solamente se encontraran en
uniformidad con el ordenamiento juridico, sino también con las normativas de las
directivas, con las funciones y organizacion, y asimismo con las demas herramientas

gue gestionan, que son cuestion interna en la entidad solicitada.

El segundo numeral, por su parte, se encarga de establecer las reglas de
responsabilidad para las autoridades administrativas. En el mismo puede atisbarse la
omision al uso del término “entidad”, para reemplazarlo por la responsabilidad de las

“autoridades”, quienes se encargaran de llevar a cabo el pedido de colaboracion.

d) Articulo 90

Este articulo establece que el deber de colaboracion entre entidades, generalmente,
no implicara la liquidacion dineraria de tasas, derechos u otra semejante concepcién

que pueda generar un pagamento entre entidades.

Esto es asi debido a que como indica Melgarejo (2009) este deber de colaborar se
encuentra regulado por el principio de gratuidad y, por lo tanto, no seria ldgico
suponer que el Estado se encuentre en la obligacion de estar pagandose a si mismo

con su propio dinero.

En la medida en que la informacién que se solicite la produzca la entidad a quien se
la requiera, no procederé el pago de tasa administrativa cuando se esté en el gjercicio

de sus funciones.
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Por su parte, el segundo numeral de este articulo nos manifiesta que puede existir
como excepciones unas determinadas hipotesis mediante las cuales si se pueda
generar la obligacion del pagamento de los gastos a realizar. Sin embargo, esto
solamente se dard cuando la actividad que se requiera a la autoridad se halle

enmarcada fuera de su @mbito de competencia o actividad ordinaria.

Para una mejor comprension de este articulo, sin embargo, deben plantearse las
siguientes interrogantes: ¢;como debe entenderse el desarrollo de un ejercicio
extraordinario por parte de la entidad que requiere? ;Qué debe entenderse por gastos

efectivos?

La delimitacion de estas interrogantes permitird una mayor comprension del articulo

y una mejor eficacia en cuanto a su desarrollo en la materializacion.

La necesidad de un nuevo enfoque de la colaboracion administrativa

Después de su respectivo analisis sobre la colaboracién administrativa de la LPAG, Tirado

(2006) sintetiza estas tres conclusiones preliminares, que son las que siguen:

- La LPAG solamente se limita a la regulacion de aquellos supuestos de
cooperacion entre los organismos como si esta fuera la Gnica manera de
colaboracion administrativa que puede existir en nuestro sistema juridico,
dejando de lado al deber de cooperacion o colaboracion que va mas alla de las

entidades en sede administrativa.

- La LPAG, de un modo semejante a la Ley del Régimen Juridico de las

Administraciones Publicas y Procedimiento Administrativo Comun de Espafia,
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se encarga de gestar el desarrollo de una atmdsfera juridica con un reglamento

para la cooperacion o colaboracion entre los organismos.

No obstante, no esta teniendo en consideracion que la ley de Espafa se encuentra
enfocada o centrada en la cooperacidn en sede administrativa, las conferencias o
disertaciones y los convenios como si fueran normativas generales, que se
encargan de responder a diversas técnicas de cooperacion que, con amplitud, son
reconocidos por la doctrina del &ambito de la Administracion y clasificadas como

organicas y también funcionales.

- El sistema legal que se encuentra establecido en la LPAG no realiza una
sefializacion sobre si los convenios de cooperacion de la Administracion con los
unicos medios mediante los cuales se puede llegar a formalizar esta cooperacion
o0 colaboracion en sede administrativa; pero, sin embargo, ello se debe tener en
consideracion que los érganos de conferencia u otros mecanismos o herramientas

de cooperacion sefialan al pacto entre aquellos.

Esta situacion limita las probabilidades de que puedan gestionarse diferencias
normativas de cooperacién que no se encuentren limitadas al pacto de los

convenios.

Con referencia a las conclusiones preliminares mostradas, se puede realizar el planteamiento
de la colaboracién administrativa en el ambito peruano de una manera mas préactica. Esto
tomando como antecedente a las técnicas de cooperacion y de organizacién que se utilizan
dentro del ordenamiento juridico espafiol, las que son, a su vez, pasibles de ser acoplados de

acuerdo con nuestra realidad en la Administracion Publica en lo que concierna.
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Conforme lo indica Gonzales (1999) estos sistemas de asistencia y cooperacion vienen a
responder a una Unica finalidad, el cual es el alcanzar una Idgica coherente dentro de la
actividad de la Administracion Pablica, los mismos que, a su vez, resultan ser, dentro de
nuestro sistema juridico, aquellos principios de unificacion de la actividad de la

Administracion: la asistencia y la cooperacion.

De esa manera, entonces, los sistemas de asistencia que existen entre los diferentes
organismos de la Administracion van a funcionar para la ilustracion y también, para la
identificacion de las diversas maneras de coordinacion existente entre los Organos

participantes de la Administracion Publica. Estas técnicas son las que siguen:

- Técnicas organicas

Las técnicas organicas son aquellas que van a ser empleadas para poder gestionar
el participe de los delegados de las diversas entidades de la Administracion en el
momento de tomar una decision estatal, o también en su aplicacion por medio de

organos de cooperacién, consulta y colaboracion.

El claro ejemplo de la aplicacion de esta sistemética organica la podemos
encontrar en aquellas conferencias sectoriales, que fueron incluidas en el articulo

88 de la LPAG.

Emplear estas técnicas esta relacionado con la idea de la actividad participativa
en conjunto o con la concertacion de la actividad en las diversas individualidades
organicas de la Administracion, en aquellos procesos donde se gestionan asuntos

publicos.
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Por otra parte, también resulta claro el ejemplo sobre la conformacién de unas
comisiones multisectoriales que tengan como busqueda la solucién de un
inconveniente o de asistir un asunto de modo mas proxima y temporal, que
vendria a necesitar de la colaboracion de uno o mas representantes de los diversos

ministerios que conforman el esqueleto del Estado.

- Técnicas funcionales

Estas técnicas también se denominan técnicas de caracter procedimental, y nos
dirigen al ejercicio del oficio administrativo, puesto que existe una entidad que
solicita la colaboracién de otra entidad para que aquella, desarrollando el
ejercicio habitual o normal de su oficio, le otorgue un soporte y apoyo que sea
necesario para el cumplimiento de las suyas. Asimismo, cabe resaltar que estas
actuaciones son de facultad discrecional, siempre y cuando como indica Cierco
(2002) estén dentro de los limites legales, y que se tenga que adoptar los pasos

procedimentales requeridos para emitir una adecuada decision.

Santamaria pastor reconoce cinco formas de cooperacion por medio de estas

técnicas funcionales:

a) El deber general de informacion

b) EIl deber de asistencia

c) Los sistemas participativos que se realicen en procedimiento en reunion

d) Las técnicas de planificacidn conjunta
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e) Los convenios entre entidades publicas

Los principios del Derecho Administrativo en el Peru

La nocion de administracion publica en el derecho administrativo peruano

Para esta investigacion es necesario tener un previo conocimiento acerca de lo que
conocemos por administracion publica, establecer limites y conceptos. Como bien sabemos
esta expresion dentro del derecho peruano tiene muchos significados, por ello, es necesario
determinar cudles seran las perspectivas que se usaran para poder establecer la definicion de
“administracion publica”. En conclusion se establecera una interpretacion sobre la expresion

“administracion publica” en la normativa nacional peruana.

La dificil determinacion del contenido de la administracién publica

La administracién pablica es una parte importante del Estado en la actualidad, por lo tanto,
ha ido evolucionando constantemente durante toda la historia de la humanidad. Sin embargo,
de una manera visible la administracion pablica siempre ha tenido una vinculacion directa
con el pensamiento de la separacion de poderes. Por consiguiente, también se establecid con
ese pensamiento, la diferencia entre las funciones que deben de tener cada tipo de poder del
Estado. No obstante, en épocas antiguas era dificil de obtener una diferencia entre las
funciones que tenia la administracion dado que el ordenamiento juridico y gubernamental
que existia era diferente al actual. Para ser mas precisos, en la actualidad se dice que hay tres
poderes del Estado uno es para la creacion de leyes, otro es para la administracion de justicia
y el tercero para la administracion del gobierno, sin embargo, esta organizacién

administrativa no existia en los antiguos regimenes.
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El derecho administrativo es una disciplina bastante nueva dentro de las otras ramas del
derecho, dado que tiene su origen en los finales del siglo XIX. Forsthoff, (1958) sefiala que
no hubo mucho desarrollo en esta disciplina, ya que desde una perspectiva subjetiva se
reflexiond sobre los Organos que son parte de la administracion puablica, y desde una

perspectiva funcional se reflexiono sobre la estructura de la administracion publica.

Por otro lado, en Francia y otros paises se siguié el modelo centralista de la administracion,
este modelo pretendia que la administracion publica se asemejara con el poder ejecutivo.
Ademas, podemos observar ciertas diferencias entre quien dirige y quien hace, es debido a
ello que se puede definir de forma clara a la administracion pablica y a la funcidn de esta.
Al respecto, la administracion pablica se asemeja con lo que conocemos actualmente como
el poder ejecutivo, la funcion administrativa se relaciona con la actuacion realizada por el
mismo. Por consiguiente, al sujeto, el cual es el poder ejecutivo se le implementa una
reglamentacion dentro del ordenamiento juridico nacional, este es el derecho administrativo

(Garcia y Ramdn, 2002).

Afos después, la doctrina empieza a discutir sobre la relacidn entre el poder ejecutivo y la
funcién administrativa, generando las caracteristicas propias de la administracién. En suma,
va desarrollandose un quiebre entre el poder ejecutivo y la funcién administrativa, es asi que
donde se realicen las funciones administrativas siempre habra administraciéon pablica, no
importara ya quien sea el sujeto. Al respecto, Abrufia y Baca (2014) manifiesta que el
derecho administrativo sera siempre el ordenamiento aplicable para poder limitar la funcion

administrativa dentro de un territorio.
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Lo analizado en los parrafos anteriores, evidencia que la expresion de administracion pablica
desde épocas antiguas ha sido heterogénea. Esta situacion nos genera ciertas preguntas, la
principal es si el concepto de administracion publica es el indicado, siendo positiva la
respuesta dentro de la doctrina peruana, dado que gracias a la expresién administracion
publica se puede implementar un ordenamiento juridico establecido. Sin embargo,
actualmente la doctrina considera que se debe de determinar los distintos puntos de vista, el
subjetivo, objetivo y el mixto, para poder decidir contra quien se aplica estas normativas.

(Garcia y Ramdn, 2002).

Por otro lado, otra parte de la doctrina nacional considera que no se puede tipificar a la
administracion publica desde el estudio de sus funciones. Al respecto, Garrido Falla (1994)
manifiesta que la perspectiva subjetiva tiene una interpretacién radical, pues relaciona a la
funcién administrativa con la actuacién del poder ejecutivo. No obstante, potencialmente
podemos sefialar que en el ordenamiento juridico peruano desde la perspectiva subjetiva no
solo se aplica al ejecutivo, sino que a todas las demas entidades que forman parte del Estado.
Por consiguiente, lvanegra (2005) menciona haciendo referencia a Merkl, que la
administracion publica son las funciones que realizan todos los organismos del Estado, estas
a su vez tienen relaciones de vinculacion que también se interpretan en que la entidad

principal le otorga indicaciones para que las subordinadas las sigan.

Sin lugar a dudas esta doctrina pretende establecer una vinculacion entre los 6rganos y sus
funciones. Bajo ese mismo argumento, se sefiala que las peculiaridades que tiene la
administracion publica son la existencia de una organizacién del poder estatal, y la actividad
de una funcién puablica. Es claro que lo que caracteriza a la administracion publica como

parte del derecho administrativo, no solo son las funciones que tiene sino también que est4
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compuesta por 6rganos que la complementan. En esa linea de ideas, Santofinimio (2007),
manifiesta que el derecho administrativo se encuentra definido a partir de una estructura del

Estado, y no de un objeto material.

Por otra parte, laimplementacion de la descentralizacion dentro del territorio peruano generé
que aparezcan nuevas entidades regionales, y a su vez también sujetos individuales que
tenian la funcién administrativa. Es debido a estas circunstancias que se pudo evidenciar una
ruptura en el derecho administrativo peruano tradicional, donde antes se relacionaba de
forma directa al 6rgano y la funcién. Es asi que se deja de lado la perspectiva subjetiva que
se establecid con anterioridad, y se empieza a establecer ciertas ideas funcionales. De ese
modo, la administracion publica ya no se asemeja con una entidad del Estado, sino con toda
aquella manifestacién de las funciones del Estado, dejando de lado al poder ejecutivo

(Abrufia, 2011).

Dejando de lado la perspectiva subjetiva, tenemos a la corriente objetiva, la cual manifiesta
que la actividad administrativa solo tiene que ser caracterizada por la funcion administrativa,
apartando a los 6rganos que realizan estas funciones. Es debido a ello, que Ivanegra (2005)
sefialaba que estas funciones pueden ser realizadas también por otros poderes del Estado. Es
necesario establecer una diferencia entre la perspectiva subjetiva y la objetiva, esta Gltima,
refiere que lo importante es la determinacion de la actividad de la administracion publica
dentro del Estado como una funcion directa, firme y constante. Esta funcion tendria que ser

necesariamente complaciente para todos los sujetos del Estado.

Pese a que la perspectiva objetiva es en su mayoria aceptada por parte de la doctrina, siempre

existen ciertas criticas. Al respecto, Marienhoff (2000) manifiesta que la principal critica a
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esta perspectiva fue debido a la falta de una definicion limitada e unilateral sobre los

organismos que tienen a su responsabilidad de las funciones administrativas.

Al respecto, Gordillo (1998) sefiala que las perspectivas objetivas y subjetivas no son
suficientes para poder establecer que es lo que se entiende por administracion publica. Con
la finalidad de determinar este concepto, este autor impulsa una perspectiva organica, esta
perspectiva pretendia que la administracion pablica tenga muchas funciones publicas, como
legislar, prestar servicios, u otros. Debido a estas razones, y a esta perspectiva mixta, se
pretendera determinar qué es lo que se entiende por administracion publica dentro del

ordenamiento juridico peruano.

La administracién publica de Pert como una realidad compleja

La administracion publica, desde el tema conceptual hasta su actividad dentro del

ordenamiento juridico peruano es demasiado compleja para poder establecer ciertos limites.

Las circunstancias en las que se trata de conceptualizar y delimitar la definicién de
administracion puablica, es bastante tediosa, dado que hasta hoy en dia se han utilizado
diferentes perspectivas. No obstante, es necesario lograr un concepto claro sobre la misma,
dado que es solo a esta a quien debe de aplicarse el derecho administrativo. Existen
perspectivas funcionales que pretenden hacer creer que la administracion pablica gira en
torno a las funciones de la misma, sin embargo, planteamos la idea de que la administracién
publica tiene que ser analizada por medio de la manifestacion del poder estatal, la cual se
encuentra sujeta a la manifestacion de la funcion administrativa. Debemos de precisar que
el poder publico, tiene elementos importantes como el fin pablico, el servicio al interés

general, la necesidad de satisfacer los principios administrativos, entre otros.
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En ese sentido dentro de nuestro texto constitucional y de forma complementaria en todas
las demas leyes, se puede evidenciar la facultad de realizar las funciones administrativas solo
por las entidades publicas, que se encuentren correctamente establecidos y determinados por
las leyes. Por consiguiente, para poder caracterizar la naturaleza de la entidad publica es
justo que se valore la relacion entre esta y su actividad. Es asi, que existe una vinculacion
entre la naturaleza de la administracion publica y el cuerpo normativo juridico de su

actividad.

En suma, la Constitucion Politica peruana sefiala que las entidades publicas, que realizan
funciones administrativas no solo pueden ser las del poder ejecutivo, sino que puede
manifestarse en todo tipo de organizaciones publicas, como por ejemplo el Congreso, el
Poder Judicial, el Tribunal Constitucional, entre otras. Asimismo, el ordenamiento juridico
peruano también sefiala que, aparte de los entes antes sefialados, también pueden ejercer
funciones administrativas las entidades autonomas, instrumentales, que tenga dependencia

0 no a otra administracion publica (Abrufia, 2014).

Las entidades que componen la administracion publica, lo son debido a que tienen la facultad
de poder realizar funcion publica, pues tienen ciertas cualidades juridicas establecidas por
ley que las hacen distintas a las entidades privadas. Si bien es cierto, que esta determinacién
de los 6rganos que pueden o no tener funcion administrativa se encuentra determinada de
forma directa por la constitucion, es necesario preguntarse si dentro del ordenamiento
juridico peruano existen otras leyes donde se analice un pensamiento uniforme sobre la

administracion pablica y sus componentes.
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Dentro del ordenamiento juridico peruano, existen ciertas resoluciones normativas sobre
cudl seria el objeto de estudio dentro del derecho administrativo. Al respecto tenemos que
en el articulo 1° de la Ley de Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444, se
sefiala cudles son las entidades de la administracion publica. Por consiguiente, segun el
cuerpo normativo antes mencionado tenemos que las entidades establecidas para ejercer la
funciona administrativa son el poder ejecutivo, el poder legislativo, el poder judicial, los
gobiernos regionales y locales, los organismos establecidos por la constitucién, todas las
entidades que se encuentren sujetas a las funciones administrativas y finalmente todas las

personas juridicas privadas que presten servicios publicos.

En ese sentido, podemos evidenciar que las leyes determinaron una lista de los 6rganos que
componen la administracion publica, es necesario recalcar que los numerales 2,3 y 8 del
articulo 1 de la Ley de Procedimiento Administrativo mencionan que las personas juridicas
tienen la posibilidad de convertirse en entidades administrativas si se encuentran prestando
servicios publicos o realizando funciones administrativas. Esto Ultimo causa contradiccion
con el mismo articulo 1 de la LPAG y con lo determinado por la Constitucién Politica

peruana, dado que no existe relacion con la doctrina del derecho administrativo.

Asimismo, podemos evidenciar la misma contradiccion en la Ley N° 27785 Ley Organiza
del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Republica, ya que en su
articulo 3 establecen la existencia de empresas estatales que pueden ser accionistas, sin tener
en cuenta el tipo societario, sin embargo, todas estas entidades, ya sean privadas, no
gubernamentales, o internacionales se encuentran subordinadas a un control. Esta ley
también determina que estas entidades se encuentran de forma obligatoria, al control del

sistema nacional, debido a que manejan recursos y bienes publicos del Estado.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Pag. 56



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

Asimismo, también tenemos al Decreto Legislativo N° 1017, Ley de Contrataciones del
Estado, la cual también tiene una definicion sobre lo que debemos de entender por entidades
de la administracion publica. Al respecto la ley antes mencionada, asegura que las entidades
de la administracion publica son: las empresas publicas y privadas nacionales, regionales o
locales. Como las otras normas, en esta ley también podemos observar que existe una
contradiccion entre una entidad administrativa de las empresas publicas y las empresas

privadas.

En este punto es necesario resolver ciertas cuestiones, primero es si las personas juridicas
pueden ser administraciones publicas también, y la segunda es que si el poder judicial o los

otros poderes también forman parte de la administracion publica.

Para ambas preguntas la respuesta es negativa, dado que, como lo sefiala Martin (2011) todas
las empresas que son parte del derecho puablico y privado pueden realizar funcién
administrativa mediante una ley que exprese de forma directa sus facultades, y que su
finalidad sea la de prestar servicio o administrarlo. Ademas, el autor sefiala que las personas
juridicas privadas que tienen facultades administrativas para prestar servicios publicos por
medio de delegacion, no tiene capacidad para denominarse como parte de la administracion
publica, ya que estas solo hacen uso de las funciones administrativas con la finalidad de
cumplir con un contrato de concesion celebrado con el Estado. Al respecto, Abrufia (2011)
manifiesta que los poderes del estado como el judicial, el legislativo no son entidades
administrativas dado que son los érganos de los poderes del Estado quienes tienen funcion
administrativa. Es necesario, recalcar también que existe una identificacion entre la actividad
administrativa con los 6rganos administrativos, sin embargo, los 6rganos auxiliares de los

poderes del Estado son quienes realizan la funcién administrativa.
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En suma, en el Per0 hay distintas leyes de caracter publico que tiene como objeto a sujetos
de derecho privado, y también a entidades que no tienen capacidades administrativas,
creando asi una implementacion justa del derecho administrativo. No obstante, debemos
sefialar la existencia de una anormalidad al indicar que estas entidades deben de ser
adoptadas como entidades en funcion de la administracion del Estado, debido a que cada

Organo estatal tiene diferente tipo de funcion.

Las organizaciones administrativas tienen ciertas leyes implementadas por el derecho
publico, por ejemplo la Ley N° 29158 conocida como la Ley Organica del Poder Ejecutivo,
la Ley N° 27972 conocida como la Ley Organica de Municipalidades, la Ley N° 27867
conocida como la Ley Organica de Gobiernos Regionales, la Ley N° 27658 conocida como
la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado; todas estas leyes tienen en comun
que legislan sobre los criterios y caracteristicas de la organizacion de la administracion
publica en Perd. Sin embargo, Martin (2011) manifiesta que no hay leyes que legislen de

forma Unica y clara una organizacion administrativa.

Al respecto tenemos dos inconvenientes el primero es que no hay alguna norma en la que se
analice la definicion de administracion publica, y el segundo es que no existe una
organizacion plena sobre la determinacion de los criterios materiales que deben de tener la
estructura de la administracién publica. Es debido a estas razones que se origino el Proyecto
de la Ley de Bases de la Administracién Publica, la cual tenia como finalidad recolectar
todos los criterios y argumentos necesarios para poder delimitar el boceto de la distribucién
de la administracién pablica en el Perd, de ese modo se pretende resolver la inexistencia de
igualdad entre los organismos y las entidades publicas. Es asi que por medio de la Resolucién

N° 0223-2014 se publico en el Diario Oficial “El Peruano” el Proyecto de Ley de Bases de
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la Administracion Pablica, se hace con la finalidad de determinar el seguimiento que se tiene
en el establecimiento de un concepto de la administracion publica dentro del ordenamiento

juridico peruano.

Hacia la determinacion del contenido de la administracion publica en Derecho peruano

Ante el panorama presentado es necesario implementar ciertos aspectos que definan el
contenido de la administracion publica, de ese modo esta se complementan también con los
principios desarrollados por el derecho administrativo. Hasta este momento se ha logrado
determinar los inconvenientes que se han ido presentando para poder establecer un concepto
claro sobre la expresion administracion pablica dentro del ordenamiento juridico peruano.
Referente a estos inconvenientes, el gobierno central desarrollo un proyecto legal que tenia
como finalidad dinamizar la dificil situacion de la organizacién de la administracion publica.
Este proyecto se encuentra compuesto por un trabajo de concientizar sobre la organizacion
de la administracién y el establecimiento de principios relacionados con la administracion

publica.

Este proyecto tiene ciertas normas con listas de las entidades que componen la
administracion publica, esto se realiza con la finalidad de determinar el campo de

implementacion.

No obstante, es necesario comprender la importancia de las normas y disposiciones que
contiene este proyecto, para ello es preciso entender a qué se refiere por “entidad publica”.
Por consiguiente, debemos sefialar que antes que se desarrolle el proyecto de ley, ya existian
ciertas disposiciones. En la Directiva N° 002-2010-PCM, “Disposiciones relacionadas a la

definicién del concepto de entidad publica y la validacién del Registro Preliminar de las
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entidades publicas del Estado Peruano”, se habia determinado un concepto para lo que se
entendia por entidad publica. En la directiva se indicaba que la entidad publica es toda
organizacion del Estado, que a su vez también es una persona juridica, originada por una ley
expresa, donde se le establecieron ciertas facultades, y atribuciones por medio de los recursos
publicos que mantenia. Agrega el autor, que estas entidades publicas tiene que satisfacer las
necesidades de la ciudadania asimismo, estas se encuentran subordinadas a un control
general y rendicion de cuentas. En ese sentido, el concepto que nos otorga el autor es bastante
actual y original dentro de los cuerpos normativos peruanos, ya que permitia determinar
cuéles eran los componentes principales que debian de mantener dentro de los organismos
para ser considerados como una entidad publica. Sin embargo, este concepto no se
encontraba en una norma legal importante, dado que solo se encuentra en un reglamento.
Esto causaria que el concepto de entidad publica sea inestable, ya que su vigencia estaria en

peligro por la condicion del reglamento por su rango legal.

De igual forma, Martin (2011) manifiesta que la directiva mencionada lineas arriba se
destina a una posicion inconclusa que tiene la intencion de implementarse dentro de todo el
ordenamiento juridico peruano, teniendo en cuenta que de algin modo las entidades publicas
son personas juridicas también. Asimismo, esta directiva, resalta la idea de que los
programas, proyectos y otras unidades ejecutares que son parte de la administracion publica

no tienen personeria juridica, y es esa esencialmente la principal diferencia entre todas.

Por otro lado, frente a estas dificultades el proyecto de ley en cuestion presenta una
definicion sobre entidad puablica, este hace referencia a que todas las organizaciones del
Estado que tienen personeria juridica, que a su vez ejercen funciones administrativas son

entidades publicas. Estas entidades también estdn subordinadas a las leyes de derecho
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publico, tienen un patrimonio individual para poder hacer todas las funciones que se
encuentren previstas dentro de su ley. Por consiguiente, tenemos ciertas caracteristicas que
presentan de forma general todas las entidades publicas, la primera es que son
organizaciones, segunda es que tienen una definicidn, tercera tiene ciertos criterios de

ejercicio.

Por otro lado, es necesario recalcar que todas las entidades publicas dentro del ordenamiento
juridico peruano se encuentran sujetas a lo que se ordena por parte del derecho publico. Esto
se debe, a que estas entidades en la mayoria de sus casos, son creadas por medio de una ley

y tienen también autonomia dentro del presupuesto publico anual.

Esta definicion que vamos analizando se encuentra ain en borradores de acuerdo con los
aspectos funcionales de la administracion pablica, de modo que podria indicarse que las

entidades publicas son los sujetos del derecho administrativo.

Teniendo en cuenta que existe ya una conformidad sobre la definicion de entidad pablica,
nos planteamos ciertas cuestiones sobre su caracter practico. Antes de iniciar con este
analisis es preciso revisar el proyecto de ley que establece ciertas diferencias entre la entidad
pubica y el 6rgano del Estado. Al respecto, tenemos que los organismos publicos, segun el
proyecto, son entes que se encuentran sujetos a otros entes publicos. Por otro lado, los
organos administrativos llegarian a ser parte integrante de una entidad publica, que tiene
ciertas facultades determinadas al interés general de la ciudadania, ademas estos 6rganos no
tienen ningln tipo de personeria juridica. Por ultimo, las empresas del Estado son las

entidades publicas que tienen algun tipo de formacion societaria del ordenamiento juridico
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peruano, también pueden ser de propiedad del gobierno nacional, regional o local. Lo

importante de esta Ultima es que se le aplica de forma directa el derecho administrativo.

En suma, la ley de bases de la administracion pablica sefiala que se hacen referencia las
herramientas de organizacion como la descentralizacion, la desconcentracion y la delegacion
administrativa, para poder establecerlo como principios. Consideramos que es preciso lo
anterior dado que se trata de determinar cierta claridad dentro de la organizacion de la

administracion puablica.

La busqueda de coherencia a través de principios para la organizacion de la

administracion publica.

Dentro del derecho administrativo se han establecido ciertos principios que permiten
determinar cierta congruencia dentro de la administracién pablica. Al respecto tenemos que
el proyecto de ley que estamos analizando ha recolectado de forma declarativa una lista de
principios que lograrian determinar una plena claridad sobre las normas de organizacion y

la realizacion de las facultades de la administracién pablica.

La finalidad de estos principios fue de otorgar a la administracion publica mayor
uniformidad. Por otro lado, también se recomiendan otros principios que por la importancia
dentro del ordenamiento juridico necesitan ser establecidos de forma expresa dentro de esta

nueva ley.

El principio de legalidad, es uno de los primeros que empezaremos a desarrollar. Este
principio hace referencia a las cualidades que tiene el Estado resultado de la subordinacién

entre la administracion pablica y el ordenamiento juridico (Santofimio, 2007). Es preciso

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 62



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

sefialar, que este principio se encuentra dentro del numeral 1 del articulo ii del Titulo
Preliminar del Proyecto de Ley de Bases de la Administracion Publica, y determina que toda
la distribucion y ejercicio de las facultades de las entidades publicas se encuentran dentro de

los alcances de la ley.

Por otro lado, tenemos al principio de desconcentracion, dentro del numeral 3 del articulo ii
del Titulo Preliminar del Proyecto de la Ley de Bases de la Administracion Pablica
determina que las entidades de la administracion publica tienen que usar la desconcentracion
de sus facultades, instando la creacién de oOrganos. Dentro del ordenamiento juridico
peruano, la desconcentracion es funcional y se encuentran relacionadas con la relacion
juridica entre el 6rgano que transfiere y el ejercicio de sus facultades sin especificar el
criterio geografico. Al respecto, Ivanegra (2005) manifiesta que la desconcentracion hace
referencia a la delegacion de las facultades de una entidad central hacia un organismo que

no tiene personeria juridica.

Por otro lado, es necesario establecer la diferencia entre el principio de desconcentracion y
el principio de descentralizacion. Este Gltimo principio hace referencia a que exista una
transferencia de facultades determinantes de la administracion publica hacia personas
juridicas de derecho publico (Brewer, 2005). Debemos de sefialar que existen grandes
diferencias entre ambos principios, la descentralizacion es el traslado de la titularidad de
facultades administrativas por medio de la ley desde el gobierno central. Por otro lado, la
desconcentracién dentro del ordenamiento juridico hace referencia al traslado de facultades
de un sujeto de derecho publico de un organismo que no es parte del gobierno central, sin

que exista personeria juridica.
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Otro principio importante es el principio de colaboracién, que se encuentra en el numeral 4
del articulo ii del Titulo Preliminar del Proyecto de la Ley de Bases de la Administracion
Publica, donde se determina que las entidades publicas bajo la ley en cuestion tienen que
apoyarse mutuamente para poder crear vinculaciones de coordinacién y cooperacion en
forma constante y uniforme, dejando de lado las facultades de cada entidad. La finalidad de
este principio es de otorgar equilibrio y armonizacién al ejercicio de la funcion

administrativa publica, teniendo ciertas acciones congruentes con la jerarquia.

También tenemos al principio de asignacion que se encuentran en el numeral 5 del articulo
ii del Titulo Preliminar. Al respecto, Linares (1986) manifiesta que las facultades que tienen
estos principios se encuentran construidos para poder mantener el cumplimiento de los

objetivos de la administracion publica para poder lograr el bien comun.

También tenemos al principio jurisdiccional, al respecto Santamaria (2004) manifiesta que
este principio se genera del principio de legalidad, asimismo este hace referencia a que debe
de existir un colectivo de instrumentos sobre el control de la administracion publica al

ordenamiento juridico peruano.

Principio de celeridad administrativa

Debemos iniciar sefialando que la doctrina actual de forma directa ha ido introduciendo al
ordenamiento juridico peruano que regula el procedimiento administrativo que se permita
lograr el debido proceso en la presentacion de pruebas, mas regulaciones sobre los actos
administrativos. No obstante, mas alld del debido proceso es necesario que todos estos
procedimientos sean eficaces y dindmicos, dado que se pueda reflejar en las actuaciones de

las autoridades administrativas.
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Hoy en dia el panorama donde se desarrollan los actos administrativos son realmente
dificultosos, sin consistencia, poco eficaces, en suma, se presenta una situacion en la que se
evidencia un procedimiento poco directo y agil. Es asi, que lo que se pretende con el
principio de celeridad es que mejorar las situaciones antes mencionadas. En ese sentido, se
pretende que las actuaciones administrativas sean mas 4agiles, eficaces, sin tantas
formalidades y que existan plazos razonables para los sujetos de derecho. Por ello, es que se
ha determinado que casi todos los procedimientos que forman parte de la funcién
administrativa como la obtencién de licencias, permisos, autorizaciones entre otros, sean
procedimientos automaticos sin que se requiera tanta formalidad. Asimismo, se considera
que la existencia de los procedimientos de calificacion posterior o o que conocemos como
silencios administrativos pueda ayudar a que se agilice de forma evidente el ejercicio dela
funcién administrativa. Otra medida que se ha establecido es que los procedimientos tengan
un plazo mejor de 30 dias habiles para poder resolverse, sin embargo, esto no implica que

los procedimientos tengan que dejar de lado la eficiencia en el ejercicio de sus funciones.

El principio de celeridad, es un principio general que se ha introducido de forma expresa en
todas las leyes de procedimiento administrativo. En efecto, si la Administracion es el
encargado de velar por el procedimiento, el principio que se impone para poder salvaguardar
los intereses de los particulares, es que debe ser ejercido con la mayor celeridad posible,
conforme lo establece la ley de procedimiento administrativo en el art. IV del titulo

preliminar, donde se predice que:

Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su actuacion de tal
modo que se dote al trdmite de la maxima dinamica posible, evitando

actuaciones procesales que dificulten su desenvolvimiento o constituyan
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meros formalismos, a fin de alcanzar una decision en tiempo razonable, sin
que ello releve a las autoridades del respeto al debido procedimiento o vulnere

el ordenamiento.

Haciendo un andlisis dentro del derecho comparado, podemos encontrar que en el Cadigo
colombiano en su art. 3 el principio de celeridad se define como la herramienta que en virtud
de ella se dard un impulso de oficio por parte de las autoridades en todos los procedimientos,
eliminando cualquier tramite innecesario. En la legislacion de Costa Rica, por ejemplo en
su Ley General especificamente en su articulo 225 se fija que el érgano del estado debera
Ilevar a cabo el procedimiento con la maxima eficiencia y celeridad, teniendo en cuenta la
norma y los intereses del administrado. Dentro de la Ley 19880 de Chile, en su art. 7 se
menciona que el procedimiento debe estar sujeto a criterios de celeridad, en donde todas las
autoridades deberan actuar de oficio la iniciacién y prosecucién del procedimiento,

extirpando cualquier obstaculo que retrase su pronta decision.

Es asi, que segun Carrillo (2008) el principio de celeridad viene a ser aquella respuesta
efectiva dentro del tiempo razonable en el cual debe llevarse a cabo los intereses de los
administrados, evitando cualquier tipo de anomalia que produzca menoscabo al adecuado
desarrollo de los procesos que luego se transforman en justicia para las personas, pues esta
no solo se cumple con el simple hecho de poder tener acceso a la administracion de justicia,
sino con que el proceso se lleve de forma idonea respondiendo a tiempo a los requerimientos

solicitados.

El principio bajo analisis dentro de un proceso, segun Puppio (2008) viene significar que

cada uno de los actos procesales se lleve a cabo de forma facil. El tiempo es de relevante
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importancia dentro de un proceso, porque mediante él se puede determinar que se ha hecho

justicia de forma efectiva y oportuna.

En resumen, el principio de celeridad se encuentra dentro del principio de debido proceso,
ademas esta fuertemente relacionado con el derecho al plazo razonable y el principio de
economia procesal, ya que propugna que el proceso se debe desarrollar en el menor tiempo
posible reduciendo costos. Es asi que, conforme a lo mencionado en el art. 1V del titulo
preliminar de la Ley de procedimiento administrativo general el principio de celeridad debe
velar porgue que cada uno de los actos llevados a cabo dentro de un proceso se desarrollen

respetando los plazos, y pretendiendo minimizar la elaboracion de actos procedimentales.

Principio de eficiencia administrativa

El principio de eficiencia administrativa permite que el procedimiento administrativo pueda
cumplir con ciertos objetivos establecidos de forma expresa dentro de la ley. EIl objetivo
que persigue este principio de forma principal es la actuacion oportuna de las autoridades
administrativas. Sin lugar a dudas este objetivo se encuentra establecido dentro del
ordenamiento juridico peruano, a su vez también se establecié un procedimiento previo.
Asimismo, también se establece la eliminacion de ciertas formalidades, que no impidan que
la toma de decision se vea en peligro, en ese sentido también se determina la existencia de

ciertas garantias del debido procedimiento.

Es importante la relevancia que tiene este principio en la emisién de leyes que pretenden
aprobar nuevos procedimientos, en el ofrecimiento de pruebas y en la eliminacién de

requisitos que no tienen importancia. En ese sentido, la eficiencia administrativa se vera
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reflejada de forma directa al momento del ejercicio de las funciones de la autoridad de la

administracion.

Es necesario recalcar que mas alla de la celeridad de la actuaciéon de las autoridades
administrativas dentro de sus funciones, es necesario que exista una actuacion precisa, ldgica
y apegada a la ley, para de ese modo poder responder de forma correcta a los sujetos de
derecho. Sin lugar a dudas la eliminacién de ciertas formalidades, como también la
reorganizacion de los procedimientos administrativos lograra conseguir que el ejercicio de

las funciones pueda realizarse de forma adecuada y con el debido proceso.

El principio de eficacia esta inmerso de forma expresa en todas las leyes de procedimiento
administrativo de América Latina. Por ejemplo, se encuentra dentro del Cédigo colombiano
especificamente en su art. 3, en la Ley de Bolivia en su art. 4 y en la Ley de Per( en su art.
IV en donde se propugna el adecuado desarrollo del procedimiento administrativo, pues para
que se logre su finalidad es necesario que se extirpe todo tipo de dilaciones innecesarias, las
mismas que menoscaban las garantias de los administrados. Al interior de la Ley Orgéanica
de la Administracion Publica de Venezuela en su art. 19 se erige que toda actividad de la
Administracion Publica debe tener como fin el cumplimiento eficaz de las normas y los
planes planteados por el gobierno. Por su parte, en la ley de Honduras, en su art. 39, se
propugna que cualquier incidente que ocurriese dentro del procedimiento, no detendra el
trayecto del procedimiento, preponderando el principio de convalidacion de los actos
administrativos para que se cumpla con la finalidad del procedimiento. En conclusién, lo
que se pretende con el principio de eficiencia es que se garantice el desarrollo del
procedimiento, siendo este un fin que esta relacionado con el interés general y por tanto

interés de la Administracion y del administrado. La finalidad del procedimiento

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Pag. 68



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

administrativo es sin duda alguna la satisfaccion de los intereses del ciudadano en el menor
tiempo y costo que sea posible, siendo aqui donde entra a tallar el principio de eficiencia en

la Administracion Publica.

Podemos esgrimir que toda esta positivizacion de principios dentro de la actividad
administrativa ha tenido un resultado primordial en el derecho administrativo, la cual se
manifiesta en el refuerzo del principio de legalidad con el fin de amparar no solo la sujecion
de la Administracion Publica al derecho, sino salvaguardar la situacion juridica de los
ciudadanos frente a la misma. Por ello, es que en la Ley sobre Procedimiento Administrativo

general del Peru, en el articulo 1V, 1.1 del Titulo Preliminar menciona que:

Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion,
la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de
acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas. Ello ha implicado
que en este caso del principio de legalidad, y precisamente como
consecuencia de las propias leyes de procedimiento administrativo, el mismo
igualmente ha dejado de ser s6lo un principio general del derecho y se ha
convertido en un postulado del derecho positivo, cada vez con mas frecuencia

y precision, expresado formalmente en los textos.

Por ello, es que toda actividad de la Administracién Publica debe estar sometida no solo al
derecho, sino también a los principios que forman ya parte del derecho positivo, los cuales

tienen caracter imperativo.
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Marco conceptual

Colaboracién administrativa

Esta colaboracion es una obligacion de auxilio, un deber de ayuda, que se da
como un principio de articulacion entre las competencias que requiere las
politicas, planes y decisiones de una entidad que pueda traer una afeccion a
intereses que estén resguardadas por otra. Implica una puesta en comdn para
proteger los intereses, haciendo que exista actividad entre las competencias para

facilitar la actuacion de los 6rganos correspondientes.

Su colaboracion tiene un espacio aplicativo que no se limita en la asistencia entre
organismaos, sino que, por el contrario, se entiende entre los organismos publicos

y privados, asi como a las entidades y personas naturales.

Colaboracidn entre entidades

El principio de colaboracion entre entidades tiene como objetivo el encontrar la
correspondencia de actividad del conglomerado de los organismos que participan

en la Administracion Publica.

Este concepto es regulado en la Ley del Procedimiento Administrativo General,
como una forma de asistencia entre los administrados, estando ubicado en los
apartados del Subcapitulo 111 del Capitulo II, con nombre, precisamente, de

“Colaboracion entre entidades”. Ambos se cifien dentro del Titulo II.

Derechos del consumidor
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Dentro de este circulo se encuentra el conjunto de normas que protegen a las
personas fisicas 0 naturales que estan en la situacion de adquisicion, utilizacion

o0 en disfrute de bienes y servicios como consumidores 0 usuarios.

- INDECOPI

Es el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual. Es un ente publico que protege a los consumidores en la
adquisicion de bienes y servicios, y se encarga de velar por el respeto de los

derechos de autor de las obras de todos los peruanos.

En este organismo se pueden presentar quejas o0 reclamos, revisar los
antecedentes de una marca, asi como registrarlo o crearlo, reportar

inconvenientes por omision de los derechos del consumidor, entre otros.

- OSIPTEL

Es el Organismo Supervisor de Inversion Privada de Telecomunicaciones, y tiene
la funcion de proteccion de los wusuarios del servicio publico de
telecomunicaciones, tales como la telefonia movil y fija, o la television por

internet o por cable.

Una importante funcion que realiza es la de promover la competencia entre las
empresas que operan, asegurando la entrada al mercado en situaciones de

igualdad.
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1.5. Justificacion

Tedrica

La presente investigacion contribuy6 con el &mbito juridico administrativo, en la medida que
sistematizd una problemética que viene afectando a los usuarios y consumidores de
OSIPTEL e INDECOPI, respectivamente; toda vez que la misma, hasta el momento, no ha
sido fundamentada teéricamente, en el extremo que pretendidé generar un mecanismo de

cooperacion entre entidades.

Préactica

Con relacion a este tipo de justificacion, la investigacién proporcion6 un panorama claro
respecto a los beneficios de la aplicacion de los mecanismos de cooperacion entre entidades
entre OSIPTEL e INDECORPI frente a los procedimientos de reclamacién por defecto de
equipo de telecomunicaciones; bajo dicha propuesta, serd un marco de respaldo de los

derechos de los consumidores, y no se genere espacios de impunidad.

Metodoldgica

La justificacion metodoldgica de la investigacion se baso en la rigurosidad objetiva de la
guia de entrevista, al recurrir a expertos en la materia; entre ellos, asesores legales y docentes
en derecho administrativo. Asimismo, se ha sistematizado la doctrina y el marco legal

pertinente.

1.6. Formulacion del problema

Problema general
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— ¢CoOmo se garantizaria los derechos del usuario-consumidor en los procedimientos
de reclamacion por disconformidad de equipos electronicos defectuosos respecto a

la aplicacion de colaboracion entre las entidades de INDECOPIy OSIPTEL?

Problemas especificos

— ¢De qué manera un acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI protegeria
los derechos del usuario en los procedimientos de reclamacion por disconformidad

de equipos electronicos defectuosos en el marco del principio de eficiencia?

— ¢De qué manera el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a OSIPTEL por
disconformidad de equipos electrénicos defectuosos garantizaria la proteccién del
derecho al consumidor por parte de INDECOPI en el marco del principio de

celeridad?

1.7. Objetivos

Objetivo general

— Reconocer como se garantizara los derechos del usuario-consumidor en los
procedimientos de reclamacion por disconformidad de equipos electrénicos
defectuosos respecto a la aplicacion de colaboracion entre las entidades de

INDECOPI y OSIPTEL.

Objetivos especificos

— Identificar de qué manera un acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e

INDECOPI protegeria los derechos del usuario en los procedimientos de
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reclamacion por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos en el marco

del principio de eficiencia.

— Identificar de qué manera el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad de equipos electronicos defectuosos garantizaria
la proteccion del derecho al consumidor por parte de INDECOPI en el marco del

principio de celeridad.

1.8. Hipdtesis

Hipétesis general

— Los derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamos por
disconformidad de equipos electronicos se garantizaran de forma mas eficaz

al aplicarse una colaboracion entre entidades de INDECOPI y OSIPTEL.

Hipotesis especificas

— Un acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI protegera de
manera eficaz los derechos del usuario en los procedimientos de reclamacién
por disconformidad de equipos electronicos defectuosos en el marco del

principio de eficiencia.

— EI acceso a los expedientes digitales pertenecientes a OSIPTEL por
disconformidad de equipos electrénicos defectuosos garantizaria de manera
eficaz la proteccion del derecho al consumidor por parte de INDECOPI en el

marco del principio de celeridad.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. De acuerdo al fin que se persigue

Para el presente tipo de investigacion conforme al fin que se persigue fue de tipo basico,
pura o fundamental. Este tipo de investigacion se sustenta en principios y leyes, donde se
busca aumentar los conocimientos tedricos, pues no se interesa por sus consecuencias o

précticas.

La investigacion basica solo se preocupa por el problema de interés bajo razones puramente
cognitivas. Es decir, el objetivo del trabajo de investigacion es la obtencién de informacién
respecto del tema ya identificado, para ir edificando de forma metddica el cimiento de un
conocimiento que se acople a la informacion recolectada ya existente y que responda a las
variables propuestas y asi servir de fundamento para elaborar una propuesta que colabore en

el &mbito practico juridico de nuestro pais.

El problema identificado en el presente trabajo de investigacion es como se garantizaria los
derechos del usuario consumidor en los procedimientos de reclamos por disconformidad de
equipos electronicos ante las instituciones de INDECOPI y OSIPTEL, por el cual se realiza
un analisis de la figura de la colaboracion administrativa entre entidades como mecanismo

para resguardar los intereses de los consumidores-usuarios afectados.
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2.1.2. Por el enfoque

El enfoque planteado en el presente trabajo de investigacion fue de tipo cualitativo, el cual
viene a ser en donde se adopta un determinado punto vista, es decir se adquiere una postura
epistemoldgica. Este enfoque engloba la recoleccion de datos en donde se utiliza técnicas

gue no estan asociados a mediciones que se cuantifican.

Para Sampieri (2018) en este enfoque es el investigador quien se encarga de recolectar la
informacidn, pues este revisa los datos de forma profunda generando hipotesis, pues la
esencia de la investigacion cualitativa es comprender los fendmenos. Por ello, la presente
investigacion busca reconocer el disefio conceptual y la practica juridica del principio de

colaboracion entre entidades del estado.

2.1.3. Por el disefo

El disefio de investigacion utilizado se basa en la teoria fundamentada, que consistio en una
estrategia adecuadamente disefiada para obtener informacidn necesariay eficiente, las cuales
han respondido a los fines de la investigacién. Asimismo, acota Hernandez (2018) que en
este tipo de disefio se somete a un individuo u objeto a ciertos estimulos (variables

independientes) para observar los efectos que se producen (variables dependientes).

2.1.4. Por el alcance

Se considerd el alcance explicativo, el mismo que se orienta a establecer las causas que
originen un fendmeno determinado. Este tipo de investigacion no sélo persigue describir o

acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo. En palabras de
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Hernandez (2018) en este tipo de investigacion se busca la razon de porque suceden los

hechos a través de las relaciones de causa-efecto.

Asimismo, se considero el alcance descriptivo, el cual para Hernandez (2018) es el tipo que
busca especificar las caracteristicas de cualquier fendbmeno sujeto a un estudio, con el
objetivo de determinar su comportamiento o estructura. Por ello, el proyecto ha tenido la
pretension de hacer un trabajo descriptivo de la institucion juridica de la colaboracion

administrativa, como de los principios generales de la administracion publica.

2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Para Hernandez (2018) las técnicas de recoleccidn de datos que sobresalen dentro del tipo
cualitativo vienen a ser la observacion, la revision de documentos y las entrevistas. Es
pertinente especificar que el presente trabajo de investigacion es de enfoque cualitativo y de
disefio basada en la teoria fundamentada, por ello la técnica de recoleccion de datos mas
acorde al objeto de investigacion es la entrevista, la misma que sera aplicada a los

profesionales del derecho.

Las entrevistas no tienen una determinada estructura, sino que se manejan de forma flexible
procurando que se asemejen a una determinada situacion de la vida real, por lo que se creyé
conveniente utilizar al objetivo principal que es: “Reconocer cémo se garantizard los
derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamacion por disconformidad
de equipos electrénicos defectuosos respecto a la aplicacion de colaboracion entre las
entidades de INDECOPI y OSIPTEL” y los dos objetivos especificos que son “Identificar
de qué manera un acuerdo de colaboracién entre OSIPTEL e INDECOPI protegeria los

derechos del usuario en los procedimientos de reclamacién por disconformidad de equipos
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electronicos defectuosos en el marco del principio de eficiencia” y “Identificar de qué

manera el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a OSIPTEL por disconformidad

de equipos electronicos defectuosos garantizaria la proteccion del derecho al consumidor

por parte de INDECOPI en el marco del principio de celeridad.”, haciendo un total de nueve

(9) preguntas, las mismas que se relacionan con las variables principal y secundarias.

Tabla 1.
Cuadro de entrevistados

Nombres y Apellidos

de los entrevistados Especialidad Grado Ocupacion
Maéster en Derecho Docente ur_nver_sntarlo
L. . . . . de la Universidad
Carlos Reinerio Tamani Privado Patrimonial L . ,
Abogado . Tecnologica del Peru
Rafael (Universidad de -
Salamanca — Esparia) y Universidad
P Privada del Norte.
Abogado en el
. Con estudios de Ministerio de
Erick Cubas Meneses Abogado Maestria en Derecho Desarrollo e
inclusion social.
Master En Economia
Y Derecho Del Docente
Fabricio Marvilla Fraga Consumo Universitario en la
. Abogado o .
De Mesquita, (Universidad De Universidad
Castilla-La Mancha - Cientifica del Sur
Espafia)
Pedro Martin Chirin . . .
edro Martin C 0s Abogado Abogado Titulado Ejecutivo Legal 2
Terrones
Abogado y consultor
Luis Alberto Huamén . juridico en la
A Al Titul .
Ordofiez bogado bogado Titulado Sociedad Peruana de
Derecho Ambiental
. . Abogado en la
li r Pericl . L.
Julio Cesar Pericles Abogado Abogado Titulado Municipalidad de

Chigne Rivas

Barranco

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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2.3. Poblacion y muestra

Herndndez (2018) menciona que la poblacién viene a ser la delimitacion espacial que
especifica el universo en donde se va a operar, es decir viene a ser el conglomerado de
elementos, personas 0 sucesos que son concordantes entre si de los cuales se desea obtener
alguna informacion. Por lo que, se considerd6 como poblacion dentro de la presente
investigacion a abogados especialistas en la materia administrativa los cuales nos daran un
alcance sobre el tratamiento que se viene realizando dentro de las entidades de INDECOPI
y OSIPTEL respecto de los intereses del usuario-consumidor antes los reclamos por equipos
defectuosos. Por otro lado, la muestra viene a ser un subconjunto fiel y representativo de la
poblacién, la misma que se puede especificar con el niumero de elementos que son
investigados y que representan a la poblacion de estudio, siendo en el presente trabajo de
investigacion la muestra compuesta por (06) profesionales con experiencia en la materia

administrativa, con incidencias en temas de proteccion a los derechos e usuario- consumidor.

2.4. Procedimiento

Para desarrollar la aplicacion de recoleccion de datos se utilizé una guia de entrevistas con
un conjunto de preguntas dirigidas a los especialistas de la materia objeto de investigacion,
luego de realizar ese acto se derivé mediante correo electronico institucional al asesor del
presente trabajo de investigacidn para que proceda a revisar y validar las preguntas o en su
defecto reformularlas. Habiendo culminado ese filtro, se remiti6 provisionalmente mensajes

de invitacién a los 06 letrados especializados en la materia.
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2.5. Aspectos éticos

La presente investigacion reafirmo el respeto a los principios de contenido ético, de igual
forma, destaca que la totalidad de nuestra tesis reviste de originalidad, y el contenido es
propio del autor. También, se resalta el respeto a las respuestas brindadas por los diferentes
especialistas, las cuales se tomaran Unicamente con fines académicos. Del mismo modo, se
respetd a la propiedad intelectual, la cual se vio plasmada al momento de utilizar el citado
estilo APA. Asimismo, se respetd la esencia de las ideas de los respectivos autores citados,
al momento de parafrasear. Todo ello, en cumplimiento de la ética de investigacion expuesta

por los lineamientos de la Universidad Privada del Norte.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 80



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”
CAPITULO 3. RESULTADOS

3.1. Procedimiento de reclamacién por equipos defectuosos y derechos de los usuarios

En el proceso de recoleccion de datos, mediante la entrevista, se indago si se tiene
conocimiento de la existencia de los procedimientos de reclamacién por disconformidad de
equipos electronicos defectuosos en INDECOPI. En ese sentido, Huaman (2021), Marvilla
(2021), Tamani (2021) y Chirinos (2021) enunciaron que si tienen conocimiento de la
existencia dichos procedimientos, sin mencionar mayor fundamento. Por otro lado, Chigne
(2021) expresa que tiene conocimiento que INDECOPI resuelve los asuntos referentes a
derechos del consumidor y usuario, pero no de forma especifica, como lo es en casos de
equipos electrénicos defectuosos. Cuando ha tenido inconvenientes respecto a ese asunto ha
recurrido de forma directa a la empresa que le vendié el equipo, encontrando una solucién
oportuna. Finalmente, Cubas (2021) sefiala que desconoce la existencia de procedimientos

por equipos defectuosos ante INDECOPI porque no es especialista de la materia.

Asimismo, se indaga si a la fecha en los procedimientos de reclamacion por disconformidad
de equipos electronicos defectuosos, por parte de OSIPTEL, se vienen garantizando los
derechos de los usuarios. Ante ello, Huaman (2021) expresa una respuesta negativa. Pues
manifiesta que es necesario delimitar, de forma expresa y determinante, los alcances de la
intervencion de OSIPTEL frente a tales eventos ya que, se entiende que dichos equipos son
el soporte para la prestacion del servicio; por ende, la controversia sobre el servicio mismo
incluye el analisis de la infraestructura mediante la cual éste se desarrolla. Ademas, Marvilla
(2021) manifiesta que en este punto seria importante hacer una evaluacion de cada caso en

especifico. En general, la Ley N° 27444 determina que si un procedimiento es iniciado de
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manera equivocada en una entidad, se debe hacer traslado a la entidad competente. Ademas,
existen diversas normas que determinan la colaboracion entre entidades de la Administracion
Publica, por tanto el hecho de que en algunos casos se archive el procedimiento es una falta
grave que debe ser subsanada. Es asi que, el procedimiento legal garantiza el derecho de los
usuarios, pero la falta que es observada, y mencionada en estas lineas, es una vulneracion a

los derechos de los referidos usuarios.

Por otro lado, Chigne (2021) menciona que cuando adquirimos un producto, la mayoria de
Veces es por renovacion, es decir por haberse agotado la vida util del producto. Por lo tanto,
urge soluciones a corto plazo, en tanto la inversidn, gasto del usuario en el producto, implica

la necesidad de mecanismos de proteccion oportuna.

Chirinos (2021) expresa que en OSIPTEL no existe un procedimiento de reclamacion por
disconformidad de equipos electronicos de forma especifica. Lo que ocurre es que a través
de una denuncia se cuestiona el que se haya entregado un equipo defectuoso. Teniendo ello
en cuenta, el derecho de peticidn si se ve garantizado (pues el usuario obtiene una respuesta
por parte de la autoridad). Lo que ocurre aqui es que no le resulta eficaz acudir al OSIPTEL
pues no es la autoridad competente. Ademas, Tamani (2021) manifiesta que la via idonea

para resolver el asunto en controversia viene a ser INDECOPI y no OSIPTEL.

Concluyendo, Cubas (2021) afirma que si existen procedimientos fijados y orientados a la
resolucion de procedimientos de reclamacion de equipos electronicos defectuosos por parte

de OSIPTEL que garanticen los derechos de los usuarios.

3.2 El principio de colaboracion entre entidades OSIPTEL e INDECOPI y garantia al

derecho al consumidor
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Respecto al principio de colaboracion entre entidades, se indago si es necesaria la aplicacion
de una colaboracion entre entidades, siendo éstas OSIPTEL e INDECOPI, para garantizar
los derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamacién por
disconformidad de equipos electronicos defectuosos. Ante lo expuesto, Huaman (2021)
otorga una respuesta afirmativa, sustentando al respecto que la Ley N° 27444 determina el
alcance de diversas técnicas de colaboracion entre entidades, las mismas que deben
materializarse en beneficio del administrado. Es el usuario o consumidor quien no solo sufre
una inadecuada prestacion del servicio sino que tiene que ir intuyendo que administracion
es la que debe dar proteccion. Por ejemplo, seria oportuno contar con médulos de atencion
movibles de INDECOPI en las sedes de OSIPTEL para ir derivando estos problemas con
mayor rapidez en cuanto a su atencién u otras medidas. Asimismo, Marvilla (2021) declara
que la norma ya determina la figura de la colaboracion entre entidades, solo se debe seguir
los lineamentos legales. No obstante, seria necesaria la implementacién de una norma
especifica para que sea mas efectiva para conocimiento de las mismas. Por ello, Chigne
(2021) enuncia que la colaboracion entre entidades permite evitar la duplicidad de tramites

por parte de las mismas y en cierta forma uniformizar los procedimientos.

Por otra parte, Chirinos (2021) responde que depende de los términos de la colaboracion. El
primer problema que uno deberia evaluar al momento de determinar si corresponde una
colaboracion o no es quién subvenciona los costos del procedimiento. Es decir, el
procedimiento, ya sea ante OSIPTEL o ante INDECOPI, tiene un costo, el cual se ve
traducido en la tasa que el usuario paga. Si bajo un esquema de colaboracién OSIPTEL
remite el procedimiento a INDECOPI, este ultimo tramitard un procedimiento que conlleva

a un costo, pero que no habria sido pagado debido a que la tasa se pag6 ante el OSIPTEL.
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Tamani (2021) expresa que si seria importante que se resuelva el problema de la confusion
del usuario a identificar la entidad competente para resolver el conflicto de equipos
electronicos defectuosos. En la actualidad ya existe un mapa de consumo que muestra esa
intencion, pero que es ineficiente. Por ultimo, Cubas (2021) considera que, la colaboracion
entre entidades si es necesaria ya que, se encuentra reconocida en la Ley del Procedimiento

Administrativo General.

De esta forma, se planteo la duda respecto de si se considera que la implementacion de un
acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI, en los procedimientos de
reclamacion por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos, conllevaria a un
pronunciamiento oportuno por parte del tribunal de INDECOPI. Es asi que, Huaméan (2021)
menciona que dicha propuesta es enteramente bienvenida pues reduce costos, agiliza
procedimientos y permite un mayor acercamiento del ciudadano con su administracién. Del
mismo modo, Marvilla (2021) declara que mediante el acuerdo de colaboracion entre
OSIPTEL e INDECORPI, se generaria una mejor aplicacion de la norma en defensa de los
usuarios. Asimismo, Cubas (2021) considera que si es necesaria la implementacion de la
colaboracion administrativa, porque los procedimientos administrativos deben cefiirse y

resolverse dentro del plazo establecido en la ley.

Por otro lado, Chigne (2021), menciona que mas que un acuerdo, seria oportuno, establecer
una via Unica, que permita identificar hacia donde canalizar el reclamo, toda vez que la
posibilidad de duplicidad se advierte en todo momento, desde el momento de la adquisicion
de un producto y su finalidad de comunicacion. Por ello, Chirinos (2021) menciona que de
dicha colaboracion tendria que especificarse los términos, siendo el principal a tratar la

asignacion de le entidad que se encargara de recabar el costo que supone el procedimiento
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de reclamos por disconformidad de equipos electronicos defectuosos. Finalmente
Tamani(2021) enuncia que deberia trabajarse en una ventanilla Unica que permita que los

consumidores presenten un reclamo el cual luego seria derivado a la entidad competente.

Ante lo expuesto, se indaga si la implementacién de un acuerdo de colaboracion entre
OSIPTEL e INDECOPI en los procedimientos de reclamacion por disconformidad de
equipos electronicos defectuosos garantizaria los derechos del usuario-consumidor a través
de la eliminacion de cualquier tipo de formalismos innecesarios. Chirinos (2021) y Cubas
(2021) otorgan una respuesta afirmativa. Ante ello, Huaman (2021) declara que el enfoque
de la administracion debe pensarse y actuarse en términos del principio de informalismo,
impulso de oficio y celeridad. Inclusive, Marvilla (2021) expresa que dicha implementacién
de un acuerdo reforzaria el Codigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor. Asimismo,
Chigne (2021) considera que la colaboracion unificaria o estableceria un procedimiento
unico de reclamacion, agregando formatos de reclamacion conforme a la ley N° 27444 con

la finalidad de simplificar los procedimientos de reclamacion.

Finalmente, Tamani (2021) enuncia que dicha colaboracién podria solucionar el problema,
pero cabe indicar que no es un formalismo, sino un tema de competencia de entidades. Por
lo que, no esta seguro de que sea posible realizar un acuerdo sobre dicha cuestion con las
facultades que cuentan las mencionadas entidades. Asimismo, indica que es algo que ocurre

no solo con OSIPTEL, sino con todas las entidades incluidas en el Mapa de Consumo.

Es asi que, se indaga si la implementacién de un acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e
INDECOPI en los procedimientos de reclamacion por disconformidad de equipos

electronicos defectuosos generaria mecanismos de proteccion mas adecuados a favor del
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consumidor. Chirinos (2021) brinda una respuesta afirmativa, siendo necesario, segun
Cubas (2021) que este acuerdo de colaboracion este sujeto a la simplificacion administrativa.
Huaman (2021) afirma que si es necesario dicho acuerdo de colaboracion con el proposito
de concretar medidas de servicio a los ciudadanos. Asimismo, Chigne (2021) enuncia que,
en efecto, la identificacion, delimitacion del mecanismo procedimental, coadyuvaria
también, previa campafia de informacion general, a establecer un adecuado mecanismo de
proteccién a favor de los usuarios del servicio. Ademas, Marvilla (2021) menciona que dicho
acuerdo dejaria de manera mas evidente la forma que deben ser desarrollados los
procedimientos administrativos a cargo de INDECOPI en lo que se refiere a las
reclamaciones por disconformidad de equipos electronicos defectuosos. De esta forma,
Tamani (2021) sefiala se eliminaria la dispersion de la competencia entre entidades, lo que
ayudaria a la mejora de la proteccion a los consumidores. No obstante, habria que verificar
que ello es legalmente posible y deseable, ya que seria mejor trabajar en una solucion integral

para la dispersién de competencia.

3.3 El acceso a expedientes digitales de OSIPTEL a favor de INDECOPI vy la tutela

efectiva del usuario

Se planted la incognita sobre si el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos por INDECOPI
garantizaria el derecho de tutela jurisdiccional efectiva del usuario — consumidor. Ante ello,
Chirinos (2021) y Cubas (2021) brindan una respuesta afirmativa. Asimismo, Huaméan
(2021) alega que tiene mucho que ver con la cultura del acceso permanente que hoy aparece
como parte de los principios del procedimiento general administrativo y porque ademas

permitiria identificar los cuellos de botella que se presentan en el curso de las reclamaciones
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de los administrados. Ademas, Marvilla (2021) menciona que mas que garantizar el derecho
de tutela jurisdiccional efectiva, se estaria cumpliendo con el mandamiento constitucional
de derecho a la informacion de los usuarios a sus propios expedientes. Ahora bien, si se
refiere a los expedientes de manera general, el acceso de expedientes digitales debe ser
tratado con mas cuidado debido a que podria generar efectos en relacién a la proteccion de

datos personales.

Del mismo modo, afirma Chigne (2021) quien menciona que el derecho a poder reclamar,
con transparencia y acceso al expediente digital, atendiendo a las circunstancias a proposito
de la pandemia originada por el COVID-19, resulta importante y necesario para que el

usuario pueda defender oportunamente sus derechos.

Finalmente, Tamani (2021) esgrime que el acceso de parte de INDECOPI a los expedientes
de OSIPTEL, no ayudara a la tutela jurisdiccional administrativa. Si en todo caso se
plantearia el traslado el expediente de OSIPTEL a INDECOPI, seria posible pero deberia de

trabajarse en torno a una solucion integral no reducida al caso de OSIPTEL.

Por ello, se indaga respecto a si el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos por INDECOPI
garantizaria el cumplimiento del plazo razonable de las pretensiones del usuario-
consumidor. Ante lo expuesto, Huaman (2021) enuncia que la informacion proporcionada
por tales expedientes contribuiria a que estos puedan ser resueltos de forma oportuna y
diligente. En efecto, Marvilla (2021) declara que se garantizaria una mejor fiscalizacion del
cumplimiento del plazo razonable del procedimiento administrativo. De esta forma, como

sefiala Cubas (2021), se cumplira el plazo establecido para dicho procedimiento.
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Chigne (2021) declara que si bien es cierto, el concepto de plazo razonable, tiene como
premisa el plazo establecido por ley, también es cierto que la demora de la tramitacion se
suscita por la misma carga procesal. Por ello, es que tener acceso al expediente digital
permitira el adecuado seguimiento del estado del procedimiento y evitar de esta manera el

exceso de plazo en su tramitacion.

Por otro lado, Chirinos (2021) menciona que no es necesario, ya que tendrian que
considerarse plazos adicionales para que la autoridad de telecomunicaciones remita la
informacidn a la autoridad de tutela del consumidor. Ante ello, Tamani (2021) declara que
INDECORPI tiene un plazo de 120 dias en los procedimientos ordinarios y de 30 dias en
sumarisimos y esos plazos se respetan. Por lo que no habria variacién alguna, ya que de

hecho se cumple con el plazo legal.

De esta forma, se indaga sobre si el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos por INDECOPI
garantizaria el impulso de oficio procesal. Ante ello, Huaman (2021) brinda una respuesta
afirmativa, atendiendo a que con ello se garantiza que la administracion, al detectar sus
propias fallas, pueda mejorar sus procesos permitiendo superar sus deficiencias y haciendo
mas dinamico el procedimiento administrativo. Ademas, Marvilla (2021) menciona que el
acceso podria generar mas celeridad y cierta independencia para la toma de decisiones de
INDECORPI, pero no garantiza el cumplimiento del impulso de oficio. Por ello, Chigne
(2021) menciona que en realidad el impulso de oficio procedimental, ya esta establecido en
la Ley del Procedimiento Administrativo General, constituyendo uno de los principios que
recoge la norma ante la necesidad de contar con una administracién publica dindmica y

oportuna, de manera tal que la implementacion de la tecnologia en mecanismos
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procedimentales, deberia considerar un sistema de alertas automaticas que permitira evitar

el vencimiento de los plazos referidos.

Chirinos (2021) menciona que el principio de impulso de oficio se veria aplicado al momento
de que la autoridad de telecomunicaciones remita el expediente a la autoridad de proteccion
de consumidor. Sin embargo, no deberia agotarse ahi, sino que deberia motivar a una
actuacion célebre por parte de esta ultima. Sin embargo para Cubas (2021) el impulso de
oficio y el impulso procesal son principios diferentes. Del mismo modo, Tamani (2021)
sefiala que, si bien por el principio de colaboracion las entidades estan obligadas a remitir la
informacién que se solicite por otras entidades. Si el procedimiento es declarado

improcedente no habria utilidad de la cuestion.
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Con relacién al objetivo general, se aprecia de los antecedentes que, en la actualidad existe
una carencia en la regulacion administrativa relacionada con la proteccion de los derechos
que nacen entre las empresas de telecomunicaciones y las personas naturales. Asimismo, a
través de los trabajos previos, se pone de manifiesto que deben de implementarse diversas
politicas publicas que permitan una eficiente prestacion de servicios por parte de esta area
frente a los usuarios. Sin embargo, se ha podido evidenciar que la regulacion actual no
garantiza los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones. Al respecto,
se considera también importante implementar un procedimiento administrativo, o
uniformarse todas las regulaciones que tratan de proteger la relacion entre usuario-empresa,
de esa forma, se podra lograr resolver las controversias existentes entre los clientes

perjudicados por estas empresas.

Asimismo, desde la doctrina, Soto (2002) detalla que el consumidor o usuario de un servicio
tiene el derecho de recibir proteccion dado que en el mercado existe la asimetria en la
informacion, donde éste se encuentra en un estado de desigualdad. Al respecto, el precitado
autor sefiala también que de forma constante se han ido implementando regulaciones sobre
diversas materias, que tratan de equipar la diferencia entre la relacion de empresa-
consumidor, una de ellas es la Ley de Proteccion al Consumidor. Por consiguiente, la
Constitucion Politica buscando la proteccion de los derechos de todas las personas crea
INDECOPI y OSIPTEL, para que estos organismos logren defender los intereses de los

usuarios y consumidores, derechos y deberes de los mismos, por medio de procedimientos
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necesarios para regular las relaciones juridicas entre ambos. Al respecto, Lazarte (2003)
menciona la proteccion que brinda la Constitucion dentro del &mbito de los usuarios, abarca
también la proteccion de la correcta prestacion de servicios puablicos como para los ejercicios

empresariales.

De igual manera, por medio de las entrevistas, hemos podido notar que dentro del
ordenamiento juridico si existen procedimientos especializados para poder resolver y
reclamar los derechos de los usuarios que se encuentran relacionados con los equipos
electronicos defectuosos dentro de OSIPTEL. No obstante, es preciso determinar de forma
clara los limites de la intervencién del organismo antes sefialado, ya que, Huaman (2021)
considera que el uso de estos equipos son la base para la prestacion del servicio de
telecomunicaciones, entonces el conflicto sobre la prestacion de éstos deberia también darse

en la revision del equipo que se utiliza para poder usar el servicio.

En esa misma linea de ideas, los procedimientos antes sefialados permiten salvaguardar la
tutela jurisdiccional efectiva, vinculada con las normas constitucionales sobre el derecho a
lainformacién de los usuarios, dandole la libertad a éstos para poder acceder a la informacién
de sus servicios y en caso de reclamos de sus expedientes correspondientes, pese que sean
iniciados de forma erronea en otra entidad. Por lo tanto, la sugerencia del entrevistado es que
el reclamo debe de ser trasladado de oficio a la entidad competente que pueda resolver la

controversia.

Por lo tanto, se pudo contrastar a través de los antecedentes, marco tedrico y entrevista la
hipotesis general: “Los derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamos

por disconformidad de equipos electronicos se garantizaran de forma mas eficaz al aplicarse
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una colaboracion entre entidades de INDECOPI y OSIPTEL”. Por tales razones, se afirma
que existen los procedimientos debidos en relacién con la tutela administrativa sobre los
derechos de los usuarios, consumidores frente a las empresas de telecomunicaciones, por
motivos de asimetria en la informacion en la relacion de estos. No obstante, es necesario que

exista una colaboracion entre entidades para asegurar el derecho de los consumidores.

Con relacién al objetivo especifico 1, se aprecia de los antecedentes, que son constantes los
reclamos que se reciben en relacién al servicio de telecomunicaciones de las diversas
empresas que existen hoy en dia en el Peru. Al respecto, Otiniano & Saavedra (2017) sefialan
que para evitar reclamos en este ambito es necesario que exista conformidad en la calidad
del servicio, evitando de esa forma los incumplimientos de las prestaciones a las que se
obligan. Asimismo, los procesos establecidos tienen que ser los adecuados para salvaguardar
el derecho del consumidor. En esa misma linea de ideas, Villegas (2017) sostiene que es de
suma importancia determinar también dentro de los procedimientos administrativos la
indemnizacién para el usuario que fue perjudicado con el incumplimiento de la empresa. Lo
anterior debe ocurrir, dado que, es necesario aplicar en estas relaciones juridicas el principio
de defensa del consumidor, ya que, dentro del mercado existen diferencias entre los derechos
de los usuarios y de las empresas. El precitado autor agrega que existen deficiencias en los
mecanismos legales de nuestro ordenamiento juridico, que se supone deberian de actuar en

favor del consumidor para garantizar de forma correcta los derechos de estas personas.

Asimismo, Polo (1990) sefiala que la proteccion de los usuarios se extiende desde los
contratos hasta la seguridad, salud, publicidad de productos, hasta la responsabilidad por los
perjuicios. Por consiguiente, es de suma importancia, puesto que, nos permite verificar que

el derecho del consumidor es un derecho auténomo, con sus propias cualidades, debido a
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ello, el resarcimiento que se hace debe darse con una visidn provisoria e integra, con miras
a reparar el dafio. En ese sentido, los procedimientos deben de ser integros hasta encontrar
una solucion adecuada a la controversia. En esa misma linea de ideas, Farina (1995)
menciona que la autonomia del derecho del consumidor manifiesta la correcta estructura de
la administracion publica para proteger los derechos de las personas en ambitos especificos
y especiales. Entonces es necesaria la existencia de colaboracion entre las entidades y

organismos estatales para garantizar esta proteccion de forma adecuada.

Por otro lado, Vega (1998) expresa que el consumidor o usuario es una figura juridica que
permite delimitar el ejercicio de las legislaciones que salvaguardan sus derechos. Asimismo,
es necesario precisar que los consumidores pueden ser denominados como cualquier tipo de
persona, como también sus representantes. Del mismo modo, pronuncia Lopez (1995) que
el derecho del consumidor es clasificado como un derecho humano, dentro del ordenamiento
juridico internacional como las Naciones Unidas y las Convenciones Europeas, en ese

sentido se debe de actuar en armonia con los demas derechos fundamentales de las personas.

De igual manera, por medio de las entrevistas se ha podido apreciar que existen
procedimientos para la colaboracion entre organismos, éstos se encuentran dentro de la Ley
N° 27444. En consecuencia, esta ley establece el limite de las diferentes herramientas de
colaboracion, que permiten que el administrado o en este caso el consumidor puedan tener
una solucién frente a su reclamo. Al respecto, se evidencio que es el consumidor quien es
afectado por la incorrecta prestacién de los servicios de telecomunicaciones, sin embargo, el
camino para obtener una solucion no es claro, dado que el consumidor no tiene conocimiento
sobre el procedimiento adecuado ni sobre el organismo donde se presenta. Al respecto,

Huaman (2021) sefiala que deberian de existir algun tipo de modulos de INDECOPI dentro
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de las sedes de OSIPTEL para que se pueda atender de forma adecuada los casos que son
archivados dentro del ultimo organismo mencionado, cuando no son de su competencia. De
esa forma, se podréa actuar de forma mas eficiente dentro de la administracion de los reclamos
presentados por los consumidores. En ese sentido, Marvilla (2021) expresa que el
ordenamiento juridico establece la institucion de colaboracidn entre entidades, por lo que
solo es necesario que se sigan los procedimientos debidos para aplicarla. Sin embargo, el
entrevistado agrega que es de suma importancia la aplicacién de una norma especial para
que esta colaboracion sea mas eficiente, asimismo es necesario que los consumidores tomen
conocimiento de este procedimiento. Ante ello, Chigne (2021) sefiala que la colaboracion
entre entidades tiene como primer efecto evitar la doble tramitacion de reclamos en dos

entidades, en consecuencia, genera uniformidad en los procedimientos.

En otro aspecto, Chirinos (2021) anuncia que en la aplicacién del principio de colaboracion
es necesario determinar quién asume los costos del procedimiento ya sea dentro de OSIPTEL
o INDECOPI. Dado que, al ingresar un reclamo en cualquiera de los organismos antes
mencionados el consumidor paga una tasa. Por consiguiente, en el caso de OSIPTEL, si se
presenta un caso de colaboracion este envia el procedimiento INDECOPI, donde este ultimo
tiene la obligacion de tramitar de forma correcta el procedimiento, sin embargo, no existe un
pago hecho para el inicio de este tramite, dado que el pago Unicamente se realiz6 en

OSIPTEL.

Por lo tanto, se ha podido contrastar a través de los antecedentes, marco teérico y entrevista
la hipdtesis general: “Un acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI protegera
de manera eficaz los derechos del usuario en los procedimientos de reclamacion por

disconformidad de equipos electronicos defectuosos en el marco del principio de
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eficiencia.”. Por tales razones, la colaboracion entre entidades permitira que exista una
correcta tutela de los derechos de los consumidores, frente a los reclamos o deficiencias que
pueda existir en los servicios prestados por parte de las empresas de telecomunicaciones.
También, se evidencid que existe una regulacion que permite la colaboraciéon entre
entidades, sin embargo, ésta no es suficiente para poder resolver de forma eficaz las
controversias suscitadas en la actualidad. En ese sentido es necesario que exista un
perfeccionamiento en esta regulacion para que de ese modo los derechos de los
consumidores puedan ser ejercidos de forma correcta sin que exista algun tipo de

vulneracion.

Con relacion al objetivo especifico 2 se aprecia de los antecedentes que Suarez (2018)
sefiala que la prestacidn de servicios de telecomunicaciones tiene de forma propia el derecho
de proteccidn al consumidor. En ese sentido, se debe precisar que OSIPTEL, tiene como una
de sus funciones regular el servicio de telecomunicaciones dentro de los consumidores. Por
consiguiente, este organismo debe de actuar en pro de los derechos de los consumidores,
entonces tiene la obligacion de informar, proteger y garantizar todos sus derechos, desde el
inicio del procedimiento hasta el final. Por otro lado, Ponce (2017) indica que existe una
falta de regulacién sobre la colaboracion entre entidades, lo que trae como consecuencia
ciertos expedientes dejados de lado o al olvido. Por consiguiente, es necesario que se
implementen ciertas politicas publicas a favor del derecho de la informacién sobre los
procedimientos administrativos en este tipo de reclamos, dado que las faltas de regulacion
especifica sobre estas controversias han generado que no se le pueda otorgar de forma directa
los expedientes de los consumidores que ha reclamos por el servicio que brindan las

empresas de telecomunicaciones. Ante ello, el autor considera justo implementar medidas
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que disminuyan las desigualdades entre el consumidor-la empresa- y la administracion

publica.

Del mismo modo, OSIPTEL, quien esta a cargo de la determinacion de las normas dentro de
su competencia, tiene que seguir las normas establecidas por medio de la administracion
publica, asimismo, las empresas operadoras deben de tener un procedimiento, el cual a su
vez debe de sujetarse a lo establecido dentro de OSIPTEL como una instancia administrativa
superior. Ante estas situaciones surge la creacion del Tribunal de Solucion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, o mejor conocido como TRASU.
Este tribunal fue creado mediante el consejo directivo N° 013-95-CD/OSIPTEL, éste tiene

la funcion de ser la Gltima instancia en sede administrativa.

Por otro lado, tenemos al principio de colaboracién entre entidades el cual tiene como
finalidad la de determinar la conexion de accion del conjunto de los organismos que se
encuentran dentro de la Administracién Pablica. También, tenemos al principio de celeridad,
el cual tiene como objetico el de acelerar los plazos y aplicar la econdmica en relacién a los
procedimientos, causando que exista se dicten las medidas necesarias para que la justica sea
eficaz y no tardia. En esa linea de ideas, es importante implementar las recomendaciones
sefialadas por la doctrina administrativa, donde se sefiala que se debe de crear leyes
procedimentales que logran regular de forma correcta todas las deficiencias de la regulacion

actual.

De igual manera, por medio de las entrevistas, se resaltd la importancia del acceso a los
expedientes digitales, dado que de esa forma se estaria aplicando y garantizando el derecho

de tutela jurisdiccional administrativa. Asimismo, se estaria, ejecutando de forma correcta
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las normas constitucionales donde se sefiala que toda persona tiene derecho a la informacion,

en el presente caso seria el acceso a los expedientes.

Por otro lado, es importante delimitar y regular el procedimiento para este tipo de solicitudes
dado que puede existir un conflicto entre derechos como el derecho a la informacion con el
derecho a la proteccion de los datos personales. De igual manera Chigne (2021) menciona
que todas los usuarios tienen derecho a reclamar, sin embargo, este reclamo debe de ser
transparente y siguiente los procedimientos establecidos. En el contexto en el que nos
encontramos, en una pandemia, es necesario que todos los derechos de las personas sean

protegidos de igual manera.

Por otra parte, Tamani (2021) expresa que, si INDECOPI tuviera acceso a los expedientes
de OSIPTEL, no se podria establecer una tutela jurisdiccional efectiva dado que solo
solucionaria los casos relacionados con las empresas de telecomunicaciones, sin embargo,
el entrevistado sefiala que es mucho mas importante trabajar una solucion integral que

permita el traslado de expedientes de una entidad a otra segun la competencia.

Por lo tanto, se pudo contrastar a través de los antecedentes, marco tedrico y entrevista la
hipotesis general “El acceso a los expedientes digitales pertenecientes a OSIPTEL por
disconformidad de equipos electronicos defectuosos garantizaria de manera eficaz la
proteccién del derecho al consumidor por parte de INDECOPI en el marco del principio de
celeridad”. Por tales razones, es necesaria la regulacion del acceso a los expedientes de los
consumidores que han presentado un reclamo en un organismo publico erréneo, dado que

permite que exista una celeridad y eficacia dentro de los procedimientos administrativos.
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Asimismo, es necesario que esta regulacion no solo legisle los casos de los organismos que

estamos tratante, sino que exista una solucion integral dentro de la administracion publica.

4.2

Conclusiones

Los derechos de los consumidores y/o usuarios con relacion al incumplimiento de las
empresas de telecomunicaciones que venden equipos electronicos defectuosos, no
tienen una adecuada regulacién dentro de los organismos del Estado, como OSIPTEL e
INDECOPI; esta situacion causa una confusion en los consumidores, quienes no saben
ante qué organismo presentar sus reclamaciones sobre los incumplimientos de las

empresas.

El principio de colaboracion se convierte en un mecanismo eficaz para la solucion de
este tipo de conflictos, dado que permite que los expedientes archivados puedan ser
trasladados de forma automatica a la sede competente de resolver el caso, segln la Ley
N°27444 (Ley de Procedimiento Administrativo General). Sin embargo, no existe una
regulacién especifica y detallada sobre el procedimiento que los consumidores y
empresas, tienen que seguir para trasladar su expediente a la sede competente, para

conseguir una solucion oportuna a sus controversias.

La colaboracidn entre entidades es necesaria para la existencia de una eficaz resolucion
de controversias, las cuales no han sido iniciadas en la sede competente. Es conveniente
la colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI, de esta manera podrian ejercen de forma
adecuada las funciones de proteccion de los derechos de los consumidores dentro de la
administracion publica, y de resolucion de controversias entre los consumidores y las

empresas sin obstaculo alguno.
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e En los procedimientos de proteccion al consumidor de INDECOPI no aplican de forma
adecuada el principio de celeridad procesal, 1o que no garantiza la proteccion de los
derechos de los consumidores. Asimismo, no existen medidas administrativas para que
los consumidores tengan acceso a sus expedientes digitales, tampoco formas de acelerar
el proceso de traslado de informacién de una entidad a otra, y menos una regulacion
sobre el manejo de la proteccion de datos personas y el derecho al acceso a la

informacion.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Pag. 99



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

REFERENCIAS

Abrufia Puyol, A. & Baca, V. (2014). Notas al Curso de Derecho Administrativo. Lima:

Universidad de Piura.

Abrufia Puyol, A. (2011). EI Concepto de Administracion Puablica, en La Ley de Pro-

cedimiento Administrativo General. Diez afios después. Lima: Palestra.

Alterini, A. (1993). Los contratos de consumo, Volumen 50, Revista de Derecho y Ciencia

Politica. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Aranzamendi, L. (2015). Instructivo tedrico-practico de la elaboracion de la tesis en

Derecho. Lima: Grijley.

Arias Schreiber P. (1988). Exposicion de Motivos y Comentarios. Contratos en general. En:
Cadigo Civil. Tomo VI. Exposicion de Motivos y Comentarios. Comision encargada
del estudio y revision del Codigo Civil. Compiladora: Delia Revoredo de Debakey.

Tercera edicion. Lima.

Beaumont Callirgos, R. (1994). Derecho del Consumidor y Restructuracién Empresarial en:
Ponencias al | Congreso Nacional de Derecho Civil y Comercial. Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de Derecho y Ciencias Politicas. Instituto

Peruano de Derecho Civil y Comercial, Lima.

Brewer-Carias, A. (2005). Derecho administrativo, T. Il. Bogota: Universidad Externado de

Colombia.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 100



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

Cierco Seira, C. (2002). La participacion de los interesados en el procedimiento

administrativo. Zaragoza: Publicaciones del Real Colegio de Esparia Bolonia.

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571)

Directiva N° 002-2010-pcm, “Disposiciones relacionadas a la definicion del concepto de
entidad publicay la validacion del Registro Preliminar de las entidades publicas del

Estado Peruano”.

Durand Carrién, J. (1995). Tutela Juridica del Consumidor y de la Competencia. Lima:

Editorial San Marcos.

Farina, J. (1995). Defensa del Consumidor y del Usuario. Buenos Aires: Editorial Astrea.

Forsthoff, E. (1958). Tratado de Derecho Administrativo. Madrid: Instituto de Estudios

Politicos y Constitucionales.

Garcia de Enterria, E. & Ramon Fernandez, T. (2002). Curso de Derecho Administrativo, T.

I, 8% ed. Madrid: Civitas.

Garrido Falla, F. (1994). Tratado de Derecho Administrativo, T. I, 12.2 ed. Madrid: IEP.

Gonzélez Pérez, J. & Francisco Gonzalez, N. (1999) Comentarios a la Ley de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo

Comun. Volumen I. Segunda edicion. Madrid: Civitas.

Gordillo, A. (1998). Tratado de Derecho Administrativo. Parte General. 4.2 ed. Buenos

Aires: Fundacion de Derecho Administrativo.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 101



Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta, Ciudad de México, México: Editorial Mc Graw Hill

Education.

Instituto Libertad Y Democracia (1989). La Ley Antimonopolio. Lima: Cuaderno de Trabajo

3.

Ivanega, M. (1997). Los principios de la organizacion administrativa. Buenos Aires: Abaco

de Rodolfo.

Kresalja, B. (2016) El Rol del Estado y la Gestion de los Servicios Publicos. En: Revista

Thémis N° 39, pp. 39-98.

Lamas Puccio, L. (1996). Derecho Penal Econdémico. Segunda edicién. Lima: Libreria y

Ediciones Juridicas.

Lazarte Molina, J. (2003). El concepto de servicio publico en el Derecho peruano. IUS ET
VERITAS, 13(26), 68-85. Recuperado a partir de

http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/iusetveritas/article/view/16236.

Linares, J. (1986). Derecho Administrativo. Buenos Aires: Astrea.

Lopez Cabana, R. (1995). La reparacion de dafios en la Ley Argentina 24.40 de Defensa del

Consumidor en: Revista Juridica del Per. Afio XLV N°2 Abril- Junio, pp. 75y ss.

Mabel Ivanegra, M. (2005). Principios de la Administracion Pablica. 6.2 ed. Buenos Aires:

Abaco de Rodolfo de Palma.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 102


http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/iusetveritas/article/view/16236

Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

Marienhoff, M. (2000). Tratado de Derecho Administrativo. Parte General. 5.2 ed. Buenos

Aires: Abeledo-Perrot.

Martin Tirado, R. (2011). Administracion Publica y Procedimiento Administrativo General.
Razones para su vinculacién, en La Ley de Procedimiento Administrativo General.

Diez afios después. Lima: Palestra.

Martin Tirado, R. (2011). Reformas a los mecanismos de colaboracion administrativa a
proposito de los diez afios de vigencia de la ley 27444, N° 67, Lima: Revista de la

Facultad de Derecho de la Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Melgarejo Davila, R. (2009). Los sujetos del procedimiento administrativo. En Sobre la Ley

del Procedimiento Administrativo General. Lima: UPC.

Moron Urbina, J. (2001). Comentarios a la nueva Ley del Procedimiento Administrativo

General, Lima: Gaceta Juridica Editores.

Polo, E. (1990). Proteccion del contratante débil y condiciones generales de los contratos

Primera edicion. Madrid. Editorial Civitas S.A.

Quispe & Riveros (2017) La asimetria informativa y los derechos de proteccién al
consumidor en las cajas municipales de ahorro y crédito de Huancayo, 2016. (Tesis
para obtener el titulo profesional de abogado). Universidad peruana los andes.
Huancayo. Obtenido en:

http://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/UPLA/443/LA%20ASIMETR%C3

%8DA%20INFORMATIVA%20Y %20LO0S%20DERECHOS%20DE%20PROTE

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 103


http://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/UPLA/443/LA%20ASIMETR%C3%8DA%20INFORMATIVA%20Y%20LOS%20DERECHOS%20DE%20PROTECCI%C3%93N%20AL%20CONSUMIDOR%20EN%20LAS%20CAJAS%20MUNICIPALES%20DE%20A.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/UPLA/443/LA%20ASIMETR%C3%8DA%20INFORMATIVA%20Y%20LOS%20DERECHOS%20DE%20PROTECCI%C3%93N%20AL%20CONSUMIDOR%20EN%20LAS%20CAJAS%20MUNICIPALES%20DE%20A.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

CCl1%C3%93N%20AL%20CONSUMIDOR%20EN%20LAS%20CAJAS%20MU

NICIPALES%20DE%20A.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rios Patio, G. (2017). Hagamos juntos tu tesis de derecho. Lima: Ideas Solucion Editorial.

Rivas Belotti, R. (1992). Derechos del consumidor. Tesis para optar el grado de bachiller en

Derecho. Lima: Universidad Particular de San Martin de Porres.

Roel, V. (1985). Historia social y econdémica del mundo moderno. Lima. Editorial “El Alba”.

Rojas, P. (2015). Administracion publica y los principios del derecho administrativo en
Peru. Revista Digital de Derecho Administrativo. 13 (jun. 2015), 193-209.

DOI:https://doi.org/10.18601/21452946.n13.10.

Romero Quispe, J. (2018). Pasos para la elaboracion de la tesis de grado. Lima:

Corporacion Grafica Aliaga SAC.

Santamaria Pastor, J. (2000). Principios de Derecho administrativo, Volumen I. 32 edicion,

Madrid: Centro de Estudios Ramon Areces.

Santamaria Pastor, J. (2004). Principios de Derecho Administrativo General. Madrid: lustel.

Santofimio Gamboa, J. (2007). Tratado de Derecho Administrativo, t. i, 3.2 ed. Bogota:

Universidad Externado de Colombia.

Sentencia del Tribunal Constitucional. Expediente 004-2004-CC, del 31 de diciembre de

2004

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 104


http://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/UPLA/443/LA%20ASIMETR%C3%8DA%20INFORMATIVA%20Y%20LOS%20DERECHOS%20DE%20PROTECCI%C3%93N%20AL%20CONSUMIDOR%20EN%20LAS%20CAJAS%20MUNICIPALES%20DE%20A.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/UPLA/443/LA%20ASIMETR%C3%8DA%20INFORMATIVA%20Y%20LOS%20DERECHOS%20DE%20PROTECCI%C3%93N%20AL%20CONSUMIDOR%20EN%20LAS%20CAJAS%20MUNICIPALES%20DE%20A.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.18601/21452946.n13.10

Y “El principio de colaboracion en el procedimiento

v de reclamacion por defecto de equipo de
4 UNIVERSIDAD telecomunicaciones y la proteccion de los
PRIVADA DEL NORTE derechos del consumidor”

Soto, C. (2002). Las Clausulas Generales De Contratacion Y Las Clausulas Abusivas En

Los Contratos Predispuestos En: Contratacion Privada. Lima: Jurista Editores.

Stiglitz, G. (1990). Proteccién Juridica Del Consumidor. Buenos Aires: Ediciones Depalma.

Toffler, A. (1993) La Tercera Ola. Madrid: Plaza & Janés

Torres Y Torres Lara, C. (1994). La Constitucion Econémica En El Perd. Lima: Desarrollo

y Paz Editores.

Vega Mere, Y. (1998). Consumidor, Contrato y Sociedad Postindustrial. Lima: Universidad

de Lima. Fondo de Desarrollo Editorial.

Gabriela Alexandra Delgado Seclen Péag. 105



A

|
| 4 UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

“El principio de colaboracion en el
procedimiento de reclamacion por defecto
de equipo de telecomunicaciones y la

proteccion  de

los derechos del

disconformidad de equipos
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colaboracion entre las
entidades de INDECOPI vy

OSIPTEL?

disconformidad de equipos
electronicos defectuosos
respecto a la aplicacién de
colaboracion entre las
entidades de INDECOPI vy

OSIPTEL.

garantizaran de forma maés

eficaz al aplicarse una
colaboracion entre entidades

de INDECOPI y OSIPTEL.

Problemas especificos

¢De qué manera un acuerdo de
colaboracién entre OSIPTEL
e INDECOPI protegeria los

derechos del usuario en los

Obijetivos especificos

Identificar de qué manera un
acuerdo de colaboracién entre
OSIPTEL e INDECOPI

protegeria los derechos del

Hipétesis especificas

- Un acuerdo de colaboracién
entre OSIPTEL e INDECOPI
protegeréa de manera eficaz los

derechos del usuario en los

consumidor

Variable Dependiente
(v.D.)
Procedimientos de reclamos
por disconformidad de

equipos electrénicos

consumidor”
ANEXOS
Anexo 01. Matriz de consistencia
Problemas Objetivos Hipétesis Variables Metodologia

Problema general Objetivo general Hipétesis general 1. Tipo de investigacion
;Coémo se garantizaria los | Reconocer cémo se | Los derechos del usuario- Con relacién al fin de ésta, la
derechos del usuario- | garantizard los derechos del | consumidor en los investigacion es de naturaleza
consumidor en los | usuario-consumidor en los | procedimientos de reclamos Variable Independiente bésica (fundamental).
procedimientos de | procedimientos de | por  disconformidad de (V.L)
reclamacion por | reclamacion por | equipos  electrénicos  se Los derechos del usuario- 2. Enfoque

De acuerdo a su enfoque nos
encontramos frente a un

trabajo cualitativo.

3. Disefo
Por su disefio se orienta al

teoria fundamentada.

4. Alcance
Entorno a su alcance es de tipo

explicativo.
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los

procedimientos de
reclamacion por
disconformidad de equipos
electrénicos defectuosos en el
marco del principio de
eficiencia?

- ¢De qué manera el acceso a
los expedientes digitales
pertenecientes a OSIPTEL por
disconformidad de equipos
electronicos defectuosos
garantizaria la proteccion del
derecho al consumidor por
parte de INDECOPI en el
marco del principio de
celeridad?

usuario en los procedimientos
de reclamacion por
disconformidad de equipos
electronicos defectuosos en el
marco del principio de
eficiencia.

- Identificar de qué manera el
acceso a los expedientes
digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad
de  equipos electrénicos
defectuosos garantizaria la
proteccion del derecho al
consumidor por parte de
INDECOPI en el marco del

principio de celeridad.

procedimientos de
reclamacion por
disconformidad de equipos
electronicos defectuosos en el
marco del principio de

eficiencia.

- El acceso a los expedientes
digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad
de equipos electrénicos
defectuosos garantizaria de
manera eficaz la proteccion
del derecho al consumidor por
parte de INDECOPI en el
marco del principio de

celeridad.

5. Poblacién y muestra

La muestra se encuentra
compuesta por la totalidad de
nuestra investigacion, por 06
profesionales especializados
en la materia juridico
administrativo,
desempefiandose en diversas
areas como la docencia y

asesoria legal.

6. Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos

Se recurri6 al uso de la técnica
de entrevista, seguido del
respectivo instrumento, la

guia de entrevista.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos: Guia de entrevista

ANEXO 2: GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El principio de colaboracién en el procedimiento de reclamacion por defecto

de equipo de telecomunicaciones y la proteccion de los derechos del consumidor”

ENtrevistado/a: ..o
Cargo/profesion/grado académiCo: ... .......ovuiiiiiiiiii i

| F T8 11063 (6 ) ¢ N TRRRRRRRRI

Obijetivo general

Reconocer como se garantizara los derechos del usuario-consumidor en los
procedimientos de reclamacion por disconformidad de equipos electrénicos
defectuosos respecto a la aplicacién de colaboracion entre las entidades de
\INDECOPI y OSIPTEL.

1.- De acuerdo a su experiencia ;como viene desarrollandose los procedimientos de
reclamacion por disconformidad de equipos electronicos defectuosos por parte de
OSIPTEL? ¢Cree Ud. que a la fecha, mediante dicho procedimiento se vienen garantizando

los derechos de los usuarios?

2.- De acuerdo a su experiencia, ha tomado conocimiento ¢ de la existencia de

procedimientos de reclamacion por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos en

)
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INDECOPI? (Cree Ud. que a la fecha, a través de dicho procedimiento se vienen

garantizando los derechos del consumidor?

3.- En su condicién de especialista, ¢(Cree Ud. que es necesario la aplicacion de una
colaboracion entre entidades, siendo éstas OSIPTEL e INDECOPI para garantizar los
derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamacion por disconformidad

de equipos electronicos defectuosos?

/ Objetivo especifico 1 \

Identificar de qué manera un acuerdo de colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI

protegeria los derechos del usuario-consumidor en los procedimientos de reclamacion por

disconformidad de equipos electrdnicos defectuosos en el marco del principio de eficiencia.

\_ /

4.- En su condicién de especialista, ¢Considera que la implementacion de un acuerdo de

colaboracion entre OSIPTEL e INDECOPI en los procedimientos de reclamacion por
disconformidad de equipos electronicos defectuosos conllevaria a un pronunciamiento

oportuno por parte vocales?

5.- En su opinion, ¢Considera que la implementacion de un acuerdo de colaboracion entre
OSIPTEL e INDECOPI en los procedimientos de reclamacion por disconformidad de
equipos electrénicos defectuosos garantizaria los derechos del usuario-consumidor a través

de la eliminacion de cualquier tipo de formalismos innecesarios?
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6.-En su opinion, ¢Considera que la implementacién de un acuerdo de colaboracion entre
OSIPTEL e INDECOPI en los procedimientos de reclamacion por disconformidad de
equipos electrénicos defectuosos conllevaria a una adecuada sensacion de defension en los

usuarios-consumidores?

Obijetivo especifico 2

Identificar de qué manera el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a
OSIPTEL por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos garantizaria
la proteccién del derecho al consumidor por parte de INDECOPI en el marco del

principio de celeridad.

\ )

7. En su opinion, ¢(Cree Ud. que el acceso a los expedientes digitales pertenecientes a

OSIPTEL por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos por INDECOPI,

garantizaria el derecho de tutela jurisdiccional efectiva del usuario — consumidor?

8. De acuerdo a su experiencia ¢(Cree Ud. que el acceso a los expedientes digitales
pertenecientes a OSIPTEL por disconformidad de equipos electronicos defectuosos por
INDECOPI, garantizaria el cumplimiento del plazo razonable de las pretensiones del

usuario-consumidor?
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N

9. De acuerdo a su experiencia ¢Cree Ud. que el acceso a los expedientes digitales
pertenecientes a OSIPTEL por disconformidad de equipos electrénicos defectuosos por

INDECOPI, garantizaria el impulso de oficio procesal?

Apellidos y Nombres
Entrevistado (a)

Lima, 26 de abril del 2021
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Anexo 03. Respuesta de los entrevistados

Envacs desde me HUANE) P40 lee

Motsae orges
De Juto Crgre Rvas <ptexhorelymad ionp
Fochm s, Wmay X1 T13p m
Para patemipasicacosecienilomad Lom Mo Chugre Rras uicchone@iumad ton»
Asurty ENTREVISTA

Bosras noches dacupe B Semord o & envio rISresate su JAMa de tess. 350l U enlevsta y me Darmits formuly JgUnas recomEndiciones

» En cuarto 3l ema o %t 08 Doeno pero Cred gue deberia precsarse (2ungoe 10 entende) [ dierenco entie procucios sleconecos y atedacton de
COMUNCICOn  1akas Como telioncs, redes. ot
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o Pro ©0 S mpuind e U0 Basaamerte § ol POrCex0 30 aponsabAdad Gue DOCra Cerar A N Sweriudl ertesd GOl JAIIG Pard 1eeoiver

Que 100ga mucha suerie on U Seopecis. 00 10 Gub Pusda. et 3§ Sul COMENtds

Are

Ao Chgre Reem

Respuesta del entrevistado Julio Chigne Rivas

~——— Fotwarded message ——

De LUIS ALBERTO HUAMAN ORDONEZ <luamant@akunog uned.an>
Date pa. 3zn 2021 5035 9.58

Sutiect RE: Entreista para tesis

To Gaboels Delgado satlen <pabosiadalgadosecianddomal com>

Estimada
Gabnela Delgado Seclén
UPN - Lima

Buenos dias, me resulta grato responder & coreo enviado pasando a enviane, detvdamente llenada, |a informacion relacionada con tu tesis
Sigue poniendo empefio a tu nvestigacion contando canmige siempre

Un grato atrazo

L Alberto Huamin Ordofer

Abogado pot la Univarsdad Naconal Pedro Ruz Gallo - UNPRG

Miembro de 1a Asociacion de Deracho Administrativo de Chile - ADAD Chie

Ex Dotenta oo la Unwversioad Catdhca Ssnto Tonbo de Mogroveyo - USAT
Eswoos de Masstria en Gasbdn Publea por EUCIM Business School (Espafia)
Director Académico de IVRISICTIO Formacion Professonal SAC

— = — — e

Respuesta del entrevistado Luis Alberto Huaman
Ordoéfez
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arlos Tamani Rafae!

Respuesta del entrevistado Carlos Tamani Rafael

Respuesta del entrevistado Erick Cuba Meneses
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