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RESUMEN

Esta investigacion analizé el régimen indemnizatorio actual y su repercusion en el
sistema de reparacién de dafios y la defensa del consumidor en el Perud, 2018 - 2023. La
metodoldgica consagré un tipo sociojuridico, con propdsito basico, nivel exploratorio,
enfoque cualitativo y disefio fenomenoldgico, para ello se aplicaron como técnicas el analisis
de casos, la encuesta y la observacion. El resultado mas relevante se centra en la aceptacion
de los consumidores sobre la implementacion de un método de resarcimiento expreés, es
decir, la deduccion de un monto de conformidad con el dafio causado que formara parte de
la sancion pecuniaria que proponga el INDECOPI. La conclusion mas importante resalta que
la forma vigente de resolver los asuntos vinculados a la indemnizacion de los consumidores
resulta desproporcional por carecer de objetividad al momento de proponer una cifra

cuantificable y por generar un retraso injustificado en el desarrollo del proceso judicial.

Palabras clave: consumers, proteccion eficaz, clausulas contractuales abusivas, métodos

comerciales arbitrarios e informacién veraz.
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ABSTRACT

This investigation was conducted with the objective of analyzing the current
remunerative regimen and it’s impact on the damage repair and consumer advocacy in Peru,
2018 - 2023. The methodology consisted of delimiting a socio-legal type, with a basic
purpose, exploratory level, qualitative approach and phenomenological design, for which
case analysis, survey and observation techniques were applied. The most relevant result
focuses on the acceptance of consumers on the implementation of an express damage repair
system, that is, the deduction of an amount in accordance with the damage caused that will
be part of the pecuniary sanction proposed by INDECOPI. The most important conclusion
is the need and feasibility of incorporating a damage repair system in favor of consumer
defense in Peru, while the responses provided in the survey support the proposal of
receptivity in the implementation of the system described above, mainly because it would
reduce the time it takes to recognize compensation, it would fully repair the damage caused
from an economic perspective, and it would reduce the imbalance of information between

the provider and the consumer.

Keywords: consumers, effective protection, unfair contractual clauses, arbitrary

commercial methods and truthful information.
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1.1. Realidad problemética

Desde una contextualizacion internacional, es importante incorporar los sostenido
por Raiteri (2016) al indicar que uno de los mayores problemas vinculados al reconocimiento
de reparacion civil por los dafios ocasionados en el consumidor, dicho de otro modo, la
persona de a pie que adquiere un bien u obtiene un servicio se centra en la carencia de
estandares y precisiones regulatorias uniformes que perturba la capacidad para obtener una
compensacion equilibrada de conformidad con los dafios sufridos. Es comUn observar que
la empresa proveedora realiza diversas operaciones en varios paises lo que imposibilita una

solucion de controversias en armonia con las leyes vigentes de cada pais.

En Espafia, el Real Decreto Legislativo 1/2007, tiene en su articulo 8° inciso C) como
derechos bésicos de los consumidores y usuarios a la indemnizacion de los dafios y la
reparacion de los perjuicios sufridos. Asimismo, cuando aparece una conducta que origine
los supuestos de vulneracion de derechos, siempre y cuando el perjudicado debera acreditar
la existencia del defecto, del dafio y la relacién de causa y efecto entre ellos, la
administracion publica tiene la facultad de imponer sanciones mediante procedimientos
administrativos sin perjuicio de cualquier responsabilidad civil, penal o de otra indole que

pueda corresponder.

En Argentina, la ley de defensa del consumidor contiene el articulo 17° donde sefiala
que en caso la reparacion del dafio no sea satisfactoria, el usuario tiene la potestad de obtener
una quinta proporcional del precio del bien o servicio. La actuacion administrativa puede
iniciar por parte de la autoridad argentina de oficio o por denuncia del interesado, asimismo
el denunciado tiene un periodo de cinco dias habiles para realizar la contestacion de la
denuncia. Ademas, el incumplimiento de acuerdos conciliatorios se considera violacion a

esta ley.

En Ecuador, la ley organica de defensa del consumidor N.° 2000-21 en su segundo
capitulo articulo 8° nos dice que como derecho fundamental del consumidor, tiene derecho
a reparar y remediar dafos, defectos, vicios y mala calidad de los bienes y servicios.
Asimismo, en el cuarto capitulo articulo 22° el consumidor tiene derecho a recibir reparado
el bien en un periodo méaximo de treinta dias, sin perjuicio a la indemnizacion que

corresponda. En casos de denuncias, la defensoria del pueblo tiene la facultad de conciliar

Dios Espinoza, M., A. Pag. 14
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por medio de la mediacion siempre y cuando aquella vulneracion no tenga connotacion
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penal.

En seguida, a partir de una contextualizacion nacional, Salas (2017) abarca la
problematica situada en el Perl y rescata entre otros fundamentos que la problematica de
reparacion civil se debe principalmente a la escasez de conciencia corporativa, las
proveedoras y como correlato la ausencia de aspectos cognoscitivos de los derechos de los
consumidores, esto debido a que la mayoria de peruanos no estan familiarizados con los
instrumentos normativos que protegen en caso de sufrir un dafio o perjuicio por parte de los
proveedores, esto ocasiona que eviten externalizar reclamaciones segun el codigo aplicable
y vigente ocasionando una cultura de impunidad por el incumplimiento de las obligaciones

reciprocas.

Asimismo, con base en una contextualizacion local, en el Perd, cuando un usuario
genera una vinculacion de consumo con su proveedor al momento de hacer la compra de un
bien o contrato de servicios siempre y cuando tengan una publicidad ofrecida y ofertada al
publico en general y no en una relacion contractual privada, si algan artefacto o servicio no
satisface al consumidor, el mismo tiene el derecho de presentar un reclamo al proveedor con
un plazo de 30 dias habiles para obtener una respuesta sea positiva 0 negativa, en el caso de
la segunda, podemos hacer efectiva la denuncia ante Indecopi, dentro del procedimiento
administrativo sancionador, las partes tienen un plazo previo que se denomina conciliacion
extrajudicial, en caso no se considere oportuna o idonea para el usuario, se continuara con
la denunciay hasta que la sala resuelva a favor o en contra del proveedor aplicando sanciones
con multas al proveedor y una indemnizacién al usuario. La principal problematica es la
ineficacia del proceso judicial, esto posibilita que los consumidores que persiguen una
reparacion civil se enfrenten a situaciones prolongadas en el tiempo debido a la burocracia
estatal, lo que ocasiona el desaliento al momento de incoar o solicitar tutela jurisdiccional
efectiva, esto no debe entenderse de ninguna manera como una situacién imposible de
evolucionar desde la perspectiva juridica, normativa y social de la mano con las politicas

publicas en favor del consumidor implementadas por el Estado (Salas, 2017).

En este acépite de la investigacion se elaboro el titulo del estudio de conformidad
con la Resolucion Rectoral N.° 090-2020-UPN-SAC emitida el 18 de marzo del 2020 en
donde se establece la linea de tecnologias emergentes y la sublinea de nuevas tecnologias y
derecho del consumidor. A partir de ello se pretende desarrollar la problematica identificada
a partir de las categorias sistema de resarcimiento de perjuicios y defensa del usuario que en
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es la realidad peruana durante la adquisicion de bienes o servicios en beneplacito del

consumidor.

El trabajo presentado aborda la situacién actual del derecho del consumidor teniendo
en cuenta la envergadura de la implementacion de un método de resarcimiento de perjuicio
y la defensa del consumidor. Se sabe que el usuario conlleva derechos que resguardan y
protegen su actividad de consumo y del mismo modo se encuentra regulado en el
ordenamiento juridico pertinente, entre los principales derechos ubicamos al derecho a la
informacion del bien o servicio. Sin embargo, en el desarrollo de las actividades de consumo
los proveedores incumplen con la idoneidad del servicio prestado, desatendiendo y

generando un perjuicio a los consumidores.

En lo correspondiente al nivel social, se considera que podra cubrir con mayor
eficiencia los derechos del consumidor lo que implica que sera una depuracion que permitira
que los proveedores de bienes o servicios presenten un espléndido conjunto de mecanismos
idoneos antes y después de su adquisicion a fin de no tener la necesidad de depender de una

via jurisdiccional o arbitral.

En referencia al aspecto académico, conviene referir que durante el afio 2010 hasta
la actualidad se evidencié que muchos de nuestros derechos como consumidores no eran
protegidos por nuestras autoridades desatendiéndolos y colocando en un estado de
desproteccion a los usuarios (Resolucion Final 003-2022/PS0-INDECOPI-JUN) para mayor
detalle revisar el (Anexo 3). Por el contrario, el investigador propone una correcta
sincronizacién de derechos tutelados y siendo reconocidos en un sistema de reparacion de
dafos y la defensa del consumidor que brindara una solucion oportuna y eficiente unificando
tanto al derecho como herramienta legal y a la tecnologia como instrumento informatico para

sistematizar la informacion.

Este estudio se enmarca en un peak de consumo masivo de diversos tipos de bienes
y servicios gque atraviesa nuestra sociedad, la misma que aclama por una proteccion de
derechos a todos los consumidores, solicitando un mayor respaldo para fortalecer por medio
un plan disefiado aprovechando la experiencia internacional de paises como Espafia,

Colombia y Bélgica.
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1.2. Antecedentes de investigacion

En esta seccion se redactaron los antecedentes en el espectro nacional e

internacional mas relevantes de la materia, resaltando los elementos vinculados a la

temporalidad, es decir, no mayor de 5 afios de antigiiedad, asi como para la obtencién

de

la licenciatura o el grado académico de las universidades mas prestigiosas en el

campo del derecho.

Antecedentes nacionales

Malpartida (2003) en su tesis titulada “El derecho del consumidor en el Peru
y en el derecho comparado” para optar el grado académico de doctor por la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. Se eligié una metodologia de
enfoque cualitativo y nivel exploratorio que establece como muestra a un grupo de
10 funcionarios de INDECOPI. El resultado mas importante plantea que el derecho
del consumidor a nivel nacional presenta diversas vulnerabilidades que posibilitan la
violacion de derechos fundamentales y principios consignados en el ordenamiento
juridico. Se concluyo que en los paises de Argentina, Chile y Ecuador se realizaron
cambios normativos que incrementaron la proteccion y resguardo de los derechos del
consumidor, mediante la identificacion de los vacios o deficiencias consagrados en

el dispositivo normativo vigente.

Quesquén (2018) en su estudio denominado “La asimetria informativa y su
influencia en el sobreendeudamiento del consumidor en las relaciones de consumo
por tarjetas de crédito Chimbote 20177, Peru. Se plante6 una investigacion no
experimental debido a la falta de manipulacion de las variables, asi como la eleccion
de un disefio correlacional y transversal debido a la necesidad de obtencién de datos
en un momento determinado. El resultado més relevante demuestra la asimetria de
informacion que posee el proveedor sobre el usuario entendido en la sobrecarga de
las lineas de crédito otorgadas para la realizacion de consumos compulsivos
excediendo los ingresos mensuales de los adquirientes. Se concluy6 que existe un
grado de influencia superior en cuanto a la asimetria de informacion que genera el
sobreendeudamiento de los usuarios de las entidades financieras debido a la

realizacion de consumos excesivos con las tarjetas de crédito otorgadas.

Lazaro y Ramirez (2019) en su indagacion titulada “Causa de la inseguridad

juridica en el comercio electrénico: informacién asimétrica, incumplimiento del
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como principales métodos inductivo-deductivo y hermenéutico-juridico, los cuales
pretenden generalizar la informacién hallada e interpretar los instrumentos legales
para entender la esencia de la norma juridica, también se eligio la técnica del analisis
de informacion documental para elaborar una estructura doctrinaria que refuerce la
investigacion. El resultado predominante expuso que el comercio electronico en la
actualidad se emplea como una manera novedosa para realizar transacciones
comerciales con la participacion de varias partes y a través de un soporte basado en
las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion. Se concluy6 que el comercio
electronico atenta gravemente a la seguridad juridica debido a vulneracion de la
asimetria de la informacion, la publicidad engafiosa y el deber de idoneidad

generando repercusiones econdmicas incalculables en perjuicio de los consumidores.

Chéavez (2018) en su investigacion denominada “La protecciéon al
consumidor en cuanto a la transparencia de la informacion por los centros
educativos privados en Lima” para optar la licenciatura por la Universidad Cesar
Vallejo. En su metodologia se desarrollé un disefio no experimental-transversal ya
que solo se utilizd para una sola ocasion con un tipo de estudio aplicado a fin de
solucionar problemas reconocidos por el autor con un nivel de investigacion
descriptivo para examinar y juzgar aquellas unidades de estudio. El resultado
obtenido se sintetiza en que la transparencia de informacién del bien o servicio
cumple un papel importante ya que, a través de este, el consumidor puede tomar una
decision correcta para su beneficio y de esta forma se protegen sus derechos. Se
concluyé que el principio de transparencia vendria a hacer uno de los més valiosos
del Cddigo de Proteccién al Consumidor donde se expone que los proveedores deben
ofrecer una debia informacion completa y detallada del bien o servicio para que la
decision de consumo vaya de la mano con su necesidad del mismo generando un

equilibro comercial tutelar.

Mendoza (2020) en su exploracion titulada “La incorporacion de los dafios
punitivos por la vulneracion de los derechos del consumidor en el Perd” para optar
la licenciatura por la Universidad Cesar Vallejo. En su metodologia se destaca el
estudio y la observacion de leyes con un enfoque cualitativo sin maniobrar sus
variables por los innumerables reclamos en el Peru. El hallazgo més importante

expone que las denuncias presentadas ante el INDECOPI son insuficientes para la
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encuesta, en donde se aprecia un porcentaje al 90 % que respaldan la afirmacion del
autor, mientras que el 10 % considera lo contrario. Se concluyé que la aplicacion del
término dafios punitivos a la indemnizacion de dafios que perjudican al usuario
permitira al proveedor considerar en brindar un excelente intercambio de bien o

servicio para evitar denuncias ante INDECOPI.

Calderon y Castro (2018) en su tesis titulada ‘“Responsabilidad
extracontractual en la afectacién de los derechos del consumidor en Chiclayo, 2016”
para optar la licenciatura por la Universidad Sefior de Sipan. En su metodologia se
desarroll6 un estudio descriptivo-propositivo, se baso en los hechos suscitados el
2016 con el objetivo de plantear las caracteristicas del problema utilizando la
observacion de hechos en centros comerciales. El resultado mas relevante demuestra
que un 27.3 % de los encuestados se encuentra disconforme con la propuesta actual
planteada por el legislador en donde se le exige al consumidor afectado instar la via
jurisdiccional ordinaria para solicitar y obtener una indemnizacion por dafios y
perjuicios. Se concluyé que el Cadigo de Proteccion al Consumidor de INDECOPI
no cuenta con mecanismos para la proteccion del consumidor, especificamente un

articulo disefiado para la tarea de indemnizacion y/o reparacion del dafio ocasionado.

Aniceto y Villanueva (2019) en su investigacion denominada “La falta de
regulacion del fendmeno influencer con relacion a la publicidad engafiosa y la
afectacion al derecho del consumidor”. En su metodologia de tipo explicativa con
nivel basico que conlleva en la aclaracién de fenomenos para recolectar la
informacion y procesarla para una mejor compresion de los mismos. El resultado mas
interesante es que los influencer estdn dando una informacion de los bienes o
servicios incompleta perjudicando a los usuarios y vulnerando uno de los principios
medulares del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor con el fin de obtener
ganancias econdmicas a un costo perjudicial. Se concluy6 que los influencers al
brindar una informacion incompleta e imprecisa estan ocasionando que el usuario
realice un gasto indtil del bien o servicios prestado afectando la economia de su

familia al punto de poder afecta la salud de sus seres queridos.

Rodriguez (2020) en su indagacion titulada “Garantia del derecho a la
reparacion en el marco de normas contenidas en el Cédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor” para optar el grado de maestro por la Pontificie Universidad
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casos sobre una serie de resoluciones emitidas por la Sala Especializada de
Proteccion al Consumidor con el propdsito de evidenciar los limites reparatorios del
procedimiento administrativo sancionador. El resultado mas importante revela que la
via judicial es el medio idéneo para obtener una reparacion generada por el dafio
causado debido a la vulneracion del derecho del consumidor teniendo como correlato
la competencia y jurisdiccidn con la que se encuentra investido el juez para resolver
la causa. Se concluyé que en el articulo 65 de la Carta Magna peruana le asiste al
consumidor el derecho a la reparaciéon por los dafios ocasionados, denominado
restitutio in integrum, al infligir el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
con el &nimo de restablecer la situacion hasta antes de la vulneracion del derecho con

un monto econémico equivalente al perjuicio ocasionado.

Saldafia (2014) en su tesis denominada “Propuesta de modificaciones al
codigo del consumidor, para cautelar el derecho de los consumidores en el Perd”
para optar el grado de doctorado por la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. En
su metodologia se destaca el tipo propositiva con una variable independiente y otra
dependiente, asimismo posee técnicas de observacion y analisis documental. En su
resultado llama mucho la atencién que un gran nimero de encuestados afirman tener
derecho solo de volver a comprar productos empero que estos bienes o servicios
teniendo desperfectos no tengan el derecho de reposicion. Se concluyé que los
usuarios medianamente tienen la informacion de sus derechos de proteccion asi como
el desconocimiento de tener una entidad que los proteja como consumidores de

bienes y servicios.

Quispe (2016) en su investigacion titulada “La problematica de la regulacion
de indemnizacion por dafios y perjuicios provocados por productos O servicios
defectuosos en el ordenamiento juridico peruano” para optar la licenciatura por la
Universidad Cesar Vallejo. En su metodologia se desarrollé el enfoque cualitativo
con el método no probabilistico con individuos seleccionados por medio de la
encuesta. En su resultado se determind que existe una falta de perfeccionamiento de
la norma, un deficiente manejo de resolucion de conflictos, asi como la carencia de
mecanismos para la indemnizacion de los dafios ocasionados a los consumidores. Se
concluyé que la ley vigente N.° 29751 no protege de forma armoniosa ni satisface al

individuo en cuanto a la proteccion de sus derechos como consumidor como si lo
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a los nifios en las escuelas con un curso de educacion al consumidor, dandoles un
mejor panorama para enfrentarse a situaciones donde se vulnere el derecho del

consumidor.
Antecedentes internacionales

Morales (2019) en su epigrafe titulada “Flujo y comportamiento del
consumidor en los supermercados en linea” para optar el grado académico de doctor
por la Universidad Oberta de Catalunya, Espafia. En su metodologia aplicd los
enfoques cualitativo y cuantitativo sobre un grupo considerable de expertos en la
materia a quienes se les entrevisto sobre su consumo en supermercados virtuales. El
hallazgo predominante demuestra que los consumidores mantienen un
comportamiento activo durante la adquisicién de bienes o prestacion de servicios en
los supermercados en linea, lo que demuestra que el fendmeno de flujo de consumo
puede ser medido por las relaciones causales propuestas en el modelo de arribadas.
Se concluyé que mediante el sistema de flujo propuesto por el autor se comprendio
con claridad el comportamiento que demuestra el consumidor en los supermercados
virtuales, los aspectos mas relevantes fueron la conducta del consumidor digital y las
consecuencias que podrian generase luego de la adquisicion de bienes y prestacion

de servicios.

Mollar (2017) en su tesis titulada “La prueba en el proceso de consumidores
y usuarios espafiol” para optar el grado de doctorado por la Universidad Jaume,
Espafia. El hallazgo méas relevante evidencia la flexibilidad en la jurisprudencia
referido a la prueba en sus vertientes indiciaria y de presuncion que imposibilitan a
los consumidores denominados también usuarios a sostener una defensa Optima
durante el desarrollo del proceso al cual se encuentren sometidos. Se concluyé que
la proteccion del consumidor y su desarrollo normativo crecié considerablemente y
pese a sus esfuerzos a aclarar cuestiones no se ha logrado concretar dichos esfuerzos
que recientemente fue emanado por la unién europea que logré consolidar los
derechos por reconocimiento normativo, asi como su respeto y aplicacion dentro de

los procesos judiciales.

Izquierdo (2016) en su investigacion denominada “Los procedimientos
administrativos y judiciales que tutelan los derechos del consumidor en la

adquisicion de bienes o servicios sujetos a la Ley Organica de Defensa del
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Consumidor” para optar el grado de doctorado por la Universidad Andina Simén
Bolivar, Ecuador. El resultado méas importante es que existe un gran nimero de
reclamos por temas de legitimacion activa realizados en la Defensoria del Pueblo del
distrito de Pichincha, Ecuador. Sin embargo, son pocos los reclamos por infraccion
a la Ley de Defensa del Consumidor debido a la existencia de 18 juzgados
encomendados a la recepcion de las denuncias antes descritas durante el periodo 2003
hasta el 2011. Se concluy6 que debe corregirse o eliminarse la norma juridica y los
mecanismos no resultan aplicables para el inicio de un reclamo ante una infraccién

en perjuicio de los consumidores.

Mestanza (2021) en su epigrafe titulada “El régimen de publicidad engafiosa
en la legislacion ecuatoriana” para optar el grado de maestro por la Universidad
Andina Simén Bolivar, Ecuador. El resultado méas evidenciado es que hasta la fecha
no existe una politica publica educativa que propugne la instauracion en la curricula
de materias vinculadas al derecho del consumidor como se viene realizando en otros
paises de Latinoamérica, los beneficios mas importantes logrados en otros paises son
la capacidad para exigir y reclamar sus derechos a las empresas prestadoras de
servicios 0 proveedoras de bienes que incumplan con el principio de idoneidad o
recaigan en publicidad engafiosa. Se concluyo que la publicidad debe ser transmitida
tal y como es el producto o servicio para que los proveedores se vean obligados a

ofertar bienes o servicios de excelente calidad, sin emplear la publicidad engafiosa.

Gonzales (2019) en su tesis titulada “El procedimiento de reparacion por
infraccion a la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Ecuador” para optar
el grado de maestro por la Universidad Andina Simén Bolivar, Ecuador. El resultado
maés relevante expone que las partes incumplen la reciprocidad en sus obligaciones
generando la activacion del derecho a requerir la indemnizacion de dafios y
perjuicios, empero en sede jurisdiccional mediante un proceso judicial engorroso,
burocrético y prolongado en el tiempo. Se concluyé que el proceso judicial para la
indemnizacion o reparacion de dafios y perjuicios no es econdmico ni conveniente
para el usuario, lo que genera solo reclamos por las redes sociales haciendo de este
reclamo uno informal sin transcendencia, incluso solo vemos pronunciamientos
donde solo se exhorta al proveedor de corregir sus practicas sin una participacion
completa para su reparacion del dafio ocasionado. Asimismo es necesaria la

implementacién de un sistema de reparacion integral del derecho al consumidor ya
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resoluciones de los aparatos de justicia que no alcanzan los grados de idoneos para

la reparacion de dafios materiales e inmateriales.

Piedrahita (2015) en su investigacion denominada “El arbitraje de consumo:
andlisis comparado y lineamientos para su posible introduccion en la legislacion
ecuatoriana” para optar el grado de maestro por la Universidad Andina Simon
Bolivar, Ecuador. El hallazgo mas resaltante se centra en la incorporacion del
arbitraje de consumo que ha permitido que los consumidores y proveedores
vinculados a las relaciones de consumo obtengan una solucién inmediata y de forma
gratuita a través del mecanismo de resolucion de controversias antes referido, el cual
atrajo una serie de aspectos positivos como la equidad entre las partes y la asuncion
de un rol protagonico dentro del procedimiento. Se concluy6 que es indispensable no
solo el arbitraje especializado sino que ademas se integre un sistema de reparacion
de dafios con el objetivo de producir y dirigir un entrada a la justicia en esta situacion
de vulneracion al derecho del consumidor ya que la justicia comin no alcanza a

proteger dichos derechos.

Armijos (2016) en su tesis titulada “Creacion de una agencia de proteccion
al consumidor, encargada de controlar, supervisar y sancionar a las empresas que
vulneren los derechos de los consumidores” para optar la licenciatura por la
Universidad Central del Ecuador. Se utilizé el método inductivo-deductivo para
detallar el problema de los usuarios al momento de adquirir un bien o servicio. El
hallazgo maés relevante es que la mayoria de los entrevistados no conocen la ley,
desconocen la forma de proteccién al consumidor, asi como hacer una denuncia y
cémo hacerla reflejando la poca socializacion de la norma con la poblacion. Se
concluyd que no existe una fomentacion por parte de la autoridad correspondiente de
cultura de reclamo y reparacion integral de los dafios ocasionados a los usuarios,
incluso se sienten acostumbrados a tener una mala atencién y baja calidad respecto a

los bienes que adquieren.

Zambrano (2018) en su epigrafe titulada “Vulneracion de los derechos
constitucionales del consumidor por la préactica de obsolescencia programada en el
Ecuador” para optar la licenciatura por la Universidad Central del Ecuador. En su
metodologia se utilizé el método exploratorio descriptivo con el fin de detallar el
problema identificado por el autor. El resultado mé&s importante es la poca
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desperfectos ni al proveedor ni a la autoridad competente generando asi una
obsolescencia programada. Se concluyé que la obsolescencia programada es
generada por la falta de informacion y calidad respecto de los productos adquiridos
por los usuarios provocando una vulneracion a los derechos de los consumidores

como el de la salud y a un ambiente sano.

Herndndez (2018) en su investigacion denominada “Aplicacion de la Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor para evitar la manipulacion de precios por
los pequefios comerciantes” para optar la licenciatura por la Universidad Central del
Ecuador. Se utilizd el método analitico para examinar cada parte del problema. Su
hallazgo mas relevante es que no hay una informacién y control debidamente
socializada entre los proveedores y la autoridad competente al punto que cada
proveedor genera diferencia de precios causando un desorden de los mismos para los
usuarios. Se concluyd que la autoridad competente estd obligada a controlar los
precios de los insumos de los vendedores y brindar capacitaciones para tener un
mejor orden de precios y socializar mejor la relacién de proveedor consumidor con

el fin de velar por los derechos de los consumidores.
1.3. Marco teorico
Sistema de reparacion de dafios

Los proveedores de servicios y fabricantes de servicios tienen la obligacion de
resarcir el dafio ocasionado a los usuarios. Los proveedores asumen la responsabilidad
administrativa por la carencia de conformidad o calidad, riesgo indebido, omision o falta de
informacion, u otras violaciones especificadas en el ordenamiento juridico del consumidor

(Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010).

En palabras de Soles (2017) el proveedor es responsable por cualquier defecto en los
bienes o servicios contratados por el consumidor o la cantidad entregada, en caso los
productos causen dafio y/o pérdida al consumidor o sus bienes se generard como
consecuencia la atribucion de responsabilidad civil. ElI consumidor debe pagar la
indemnizacidn correspondiente al consumidor, y para hacerlo, este Gltimo debe acudir a los

tribunales y proceder conforme a ley.

El Indecopi, a traves de su Comision de Proteccion al Consumidor, est4 autorizado

para ordenar medidas de reposicion y reparacion del producto para la devolucion del precio
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condicion anterior al dafio causado (CPDC, 2010).

Es asi como, corresponde explicar que existen formas de resarcir las consecuencias
patrimoniales, tales como la reparacién de productos, el cambio o entrega de productos por
otros que contengan caracteristicas similares, el cumplimiento de la ejecucion de
prestaciones legales o convenidas, la devolucion de contraprestaciones pagadas por el
consumidor, asi como en el caso de pagos atrasados o excesivos cubre los costos del
consumidor y mitiga asi las infracciones administrativas, este contrato deja abierta la
posibilidad de otras medidas similares (CPDC, 2010).

Régimen indemnizatorio

Se trata de un conjunto de normas que cubre la reparacién o compensacion por
cualquier consecuencia causada por errores, incluyendo dafios emergentes, lucro cesante,

lesiones personales y dafios punitivos (CPDC, 2010).

La accion correctiva tiene por objeto indemnizar a los consumidores por el impacto
economico directo e inmediato sufrido como consecuencia de infracciones estatales anterio
res y consiste en ordenar a los proveedores infractores que rezagan los dafios ocasionados
(CPDC, 2010).

Extrajudicial

Segun Basto (2020) en el campo de las disputas del consumidor, las razones
psicoldgicas, la falta de informacion legal del consumidor y el costo de los procedimientos
judiciales, si no se demora en obtener una solucién legalmente vinculante, son a menudo,
determinantes que el consumidor no puede ejercer sus derechos y se abstiene de presentar
reclamos derivados de los mismos contra los trabajadores por cuenta propia 0 empresarios

que hayan celebrado contratos.

Los legisladores espafioles son conscientes de esta situacion y, en general, a
instancias de la comunidad, buscaron dotar a los consumidores de mecanismos e
instituciones para orientar sus legitimas reclamaciones para ayudar a los consumidores a
evitar emprender acciones legales. Entre estos mecanismos destacan la provision de
resolucion extrajudicial de controversias, consumidores y conflictos de consumidores, asi
como la extension de la legitimidad positiva para el ejercicio de la accion judicial para
proteger los derechos e intereses de los consumidores. especialmente la mediacion y el
arbitraje (Basto, 2020).
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El CPDC (2010) establece que si el proveedor puede prever un riesgo debido a la
naturaleza o composicion de los productos o servicios ofrecidos, deberd tomar las medidas
necesarias para asegurar el almacenamiento, manipulacién y transporte adecuado e informar
a los consumidores de esos riesgos. asi como coémo utilizar correctamente el producto o
prestar el servicio y qué hacer en caso de dafio. Las medidas adoptadas por el proveedor no

deben aumentar los riesgos previsibles.
Devolucion pecuniaria

En palabras de Rodriguez (2020) una mirada mas cercana al codigo en cuestion
confirma que el remedio estd destinado a beneficiar directamente al consumidor. En
particular, el articulo 115.1 del CPDC establece que su finalidad es compensar la afectacion
directa e inmediata a la propiedad, sin aclarar a qué se refiere el inciso cuando se refiere a
“condicion anterior”. Una interpretacion favorable al consumidor asume que la intencion es
restablecer las condiciones que existian antes de que se cometiera el infraccion, es decir, la
compensacion, esto no siempre es posible. En tales casos, la compensacion juega un papel
muy importante. Por ello, el CPDC no contempla una garantia de derecho a recurso. Los
procedimientos administrativos sancionadores solo permiten indemnizaciones por impacto
econémico directo e inmediato. Es absolutamente imposible ordenar dafios y perjuicios
sobre la base de una evaluacién de dafios emergentes, lucro cesante o dafios morales. No en
vano, el articulo 115.7 del mismo cuerpo normativo contempla vias alternativas judiciales y

arbitrales.
Dano al consumidor

Segun Mendoza (2020) el dafio se divide en dafio econdmico y dafio intangible. El
dafio economico es la vulneracion de derechos valorables economicamente. Este, a su vez,
se divide en dafilo emergente, como el perjuicio directamente al patrimonio del afectado,
asimismo la indemnizacién tiene por objeto reponer lo perdido del perjudicado. Lo que se
deja de percibir o ganar a causa de un hecho perjudicial es el lucro cesante. Por otro lado, el
dafo intangible o extrapatrimonial es aquel que no se puede cuantificar econdmicamente,

pues este se divide en dafio fisico, psiquico, moral y a la vida.
Reclamo

Al respecto, el CDPC (2010) establece que el proveedor esta obligado a dar respuesta

a las reclamaciones de los consumidores en un plazo maximo de treinta dias naturales. Este
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mantener un libro de quejas fisico o virtual para presentar quejas o reclamos respecto de los

productos o servicios prestados.
Defensa del consumidor

En palabras de Durand (2010) se entiende como los mecanismos juridicos empleados
por las entidades estatales que propugnan valer una serie de aspectos como la custodia en la
capacidad de adquisicién por parte de los integrantes de la colectividad, el resguardo de la
salud y la proteccion integral en relacion a la gestién de algunos productos y servicios que
posibiliten priorizar la utilidad en el campo préactico de los bienes adquiridos o de los

servicios contratados para cumplir éptimamente con la necesidad del hombre.

La idea que se debe privilegiar es que el acceso de los consumidores no sea limitado
debido a que existe proteccion de los riesgos para la adquisicion de productos idoneos. No
obstante, en el supuesto de una afectacién o perjuicio por la injerencia de un bien o la
prestacidn de un servicio, los que resulten afectados podran incoar tutela ante los tribunales

de justicia y en consecuencia la obtencion de una reparacién econémica (Durand, 2010).

Segun el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2010) son medios
basados en quejas de consumidores que estan o pueden verse afectados por dichas quejas o
de asociaciones de consumidores que representan a sus socios o agentes o para la proteccion
de intereses colectivos o de otro tipo de los consumidores. En este Gltimo caso, la asociacién
de consumidores actla como tercero legal, sin facultades para determinar los derechos de
los consumidores interesados, salvo sus socios 0 personas que hayan autorizado a la
asociacion para tal efecto. Tanto los consumidores como las terceras entidades podran
participar en el procedimiento e impugnar la decision de no procesar, asi como cualesquiera

otras decisiones impugnadas que sirvan de base a la denuncia.
Circunstancias del derecho del consumidor

Pero, con el nuevo mercado electrénico se han generado situaciones desfavorables
en el uso de las relaciones humanas, puesto que con este fendbmeno se abre debate para
quienes lo utilicen. Sobre el particular, Ayala (2017) sefiald que uno de los desafios que
surgen como resultado de estas dindmicas comerciales es la necesidad de cumplimiento
normativo para verificar las transacciones entre paises, asi como la recaudacién de

impuestos, el fraude en la comercializacion de productos y la falta de certeza. en medios de

Dios Espinoza, M., A. Pag. 27



UNIVERSIDAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA

- Per(, 2018 - 2023”.
pago electronico, violando significativamente los derechos de proteccion del consumidor en

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

todo el mundo.

Segun Ayala (2017) los regimenes de proteccion al consumidor se vuelven muy
importantes en el contexto del comercio electronico. Esto no se debe Unicamente a los
tradicionales problemas de asimetria de informacion que pueden existir y existen en estos
contratos, sino también a las dificultades que surgen para identificarlos, negociacion con el
proveedor por situaciones inherentemente relacionadas con el volumen y el valor de
informacion, ya que es imposible conocer directa y personalmente las propiedades del objeto
que se comercializa y existe un alto riesgo de fraude al hacerlo, circunstancias que estan
relacionadas con la cantidad y cantidad de informacion que tiene el usuario al momento de

contratar sobre un bien o servicio. (pag. 130)
Proteccién eficaz del derecho al consumidor

En palabras de Arbildo (2022) la base de la ley de proteccion del consumidor es la
cooperacion de los usuarios, que exigen a las autoridades que regulen el mercado legal y
justo para los bienes y servicios de los proveedores, estableciendo a menudo normas de
mercado ilegales. el derecho de las personas a la seguridad economica, lo que llevé a la

formalizacion de la proteccion de los derechos de los consumidores en todo el mundo.
Criterios sobre el derecho del consumidor

Algunos de los principales criterios de la Sala Especializada en Proteccion al
consumidor tenemos al trato de consumo se obliga a un estudio del momento en que el
usuario pacta con el proveedor y establece una conexion. La determinacion de libros como
herramientas de estudio deben ser con criterios de expertos en la materia. EIl proveedor tiene
la obligacién de entregar una boleta de venta al instante de la compra, bajo apercibimiento
de sancion por ley. La contaminacion visual para la oferta de bienes o servicios es perjudicial

para la salud del consumidor (Durand, 2013).
Cadigo de proteccion y defensa del consumidor

Segun INDECOPI (2023) el cédigo es el catdlogo de derechos y herramientas de
reparacion ante vulneracién de los mismos que todo consumidor lleva consigo con el

respaldo de la carta magna del Peru.

Procedimiento de proteccion al consumidor
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para tramites de menor cuantia aplicando la celeridad del caso a fin de dar una correcta
solucion, por otro lado, mucho més extenso y engorroso tenemos al ordinario con cuantias
mayores a 3 UIT que del mismo modo se busca un beneficio al consumidor, sin embargo los
dos procesos llevan una proporcion considerable por las multas de los proveedores.

Publicidad engafiosa

Segun Pineda (2017) si una publicidad contiene anuncios engafiosos, no solo altera
las decisiones soberanas de consumo de los consumidores, sino que vulnera el
funcionamiento de los procesos competitivos que se desarrollan dentro de la economia social
de mercado y, lo mas importante, el sector privado que es una de las actividades econdémicas
que tiene por objeto el crecimiento del pais, que garantiza la libertad de trabajo, empresa,
comercio e industria, conforme a los parametros establecidos por el principio de honestidad

en la publicidad, no debe ser perjudicial para la moral, seguridad y salud de los ciudadanos.
MARCS

El CDPC (2010) ofrece mecanismos alternativos para la resolucién de conflictos
como el arbitraje, que al agotarlo descarta cualquier PAS por vulneracion a los articulos del
citado codigo. El laudo arbitral no permite que se vincule con el inicio de un PAS. La
conciliacion si permite ir en paralelo con un PAS a efectos de resolver la controversia, tal es
asi, que la autoridad promueve este mecanismo, sin embargo esta no otorga responsabilidad
de la persona encargada ni a la autoridad para su cumplimiento. La mediacion se realiza
antes de iniciar un PAS para resolver una controversia, asimismo, el acta de mediacién no

reconoce necesariamente los hechos denunciados a menos que asi lo exprese en el acta.
Responsabilidad contractual

Segun Quispe (2016) es aquella que se enfoca en donde ocurre el dafio luego de una
contravencion de lo mencionado en el contrato de adquisicion de bienes o contratacion de

servicio.
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Responsabilidad contractual por productos y servicios defectuosos

Darios por violacion de los derechos de El dafio surge de dafiar intereses
los consumidores en la prestacion de distintos de los intereses
Sservicios
Esto se debe a que el defecto en el producto Se trata de una obligacién y garantia de
0 en el objeto del contrato perjudica los seguridad para con el consumidor o
intereses de entrega del prestamista o del usuario, por lo que éste se obliga a
comprador del contrato en cuestion, proporcionar productos que no causen
causando danos. dafos al consumidor individual ni a los

bienes de su propiedad.

Nota. Obtenido de “La problematica de la regulacién de indemnizacion por dafios y
perjuicios provocados por productos o servicios defectuosos en el ordenamiento juridico

peruano”, Quispe, 2016, p. 31.
INDECOPI

Es la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, que administra el Sistema
Nacional Integrado de Proteccién del Consumidor, dispone de 6rganos administrativos
especificos para identificar infracciones a los articulos del CPDC, sancionar e imponer
medidas correctivas a los infractores. Asimismo puede inscribir a los infractores en el

Registro Nacional de Infractores.
Satisfaccion del consumidor

Segun Reategui (2018) la satisfaccion del consumidor difiere mucho de lo que
realmente se espera como consumidor. No suelen obtener lo que requieren y se genera un
conflicto de intereses, por lo que es medular solucionar el problema de la asimetria

informativa desde la preventa.
Asimetria informativa

Segun Pineda (2017) la publicidad es también un medio para reducir la asimetria de
informacion que prevalece entre los proveedores y los usuarios de bienes o servicios, porque
asegura que los receptores de publicidad tomen sus decisiones con base en la soberania del

consumidor. Sin embargo, la publicidad es una herramienta con doble filo, por un lado, se
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con una adecuada informacién de los bienes o servicios para brindarsela a los consumidores,
empero la publicidad engafiosa es un caso peculiar de competencia desleal que provoca

graves distorsiones en el mercado.
Principios del derecho del consumidor

Segun Sanchez (2020) son fundamentos, fuentes de derecho, que son aprovechados
como camino y seguridad de los derechos, es por ello que deben ser considerados en todo
momento de mercado entre el proveedor y consumidor. Entre ellos tenemos los siguientes

fundamentos:
Principio de soberania del consumidor

El régimen de proteccion al consumidor promueve las libres e informadas elecciones
de los usuarios, con la finalidad de que estas encaminen el mercado respecto a la busqueda

de mejores condiciones de los productos o servicios brindados (CPDC, 2010).
Principio Pro Consumidor

En cualquier situacion que resulte relevante, la autoridad activa su funcion protectora
para los usuarios. Asimismo, si existiese la duda en cuanto a la importancia de un contrato
de adhesion o contratacidn general, esta debe entenderse favorable para el usuario (CPDC,
2010).

Principio de Transparencia

En situaciones comerciales, los proveedores deben ofrecer el acceso mas completo,
cierto y preciso sobre la informacion de los bienes o servicios que brindan a los
consumidores (CPDC, 2010).

Principio de Correccion de la Asimetria

Los cimientos de proteccidon al consumidor tienen como objetivo enmendar las
consecuencias que generan la asimetria informativa o cualquier circunstancia en donde el
consumidor tenga desventaja al momento que los proveedores realizan el intercambio de
bienes o servicios (CPDC, 2010).

Principio de Buena Fe

En circunstancias de mercado, todas las partes involucradas estan en la obligacion de

Ilevar una conducta idonea y correcta ya que la confianza conlleva un rol fundamental dentro

Dios Espinoza, M., A. Pag. 31



UNIVERSIDAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA

- Per(, 2018 - 2023”.
de este tipo de relacion comercial. Algunos de los factores que resaltan son la informacion

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

del bien o servicios brindados por el proveedor al usuario, las clausulas y elementos mas
relevantes en un contrato (CPDC, 2010).

Principio de Proteccion Minima

El Cddigo establece estandares minimos para la proteccion del consumidor y no

impide que los estandares sectoriales brinden niveles mas altos de proteccion (CPDC, 2010).
Principio Pro Asociativo

El Estado apoya la actividad de los consumidores o de las asociaciones de usuarios
en el marco de una actividad responsable y teniendo en cuenta lo dispuesto en el

ordenamiento juridico vigente (CPDC, 2010).
Principio de Primacia de la Realidad

Para determinar la verdadera naturaleza de la conducta se examinan la situacion
economica y las relaciones que efectivamente han surgido, se tratan o se establecen. La
forma de acciones legales utilizadas en las relaciones de consumo no debilita el analisis que
las autoridades tienen sobre los objetivos reales de la conducta dentro de la accion legal que

la encarna.

Su proposito es asegurar que los consumidores tengan acceso a productos y servicios
apropiados y se beneficien de derechos y mecanismos efectivos para protegerlos; y reducir
la asimetria de informacion y regular o prevenir actos y practicas que violen sus intereses

legitimos (CPDC, 2010).
Soberania del consumidor

Segtn las palabras de Ruiz (2018) al ejercer esta libertad, los consumidores dictan
como se distribuyen los recursos productivos mediante decisiones de mercado. Pero es
importante tener una comprension clara de en qué consiste esta libertad y qué medidas de
politica deben tomar los paises, 0 ya no, para garantizar que se hagan cumplir las elecciones
de los consumidores. En este sentido, la actividad productiva es generada por la
competencia. Las preferencias de los consumidores determinan las disciplinas de mercado
subyacentes que, en Ultima instancia, definen la participacion y la estructura de la oferta de

bienes y servicios (CPDC, 2010).

Legislacion nacional y comparada sobre derecho del consumidor
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Segun Villalba (2015) el derecho del consumidor en Francia es controversial por la
definicién que tiene al consumidor final como no profesional frente a un cocontratante
profesional, por otro lado las personas juridicas no gozan de este derecho ya que solo se

considera consumidor a la persona fisica.

Para Manzano (2008) en Chile las leyes que abordan el derecho del consumidor son
solo supletorias, es decir, que la ley del consumidor sélo actiia en los &mbitos no regulados
por otras normas econdmicas o comerciales. Es por ello que la ley del consumidor no se ha

integrado de manera efectiva con la sociedad dificultando el acceso para los ciudadanos.

Segun la Ley Federal de Proteccion al Consumidor de México, uno de los principios
fundamentales es el una prevencion y resarcimiento de perjuicios econdmicos y morales. Asi

como las facilidades de defensa de sus derechos como consumidor.

En Venezuela segin su normativa vigente titulada Ley de Proteccion al consumidor
y al Usuario en Venezuela considera la adquisicion de reparacion positiva para el

consumidor, asimismo como la compensacion por los dafos y perjuicios ocasionados.
1.4. Marco conceptual
Consumidor digital

Sobre el particular debemos rescatar una de las propuestas tedricas que esclarezca el
panorama sobre la aproximacién del consumidor digital. En esa linea, (Gates y Bravo, 1999,
citados por Alvear, 2017) proponen que el Internet ha creado cambios cualitativos y
cuantitativos en el sector de los medios digitales, creando oportunidades para el nacimiento
de consumidores digitales. Por lo tanto, el nUmero de consumidores digitales en todo el
mundo crece cada dia y la velocidad del intercambio de informacidén aumenta, lo que esta
cambiando la naturaleza de las empresas y los consumidores a la hora de realizar
transacciones, traducir y acceder a la informacién de forma mas efectiva. La nueva

informacién cambia la forma en que vive la gente (p. 162).
Tipos de publicidad

El congreso peruano es el encargado de traducir la interpretacion de la palabra
publicidad en la ley 29571, definida de diversas formas. La publicidad es definida por el
CPDC, cuando indica que es cualquier herramienta que, directa o indirectamente, anime al
receptor del mensaje a comprar o consumir bienes o servicios. Por lo que este trabajo se

materializa en un elemento promocional especifico que cubre todo el contenido del anuncio,
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lo que permite al receptor del anuncio realizar un andlisis exhaustivo y superficial de cada
anuncio gque experimente. En cuanto a las campafias publicitarias, estas deben analizarse en
su conjunto, teniendo en cuenta los detalles que las componen. Cabe sefialar que, el analisis
integral se refiere a todo el contenido del anuncio, incluidas las palabras habladas, escritas,
los nimeros, las expresiones visuales y musicales y los efectos de sonido, asi como
determinar si un anuncio viola las disposiciones de la ley de publicidad aplicable para
analizar de forma integral como un consumidor percibe el mensaje del anuncio (Pineda,
2017).

Seguridad econémica

Para (Manzaneda, 2019, citado por Inga, 2022) la seguridad juridica como garantia
constitucional, se destaca la necesidad de modificar o implementar la normativa que rige los
contratos electrénicos en el Peru para proteger a las partes involucradas en las transacciones.
Esta es una gran obligacion nacional y un derecho fundamental reconocido por la
Constitucién, incluido el uso de medios electrénicos en los contratos, para lograr la seguridad
econdmica de las actividades comerciales realizadas a través de plataformas virtuales.

Priorizar a los mas economicamente vulnerables y tecnolégicamente avanzados. (p. 52)
Acreditacion del defecto

Segun Chang (2012) le corresponde acreditar el hecho al reclamante o usuario y no
a la autoridad competente como deberia ser tal cual como los procedimientos sancionadores.
Asimismo el proveedor debera probar que no tiene responsabilidad o explicar una situacion

que lo justifique de brindar un producto o servicio de mala calidad.
Imputacion del defecto

El principio de causalidad de la Ley N.° 27444 segun Chang (2012) hace referencia
a que al haber un hecho que genere un vinculo de relacién de consumo y que este sea
vulnerado exponiendo la responsabilidad objetiva, también debera corroborarse la

responsabilidad subjetiva del proveedor.
1.5. Justificacién e importancia

En este acédpite se redactaron los argumentos académicos que refuerzan con
suficiencia el desarrollo de la tesis que ejemplifica un problema social vigente, carente de
soluciones inmediatas por parte de las autoridades. En ese orden, se desarrollaran las
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redaccion del texto académico y con ello la contratacion de la hipotesis.
1.5.1. Justificacion social

Este aspecto posibilita atender un conflicto social enmarcado en la norma como derecho
del consumidor, especificamente en la reparacion econdmica del dafio generado en beneficio
del consumidor y no como hasta la fecha se reconoce un margen econémico en beneplacito
de la autoridad reguladora. La principal razén que justifica el desarrollo integro de esta
indagacion permitird reducir el tiempo para la obtencion de un resarcimiento en via
administrativa, sin la necesidad engorrosa y costosa de acudir al érgano jurisdiccional
ordinario, puesto que una de las propuestas sera establecer un porcentaje sobre el servicio

prestado o bien adquirido en los supuestos de infraccion al CPDC.
1.5.2. Justificacion tedrica

Esta investigacion esta sustentada especialmente por el CPDC ya que contempla
todos los derechos del consumidor, cabe resaltar que existen otras leyes que también
se encargan por la tutela de los derechos en beneficio del consumidor, sin embargo
hasta la fecha sigue existiendo poca dindmica en cuanto al sistema de reparacion de
dafios. Una de las razones por la cual esta investigacion se justifica es la
profundizacion e incremento doctrinario sobre las categorias expuestas, asi como la
perenne atencion que le corresponde a los derechos de los consumidores y los
conocimientos al consumidor ya que se pueden interpretar sin la necesidad de ser
sujetos cualificados en la materia de este problema que cada vez mas tiene una fuerte

presencia como rama del derecho.
1.5.3. Justificacion practica

Este acépite se basa en la recoleccion de datos que se realizd para solucionar la
sobrecarga judicial mediante la solucién propuesta por el autor que se pretende incorporar a
fin de tener la celeridad del caso, en la que resalten la efectividad, eficiencia y la disminucion
de la carga procesal del INDECOPI y el Poder Judicial en casos de indemnizacion y dafios
0 perjuicios, teniendo en cuenta que se estipulara un porcentaje proporcional por el dafio
generado al consumidor. No obstante, es necesaria la concientizacion para que los usuarios
pueden llevar a cabo tales practicas de defensa de derechos, asi como la fomentacion de

informacion sobre los mismos.
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La importancia de esta investigacion se basa en la escaso alcance que tiene las
autoridades para difundir los derechos de los consumidores, como otros paises desde las
escuelas, sin embargo, existe un codigo de proteccion y defensa del consumidor que cuenta
con cierto parametros para la proteccion de los derechos. Se pretende fortalecer el dicho
cuerpo normativo con un articulo referente a redirigir un porcentaje de las multas hacia los
consumidores con el fin de frenar la ola de vulneraciones de derechos y reducir la carga
procesal de INDECOPI y Poder Judicial a fin de dar celeridad, eficiencia, eficacia para el
beneficio de los consumidores. Por medio de una escala gradual podremos sustituir los
procesos sumarisimos y ordinarios para detallar el dafio y a su vez resarcirlo de manera

extrajudicial.
1.6. Formulacién del problema
1.6.1. Problema general

PG: ¢De qué manera el sistema de reparacion de dafios actual repercute en la defensa del
consumidor en el Perd, 2018 - 2023?

1.6.2. Problemas especificos

PE1. ;Cémo el régimen indemnizatorio actual repercute en el sistema de reparacion de

dafos y la defensa del consumidor en el Peru, 2018 - 2023?

PE>: ¢Cuales son las circunstancias del régimen indemnizatorio actual que influyen al

sistema de reparacién de dafios y la defensa del consumidor en el Perd, 2018 - 2023?

PEs: (Qué principios del régimen indemnizatorio se transgreden en el sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Perd, 2018 - 2023?
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

OG: Analizar el régimen indemnizatorio actual y su repercusion en el sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Perd, 2018 - 2023.
1.7.2. Objetivos especificos

OE:: Analizar el régimen indemnizatorio actual y su repercusion en el sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Perd, 2018 - 2023.
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el sistema de reparacion de dafos y la defensa del consumidor en el Peru, 2018 - 2023.

OEs: ldentificar los principios del régimen indemnizatorio y su transgresion al sistema

de reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Pert, 2018 - 2023.
1.8. Hipdtesis
1.8.1. Hipotesis general

HG: El sistema de reparacion de dafios actual repercute negativamente en favor de la
defensa del consumidor, debido a que no se establece escalonadamente un porcentaje del
valor del bien o servicio prestado al consumidor para lograr su indemnizacién, sin que

previamente deba acudir a la via jurisdiccional ordinaria o arbitraria.
1.8.2. Hipotesis especificas

HE:: El régimen indemnizatorio actual repercute perjudicialmente al sistema de
reparacion de dafios y la defensa del consumidor, toda vez que no permite categorizar y
reparar el dafio ocasionado con inmediatez de acuerdo con los principios de proteccion
minimay pro consumidor, por lo que resulta necesario la incorporacion de un articulo en
el ordenamiento juridico vigente que establezca los parametros cuantitativos para conocer
con precision los montos de conformidad con el valor del bien o servicio prestado y

aplicarle un 10 % sobre la base imponible en favor del consumidor.

HE,: Las circunstancias del régimen indemnizatorio actual influyen de manera
perjudicial al sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor, debido a que
imposibilita la delimitacién del preciso momento en el que se presta el servicio o se
adquiere el bien para determinar la afectacion al derecho del consumidor, por lo que
deberia incorporarse un cuadro escalonado con montos expresos que debera exhibirse de
manera clara y sencilla en todos los establecimientos que cumpla con todas las

condiciones antes descritas.

HEs: Los principios del régimen indemnizatorio que se transgreden en el sistema de
reparacion de dafios y la defensa del consumidor son la correccion de la asimetria, pro
consumidor y la soberania del consumidor, debido a que durante la celebraciéon de un
contrato o en la adquisicion de bienes o prestacion de servicios no se invocan
expresamente los principios contenidos en el ordenamiento juridico vigente colocando en

una posicion de desventaja al consumidor, por lo que deberia contemplarse inicialmente
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los productos de primera necesidad y la proscripcion de clausulas contractuales.
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En esta seccidn del trabajo de investigacion se definira la estructura metodoldgica
que permitira el desarrollo consistente y riguroso de los hallazgos obtenidos a partir de la
aplicacion de los métodos e instrumentos de recojo de informacion. Adicionalmente, se
expondran los criterios de eleccion para la poblacion, el muestreo y la muestra sobre la que
recaerd el andlisis e interpretacion desde un enfoque cualitativo en aras de profundizar las

categorias y subcategorias investigativas.

A partir de lo anterior, se establecieron los siguientes criterios, partiendo de la
eleccion de un prop6sito basico que intenta profundizar el fendmeno del consumo y los
derechos que lo salvaguardan en su esencia pura sin modificaciones o alteraciones. En ese
orden, se opt6 por un enfoque cualitativo que posibilitara la impregnacion de informacion
altamente calificada obtenida de fuentes escritas o digitales, asi como de discursos verbales

consecuencia de la utilizacion de métodos y herramientas para recolectar informacion.

Agregado a ello, se propuso como disefio el aspecto fenomenologico de los
integrantes de la sociedad que conforman el escenario problematico con el &nimo de conocer
su perspectiva sobre preservacion de sus derechos como usuario. En sintonia con lo anterior,
se integro el disefio de estudio de casos para recopilar los ultimos pronunciamientos emitidos

por INDECOPI vinculados a la afectacion de los derechos del usuario.
2.1. Tipo Sociojuridico

Al respecto podemaos precisar que este tipo de investigacion tiene diferentes variantes
en cuanto a los términos utilizados a lo largo de la historia, entre los principales tenemos al
realista juridico y sociolégico juridico, los cuales pretenden analizar la operatividad del
derecho debidamente tipificado en un ordenamiento juridico y los efectos que este genera en
la sociedad (Tantaleén, 2016).

Segun (Arango, 2013, como se cito en Bernal et al, 2018) la indagacidn sociojuridica
conlleva el analisis de la sociedad respecto de los sucesos o acontecimientos los cuales se
buscan corregir para transformar, es ahi donde la investigacion juridica entra a tallar para su

estudio de la realidad nacional.

En consecuencia, se optd por un tipo sociojuridico partiendo de la premisa que los
consumidores merecen un resarcimiento célere e idoneo cuando se afecten los derechos
objetivos que generen un perjuicio econdémico, sin importar el monto que objeto de

adquisicién del bien o se presto el servicio. En razén de ello, teniendo en cuenta que la
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considera pertinente que sin la necesidad de utilizar un tipo normativo juridico, se pueda
proponer bajo la premisa de iniciativa legislativa con la que contamos todos los ciudadanos
de conformidad con el articulo 29 de la Constitucion Politica del Peru, una alternativa que
pueda plasmarse en la realidad social, por lo que se pretende incorporar la redaccion de un
articulo donde se precise el porcentaje que debera ser pro integramente al consumidor sobre
el calculo por INDECOPI, es aqui donde se evidencia la relacion del concepto teérico y

aspecto aplicativo de la tesis.
2.1.1. Propésito basico

Desde la perspectiva de Sanchez et al. (2018) comentaron que es un tipo de
investigacion encaminada a adquirir nuevos conocimientos sin una finalidad practica
especifica y directa. busqueda de principios y leyes cientificas, capaces de organizar la teoria

cientifica. Esto también se conoce como investigacion cientifica basica.

Aunado a lo anterior, Martinez y Benitez (2015) sefialaron que la actividad cientifica
cuya prioridad es adquirir conocimientos sobre el mundo y crear conocimientos teéricos se

denomina investigacion bésica.

A partir de las afirmaciones anteriores, conviene indicar que con la informacion
obtenida mediante la recopilacion doctrinaria, asi como los hallazgos rescatados luego de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recojo de datos lograremos profundizar en el
estudio del fendmeno objeto de andlisis, esto es, identificar si los consumidores conocen y
ejercen sus derechos frente a una situacion de presunta vulneracion a sus derechos
debidamente regulados en el ordenamiento juridico vigente. Al mismo tiempo, se conocera
si la forma de solucidn de conflictos que se aplica es la méas iddnea para satisfacer sus

expectativas dentro de un proceso judicial.
2.1.2. Nivel exploratorio

En ese orden de ideas, corresponde explicar el nivel o alcance elegido para el presente
estudio, en ese sentido, cobra importancia lo planteado por Fernandez et al (2015) cuando

refieren que “Se enfoca en descubrir informacion sobre un objeto de estudio desconocido”
(p. 17).

Siguiendo la perspectiva anterior, resulta importante fortalecer la aproximacién del
concepto antes descrito para ello se considerd oportuno incorporar lo propuesto por Altuna

(2018) al referir que este estudio pretende presentar la primera aproximacion cientifica al
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resolver un problema que no se comprende bien y tiene como objetivo identificar las

condiciones existentes.

Como correlato de los enunciados, se evidencia que al carecer de informacion
objetiva que plantee la solucion o alternativa sugerida por el autor en beneplécito del
consumidor es que se opto por este nivel, el cual permite explorar en los acontecimientos
mas cercanos Yy fidedignos a un fendmeno de investigacion para proveer de conocimiento
objetivo y contrastable, eso tiene fiel confirmacion en la innumerable secuencia de casos en
donde se advierte de su revision y lectura que ante el desconocimiento de los derechos de
consumo, se ubica en una posicion de ventaja a los proveedores, 1o que genera como
consecuencia un proceso judicial que solo beneficia a una de las partes procesales. En esa
medida, resulta pertinente aplicar el nivel exploratorio para conocer las razones que motivan
a los consumidores a desconocer de los derechos antes descritos, asi como constatar si la
norma es utilizada como elemento vinculante al plantear una narrativa compleja e
inentendible para el ciudadano de a pie, todo esto con el fiel proposito de ampliar los

conocimiento existentes sobre la temética elegida.
2.1.3. Enfoque cualitativo

En lo que respecta este tipo de estudio, conviene extraer una de las propuestas
metodoldgicas mas acertadas, para ello se incluyé a Sanchez (2019) quien explicé que el
enfoque cualitativo se basa en la evidencia, que se centra mas en la explicacion cautelosa del
fendmeno, para entender y analizarlo mediante uso de formulas y técnicas derivadas de sus

conceptos y fundamentos epistemoldgicos, como la hermenéutica y el método de induccion.

Chavez et al (2013) explicaron que la naturaleza cualitativa de este método se centra
en la fenomenologia méas que en la generalizacion, por lo que su proceso metodoldgico es

mas profundo que extenso y también mas integral que explicativo.

En este apartado se detalla el sendero de esta investigacion por medio de la evidencia
identificada con métodos y técnicas ya que conlleva un amplio analisis del problema asi
como la comprension y explicacion. Ademas, importa para el estudio la recopilacion de
fuentes de informacion cualificada para que el indagador proponga una solucién que
resuelva un problema social mediante la aplicacion de herramientas juridicas consistentes y

permanentes en el tiempo.
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En esa linea de pensamiento, arribamos a la aproximacion del disefio en un
investigacion dotada de cientificidad. Al respecto, Cruz del Castillo et al (2014) indicaron
que las respuestas a las preguntas de la investigacion se sostienen en los principios de
razonamiento y direccién de la tesis. Asimismo, es relevante calibrar la medida entre las
variables o categorias ya que permitira conocer el grado de correspondencia entre ellas. Es
fundamental obtener la medida clara, cierta y validada, de lo contrario los resultados seria
en vano. El desarrollo de la tesis social puede tener dificultades ya que estan sujetas al nivel
de dominio de la personay el aparato social. Para desarrollar el disefio de investigacion cabe
recalcar los instrumentos de medicion asi como el nimero de variables que seran agregadas.
Dependera del problema de la tesis y sus limitaciones respectivas para su materializacion (p.
123).

Aunado a lo anterior, es importante rescatar lo analizado por (Rodriguez, Gil y
Garcia, 1999, como se citdé en Rodriguez y Valldeoriola, 2014) quienes explicaron que la
investigacion de estudio de caso implica un proceso de investigacion caracterizado por un

examen detallado, integral, sistematico y en profundidad del caso de interés.

En sintonia con lo expresado previamente, ubicamos a los autores Pimienta y De la
Orden (2017) quienes brindaron la siguiente aproximacion su finalidad es analizar casos
concretos del fendbmeno en estudio con el fin de construir una descripcién detallada de ese

caso o fendmeno desde un punto de vista concreto.

A partir de las afirmaciones anteriores, se considero oportuno y relevante seleccionar
dos disefios que en su conjunto permitiran la obtencion de informacion desde dos
perspectivas, la primera engloba las situaciones experimentadas por los encuestados desde
un andlisis fenomenol6gico, mientras que la segunda posibilitara en anélisis de las

resoluciones expedidas por INDECOPI por medio del estudio de casos.
2.2. Poblacion y Muestra
2.2.1. Poblacion

Sobre el particular podemos indicar que Arias (2012) defini6 a la poblacién como un
grupo definido o indefinido de personas con cualidades semejantes. A su vez, autores de la
envergadura de Diaz (2016) evidencio que la poblacién de una indagacion esta estructurada
por todos los componentes (individuo, cosa, organismos, hechos) que forman parte del

fendomeno que fue definido y determinado en la explicacion del problema de tesis.
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La poblacion del estudio esta conformada por consumidores de bienes y servicios, y
resoluciones expedidas por el INDECOPI con el propoésito de profundizar la perspectiva
ciudadana y uniformizar el criterio sancionador que utiliza el organismo regulador antes
descrito. Aunado a lo anterior, debe explicarse que la conformacion de dicha poblacion
enmarca la probleméatica en su esencia natural, esto es, el fendmeno objeto de estudio
involucrado con los sujetos participantes y principales exponentes del problema que se

pretende solucionar.
2.2.2. Muestra

Cruz del Castillo et al (2014) definen a la muestra como un subgrupo de las personas
de una poblacidn, en tanto que esta abarca a todos las personas de un grupo. Tiene un costo
econdmico considerable y mucho tiempo para analizar a todas las personas o encuestados

para equiparar una muestra y universalizar los resultados de la poblacién.

Enseguida, se incorporo a los maximos referentes de la metodologia latinoamericana,
estos fueron Hernandez y Mendoza (2018) cuando formularon que una muestra es un
subconjunto de la poblacion o poblacién de interés de la cual se recopilarén datos relevantes
y debe representar a la poblacién particular de manera probabilistica para que los resultados

encontrados en la muestra puedan conceptualizarse y generalizarse al todo.

La muestra es la parte mas importante de la poblacion, para esta investigacion se
analizaron diez resoluciones finales de INDECOPI, una casuistica sobre compra y venta de
bien inmueble y se encuestd a sesenta personas mayores de edad con experiencia en consumo
de bienes y servicios, como se puede acreditar mediante la base de datos Excel en la que se
consignan entre otros datos relevantes, el tiempo de consumo y la insatisfaccion con el bien
0 servicio prestado. Para ello, como parte de los filtros realizados por el investigador y en
sintonia con la validacion de contenido mediante juicio de expertos sobre cada una de la
interrogantes académicas contenidas en el instrumento, se solicitd expresamente que los
participantes contesten con objetividad a las preguntas preliminares sobre su experiencia de
consumo desde la perspectiva temporal y la sensacién de consumo sobre el bien o servicio

recibido, tal y como se aprecia a continuacion.

Tabla 2

Participantes con experiencia de consumo de bienes y servicios

¢Considera usted que cuenta con una experiencia como
Alternativa consumidor de bienes y servicios superior a cinco afos?
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Si 60

No 0
Total general 60

Nota. Elaboracién propia mediante los resultados obtenidos.

Tabla 3

Participantes insatisfechos con los bienes y servicios obtenidos

¢ Cree usted haber experimentado en su rol de consumidor

Alternativa mas de una insatisfaccion por los bienes y servicios prestados?
Si 60
No 0
Total general 60

Nota. Elaboracion propia mediante los resultados obtenidos.

En ese sentido, se otorgd certeza a los resultados obtenidos mediante la aplicacion
de la encuesta, teniendo en cuenta que el investigador empled las herramientas
metodologicas para disefiar la estructura del formulario de encuesta, asi como la delimitacion
de los sujetos que integrarian la muestra mediante el filtro de expurgacion preliminar,
descartandose todos aquellos que no cumplian con el criterio planteado. A su vez, se cumplio
en estricto con lo expuesto en el tipo de muestreo seleccionado, esto es no probabilistico por
conveniencia, el cual faculta a elegir la muestra segun la accesibilidad que cuenta el autor
sin que ello desprestigie la calidad del subgrupo obtenido. Asimismo se realiz6 el analisis de
diez resoluciones finales de INDECOPI y para su aplicacion los instrumentos de estudio

fueron verificados por tres expertos en la materia.
Tabla 4

Conexion de la problemética con las unidades de analisis y muestreo

Problema general Muestra

Unidad de analisis Unidad de muestreo
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¢De qué manera es viable la Consumidores de bienes y UMzi: Base jurisprudencial
incorporacion de un sistema  servicios del Peru. de INDECORPI.

de reparacion de dafios en

UM2: Encuestados con
favor de la defensa del ?

. , experiencias en consumo.
consumidor en el Per(, 2018

- 20237

Nota. Obtenido de “Proyecto de Tesis Guia para la elaboracion”, Arias, 20203, p. 62.

Es fundamental la identificacion de la unidad de analisis para comprender que con la
base jurisprudencial de INDECOPI con las resoluciones analizadas y las encuestas realizadas
a consumidores con experiencia en la adquisicion de bienes y servicios se podra proponer
ante el problema una solucion que conlleve a la incorporacion de un articulo en el CPDC, el
cual brindaria una mejor socializacion de la norma y recuperaria la confianza en los

consumidores.
2.2.3. Muestreo no probabilistico por conveniencia

Al haber elegido prescindir de la probabilidad en los hallazgos de la investigacion se
opto por un muestreo no probabilistico que en palabras de Quevedo (2023a) puede definirse
como la seleccién de items no depende de la probabilidad sino de razones relacionadas con
las caracteristicas del estudio. Esto depende de la decision del investigador o del equipo de

investigadores y las muestras estan sujetas a diferentes criterios de prueba.

Para Scharager (2014) el muestreo no probabilistico a pesar de ser sindicado como
accesible y de escaza teoria son muy utilizadas para el estudio de casos especificos con las

caracteristicas peculiares.

Al utilizar este método nos aseguramos de obtener informacion pertinente y exacta
de acuerdo con el estudio que se realiza en esta investigacion a fin de llegar al objetivo y

poder proponer de forma adecuada la solucion planteada por el investigador.
Tabla 5

Relacion de expedientes administrativos sancionadores analizados

N.° Numero de expediente Derecho del Parte Parte
consumidor denunciante denunciada
vulnerado
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1

Resolucion final N.° 003-

2022/PS0-INDECOPI-JUN

Resolucion final N.° 0002-
2019/PS0-INDECOPI-
LAM

Resolucion final N.° 016-
2022/CPC-INDECOPI-
PUN

Resolucion final 0000006-
2023/PS0-INDECOPI-
LAM

Resolucion final 00000010-
2023/PS0-INDECOPI-
LAM

Resolucion final 0000011-
2022/PS0-INDECOPI-
LAM

Resolucion final 0000020-
2022/PS0-INDECOPI-
LAM

Resolucion final N.° 0034-
2022/PS2

Resolucion final N.° 2953-
2018/CC2

Idoneidad y
Obligacion de
los proveedores

Obligacioén de

los proveedores

Deber general

de seguridad

Obligacion de

los proveedores

Obligacién de

los proveedores

Obligacién de

los proveedores

Obligacion de
los proveedores

Idoneidad y
Obligacion de
los proveedores

Idoneidad y
Obligacion de
los proveedores

Saul Huillcas

Artemio Pisco

Rodriguez

Vilma Condori

Corimayhua

Betty Enit

Carrasco Risco

Raul Huatuco
de la Calle

Juan Carlos
Arce Ormefio

Jhon Hitler
Mena Davila

Andrés Arévalo

Escalante

José Manuel

Martinez Flores

Saga Falabella
S.A.

Universidad
Particular de

Chiclayo

Power Park
Perd S.A.C.

Motocorp
S.A.C.

Entel Per(l S.A.

Hipermercados
Tottus S.A.

Homecenters

Peruanos S.A.

Banco
Falabella Per(
S.A.

Grupo Pana
S.A.
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10  Resolucion final N.° 003- Obligacionde  Cherly Macedo Electrotiendas
2018/PSO-INDECOPI- los proveedores Ochoa del Peru S.A.C.
SAM

Nota. Elaboracién propia a partir de los hallazgos.

En este apartado se puede observar las resoluciones finales dictadas por el
INDECOPI en casos de infraccion de derechos del CPDC denunciados por las personas
naturales de diferentes partes del Per( a fin de obtener una reparacién de dafios, devolucion
de importes pagados, pago de costas y costos, asi como también el resarcimiento por dafios

ocasionados a la salud.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

En este epigrafe se esclarecerd las técnicas e instrumentos que se emplearon para
recoger la informacién a partir del enfoque cualitativo. No obstante, es importante indicar
que el indagador consider6 necesario obtener la percepcion de los consumidores,
entendiendo este término como cualquier persona de a pie que haya adquirido un bien o
recibido la prestacion de un servicio, para ello fue necesario incorporar la técnica de la
encuesta y el instrumento de cuestionario de encuesta que pese a formar parte de un enfoque

cuantitativo no llega a serlo por la cantidad de muestra que se elaboré.

2.3.1. Técnicas de recoleccion de informacion

Andlisis de casos

En lo correspondiente al estudio de las fuentes documentales es importante aclarar que desde
la perspectiva de Altuna (2018) debemos entender que este método se puede utilizar cuando
se busca un precedente legal o en casos apropiados que proporcionen una base para el
predominio o la separacion y requieran una consulta obligatoria para respaldar la hipotesis
de investigacion a crear. Cuantos mas casos se examinen, mas resultados de la investigacion

se podran generalizar al area de estudio.

En sintonia con lo anterior, Sanchez et al (2018) explicaron que es el analisis del contenido

de las fuentes documentales, en el que se extraen de los documentos los elementos
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informativos méas importantes, se sistematizan, clasifican y analizan segun los objetivos del

investigador.

En esta investigacion se realizo el andlisis de diez resoluciones finales en materia de
proteccion al consumidor del INDECOPI observando que en algunos casos el denunciado se
allana a la denuncia evitando las multas de 1 a 3 UIT, en otros casos, la Sala de Proteccion
del Consumidor, aplica amonestaciones y medidas correctivas en favor del consumidor,

empero ninguna de estas satisface con inmediatez el perjuicio ocasionado al consumidor.
Tabla 6

Estudio de PAS por vulneracion de los derechos del consumidor

Anélisis de expedientes sancionadores de INDECOPI

Criterios Andlisis virtual

Materiales Se necesita un ordenador con acceso a

internet y las resoluciones en formato PDF

Sistematizacion Se aplico la ficha de analisis documental
Costo Internet y asesoria externa
Acceso a la informacién Facil acceso
Resultados de la informacion Confiables, fidedignos y determinantes

Nota. Obtenido del libro “Métodos de investigacion online”, Arias, 2020b, p.29.
Encuesta

En lo correspondiente a la encuesta se puede mencionar que analiza la variedad de
un problema desde una poblacién propuesta por el investigador (Harrie, 2014). En esa linea,
Alvira (2011) refirié que las fases de la encuesta son la elaboracion de la preguntas para los
encuestados, determinacion de la muestra, aplicacidn de encuesta en el espacio determinado,

filtracion de informacién y la evaluacion de calidad de informacion.

En efecto, la encuesta sirve para medir la informacion y poder analizarla de forma
metodica para la investigacion social con base en las opiniones, caracteristicas, aprobacion
0 desaprobacién del cuestionario validado por expertos con la condicion de veracidad para
su efectividad.

Observacion
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Segln Pimientay de la Orden (2017) explicaron que la observacion es el analisis con

cuidado y esmero de situaciones que aporten informacion para poder ser sintetizadas en un

registro.

En respaldo con lo anterior, Arias (2020b) sostuvo que es la recoleccion de
informacion en referencia a un hecho o fendmeno que el indagador observe y a su vez
apruebe como interés de estudio para que pueda explicar dichas situaciones, sucesos, entre

otros; siendo de mucha utilidad para investigaciones cualitativas y cuantitativas.

Cabe resaltar que este tipo de técnica es fundamental para el estudio de casos ya que
es uno de los primeros filtros por ser un indicador de hechos y que consecuentemente

generara una hipdtesis y propuesta del autor.

Tabla 7

Observacion contractual sobre vulneracion de derechos del consumidor

Observacion virtual de contrato

Criterios Aplicacion virtual
Poblacion Contrato de trece paginas
Materiales Ficha de cotejo e incorporacién

documental
Tiempo Se evaluo el contrato durante cuatro
semanas
Costo Impresion y escaneo digital

Viabilidad Optimo para identificar derechos del

consumidor vulnerados

Resultados del instrumento Aplica para extraer informacion valiosa

sobre el documento

Resultado de la investigacion Obijetivos y confiables para analizar

Nota. Obtenido de “Métodos de investigacion online”, Arias, 2020b, p. 29.
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2.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos
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Cuestionario de encuesta

Cabe resaltar que, Quintana (2008) refirid que el cuestionario protege el cuerpo y
metas de la entrevista. El investigador navega de una forma no consensuada sobre las

respuestas e incluso con temas complementarios de las mismas por el encuestado.

El cuestionario es fundamental para el desarrollo de una tesis sociojuridica. Se exige
elaborar previamente el tema en discusion y trazar los objetivos del mismo (Aigneren, 2009).

Es asi que, el cuestionario de encuesta se incorporé para obtener la percepcion de los
consumidores, quienes brindaran sus experiencias y su apreciacion sobre las propuestas
planteadas por el investigador para plantear alternativas de solucion con el empleo del

derecho como herramienta social.
Ficha de analisis documental

Sobre el particular, Clauso (1993) planteo que se entiende como el grupo de acciones
enfocadas en mostrar la capacidad y la estructura de datos para ser de facil acceso a la

asesoria o reparacion, asi como también crear un objeto que lo sustituya.

El presente instrumento permite obtener datos de fuentes primarias por medio de la
ficha de analisis de fuentes documentarias, entre los principales encontramos expedientes,

resoluciones o cualquier otro medio analizable (Tamayo y Silva (2022).

A raiz de las afirmaciones anteriores, se puede colegir que la ficha posibilitara la
extraccion de informacién valiosa sobre los aspectos mas relevantes de las resoluciones
emitidas por INDECORPI, las cuales mostraran las falencias y vacios en perjuicio de los

consumidores.
Ficha de cotejo

Segun Lara y Cabrera (2015), proporciona una lista de comportamientos que el
indagador espera. Las cualidades pueden ser diferenciadas por una insignia que indique la

existencia de la misma.

Cabe resalta que la ficha de cotejo sirve para planificar y descartar aspectos que van
a ser evaluados en la investigacion a fin de obtener un mejor organizador de control de

informacion.

Validez de contenido
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pretende aprobar o desaprobar la utilizacion de una serie de interrogantes académicas sobre
una muestra determinada. Para ello, se considero oportuno incluir a Quevedo (2023b) quien
plantea que este es un método para determinar la validez de contenido que implica consultar
con al menos 3 expertos en el tema del instrumento o método de investigacion. Los expertos
expresaran su opinion utilizando un valor entre 0 y 1, donde 1 es un cddigo que indica

acuerdo.

La validez de contenido, en otras palabras, es la certificacion de la técnica de recoleccion de
datos para una correcta investigacion ya que sin la aprobacién de los expertos en la materia

no tendria un soporte de los mismos.
Juicio de expertos

Sobre el particular, debemos indicar que se practicaron informes de validacion mediante
juicio de expertos. Al respecto, Galicia et al (2017) sustentaron que es esta herramienta
virtual se llama “Evaluacion de credibilidad del contenido revisado por pares” e incluye dos
pantallas principales: una para registrar los datos de los arbitros y otra para registrar las
calificaciones y opiniones de cerca de cada elemento. durante el proceso de revision de

contenidos.

Es fundamental la formalizacion del juicio de expertos para una mera investigacion
sociojuridica para el visto bueno y la acreditacion de los expertos, es decir, funciona como

ultimo filtro para la aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
2.4. Procedimiento
2.4.1. Procedimiento de recoleccion de datos

Para la eleccion de informacion de los antecedentes se dividio en repositorios de alto
nivel académico que conforman el ambito nacional e internacional. Para ello se eligié la
busqueda a partir de las categorias con lo que se obtuvo informacidn pertinente y confiable
para el desarrollo de la investigacion. Sobre la temporalidad de los estudios extraidos, fueron
como maximo de 5 afios de antigiedad cuyos autores fueron doctores, magister y
licenciados. Es por ello que para el marco conceptual se utilizaron los estudios de los mejores
exponentes de la materia, asimismo para el desarrollo del marco tedrico que contiene la
descripcién conceptual de las categorias, subcategorias e indicadores, cuyo valor agregado
fue la interpretacion y analisis académico, todo lo anterior se desarrollé bajo un modelo de

cita parafraseado y en algunos casos con citas textuales en sus dos manifestaciones, con el
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unico proposito de no salir del contexto y tener con mas claridad la informacion relevante
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sobre el problema objeto de estudio.

En seguida, se ubicaron los repositorios con mayor reconocimiento a nivel nacional
e internacional, entre ellas la Pontificia Universidad Catolica del Perd, Universidad Privada
del Norte, Universidad Nacional de Piura, Universidad Nacional de Trujillo, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Universidad Ricardo Palma, Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo, Universidad Central del Ecuador, Universidad de Colima, Universidad Andina
Simon Bolivar, Universidad Oberta de Catalunya y Pontificia Universidad Catolica de Chile.
Se considerd oportuno también distribuir la informacion no solo de manera textual, sino
también a través de la creacion de tablas para poder sintetizar y hacer la lectura mas dinamica

para el lector.

En el presente trabajo se eligieron las técnicas e instrumentos propios de una
investigacion cualitativa, no obstante, se crey6 oportuno también incorporar la encuesta que
forma parte de una investigacion cuantitativa con el &nimo de robustecer los resultados y
extraer la opinion de los consumidores. En consecuencia, se eligié la ficha documental para
evaluar los aspectos mas relevantes que se podian identificar en el contenido de cada una de
las resoluciones finales de INDECOPI, con una anterioridad no mayor de 5 afos.

La validez de contenido fue establecida por expertos para reconocer la estructura y
forma de las herramientas utilizadas, de modo que gracias a su amplio conocimiento

pudieron evaluar las herramientas de recoleccidn de datos es eficiente.
2.4.2. Procedimiento de andlisis de datos

En este apartado se debe indicar que se incorporaron 10 antecedentes nacionales y
10 antecedentes internacionales. EI primer grupo fue a partir de la busqueda de la primera 'y
segunda categoria, al igual que el segundo grupo, en donde se preciso la primera y segunda
categoria. Ademas, se especificO que la busqueda no debia exceder los diez afios de
anterioridad para obtener los estudios mas relevantes de la materia. En el mismo sentido, se
extrajeron los apartados mas importantes, estos fueron la metodologia, el resultado y la
conclusién mas relevante, con el &nimo de conocer el estado de las cosas y las propuestas

planteadas por otros investigadores.

Una vez recopilada la informacion, se descargo la base de datos de la encuesta para
procesarlos mediante el sistema de tablas y graficos dinamicos en Excel, en ese momento se

expurgaron los datos que incumplian con los criterios solicitados, luego se transformo las
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celdas a un formato de tabla para integrarlo al documento Word, seguidamente se integraron
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los datos numéricos y estadisticos para su posterior interpretacion de conformidad con cada
objetivo de investigacidn con el animo de conocer sus perspectivas sobre el tema investigado
y plantear bajo una tesitura critica y académica la apreciacion del investigador, lo que
posteriormente fue comparado en la discusion de resultados, propiamente en la

interpretacion comparativa.

En contraste con lo anterior, luego de obtener una carpeta virtual con las resoluciones
finales, se procedio a seleccionar de forma aleatoria aquellas que formarian parte del analisis
contenido en las fichas previamente establecidas. Seguidamente, se extrajeron los datos mas
relevantes que permitieron evidenciar la situacion de desventaja existente entre los
consumidores y proveedores, asi como la carencia de eficacia en la resolucién de conflictos
por bienes y servicios que incumplian con las exigencias minimas expresadas en la norma.
En el ultimo fragmento, se propuso un analisis riguroso sobre los posibles inconvenientes en
cada uno de los casos analizados para emplearlos con posterioridad en los siguientes

apartados de investigacion.
2.5. Aspectos éticos

Para la investigacion se aplicé el formato APA séptima edicion, tanto para las citas
y referencias en todo el desarrollo, asi también para las tablas dindmicas que posibilitaron la
sinterizacion de la informacion obtenida en fuentes académicas virtuales, tales como

repositorios de universidades y revistas cientificas.

En lo correspondiente a la informacion ubicada en fuentes inestables, siguiendo el
criterio de transparencia exigido por la universidad se procedié con la creacion de
hipervinculos que almacenaban la informacién respetando los criterios de un correcto citado

y referenciado, empero también se convertia en estable la ubicacion de la fuente.

En lo referente a las encuestas, se aplicaron a personas con experiencia en consumo
de bienes o adquisicion de servicios, para hacer ubicables e identificables a los sujetos, se
les solicitd su informacion basica como correo, numero telefénico, entre otros a fin de dar

una opinion fidedigna para la investigacion y evitar que se preste a malas interpretaciones.

Se recopild informacion por medio de dispositivos electronicos en diferentes
repositorios, bibliotecas virtuales y Google académico a fin de recopilar informacion
fidedigna descartando sitios web de dudosa precedencia, como los supuestos de Wikipedia,
blogs personales y publicaciones que carecen de fecha y autor.
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Se complementd la validacién de juicio de expertos para darle credibilidad a los

instrumentos y técnicas de recojo de informacion, permitiendo la adopcién de un criterio

metodologico que debe convertirse en un pieza indispensable para evitar retrasos o
inconvenientes con los hallazgos obtenidos en el estudio.
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En este epigrafe se detallard de manera ordenada y secuencial cada uno de los
hallazgos obtenidos por el indagador a partir de la ejecucion de sus técnicas e instrumentos
de recojo de informacion. Como se indicé inicialmente al haber seleccionado un enfoque
cualitativo se forja el compromiso de externalizar una interpretacion académica y una
valoracién profesional sobre las figuras porcentuales que grafican la opinion de los
encuestados, asi como la postura del autor frente a los pronunciamientos administrativos por
parte del INDECOPI.

3.1. Descripcion e interpretacion del resultado de las encuestas virtuales
Figura 1
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion preliminar

En el gréfico anterior se observa que la encuesta virtual se distribuy6 en 17 distritos
para obtener un mayor alcance sobre la opinion de los consumidores, esto fue posible gracias
las tecnologias de informacion y comunicacion, principalmente Facebook y WhatsApp, lo
cual permitio obtener una muestra conformada por 60 sujetos que desarrollaron cada una de

las preguntas formuladas.
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1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la implementacion de

mecanismos de reparacion por dafios y perjuicios

Porcentaje de las

Alternativas Primera interrogante respuestas
No 2 3%
Si 58 97 %
Total general 60 100 %

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 2
Es necesaria la implementacion extrajudicial para reparacién dafios

No
3%

m No
m Si

Si
97%

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al organizador visual, se debe indicar que el extremo maximo
conformado por cincuenta y ocho participantes que representan el 97 % de las respuestas
indico que si considera necesaria la implementacion de mecanismos que reparen los dafios
y perjuicios fuera de un proceso judicial, debido a que el ejercicio del fuero judicial se torna
engorroso y prolongado, generando desproteccion y una justicia tardia que en ocasiones es
desproporcional con el monto obtenido. Asimismo, debemos precisar que el extremo minimo
compuesto por dos participantes que equivale al 3 % de las respuestas refirié que no era
oportuna la incorporacion de estos mecanismos, privilegiando la modalidad tradicional de

someterse a un proceso judicial que reconozca sus derechos resarcitorios.
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Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente el sistema de reparacion

de dafios que previene riesgos al consumidor

Porcentaje de las

Alternativas Primera interrogante respuestas
No 1 2%
Si 59 98 %
Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 3
Un sistema de reparacién de dafios previene riesgos sobre buenes o servicios

No
2%

m No
mSi

Si
98%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al organizador visual, se debe indicar que el extremo maximo
conformado por cincuenta y ocho participantes que representan el 98 % de las respuestas
indicd que un sistema de reparacion de dafios puede prevenir riesgos al adquirir un bien o
prestado un servicio, debido a que el ejercicio del fuero judicial se torna engorroso y
prolongado, generando desproteccion y una justicia tardia que en ocasiones es
desproporcional con el monto obtenido. Asimismo, debemos precisar que el extremo minimo
compuesto por dos participantes que equivale al 2 % de las respuestas refirié que no era
oportuna la incorporacion de estos mecanismos, privilegiando la modalidad tradicional de

someterse a un proceso judicial que reconozca sus derechos resarcitorios.
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Tabla 10

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente el sistema de reparacion

de dafios que devuelve la totalidad de lo invertido

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de las respuestas
No 1 2%
Si 59 98 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 4

Deberia incorporarse un sistema reparatorio que devuelva lo invertido

No
2%

m No
mSi

Si
98%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En respuesta a la pregunta anterior, se puede observar que el extremo maximo de 59
sujetos representado por el 98 % refirieron que se encuentran conformes con la futura
incorporacion de un sistema que repare los dafios de forma inmediata logrando la devolucién
de la totalidad del dinero invertido, dicha perspectiva cobra sentido conociendo que la forma
tradicional se realiza mediante el sistema de imparticion de justicia lo que ocasiona perdidas
irrecuperables en cuanto al tiempo, dinero y esfuerzo. Por otro lado, el extremo minimo
conformado por un sujeto que representa el 2 % de la muestra indicé que no deben
incorporarse el sistema de reparacion de dafios propuesto, debido a que como parte de sus
objetivos de vida a corto, mediano o largo plazo no cuentan con la capacidad econémica y

organizativa para asumir la adquisicion de un bien mueble o inmueble.

Tabla 11
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Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la indemnizacién total
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mediante un sistema de reparacion de dafios

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 2 3%
Si 58 97 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 5

Un bien o servicio inadecuado podria indemnizarse por un sistema reparatorio

No
3%

m No
mSi
Si
97%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Al respecto debemos mencionar que la mayoria representada por cincuenta y ocho
sujetos que equivalen al 97 % consideraron viable que mediante un sistema de reparacion de
dafos se indemnice en su totalidad por el bien o servicio de mala calidad otorgado, puesto
que en el Peru existen multiples empresas internacionales que fabrican bienes con insumos
de pésima calidad, al igual que la construccién de inmuebles elaborados con materiales que
no superan los estandares de calidad minimos segun exigencia normativa. Desde otra
perspectiva, dos participantes que representan el 3 % de la muestra sostienen que dicha
propuesta no seria la solucion inmediata para reparar los dafios debido a la falta de cultura
en la solucion de controversia por la tipica costumbre nacionalista de iniciar litigios

prolongados que generan gastos irreparables.
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Tabla 12

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la reparacion total por un

sistema integral operado por el INDECOPI

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 10 17 %
Si 50 83 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 6

Puede ser reparado totalmente por un sistema integral operado por el Indecopi

No
17%

m No
mSi

Si
83%

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Con relacion a la gréafica propuesta cincuenta sujetos que representan el 83 % sostiene
que el dafio ocasionado puede repararse de manera inmediata mediante la creacion de un
sistema operativo conectado con la base de datos de INDECOPI en la medida que se
distribuirad equitativamente el monto que le corresponde al consumidor violentado en sus
derechos, asi como al organismo regulador del consumidor. Contrariamente, diez personas
que equivalen al 17 % de la muestra indicaron que estarian disconformes con la propuesta
planteada, eso debido a la desinformacion de los espacios de opinion tales como los medios
televisivos publicos y privados, también debemos incluir la minima cantidad de soluciones

externalizadas por la academia.
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Tabla 13
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Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente los criterios de control de

calidad supervisados por el INDECOPI

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 29 48 %
Si 31 52 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura7

Criterios de control de calidad de bienes o servicios supervisados por Indecopi

No

48%
0 m No

mSi

Si
52%

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Sobre el particular treinta y uno sujetos que representan el 52 % sostuvieron que son
adecuados los criterios de control de calidad que supervisa el INDECOPI, puesto que las
visitas inopinadas son un factor sorpresa que garantizan el cumplimiento minimo del deber
de idoneidad entendido en su amplitud. En contraposicion al argumento previo veintinueve
personas que equivalen al 48 % centran su analisis en la ineficiencia del recurso empleado
por el organismo regulador debido al desconocimiento de las facultades de supervision,
fiscalizacidn, control y sancion que recaen sobre el INDECOPI para evitar el incumplimiento

de los estandares normativos en beneficio de los consumidores.
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Tabla 14

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la proteccion eficaz de sus

derechos como consumidor

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 44 73 %
Si 16 27 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 8
Se protegen eficazmente sus derechos como consumidor

Si
27%

mNo
mSi

73%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Referente al grafico anterior cuarenta y cuatro sujetos que representan el 73 %
indicaron que sus derechos como consumidor no son protegidos eficazmente, puesto que han
sido participes de vulneracion de derechos en reiteradas ocasiones como consumidor, entre
ellos, el deber de idoneidad y proteccidn eficaz. En contraposicion al enunciado anterior,
dieciséis sujetos que representan el 27 % consideran que si protegen sus derechos
eficazmente como consumidor por parte del INDECOPI al haber experimentado la obtencion
directa de una reparacion por los dafios causados en consecuencia de los derechos del

consumidor vulnerados.
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Tabla 15

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la publicidad engafiosa

difundida y advertida oportuna por las autoridades

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 45 75 %
Si 15 25 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 9
Publicidad engafiosa advertida oportunamente por las autoridades

Si
25%

m No
mSi

75%

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Con respecto al gréafico anterior cuarenta y cinco sujetos que representan el 75 %
piensan que la publicidad engafiosa difundida por las empresas es advertida oportunamente
por el INDECOPI a fin de prever una decision econémica en beneficio del consumidor.
Mientras que quince sujetos que representan el 25 % advierten que el INDECOPI no ejecuta
mecanismos de prevencion para adoptar una mejor decision econdmica a fin de satisfacer
las propias necesidades del consumidor por el hecho de que el organismo regulador no se

hace presente en ninguna de las fases de consumo.
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Tabla 16

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente el contenido del Cadigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 30 50 %
Si 30 50 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 10

Conoce el contenido del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Si
50%

No mNo
50% mSi

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al grafico, treinta sujetos que representan el 50 % advierten que tienen
conocimientos basicos del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor para la tutela de
sus propios derechos como consumidor en situaciones cotidianas como los servicios de
restaurante, hoteleria y tiendas por departamento. Sin embargo treinta sujetos que
representan el 50 % consideran que no conocen sus derechos en el ordenamiento juridico
precedente ya que las autoridades no difunden cultura preventiva y educativa para los

consumidores.
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Tabla 17

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente el procedimiento de

proteccién al consumidor ante una vulneracion de derechos

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 25 42 %
Si 35 58 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 11

Conoce el procedimiento de proteccién al consumidor

ENo
Si
58%

mSi

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al organizador visual, treinta y cinco sujetos que representan el 58 %
indican que conocen el procedimiento de proteccién al consumidor cuando es participe de
una vulneracion de derechos ya que cuentan con experiencia en reclamos como solicitar el
libro de reclamaciones, denuncias ante INDECOPI, entre otros. Empero veinticinco sujetos,
que representan el 42 % afirman no conocer el procedimiento de proteccion al consumidor
ya que no han tenido la capacidad o sustento para reclamar sobre la compra de un bien o
servicio o sencillamente la autoridad competente no les informé o hizo llegar la informacién

acerca de ello.
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Tabla 18

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la aplicacion de los
MARCS para la proteccién del consumidor

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 44 73 %
Si 16 27 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.

Figura 12

Se aplican correctamente los MARCS para la proteccién del consumidor

Si

mNo

uSi

73%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al grafico anterior, cuarenta y cuatro sujetos que representan el 73 %
afirman que no se aplican justamente los mecanismos alternativos de resolucion de
conflictos sea porque les parecid injusta la reparacion del dafio y por el tiempo en realizarse.
Sin embargo, diecis€is sujetos que representan el 27 % confirman estar de acuerdo con los
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos por ser una via facil, rapida y atil para
la reparacion de un dafio sin la necesidad de entablar una demanda o presentar una denuncia

a las autoridades de proteccion al consumidor.
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Tabla 19

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la responsabilidad

contractual y la dptima calidad de bienes o servicios

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 28 47 %
Si 32 53 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 13

La responsabilidad contractual garantiza la distribucion de bienes o servicios

No

0
47% = No

mSi

Si
53%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Referente al gréfico anterior, treinta y dos sujetos que representan el 53 % afirman
que la responsabilidad contractual acarrea una optima calidad en la distribucion de bienes o
servicios ya que al tratarse de la firma de un contrato legal, existen clausulas de penalidad
en caso no se cumpla con lo pactado sea por la entrega, calidad del bien o servicio, entre
otros. Empero, veintiocho sujetos que representan el 47 % afirman que la responsabilidad
contractual no asegura una éptima calidad en la distribucion de bienes o servicios porque
muchas veces las empresas grandes como Movistar, Claro o Saga Falabella no les interesa
el bienestar del consumidor y menoscaban los derechos como les plazca incluso debiendo

grandes cantidades a SUNAT pero continGan con la pésima atencion al usuario.
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Tabla 20

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la satisfaccion del

consumidor y el inicio de un proceso judicial reparatorio

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 35 58 %
Si 25 42 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 14

Existe satisfaccion del consumidor al obligarlo a iniciar un proceso judicial

mNo

No mSi
58%

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al grafico anterior, treinta y cinco sujetos que representan el 58 %
declaran que se pierde la satisfaccion del consumidor al iniciar un procedimiento judicial sea
por la mala calidad del bien o servicio o pésimo servicio de atencion al cliente ocasionando
asi una desafiliacion del usuario hacia la empresa proveedora. No obstante, veinticinco
sujetos que representan el 42 % afirman que se sienten satisfechos de obtener una reparacion
pecuniaria a pesar de la mala calidad del bien o servicio o pésimo servicio de atencién al
cliente que en su momento se solicitd por el consumidor, pero que tuvo que pasar por un
desafortunado momento.
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Tabla 21

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente el cumplimiento del deber

de informar al consumidor

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 40 67 %
Si 20 33%

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 15

El proveedor informa al consumidor para disminuir la asimetria informativa

m No
mSi

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al organizador visual anterior, cuarenta sujetos que representan el 67
% consideran que los proveedores de bienes o servicios si cumplen con informar en detalles
en aras de disminuir la asimetria informativa para una correcta decision econémica y el
bienestar del consumidor. Sin embargo, veinte sujetos que representan el 33 % consideran
que los proveedores no informan los detalles de los bienes o servicios que los consumidores
adquieren en beneficio de su satisfaccion, ya sea porque se enteraron inoportunamente sobre
la procedencia del bien o servicio, la maniobrabilidad del producto, entre otros factores que
perjudiquen la decision econdmica que con tanto esfuerzo el usuario consigue para su

satisfaccion.
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Tabla 22

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente que INDECOPI

implemente un sistema de reparacion de dafios

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 4 7%
Si 56 93 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 16

INDECOPI deberia implementar un sistema de reparacion de dafios

No
7%

m No
mSi

Si
93%

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al grafico anterior, cincuenta y seis sujetos que representan el 93 %
consideran que seria de gran utilidad implementar un mejor sistema de reparacion de dafios
al consumidor sin recurrir a la via jurisdiccional ya que es muy engorroso y costoso, es decir
un buen sistema de reparacion brindaria una mejor seguridad para los usuarios en sus
decisiones econdmicas. Sin embargo, cuatro sujetos que representan el 7 % aseguran que no
es necesario la implementacion de un sistema de reparacion de dafios al usuario porque
consideran iddneas la via juridica mucho més oportuna porque sienten la seguridad de una
sentencia dictada por un juez como autoridad conocida a que se pueda solucionar el problema

en el preciso momento de la adquisicion de un bien o servicio.
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Tabla 23

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la soberania del

consumidor y los establecimientos de entretenimiento

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 44 73 %
Si 16 27 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 17

La soberania del consumidor es aplicada en los centros de entretenimiento

H No

mSi

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

Referente al grafico anterior, cuarenta y cuatro sujetos que representan el 73 %
consideran que los establecimientos de entretenimiento no respetan el principio de soberania
al consumidor en cuanto segun sus reglas del establecimiento no permiten elegir alimentos
y confiteria mas que solo el de ellos, es asi que el usuario se siente presionado y obligado a
consumir solo sus productos. Sin embargo, dieciséis sujetos que representan el 27 % indican
que si existe tal soberania del usuario ya que hizo respetar sus derechos y no permitié la

obligacion de comprar sus productos como los detallan en sus reglamentos internos.
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Tabla 24

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente el acatamiento del

principio pro-consumidor implementado por el Indecopi

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 44 3%
Si 16 27 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 18
Los establecimientos publicos y privados acatan el principio pro-consumidor

Si
27%

m No
m Si

No
73%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En el grafico anterior se observa que, cuarenta y cuatro sujetos que representan el 73
% afirman que los establecimientos publicos y privados no acatan el principio pro-
consumidor implementado por el INDECOPI ya que las empresas a pesar de tener clientes
concurrentes contindian con la mala atencién, precios en aumento, productos defectuosos y
no le dan la preferencia de derechos como predominante en la relacion econdémica de
consumo. Empero, dieciséis sujetos que representan el 27 % aseguran que si se respeta el
principio pro-consumidor y se debe a la atencion que se merece el usuario pero en escaso
numero de las sucursales mas importantes de las empresas en rubros de salud, alimentos,
educacién, vestimenta y reflejando el desequilibrio total en lo que se entiende como atencion

al cliente.
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Tabla 25

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la transparencia en la

adquisicion de bienes de las empresas inmobiliarias

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 44 73 %
Si 16 27 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 19
Transparencia en la adquisicion de bienes o servicios para inmobiliarias

Si
27%

mNo
mSi

No
73%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

De acuerdo con el grafico anterior, cuarenta y cuatro sujetos que representan el 73 %
piensan que no existe transparencia en la adquisicion de bienes o servicios por parte de
empresas inmobiliarias por tener alguna experiencia, testimonio verbal, referencia por
encuestadoras, entre otros, teniendo como resultado un cierto rechazo por la escaza
transparencia en sus ventas. Sin embargo, dieciséis sujetos que representan el 27 % piensan
que si existe transparencia en la adquisicion de bienes o servicios por parte de empresas
inmobiliarias por la buena calidad tanto de bienes y servicios que recibieron o percibieron
en algun momento y consideran como transparentes las empresas dedicadas al rubro de la

construccion.
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Tabla 26

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la buena fe al momento de

adquirir un bien o requerir un servicio

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 39 65 %
Si 21 35 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 20
Buena fe al momento de adquirir un bien o requerir un servicio

Si
35%

m No
No [ | Si
65%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En el gréfico anterior, treinta y nueve sujetos que representan el 65 % afirman que
no que existe la buena fe en nuestro pais al momento de adquirir un bien o requerir un
servicio por una mala costumbre al momento de atender al usuario en los distintos rubros
que vulneraron los derechos de los consumidores generando un rechazo hacia su confianza
que como proveedores de bienes y servicios deberian ser su maximo baston hacia una
economia de mercado y aprovechando la etapa de desarrollo en el pais. Sin embargo,
veintitn sujetos consideran que adn existe la buena fe en nuestro pais al momento de adquirir
un bien o requerir un servicio por empresas que verdaderamente han perdurado en el tiempo
por la buena atencion al usuario que con tanto esfuerzo y sacrificio retnen los recursos
destinados a su satisfaccion y una futura filiacion de generaciones como algunos restaurantes

y boutiques de maravillosos artistas.
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Tabla 27

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la primacia de la realidad

y la publicidad de las empresas de bienes o servicios

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 17 28 %
Si 43 72 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 21

Primacia de la realidad en la publicidad empresarial para bienes o servicios

No
28%

m No
mSi

Si
72%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

De acuerdo al gréfico anterior, cuarenta y tres sujetos que representan el 72 %
piensan que la primacia de la realidad difiere absolutamente de la publicidad que brinda las
empresas de bienes o servicios por ofrecer en banners, videos promocionales, revistas,
comerciales de tv con total diferencia de lo que recibieron en tanto a su calidad, atencion y
demés factores que resultan fundamentales para la toma de una decision econémica de
consumo por los usuarios generando una vulneracion de derechos. No obstante, diecisiete
sujetos que representan el 28 % piensan que la primacia de la realidad no difiere
absolutamente de la publicidad que brinda las empresas de bienes o servicios por no haber
experimentado algun acto de publicidad engafiosa por empresas inescrupulosas que incluso
teniendo procedimientos administrativos de sancion no hacen un alto en la mala atencion al

usuario.
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Tabla 28

Cantidad y porcentaje de encuestados que consideran pertinente la imposicion de normas o

reglamentos inferiores a las del INDECOPI

Alternativas Primera interrogante Porcentaje de respuestas
No 9 15 %
Si 51 85 %

Total general 60 100 %

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada.
Figura 22

Empresas infractoras del principio de proteccion minima del consumidor

No
15%

m No
mSi

Si
85%

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada.
Interpretacion académica

En referencia al grafico anterior, cincuenta y uno sujetos que representan el 85 %
piensan que las empresas infringen el principio de proteccion minima en beneplacito del
consumidor al imponer normas o reglamentos inferiores a las del INDECOPI como sus
reglamentos internos basandose en sus propios beneficios, discriminacion al usuario,
desatencidn al usuario entre otros factores claves para una correcta decision de consumo. Sin
embargo, nueve sujetos que representan el 15 % piensan que las empresas no infringen el
principio de proteccion minima en beneplacito del consumidor al imponer normas o
reglamentos inferiores a las del INDECOPI por tratar de una exclusividad a su clientes
teniendo como resultado términos en el ambito de las redes sociales como Instagrameable

que realza la exclusividad en bienes o servicios Gnicos en el mercado.
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3.2. Descripcion e interpretacion del resultado de las fichas documentales

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

En lo correspondiente a la ficha 1, debemos indicar que:
Antecedentes del caso

Con fecha 24/11/21 INDECOPI inici6 un PAS contra Saga Falabella al anular siete

compras online y sin devolver el monto pagado al Sr. Huillcas (denunciante).
Discusion y medidas correctivas

Saga Falabella respondi6 indicando que no era NECESARIO el pronunciamiento de
INDECOPI a pesar de haber cometido las infracciones en los arts. 18 referente a la
idoneidad y 19 relacionado a la obligacion de los proveedores contenidos en el CPDC.
Del mismo modo, el érgano regulador dispuso las medidas correctivas contenidas en

el articulo 115 en los literales c y f del CPDC.
Analisis y resolucion del caso

La autoridad dispuso que Saga Falabella devuelva el dinero invertido, pagar las costas
y costos al Sr. Huillcas en un plazo maximo de quince dias habiles y como sancion 3
UIT por no tener buena fe en el PAS bajo apercibimiento de iniciarse el
procedimiento de ejecucion coactiva, asimismo inscribir a Saga Falabella en el

registro de infracciones y sanciones del INDECOPI.
En lo concerniente a la ficha 2, debemos precisar que:
Antecedentes del caso

Con fecha 21/12/21 INDECOPI inicié un PAS contra Hipermercados Tottus al haber
anulado sin informarle los motivos de la compra de dos lavadoras marca Samsung
respecto de la compra del Sr. Arce (denunciante) pues aduce que recibio la

confirmacion.
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Discusion y medidas correctivas

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Hipermercados Tottus formuld su allanamiento sobre la denuncia de forma online.
INDECOPI ordend que entregar las dos lavadoras Samsung que el Sr. Arce adquirio
via online. Asimismo, procede a sancionar con amonestacion.

Andlisis y resolucién del caso

La autoridad dispuso que Hipermercados Tottus sea sancionada con amonestacion y
se entregue en un plazo de quince dias habiles las dos lavadoras marca Samsung al
Sr. Arce bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva por incumplimiento
de mandato, asimismo inscribir a Hipermercados Tottus en el registro de infracciones

y sanciones del INDECORPI.
En lo que respecta a la ficha 3, debemos comentar que:
Antecedentes del caso

Con fecha 04/01/22 INDECOPI inici6 un PAS contra Homecenters Peruanos S.A. al
no haber devuelto los intereses generados por el monto cobrado en exceso al Sr. Mena
(denunciante) desde el 15 de abril al 20 de diciembre del 2021 segln la nota de crédito

electronica N.° BA06-00271744.
Discusion y medidas correctivas

Homecenters Peruanos S.A. formulo su allanamiento sobre la denuncia. INDECOPI
ordend que devuelva los intereses generados bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva de una a tres UIT por incumplimiento de mandato.

Andlisis y resolucion del caso

La autoridad dispuso que Homecenters Peruanos S.A. devuelva los intereses al Sr.

Arévalo en un plazo maximo de quince dias habiles y bajo apercibimiento de
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imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, asimismo inscribir

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

a Homecenters Peruanos S.A. en el registro de infracciones y sanciones del
INDECORPI.

En lo pertinente a la ficha 4, debemos expresar que:

Antecedentes del caso

Con fecha 21/12/21 INDECOPI inici6 un PAS contra Hipermercados Tottus al haber
anulado sin informarle los motivos de la compra de dos lavadoras marca Samsung

respecto de la compra del Sr. Arce (denunciante) pues aduce que recibio la

confirmacion.
Discusion y medidas correctivas

Hipermercados Tottus formuld su allanamiento sobre la denuncia de forma online.
INDECOPI ordend que entregar las dos lavadoras Samsung que el Sr. Arce adquirid

via online. Asimismo, procede a sancionar con amonestacion.
Analisis y resolucion del caso

La autoridad dispuso que Hipermercados Tottus sancionar con amonestacion y
entregar en un plazo de quince dias habiles las dos lavadoras marca Samsung al Sr.
Arce bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de
mandato, asimismo inscribir a Hipermercados Tottus en el registro de infracciones y

sanciones del INDECOPI.
En lo concerniente a la ficha 5, debemos expresar que:
Antecedentes del caso

Con fecha 19/11/2018 INDECOPI inici6 un PAS contra Universidad Particular de

Chiclayo. Se cit6 a las partes para la audiencia de conciliacion sin embargo la parte
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denunciada no asistio ni presentd descargos por las cinco conductas infractoras que

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

denuncio el Sr. Pisco.
Discusion y medidas correctivas

La Universidad no habria brindado informacion, respuesta y entrega del grado de
bachiller en contabilidad pese haber sido solicitado y cumplido con todos los
requisitos. Como gravedad de la falta INDECOPI indico que es de grado leve y que
este supuesto generaria desconfianza entre los consumidores, asimismo orden¢ el

pago de costos y costas a la universidad.

Andlisis y resolucion del caso

La autoridad dispuso que Universidad Particular de Chiclayo sea sancionada con
amonestacién por las cinco conductas infractoras y se gestione en un plazo de quince
dias habiles sus notas y diploma de bachiller al Sr. Pisco bajo apercibimiento de
imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, asimismo inscribir
a Universidad Particular de Chiclayo en el registro de infracciones y sanciones del
INDECORPI.

En lo que respecta a la ficha 6, debemos sostener que:

Antecedentes del caso

Con fecha 15/12/2022 INDECOPI inici6 un PAS contra Motocorp S.A.C. por vender

una moto que presento fallas mecanicas y al pasar por revision técnica continuaba

con fallas a la Sra. Carrasco.
Discusion y medidas correctivas

Motocorp S.A.C. presento su allanamiento de la denuncia e INDECOPI exigiria que

cumpla con devolver el importe pagado mas los interés legales generados.
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La autoridad dispuso que Motocorp S.A.C. sea sancionada con amonestacion y se
devuelva el importe pagado mas los intereses legales generados a la Sra. Carrasco
bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de
mandato, asimismo inscribir a Motocorp S.A.C. en el registro de infracciones y

sanciones del INDECOPI.
En lo que corresponde a la ficha 7, debemos indicar que:
Antecedentes del caso

Con fecha 15/12/2022 INDECOPI inicié un PAS contra Entel Peru S. A. por vender
un celular que present6 fallas de fabrica y al pasar por revision técnica continuaba
con fallas a la Sr. Huatuco.

Discusion y medidas correctivas

Entel Peru S.A. presentd su allanamiento de la denuncia e INDECOPI exigiria que
cumpla con devolver el importe pagado mas los interes legales generados.
Analisis y resolucion del caso

La autoridad dispuso que Entel Peru S.A. sea sancionada con amonestacion y se
devuelva el importe pagado mas los interés legales generados. al Sr. Huatuco bajo
apercibimiento de imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de mandato,
asimismo inscribir a Entel Peru S.A. en el registro de infracciones y sanciones del

INDECORPI.
En lo concerniente a la ficha 8, debemos suscribir que:

Antecedentes del caso
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S.A.C. por vender una congeladora marca INRESA que present6 fallas de fabrica y

no le entregaron el documento de garantia.
Discusion y medidas correctivas

Electrotiendas del Pert S.A.C. debi6 revisar la congeladora e informar el estado de
la congeladora. Se prescindié de la aplicacion de medidas correctivas en contra de la

empresa.
Analisis y resolucion del caso

La autoridad dispuso que Electrotiendas del Peri S.A.C. sea sancionada con
amonestacioén, pagar las costas del denunciante y revisar la congeladora, asimismo
inscribir a Electrotiendas del Pert S.A.C. en el registro de infracciones y sanciones

del INDECOPI.
En lo pertinente a la ficha 9, indicamos que:
Antecedentes del caso

Con fecha 28/03/2018 INDECOPI inicié un PAS contra Grupo Pana S. A. por vender
un auto sin bolsas de aire y al llevarlo a la tienda no quisieron atenderlo por las de 5
horas.

Discusion y medidas correctivas

Grupo Pana S.A. vendié un auto Toyota Corolla sin las bolsas de aire funcionando
correctamente por lo cual la sala acepto la denuncia. La sala impuso como medida
correctiva reembolsar a favor del Sefior Martinez los gastos incurridos por las

atenciones médicas recibidas a consecuencia del accidente.

Andlisis y resolucion del caso
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La autoridad dispuso que Grupo Pana S.A. sea sancionada con 5 UIT, reembolsar a

favor del Sefior Martinez los gastos incurridos por las atenciones médicas recibidas a
consecuencia del accidente, pago de costas y costos. Asimismo la inscripcion en el

Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI.
En lo pertinente a la ficha 10, sostenemos que:
Antecedentes del caso

Con fecha 14/09/2021 INDECOPI inicié un PAS contra Grupo Pana S. A. por no
cumplir con las medidas de seguridad ocasionando a su menor hijo en uno de los

juegos mecanicos una fractura de diéfisis de tibia y peroné de la pierna izquierda.
Discusion y medidas correctivas

Power Park Pert S.A.C. paro el juego después de reiteradas ocasiones donde la Sra.
Condori lo solicito al ver a su hijo desesperado. EI 05/08/2021 se confirmé mediante
el certificado médico del Dr. VIadimir Neira Marin. Asimismo se realiz6 un acta de

constatacion policial sobre las medidas de seguridad del juego
Andlisis y resolucién del caso

La autoridad dispuso que Power Park Per( S.A.C. sea sancionado con 10 UIT en un
plazo de quince dias habiles devolver los gastos médicos ocasionados, asimismo
cumpla con implementar las medidas de seguridad necesarias y protocolos de
atencion en los juegos mecanicos. Power Park Perl S.A.C. deberéa pagar las costas y

costos del procedimiento.

3.3. Descripcion e interpretacion del resultado de la ficha de cotejo

ANEXO N.°1

Ficha de Observacion del Contrato de Transferencia de Inmueble-Vulneracion al derecho
del consumidor
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Bachiller:
Manuel Andres Dios Espinoza
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entre las partes, Los Portales S.A. y
el consumidor Manuel Andres Dios

Espinoza
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Fecha de Observacién: 01/05/2023

Cargo del investigador: Bachiller en Derecho y Ciencias
Politicas

Lugar de celebracion de
contrato: Lima
Derechos

Estudio de caso N.° 1

vulnerados:

Asimetria informativa, Contrato celebrado
Proteccion de intereses  HU21.0204-100193
economicos e ldoneidad

Linea de Investigacién: Derecho del Consumidor

Instrucciones: El bachiller registrara con una “X” el casillero que corresponda al observar el

cumplimiento o incumplimiento de los indicadores de cada una de las dimensiones.

SUBCATEGORIAS/

INDICADORES

1 Extrajudicial
R
é
g
i .
m 2 Riesgos
e
n
i
n
d
e
m
n
i 3 Devolucion
y4
a
t
0
r
i
0

4 Dafio

Cum Cum Aplica

Si No No

OBSERVACIONES

ple ple do
Se pudo iniciar un mecanismo
fuera de un proceso judicial, lo

X cual nunca se inicio y tampoco
se propuso por parte del
vendedor.
En el contrato solo se asume el
riesgo para asegurar el pago
total de la deuda en beneficio

X del vendedor, empero no se
asegura el riesgo en el que
incurre el comprador por falta
de pago.
Esta condicion solo es
ejecutable en los supuestos
que el comprador haya
superado el 30 % del monto
total establecido en el
contrato, por ejemplo si se
llegase a pagar el 50 % y se
incumple con el pago hasta de
3 armadas, el contrato se
resuelve y se devuelve el 30 %
al vendedor y 20 % al
comprador.
En el contrato existen
obligaciones reciprocas, tales
como pagar y entregar el bien,
realizar los tramites para la
formalizacion de la propiedad,
ante el incumplimiento de
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14
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16

Reclamo

Proteccion
eficaz

Criterios

Caodigo de
proteccion y
defensa del
consumidor

Procedimiento
de proteccion al
consumidor

Publicidad
engarnosa

MARCS

Responsabilidad
contractual

INDECOPI

X
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cualquiera de estos supuestos
la parte afecta y el expedito
para demandar por dafos.

El derecho del reclamo se
podra  desarrollar  antes,
durante y después de la
transferencia del bien
inmueble,  siempre  que
incurran las causales previstas
como  errores  en la
construccion, dificultad de
pago y cesion de derecho y
obligaciones, entre otros.

En la situacibn como
consumidor no existe una
proteccion eficaz en beneficio
del comprador en cuanto no se
pueda cumplir con el pago del
predio.

No existen criterios idoneos
para la elaboracion del
contrato leonino.

No se aprecia ninguna
clausula que hable acerca del
ordenamiento juridico del
consumidor.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho procedimiento.

Se advierte publicidad
engafiosa  porque  existen
vicios en el contrato como las
areas comunes de recreacion,
la junta de propietarios, falta
de fumigacion en el area, entre
otros.

Existen algunos mecanismos
de solucidn de conflictos pero
en mayor proporcion de
beneficios al proveedor ya que
este propone el contrato.

El contrato conlleva una
responsabilidad  pero  en
beneficio del proveedor, mas
no para el consumidor.

INDECOPI no se ha
pronunciado en ningun de los
reclamos por parte de los
consumidores, sin embargo es
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20

21

22

23

24

Satisfaccion del
consumidor

Asimetria
informativa

Soberania del
consumidor

Pro-consumidor

Transparencia

Buena fe

Proteccion
minima

Primacia de la
realidad
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parte fundamental en la
relacion de consumo entre Los
Portales  S.A. y los
consumidores.

No existe una satisfaccion que
retina las condiciones exigidas
por los consumidores debido a
maltiples quejas, diferencias
de informacion al momento
del acto juridico, asi como la
escaza cualidad de post venta.
Existen desproporcion de
informacion en cuanto a las
clausulas méas importantes,
caracteristicas del producto y
servicio que tiene el proveedor
generando asi la asimetria
informativa.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho principio y tampoco se
expresd6 de forma oral el
cumplimiento escrito.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho principio y tampoco se
expres6 de forma oral el
cumplimiento escrito.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho principio y tampoco se
expres6 de forma oral el
cumplimiento escrito.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho principio y tampoco se
expres6 de forma oral el
cumplimiento escrito.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho principio y tampoco se
expres6 de forma oral el
cumplimiento escrito.

No se aprecia ninguna
clausula que trate acerca de
dicho principio y tampoco se
expres6 de forma oral el
cumplimiento escrito.

Dios Espinoza, M., A.

P4g. 86



UNIVERSIDAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y
- Peru, 2018 - 2023”.

TOTAL DE :

INCUMPLIMIENTOS

Interpretacion académica

Se establecieron veinticuatro indicadores sobre el caso propuesto, de los cuales 7 se
cumpleny 6 no se cumplen, en vista de ello corresponde resaltar a los dos primeros criterios
mas resaltantes, en ese orden se ubica la publicidad engafiosa durante la celebracién del
contrato no se especificd expresamente las delimitaciones de las areas comunes para la
recreacion de los propietarios y sus familiares, la constituciéon de una junta de propietarios
que vele por la seguridad y tranquilidad del condominio, asi como la carencia de fumigacion
constante en el area, con lo que se acredita la existencia de publicidad engafiosa entre las
partes. Asimismo, se advierte la existencia de mecanismos de resolucién de conflictos que
se otorgan de manera desproporcional inclinando la balanza hacia el proveedor ubicando en
una situacién de desventaja al comprador, con lo que se confirma la desigualdad de

aplicacion de mecanismos alternativos.

En ese orden, también encontramos los dos criterios que se incumplen dentro de las
clausulas contractuales, ubicando de esta manera a la transparencia, la cual no se proscribe
en ninguna clausula del contrato y tampoco se externalizo verbalmente por algin
representante de la empresa. Adicionalmente se incumplio con de buena fe por la falta de
consignacién expresa en alguna clausula del contrato y en el mismo sentido del criterio
anterior no se externalizo por ningln representante de la empresa. En consecuencia,
podemos inferir que en el contrato analizado hubo predileccion hacia el empresario,
priorizando aspectos relevantes que colocaban a las partes en una posicion de desigualdad
en lugar de plantear criterios equitativos para resolver los conflictos, para actuar dentro de
un entorno de buena fe y para mostrar transparencia antes durante y después de la celebracion

del contrato.

3.4. Descripcion e interpretacion de la incorporacion de la clausula de
reparacion expres
En referencia de este hallazgo, el autor considerd oportuno promover la incorporacion de una

clausula que repare el dafio de forma inmediata, la misma que serd denominada clausula de

reparacion exprés. Esta condicion cumple una finalidad bipartita, en tanto que exigird a los
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los consumidores sentirdn un respaldo por parte de la institucion publica para el resarcimiento de los

dafios causados, tal y como se muestra y detalla a continuacion.
Clausula de reparacion exprés en bienes y servicios

Como producto de los resultados obtenidos e intencion del investigador por dar una solucion
al problema, se plantea adherir una clausula indemnizatoria o de reparacion exprés en bienes y
servicios. La clausula sera destinada y aplicada para los contratos de consumo desde lo méas basico
como un tarro de leche hasta la compra de un inmueble, para que el usuario tenga el sustento legal
en los contratos de adquisicion de bienes o servicios y pueda hacer defender sus derechos sin la
necesidad del pronunciamiento de la autoridad estatal a fin de dar una solucidn rpida y precisa.
Vendria a ser muy parecida a la clausula de allanamiento de desalojo exprés en contratos de
arrendamiento pero con la particularidad de que tengas la certeza y confianza de que todos los

productos o servicios legales en el Peru la contengan de forma intrinseca.
Implementacion del sistema de reparacion

La aplicacion del sistema de reparacion de dafios seria para Lima Metropolitana como plan
piloto para realizar las pruebas y testeo de la clausula de reparacion exprés en bienes y servicios, esto
a fin de que pueda ser concentrada y analizada, luego de su aplicacién podra ser calificada y llevar a

cabo en un conceso para su aplicacion en todo el territorio peruano.
Aplicacion de porcentaje de reparacion

Asimismo, una parte fundamental que es la de redistribuir el 10 % de la sancion aplicada a

los proveedores infractores se puede apreciar en el siguiente organizador visual.

Sancion de INDECOPI Reparacion para el consumidor

2 UIT (monto variable) 10 % x 2 UIT (monto estable)

Resolucion Final N.° 074-2022/CC3

1.4 UIT 10 %

Monto a favor del consumidor: S/ 693

Sostengo que para poder resarcir el dafio causado a los futuros consumidores de
bienes o servicios en sus distintas formas de adquisicién se llevaria a cabo de esta forma en
porcentaje. EI 10 % podria ser considerable como reparatorio al usuario, mas aun tendra un

beneficio ya que cada afio la UIT sube su monto pecuniario, entonces porque no beneficiar
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y trabajo logran adquirir y tratar de satisfacer sus necesidades basicas y secundarias.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones

En este acépite de investigacion se enumeraran y desarrollaran las limitaciones
manifiestas desde las perspectivas del autor y de la investigacion, en el mismo sentido se
explicara con suficiencia la forma y estrategia de superacion para la continuacion de la tesis

en sus diferentes apartados, tal y como se muestra a continuacion.
4.1.1. Limitaciones del autor

Como parte del desarrollo de la investigacion, se suscitd un inconveniente para
operativizar la técnica de la entrevista con su respectivo instrumento de recojo de
informacidn, esto es, la guia de entrevista debido a la amplitud de especialistas en materia
de consumidor a nivel nacional y el reducido tiempo con el que se cuenta para terminar la
tesis. Cabe resaltar que, esta limitacion fue superada exitosamente mediante la eleccion de
otras técnicas igualmente satisfactorias como lo son el analisis documental y la encuesta que

permiten obtener resultados cualificados y estadisticos.

Dentro del avance de la investigacion, se suscitd un retraso para culminar la técnica
de la encuesta con su respectiva herramienta de recojo de informacion, ya que al tratarse de
un trabajo con un rango de tiempo de ocho meses segun la universidad, esto se pudo superar
aprovechando con una gestion adecuada el tiempo con el que se disponia, asi como la
organizacion de las actividades diarias, lo que se vio reflejado en un trabajo de investigacion

riguroso que se culmind dentro del tiempo exigido.

Como parte del desarrollo de la tesis, se presentd un inconveniente para llevar a cabo
la encuesta en todos los distritos residentes de los encuestados, aproximadamente fueron 10
distritos que no se pudieron visitar de manera presencial. Se superd dicho inconveniente
empleando las tecnologias de la investigacion, utilizando principalmente la plataforma
Google, siendo esta una herramienta eficaz y de muy facil acceso ya que se difundid
mediante Gmail, WhatsApp y Facebook Messenger.

4.1.2. Limitaciones de la investigacién

Dentro del marco tedrico, como parte de la tesis, se present6 un problema al momento

de seleccionar la informacion recolectada, es decir, muchas de las fuentes especializadas en
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el tema fueron bloqueadas por las plataformas donde se alojaban, debido a que los autores
no otorgaron su derecho al difundir el contenido total de las tesis o articulos, al ser de
privadas y consideradas asi por los mismos. Esto se pudo superar gracias a la gran variedad
de informacion obtenida en el repositorio y biblioteca virtual de la universidad a la cual
estaré eternamente agradecido.

Durante la elaboracion del estudio, se procuré ampliar el margen geogréafico para la
obtencion de informacion en los apartados de antecedentes y marco teérico para evitar
centrar el estudio solo en trabajos de Sudamérica. No obstante, esta limitacion fue superada
exitosamente empleando la fuentes virtuales para expandir el estudio en paises de Europa y
sus respectivos repositorios que albergan informacion de primer nivel, lo cual coadyubo para
esclarecer el fendmeno objeto de estudio y brindar alternativas de solucién de acuerdo con

la experiencia comparada.

Como parte del desarrollo de la investigacion, se presentd un inconveniente en la
etapa de recoleccion de informacion para el marco teérico y es que algunas fuentes
presentaban inestabilidad referente al link de acceso para el citado. Empero, este
inconveniente se pudo superar gracias a la herramienta Google, generando un link y creando
un nuevo acceso a todos los interesados de la materia a fin de cumplir con los parametros

establecidos de la universidad.
4.2. Interpretacion comparativa

En este apartado de la investigacion se estableceran las corrientes teéricas
coincidentes y disidentes con el proposito de esclarecer las interrogantes académicas y
contrastar las hipétesis planteadas liminarmente. Adicionalmente, se expondra la postura del

autor en referencia a los postulados integrados en la tesis.

OG: Analizar el régimen indemnizatorio actual y su repercusion en el sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Pert, 2018 - 2023.

HG: EI sistema de reparacion de dafios actual repercute negativamente en favor de la
defensa del consumidor, debido a que no se establece escalonadamente un porcentaje del
valor del bien o servicio prestado al consumidor para lograr su indemnizacion, sin que

previamente deba acudir a la via jurisdiccional ordinaria o arbitraria.
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Viabilidad en la incorporacion de un sistema de reparacion de dafios en favor

de la defensa del consumidor

Piedrahita (2015) y Gonzales (2019) sostuvieron que es viable la implementacion de
un sistema alternativo al fuero judicial para obtener una reparacion de dafios oportuna e
inmediata, sin la necesidad de esperar tiempos holgados para la restitucion del dinero

invertido y una indemnizacion por dafios y perjuicios proporcional al concepto anterior.

Contrariamente, Rodriguez (2020) refirid que es inviable que en el Peru se adopte un
sistema de reparacion por los dafios ocasionados a los consumidores, debido a que el articulo
65 de la Carta Magna peruana le asiste al consumidor el derecho a la reparacion por los dafios
ocasionados, denominado restitutio in integrum, indisponiendo a las entidades

administrativas y reguladoras en realizar actos de retribucion o compensacion.

De los resultados obtenidos en las encuestas, principalmente las respuestas de las
preguntas 7, 8, 9, 11y 21 se aprecié que los consumidores aceptan la incorporacion de esta
medida porque resulta til para el reconocimiento de una indemnizacion y la restitucion del
pago realizado. En el mismo sentido, las fichas 1, 3, 4, 9 y 10 resefian que en esos €asos en
lugar de brindar soluciones rapidas y eficaces en beneficio de los consumidores, se
vulneraron derechos como la asimetria de informacion y el deber de idoneidad, lo que
permite inferir la necesidad de incorporar nuevos medios de solucién que en lugar de

entorpecer el caso, permitan optimizar la devolucion del dinero.

Al respecto, sostengo que es ideal que el panorama actual de los consumidores puede
robustecerse mas aun conociendo que en el derecho comparado se busca el equilibrio entre
proveedor y consumidor a partir de la aplicacion de mecanismos alternativos de resolucion
de conflictos para evitar a toda costa el inicio de procesos judiciales engorrosos y complejos.
Por lo que, el monto impuesto como sancién por parte de INDECOPI debe reconocer un
porcentaje objetivo en beneplacito del consumidor que contribuya con la esclarecimiento de

la justicia armonizada y propenda la solucion de diversos casos a nivel nacional.

OE;i: Evaluar el régimen indemnizatorio actual y su repercusion en el sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Pert, 2018 - 2023.

HE:: El régimen indemnizatorio actual repercute perjudicialmente al sistema de
reparacion de dafios y la defensa del consumidor, toda vez que no permite categorizar y

reparar el dafio ocasionado con inmediatez de acuerdo con los principios de proteccion
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minima y pro consumidor, por lo que resulta necesario la incorporacion de un articulo en
el ordenamiento juridico vigente que establezca los pardmetros cuantitativos para conocer
con precision los montos de conformidad con el valor del bien o servicio prestado y

aplicarle un 10 % sobre la base imponible en favor del consumidor.

Implementacion del régimen indemnizatorio y su influencia en el sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor

Gonzales (2019) sostuvo que ante el incumplimiento de alguna de las partes en
cuanto a las obligaciones generadas, se utiliza de forma tradicional los requerimientos de
indemnizacién por via jurisdiccional, es decir, optan por el tramite prolongado, engorroso y
tedioso dejando de lado mecanismos alternativos para una solucion en menor tiempo y de
manera eficaz, lo que ha devenido en la perdida de la confianza de los consumidores en las

autoridades a nivel estatal.

En sintonia con lo anterior, Mollar (2017) y Mestanza (2021) resefiaron que se
advierte una imposibilidad en cuanto a la aplicacién de un rol activo por parte de los
consumidores a quienes les cuesta exigir sus derechos de manera dptima debido a que a
diferencia de otros paises no se ha desarrollado una preparacion para exigirlos dentro del
desarrollo de una actividad de consumo para lo que simplemente optan por llevar a cabo o
externalizar su derecho a la tutela jurisdiccional efectiva y continuar un tramite prolongado
y engorroso en el Poder Judicial sin conocer otras alternativas dentro del procedimiento
administrativo que se puede llevar a cabo frente a INDECOPI.

Desde una perspectiva diferenciada, Morales (2019) plantea que no se trataria de un
comportamiento activo dentro del desarrollo de la adquisicion de bienes o servicios dado
que se aprecia en las compras realizadas en linea hay mayor seguimiento y entusiasmo por
parte de los consumidores en el desarrollo de flujo de consumo, sin embargo las causales
serian diferenciadas, principalmente podemos rescatar que ante la ausencia de claridad entre
el proveedor y consumidor empiezan a generarse dificultades para comprender todos los
extremos del servicio prestado o de la adquisicion del bien entregado, solo en esos casos si

estariamos violentando y vulnerando los derechos del consumidor.

De los resultados obtenidos en las encuestas, principalmente las respuestas de las
preguntas 8, 9, 10, 12, 13, 15, 16, 20 y 21 se aprecid la aceptacion por un mejor régimen

indemnizatorio y la influencia en el sistema de reparacion de dafios por los casos de
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vulneracion de derechos en el proceso de adquisicion de bienes o servicios. En el mismo
sentido, las fichas 4, 5, 6, 9, 10 resefian que en esos casos la implementacion de un régimen
indemnizatorio brindaria una mejor solucion de las controversias y seria de gran ejemplo
para otras empresas que concurren casi siempre con la vulneracion de derechos desde bancos

hasta distribuidoras de bienes y servicios motorizados.

Al respecto, sostengo que es idoneo la reestructuracion de un régimen indemnizatorio
en favor del consumidor abarcando todos los extremos de la reparacion para que el usuario
pueda volver a sentir la confianza en las autoridades y obtenga también la misma en los
proveedores de bienes o servicios que vienen atropellando los derechos de nosotros los
usuarios y sacando provecho por la diferencia de informacion, calidad de productos, entre
otros factores perjudiciales para la sociedad en materia de consumo. Por lo que, un régimen
indemnizatorio reestructurado por el INDECOPI influenciard de manera positiva al
consumidor ante este problema descrito en la presente investigacion en beneplacito de una

mejor defensa del usuario.

OE2: Descubrir las circunstancias del régimen indemnizatorio actual y su influencia con

el sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Peru, 2018 - 2023.

HE_>: Las circunstancias del régimen indemnizatorio actual influyen de manera perjudicial
al sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor, debido a que imposibilita
la delimitacion del preciso momento en el que se presta el servicio o se adquiere el bien
para determinar la afectacion al derecho del consumidor, por lo que deberia incorporarse
un cuadro escalonado con montos expresos que debera exhibirse de manera claray sencilla

en todos los establecimientos que cumpla con todas las condiciones antes descritas.

Circunstancias para la implementacion del régimen indemnizatorio en el

sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor

Malpartida (2003) y Quesquén (2018) sefialaron que dentro de las caracteristicas mas
importantes encontramos a las vulnerabilidades que permiten el sometimiento y vulneracion
de los derechos del consumidor. Asimismo, se identific6 que pese a la prohibicion
normativa, en la practica se aprecia diversos casos de asimetria de informacion, un ejemplo
muy puntual de esto se advierte en la sobrecarga de lineas de crédito que se otorgaron a los
consumidores compulsivos, lo que permitié una desestabilidad y desequilibrio financiero

por los consumos excesivos.
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Contrariamente, Aniceto y Villanueva (2019) exponen otra caracteristica asociada al
mundo contemporaneo, esto es la utilizacion de las redes sociales para la expansion de
informacidn sobre la adquisicién de bienes y la prestacion de servicios pero de manera
incompleta y fraudulenta, lo que ocasiona perjuicios econémicos y la vulneracion manifiesta
de los derechos del consumidor. En sintonia con lo anterior, Saldafia (2014) manifesté que
una considerable muestra de encuestados afirma desconocer los derechos de consumidor en
referencia al reclamo o reposicion que se puede solicitar para aquellos servicios que
mantengan desperfectos de fabrica o luego de su retiro sin que de por medio exista claridad
en la informacion para la realizacion de las acciones que el propio cddigo reconoce, lo que
permite entender que a la fecha los consumidores adquieren productos u obtienen servicios
sin el conocimiento absoluto de las medidas administrativas que pueden adoptar antes de

acudir a una via jurisdiccional.

De los resultados obtenidos en las encuestas, principalmente las respuestas de las
preguntas 10, 14, 15, 16, 17, 18 y 19 se apreci6 el desconocimiento de la normativa y un
régimen indemnizatorio por los casos de vulneracion de derechos en el proceso de
adquisicion de bienes o servicios. En el mismo sentido, las fichas 6, 8, 9, 10 resefian que en
circunstancias sin conocimiento de sus derechos y de un régimen indemnizatorio afectan la
situacion como consumidor. Sin embargo en algunos casos pudieron ser indemnizados de

manera positiva para el usuario.

Al respecto, sostengo que es vital el conocimiento de la realidad problemaética por
parte de la autoridad estatal y los derechos de los consumidores ya que el desconocimiento
de la norma promueve una costumbre de no reclamar y defender derechos intrinsecos
obtenidos por la relacion de consumo. También las nuevas formas de consumo deben ser
supervisadas por el INDECOPI ya que cada dia se incrementan mas los negocios en linea y

muchos de los usuarios temen o desconfian al no sentir la presencia de la autoridad estatal.

OEsz: Identificar los principios del régimen indemnizatorio y su transgresion al sistema de

reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Per(, 2018 - 2023.

HEs: Los principios del régimen indemnizatorio que se transgreden en el sistema de
reparacion de dafios y la defensa del consumidor son la correccién de la asimetria, pro
consumidor y la soberania del consumidor, debido a que durante la celebracion de un

contrato o en la adquisicion de bienes o prestacion de servicios no se invocan
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expresamente los principios contenidos en el ordenamiento juridico vigente colocando en
una posicién de desventaja al consumidor, por lo que deberia contemplarse inicialmente
la consignacion con la anotacion de principios en favor de la defensa del consumidor en

los productos de primera necesidad y la proscripcion de clausulas contractuales.

Principios transgredidos sin la implementacion del régimen indemnizatorio en

el sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor

Chévez (2018) indica que dentro del amalgama de principios reconocidos en el
ordenamiento juridico, el mas relevante seria el de transparencia y también el que se vulnera
mas en la practica cotidiana debido a que la relacion entre el proveedor y consumidor no se
traslada la informacidn completa y detallada sobre el bien o servicio para la adopcion de la
decision de consumo generando un desequilibrio en el comercio e inestabilidad en el

mercado.

Bajo el mismo tenor, Mestanza (2021) indica que ante la inexistencia de una politica
publica que refuerce los medios personales de defensa del usuario en via administrativa
continuara las vulneraciones sin que exista remediacién inmediata para la recuperacion del
bien o el mejoramiento del servicio, con lo que se relacionaria inevitablemente con el
principio de idoneidad que recae principalmente en todas las publicidades difundidas de

forma subrepticia o fraudulenta.

En ese orden, Pineda (2017) comenta que el sector privado posibilita el incremento
de fuente de trabajo e ingresos personales debido a las actividades econdmicas que
fundamentan el crecimiento del pais. Sin embargo, al incumplirse el principio de honestidad
en la publicidad no solo se vulneran los derechos del consumidor, sino que también se atenta

contra la seguridad y salud de los ciudadanos que integran una sociedad democratica.

Contrariamente, el cddigo especifica tedricamente los principios intrinsecos a los
consumidores los cuales deben ser respetados y ejercidos de manera idonea, entre ellos
ubicamos al deber de soberania del consumidor, pro-consumidor, transparencia de la
informacion. No obstante, en la practica como se ha advertido con los autores anteriores se
incumple en su totalidad no solamente la esencia del principio sino también la reparacién
del dafio ocasionado al consumidor al mantener un proceso judicial extendido, costoso y que

demanda esfuerzos irrecuperables.
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De los resultados obtenidos en las encuestas, principalmente las respuestas de las
preguntas 16, 17, 18, 19, 20 y 21 se aprecido que muchos de los principios no son
considerados por los proveedores al momento de la relacion de consumo, los mismos que
deberian ser respetados religiosamente para el desarrollo econémico tanto de sus empresas
como la del mercado en general. La correcta aplicacion de principios generaria mayor
inversion no solo nacional sino también internacional ya que personas del extranjero al ver
mejoras en el mercado apostarian por invertir en negocios locales produciendo mas empleo
y confianza para el usuario. En el mismo sentido, las fichas 5, 6, 7, 8, 9 y 10 resefian que en
los principios del derecho al consumidor no son considerados hasta después de ser
interpretados por la autoridad, es decir, los usuarios tienen que pasar por circunstancias
incobmodas, desalentadoras, engorrosas y costosas para que recién sus derechos puedan ser
protegidos. De otra forma, ni tendrian conocimiento de la existencia de los principios basicos

en una relacion de consumo.

Al respecto, sostengo que es innecesario el inicio de un procedimiento administrativo
para la interpretacion de los principios basicos en una relacion de consumo. Sin embargo,
esto es una realidad que conlleva a muchos consumidores al momento de adquirir bienes y
servicios. Es lamentable que a pesar de tener un codigo desde hace mas de diez afios de
publicacion, hasta la fecha no se siga respetado los principios basicos tan importantes como

los valores de convivencia.
4.3. Implicancias

En este acapite de investigacion se mostraran las implicaciones de acuerdo con las
justificaciones presentadas inicialmente. Sin embargo, al encontrarnos en una etapa posterior
se brindara con mayor suficiencia los detalles de la obtencién de informacién, la forma en
que se pondria en practica las alternativas de solucién y los aciertos o desaciertos que

involucran a la colectividad.
Implicancia tedrica

Posteriormente al analisis de las diez fichas de las resoluciones materia de
investigacion obtenidas por el INDECOPI, se pudo determinar que existe un cierto grado de
proteccion al consumidor pero que no es dindamico ni inmediato en relacion con la necesidad
del usuario en situaciones de vulneracion de derechos. Es decir, se pueden interpretar las

distintas normas del CDPC pero el problema radica en el tiempo transcurrido y el dafio
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prolongado por el mismo, afectando considerablemente a la obtencién de una reparacion de
dafos oportuna e idénea, incumpliéndose totalmente lo descrito en los enunciados tedricos

y doctrinarios.
Implicancia practica

Es preciso indicar que en este apartado, la carga procesal del INDECOPI se debe a
la poca cultura de prevencion difundida al usuario, esto se marca en la poca importancia de
la satisfaccion del usuario y la acostumbrada forma de tratar a los consumidores, no hacer
valer sus derechos e incluso desconocen de los procedimientos en los cuales pueden obtener
un cierto reparo a la afectacion de su derecho, asimismo se pudo verificar que grandes
empresas de distintos ambitos industriales no respetan los derechos de los consumidores a

pesar de contar con la inscripcion en el Registro de Infractores y Sanciones del INDECOPI.
Implicancia social

A estas alturas de la investigacion mediante la encuesta a los consumidores se
corroboré que es viable adoptar una forma alternativa para resolver los asuntos vinculados a
la reparacion econdmica de los consumidores. En ese sentido, como se advirtio en las fichas
de analisis de casos, la empresas proveedoras de servicios mediante estrategias legales
burdas extienden el tiempo mediante allanamientos para evitar pagar la multa a consecuencia

del procedimiento administrativo sancionador.
4.4. Conclusiones

En este apartado se elaboraran las reflexiones finales de conformidad con los aportes
académicos encontrados durante el desarrollo de la investigacion, lo que permitira
comprender el fendmeno objeto de andlisis y en consecuencia brindar una serie de

apreciaciones a modo de sugerencia en el proximo epigrafe.
Primera:

De acuerdo con los resultados obtenidos, se analizé que es viable la incorporacion
de un sistema de reparacién de dafios en favor de la defensa del consumidor en el Perd, en
tanto que de las respuestas 1 a la 5 brindadas mediante el instrumento de cuestionario de
encuesta respalda la propuesta de receptividad en la implantacion del sistema antes descrito,
principalmente porque reduciria el tiempo en el reconocimiento de la indemnizacion, se
repararia el dafio causado en su totalidad desde la perspectiva econémicay se lograria reducir

el desequilibrio de informacion entre el proveedor y el consumidor.
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Segunda:

En relacion al primer objetivo especifico, se evalué la influencia de la
implementacion del régimen indemnizatorio en el sistema de reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en el Perd, ya que las fichas de analisis 1 a 10 obtenidas mediante
el instrumento de recoleccion de informacion aportan un interés de preocupacion por la
situacion de constante vulneracion de derechos, evidenciando la poca difusion y la mala
praxis del sistema de reparacion de dafios llevando a los usuarios a procedimientos
administrativos sancionadores engorrosos, duraderos y de escaso apoyo en cuanto al dafio
ocasionado, es decir, recibiendo la totalidad de la sancién pecuniaria la autoridad estatal

cuando verdaderamente la merece el usuario perjudicado.
Tercera:

Se concluye que el descubrimiento de la circunstancia considerable para la
implementacion del régimen indemnizatorio en el sistema de reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en el Perd, obtiene su respaldo en la doctrina mayoritaria y la
propuesta brindada por el autor en el analisis de la incorporacién de la clausula de reparacion
expres ya que permite al usuario obtener un beneficio idéneo por la sancion aplicada a los
proveedores por el INDECOPI, es decir, se otorga al usuario el 10 % del total de la sancion

cubriendo la mala experiencia, perdidas y tiempo irrecuperables.
Cuarta:

Se concluye que se identificaron los principios més transgredidos por la ausencia de
la implementacion del régimen indemnizatorio en el sistema de reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en el Per(, toda vez que en la ficha de cotejo y las fichas de analisis
documental se evidenciaron los principios que no fueron aplicados debidamente en el
contrato de compra y venta y otras situaciones juridicas evidenciadas que ocasionaron
perjuicios y afectacion en la defensa del consumidor, tales como el derecho a acceder a
informacidn oportuna, a la reparacion o reposicion del producto y a la indemnizacion por
dafios y perjuicios, generando un desequilibrio de informacion entre el proveedor y

consumidor.
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4.5. Recomendaciones

En este apartado se elaboraran las recomendaciones finales de conformidad con los
aportes académicos encontrados durante el desarrollo de la investigacion, lo que permitira
comprender la propuesta y en consecuencia brindar una serie de soluciones a modo de

sugerencia en el proximo epigrafe.
Primera:

Se sugiere que, el sistema de reparacion de dafios cuente con una implementacién
normativa que no solo regule las limitaciones y utilizacion del programa, sino que se
establezca de forma imperativa el porcentaje que representa el monto de resarcimiento como
parte de la sancion impuesta por la INDECOPI, puesto que de lo contrario solo se promoveria
una solucion sin aplicacion en el campo practico como respuesta a la problematica advertida

en la realidad nacional.
Segunda:

Se sugiere que, exista una mayor influencia por parte del INDECOPI puesto que el
régimen indemnizatorio en el sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor
en el Pert educaria en mayor proporcién a los usuarios desde el nivel escolar hasta el superior
ya que permitird mejorar el sistema de reparacion de dafios, emulando la experiencia
comparada y los beneficios obtenidos en el pais de Argentina, el que incorpordé en la malla
curricular escolar, cursos de la propiedad intelectual y defensa de los derechos del
consumidor, con el propdsito de robustecer los conocimientos y ejercitar adecuadamente los

derechos que le asisten a cada ciudadano.
Tercera:

Se sugiere que se reestructure el régimen indemnizatorio en mayor beneficio para la
usuario con la aplicacion de una clausula de reparacion exprés en bienes y servicios tal y
como se detalla en la apartado del anélisis de la incorporacion de la clausula de reparacion
exprés y sea apoyada y aplicada por el INDECOPI, siguiendo la linea de la finalidad
plasmada en el ordenamiento juridico, esto es que los consumidores gocen de mecanismos

efectivos para la proteccion de sus derechos.

Cuarta:
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Se recomienda que el monto retenido sobre la multa impuesta sea depositado a
cualquier de sus cuentas bancarias 0 en su defecto se aperture de oficio una cuenta
provisional en el Banco de la Nacién en el dia en que efectivamente el proveedor hace el
pago total con el &nimo de cumplir estrictamente con los criterios de inmediatez, celeridad
y eficacia.
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la defensa del consumidor en el

Peru, 2023

ANEXOS

Sistema de reparacion de dafios y la defensa del consumidor en el Peru, 2018 - 2023.

Objetivo general

Hipétesis general

Categorias Subcategorias Indicadores

PG: (De qué manera el
sistema de reparacion de
dafios actual repercute en la
defensa del consumidor en
el Per(, 2018 - 2023?

OG: Analizar el régimen
indemnizatorio actual y su
repercusién en el sistema
de reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en
el Perd, 2018 - 2023.

HG: EI

reparacion de dafios actual

sistema  de

repercute negativamente en
favor de la defensa del
consumidor, debido a que
no se establece
escalonadamente un
porcentaje del valor del
bien o servicio prestado al
consumidor para lograr su
indemnizacién, sin que
previamente deba acudir a
la  via jurisdiccional

ordinaria o arbitraria.

Extrajudicial

Riesgos
Devolucion
Régimen indemnizatorio
Sistema de Dafio
reparacion de
Reclamo

dafios

Proteccion eficaz
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PEi1: (Como el régimen
indemnizatorio actual
repercute en el sistema de
reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en
el Perd, 2018 - 2023?

OEi: Evaluar el régimen
indemnizatorio actual y su
repercusion en el sistema
de reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en
el Perd, 2018 - 2023.

HE:: El
indemnizatorio actual

régimen

repercute perjudicialmente
al sistema de reparacion de
dafios y la defensa del
consumidor, toda vez que
no permite categorizar y
reparar el dafio ocasionado
con inmediatez de acuerdo
con los principios de
proteccion minima y pro
consumidor, por lo que
resulta necesario la
incorporacion  de  un
articulo en el ordenamiento
juridico  vigente  que
establezca los parametros

Circunstancias

Cadigo de proteccion 'y
defensa del consumidor

Procedimiento de proteccion

al consumidor

Publicidad engafiosa

MARCS

Responsabilidad contractual
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INDECOPI

Satisfaccion del consumidor

Asimetria informativa

PE2: ¢Cuéles son las
circunstancias del régimen
indemnizatorio actual que
influyen al sistema de

reparacion de dafios y la

OEz: Descubrir las
circunstancias del régimen
indemnizatorio actual y su
influencia con el sistema de

reparacion de dafios y la

HE-:: Las circunstancias del
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actual influyen de manera
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de reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en
el Perd, 2018 - 2023?

el Perd, 2018 - 2023.
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principios del régimen
indemnizatorio 'y  su
transgresién al sistema de
reparacion de dafios y la
defensa del consumidor en
el Perd, 2018 - 2023.

debido a que imposibilita la
delimitacién del preciso
momento en el que se
presta el servicio o se
adquiere el bien para
determinar la afectacion al
derecho del consumidor,
por lo que deberia
incorporarse un cuadro
escalonado con montos
expresos  que  deberd
exhibirse de manera clara'y
sencilla en todos los
establecimientos que
cumpla con todas las

condiciones antes descritas.

HEs: Los principios del
régimen  indemnizatorio
que se transgreden en el
sistema de reparacion de
dafios y la defensa del
consumidor son la
correccién de la asimetria,

pro consumidor y la
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Proteccion minima

Primacia de la realidad
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debido a que durante la
celebracién de un contrato
o en la adquisicion de
bienes o prestacion de
servicios no se invocan
expresamente los
principios contenidos en el
ordenamiento juridico
vigente colocando en una
posicién de desventaja al
consumidor, por lo que
deberia contemplarse
inicialmente la
consignacién  con la
anotacion de principios en
favor de la defensa del
consumidor en los
productos de primera
necesidad y la proscripcién
de clausulas contractuales.
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Categorias

Primera categoria:

Sistema de reparacion de

dafios

Conceptos

Dafilos

De acuerdo con el Cédigo Civil del
Pert.  (1984) refiere que “El
resarcimiento por la inejecucion de la
obligacion o por su cumplimiento
parcial, tardio o  defectuoso,
comprende tanto el dafio emergente
como el lucro cesante, en cuanto sean
consecuencia inmediata y directa de
tal inejecucion” (art. 1321).

“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el

Peru, 2018 - 2023”.

Subcategorias

Indicadores

Extrajudicial

Riesgos

Devolucién

Dafio

Perjuicio

Régimen indemnizatorio

Reclamo

Derecho del consumidor

Proteccion eficaz

Colectivo

Metodologia

Propésito: Basico
Tipo: Dogmaético
Enfoque: Cualitativo

Disefio: Fenomenoldgico y estudio
de casos

Nivel o alcance: Exploratorio
Poblacién: Finita

P1: Resoluciones en materia de

proteccidn al consumidor

P2:  Consumidores de bienes y

adquirientes de servicios

Muestra: No probabilistico por

conveniencia

Mz: 10 resoluciones en materia de

proteccidn al consumidor
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Segunda categoria:

defensa del consumidor

De acuerdo con el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor
(2010) refiere que:

Son para su proteccion, reduciendo
la asimetria informativa,
corrigiendo, previniendo 0
eliminando las conductas vy
précticas que afecten sus legitimos
intereses. En el régimen de
economia social de mercado
establecido por la Constitucion, la
proteccion se interpreta en el
sentido més  favorable  al
consumidor, de acuerdo con lo
establecido en el presente Cédigo
(art. 11).

Circunstancias

Criterios

Cadigo de proteccion del

consumidor

Procedimiento de proteccion

al consumidor

Publicidad engafiosa

MARCS

Responsabilidad contractual

Deber de idoneidad

INDECOPI

Satisfaccion del consumidor

Asimetria informativa

Soberania del consumidor

Pro-consumidor

Transparencia

Mz: 60 consumidores de bienes y

adquirientes de servicios

Técnica de recoleccion de datos:
T1: encuesta

T2: andlisis documental

Instrumento de recoleccion de

datos:
l1: cuestionario de encuesta
I2: ficha de andlisis documental

Método de anélisis de datos:
método interpretativo, tablas y

gréaficos dinamicos en Excel
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Anexo 3. Resolucion de INDECOPI en materia del derecho del consumidor

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
E PROTECCION AL CONSUMIDOR
OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN

% 1 PERU | Presidencia NDE
del Consejo de Ministros b

RESOLUCION FINAL N° 003-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE N° 579-2021/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE i 579-2021/PS0-INDECOPI-JUN i

AUTORIDAD H ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE § SAUL HUILLCAS SULLCARAY (SENOR HUILLCAS)
DENUNCIADO o SAGA FALABELLA S.A. (SAGA FALABELLA)
MATERIA H PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD g OTRAS ACTIVIDADES DE VENTA AL POR MENOR EN

COMERCIOS NO ESPECIALIZADOS
Huancayo, 7 de enero de 2022
I ANTECEDENTES

1 Mediante Resolucion N° 1, de fecha 24 de noviembre de 2021, el OPS inici6 un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Saga Falabella, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cddigo), debido a que habria anulado las siete (07) compras realizadas por el
denunciante el 18 de octubre de 2021 de manera online y hasta la fecha no habria realizado
la devolucion del monto pagado.

2. El 3 de diciembre de 2021, Saga Falabella present6 sus descargos sefialando que:

(i) La presente denuncia pretenderia activar la maquinaria estatal para tramitar una
denuncia que no tiene cabida y que no requiere el pronunciamiento por parte de la
autoridad, en tanto se generan gastos que son asumidos por el Estado y los
denunciados, por lo que constituye labor fundamental de la autoridad filtrar estos
supuestos y adoptar las medidas que la ley tiene prevista para evitar que situaciones
como esta se produzcan. En ese sentido, considerando que el denunciante no ha
acreditado que la responsabilidad de los hechos denunciados recae sobre Saga
Falabella solicité se declare infundada y archive la denuncia.

. ANALISIS
1. Marco Legal Aplicable

Sobre el deber de idoneidad

8 El articulo 19° del Codigo’ establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

4 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°. - Obl 1 de los p
El proveedor responde por la |done|dad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida atil
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

M-OPS-03/03
1de 10

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Psje. Comercial N° 474 — El Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratuita para provincias el 0-800-44040 + opcién 6 + 6407
(desde un teléfono fijo) o con el 01-2247777 + opcion 6 + 6407 (desde un celular)

E-mail: eolazabal@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

Link de Acceso a la resoluciones de INDECOPI: https://bit.ly/3zHyxut
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UNIVERSIOAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Peru, 2023”.

Anexo 4. Cuestionario de encuesta virtual estructurado

1 PR “Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”
DEL NORTE

Cuestionario de encuesta virtual de la tesis titulada «Sistema de

reparacion de dafos y la defensa del consumidor en el Pera, 2023.»

Estimado encuestado(a):

Con el propésito de desarrollar la tesis para obtener la licenciatura en Derecho por la Universidad
Privada del Norte. Se requiere de su contribucién para el llenado de la encuesta, recalcando que su
contenido sera confidencial y anénimo en caso asi lo requiera. Por tanto, se solicita que revise las
instrucciones y conteste con total sinceridad las siguientes preguntas.

Instrucciones:

Revise las siguientes preguntas y seleccione el casillero segtin la escala de valoracién que se muestra

a continuacién.

Escala de valoracion
Selecciona 1 En caso tu respuesta sea Si
Selecciona 2 En caso tu respuesta sea No

Indicador: Extrajudicial

1 ;Considera  usted O O
que es necesaria la
implementacion de
mecanismos de
reparacion por
danos y perjuicios
de manera
extrajudicial?
Indicador: Riesgos

2 (Piensa usted que O O
un  sistema de
reparacion de danos
puede prevenir
riesgos al adquirir
un bien o prestado
un servicio?

Indicador: Devolucion

3 (Cree usted que [ O
deberia
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1 i “Aflo de la unidad, la paz y el desarrollo”

DEL NORTE

incorporarse un
sistema de
reparacion de danos
que devuelva la
totalidad de lo
invertido?

Indicador: Reclamo

4 ;Considera  usted [ O
que al reclamar por
un bien o servicio
de mala calidad

podria ser
indemnizado
totalmente
mediante un
sistema de
reparacion de danos
0

Indicador: Daio

5 ;Considera  usted [ O
que el daio
ocasionado puede
ser reparado
totalmente por un
sistema integral
operado por el
INDECOPI?

Indicador: Criterios

6 ;Considera  usted O O
que los criterios de
control de calidad
de bienes o
Servicios son
supervisados por el
INDECOPI?
Indicador: Proteccion eficaz

7 (Cree usted que se (3 O
protegen
eficazmente sus
derechos como
consumidor?
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1 PAADA “Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

DEL NORTE

Indicador: Publicidad enganosa

8 (Piensa usted que la O O
publicidad
engafosa difundida
por las empresas es
advertida
oportunamente por
las autoridades?
Indicador: Codigo de proteccion y Defensa del consumidor

9 (Conoce usted m| O
sobre el contenido
del Codigo de

Proteccion y
Defensa del
Consumidor?

Indicador: Procedimiento de proteccion al consumidor

10 (Conoce usted O O
sobre la existencia
de un
procedimiento  de
proteccion al
consumidor  ante
una vulneracion de
derechos?

Indicador: MARCS

11 (Considera  usted O O
que se aplican
correctamente  los
MARCS para Ila
proteccion de sus
derechos como
consumidor?

Indicador: Responsabilidad contractual

12 (Piensa usted que la O O
responsabilidad
contractual acarrea
una oOptima calidad
en la distribucion
de bienes 0
servicios?
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Indicador: Satisfaccion del consumidor

13 (Cree usted que il O
existe satisfaccion
del consumidor
obligandolo a
Iniciar un proceso
judicial engorroso
para obtener una
reparacion

pecuniaria?

Indicador: Asimetria informativa

14 (Considera  usted O O
que el proveedor
cumple con el deber
de informar al
consumidor en aras
de disminuir la
asimetria
informativa?
Indicador: INDECOPI

15 (Piensa usted que el O O
INDECOPI deberia
implementar  un
sistema de
reparacion de danos
sin recurtir a la via
jurisdiccional?

Indicador: Soberania del consumidor

16 (Cree usted que la O O
soberania del
consumidor es
aplicada y

respetada por los
establecimientos de
entretenimiento?
Indicador: Pro consumidor

17 (Considera  usted O O
que los
establecimientos

publicos y privados
acatan el principio
pro consumidor
implementado por
el INDECOPI?
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Indicador: Transparencia

18 (Piensa usted que O O
existe transparencia
en la adquisicion de
bienes o servicios
por  parte de
empresas
inmobiliarias?
Indicador: Buena fe

19 (Cree usted que O O
existe la buena fe en
nuestro  pais al

momento de
adquirir un bien o
requerir un
servicio?

Indicador: Primacia de la realidad

20 (Piensa usted que la O O
primacia de la
realidad difiere
absolutamente de la
publicidad que
brinda las empresas
de bienes 0
servicios?

Indicador: Proteccion minima

21 (Piensa usted que O O
las empresas
infringen el
principio de
proteccion minima
en beneplacito del
consumidor al
imponer normas o
reglamentos

inferiores a las del
INDECOPI?

Bach. Manuel Andres Dios
Espinoza
DNI 74128275
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UPN “Sistema de reparacion de dafios y
UNIVERSIDAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA

DEL NORTE Peru, 2018 - 2023”.

Anexo 5. Informe de validacion de encuesta por Jany Giovana Bernal Gallardo

UPN
P “Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

Informe de juicio de experto de instrumento de recoleccién de datos — Cuestionario de

encuesta

| Datos generales

Apellidos y nombre de la experta Abg. Jany Giovana Bernal Gallardo

Abogada, maestrante en la Universidad Internacional
de Ia Rioja - Espana, maestrante en Derecho y
Ciencia Politica con mencién en Derecho
LEmpresarial por la UNMSM.

Cargo e institucién donde labora:

Nombre del instrumento motivo de

o Cuestionario de encuesta
evaluacion:

Autor del instrumento: Bach. Manucl Andres Dios Espinoza

II. Aspectos de validacion

Indicadores Criterios Deficiente Baja Regular Buena Muy buena

5 10 15 |20 )| 5 10 |15 120 | 5|10|15]| 20| 5 |10 ] 15 20 | 5| 10 15 20

1. Claridad Fsta
formulado

con lenguaje ol oogoob
apropiado
2. Objetividad Esta
expresado
en condutas
observables

o|joojojojo|jo|o|oO0 0|0 X

3. Actualizacion Esta
adecuado al
avancedela| O (O | O |O|O0| 0 |O0|O|OjOo|O0|o|O0j0|0|O0|O00|XR|O
ciencia y
tecnologia
4. Organizaciéon Tista
organizado
en forma
16gica

5. Suficiencia Comprende
aspectos
cuantitativos
y cualitativos
6.Intencionalida Tis adecuado
1')‘1!1'3
establecer
relacion plan
lector v
produccion
de tEXTOs
SUSANHvOSs

7. Consistencia Esta basado
en aspecros
teoTicos,
cientificos
sobrelectura| O | O | O |O|O0|O0|OjO0|O0|O0|O0|O0|0jOo|(O0|O0O00 X|0O
v
produccion
de textos
narrativos
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oo

8. Coherencia

Entre las
variables,
indicadores
vy los items

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

9. Metodologia

La estrategia
responde al
proposito de
la
investigacio
n

10. Pertinencia

Fl
cuestionario
es aplicable

O|O|0|O|jOo|0|OojOo|ojojo|jo|jojo|jOo|0|00|&|O

III.  Opinién de aplicabilidad
v" Elinstrumento de recoleccion de datos cumple las exigencias académicas y es aplicable X
v' Elinstrumento de recoleccién de datos incumple las exigencias académicas y es inaplicable [J

IV. Promedio de valoracion

Deficiente O
Baja O
Regular O
Bueno O
Muy Bueno X

Lima, 01 de abril de 2023

Firma del experto

Abg. Jany Giovana Bernal Gallardo
DNI 72436397
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el
Per(, 2018 - 2023”.

Anexo 6. Informe de validacion documental por Jany Giovana Bernal Gallardo

1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

Informe de juicio de experto de instrumento de recolecciéon de datos — Ficha de analisis

Datos generales

documental

Apellidos y nombre de la experta

Abg. Jany Giovana Bernal Gallardo

Cargo e institucion donde labora:

Abogada, maestrante en la Universidad Internacional
de Ia Rioja - Espafia, maestrante en Derecho y
Ciencia Politica con mencion en Derecho

Empresatial por la UNMSM.

evaluacion:

Nombre del instrumento motivo de

Ficha de analisis documental

Autor del instrumento:

Bach. Manuel Andres Dios Espinoza

II. Aspectos de validacion

Indicadores Criterios

Deficiente

Baja Regular Buena

Muy buena

10

15

20

101151205 (10(15(20( 5 (10| 15 (20 |5]| 10

15

20

1. Claridad Esta
formulado
con lenguaje

apropiado

O

O

O|0O|ojojojo|jo|jojo|o|o0|oj0o

X

O

2. Objetividad Tista
expresado
en condutas

observables

3. Actualizacion Esta
adecuado al
avance de la| O
ciencia y
tecnologia

Esta
organizado
en forma
logica

4. Organizacién

5. Suficiencia Comprende
aspectos
cuantitativos
y cualitativos

6.Intencionalida | Tis adecuado
d para
establecer
relacion plan
lector y
produccion
de textos
sustantivos

7. Consistencia Tisti basado
en  aspectos
tedricos,
cientificos
sobre lectura | [
y
produccion
de textos
narrativos
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“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el
Per(, 2018 - 2023”.

oo

8. Coherencia

Entre las
variables,
indicadores
vy los items

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

9. Metodologia

La estrategia
responde al
proposito de
la
investigacio
n

10. Pertinencia

Fl
cuestionario
es aplicable

O|O|0|Oo|j0|0|OojOo|ojo|jo|jo|OojojOo|O0|O0O0|0|X

III.  Opinién de aplicabilidad
v" Elinstrumento de recoleccion de datos cumple las exigencias académicas y es aplicable X
v' Elinstrumento de recoleccién de datos incumple las exigencias académicas y es inaplicable [J

IV. Promedio de valoracion

Deficiente O
Baja O
Regular O
Bueno O
Muy Bueno X

Lima, 01 de abril de 2023

Firma del experto

Abg. Jany Giovana Bernal Gallardo
DNI 72436397
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1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el
Per(, 2018 - 2023”.

Anexo 7. Informe de validacion de encuesta por Arturo Menacho Ortega

oo

DEL NORTE

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

Informe de juicio de experto de instrumento de recoleccién de datos — Cuestionario de

L. Datos generales

encuesta

Apellidos y nombre del experto

Mag. Bertho Arturo Menacho Ortega

Cargo e institucién donde labora:

Magister por la Universidad Internacional de I.a
Rioja - Espafa, egresado de maestria por la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos y
doctorando en Derecho y Ciencias Politicas por la
UNMSM.

Nombre del instrumento motivo de
evaluacion:

Cuestionario de encuesta

Autor del instrumento:

Bach. Manuel Andres Dios Espinoza

II. Aspectos de validacion

Indicadores Criterios Deficiente

Baja Regular Buena Muy buena

51| 15

20

5110 |15|20|5]|10|15(20| 5|10 15 | 20 | 5| 10 [ 15 | 20

1. Claridad Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

o|jo|o

Oo|jo|0|oo|jo|jo|jo|jojojo|o0|O0O|0|X

2. Objetividad Tista
expresado
en condutas
observables

3. Actualizaciéon Esta
adecuado al
avance dela| O | O | O
ciencia y
tecnologia

4. Organizacién | Hsta
organizado
en forma
logica

5. Suficiencia Comprende
aspectos
cuantifativos
v cualitativos

6.Intencionalida | Hs adecuado
d para
establecer
relacion plan
lector y
produccion
de textos
sustantivos

7. Consistencia Esta basado
en  aspectos
tedricos,
cientificos o|aj|no
sobre lectura
v
produccion
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oo

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

de textos
narrativos

8. Coherencia | Tintre las
variables,
indicadores
y los items
9. Metodologia |La estrategia
responde al
proposito de
la
investigacio
n

10. Pertinencia El
aestionatio | 0 |0 | O |O|O0| 0 |O0|O(O0|O0|O0|O0|O0|O0|0|O0|00O0|0|X
es aplicable

ITI.  Opinién de aplicabilidad

v' Elinstrumento de recoleccion de datos cumple las exigencias académicas y es aplicable X
v" Elinstrumento de recoleccién de datos incumple las exigencias académicas y es inaplicable £

Iv. Promedio de valoracion

Deficiente O
Baja O
Regular O
Bueno a
Muy Bueno X

Lima, 31 de marzo de 2023

Firma del experto
A

BERTHO ARTURO
MENACHO ORTEGA
ABOGADO
Reg.84978

Mag. Bertho Arturo Menacho Ortega
DNI 72421320

Pagina 2 de 2

Dios Espinoza, M., A. Pag. 128



e

PRIVADA
DEL NORTE

“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el
Per(, 2018 - 2023”.

Anexo 8. Informe de validacion documental por Arturo Menacho Ortega

oo

DEL NORTE

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

Informe de juicio de experto de instrumento de recolecciéon de datos — Ficha de analisis

L. Datos generales

documental

Apellidos y nombre del experto

Mag. Bertho Arturo Menacho Ortega

Cargo e institucién donde labora:

Magister por la Universidad Internacional de La

Universidad Nacional Mayor de San Marcos y
doctorando en Derecho y Ciencias Politicas por la

Rioja - Espafia, egresado de maestria por la

UNMSM.

evaluacion:

Nombre del instrumento motivo de

Ficha de analisis documental

Autor del instrumento:

Bach. Manuel Andres Dios Espinoza

II. Aspectos de validacion

Indicadores Criterios

Deficiente

Baja

Regular Buena Muy buena

10

15

20

10 [ 15

20|5(10)15|120|5|10) 15|20 (5|10 |15 ] 20

1. Claridad Hsta
formulado
con lenguaje
apropiado

O

O

o|jojgojo|jo|jojo|o|O0o|00|X®|0O

2. Objetividad Esta
expresado
en condutas
observables

3. Actualizacion Tista
adecuado al
avance de la| O
ciencia b
tecnologia

4. Organizaciéon Hsta
organizado
en forma
légica

5. Suficiencia Comprende
aspectos
cuantitativos
vy cualitativos

6.Intencionalida Es adecuado
d para
establecer
relacion plan
lector y
produccion
de textos
sustantivos

7. Consistencia Esta basado
en aspectos
tedricos,
cientificos 0O
sobre lectura
v
produccion
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1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Peru, 2018 - 2023”.

UPN
ity “Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

de textos
narrativos

8. Coherencia Entre las
variables,
indicadores
y los items
9. Metodologia |La estrategia
responde al
proposito de
la
investigacio
n

10. Pertinencia El

cuestionatio | 0 | O | O |O|0O0 |0 |(O0|O0O0|O0|O0|0|O0|0|O0|O0|O0O0|0O0|X
cs aplicable

III.  Opinién de aplicabilidad

v" Elinstrumento de recoleccién de datos cumple las exigencias académicas y es aplicable X
v" Hlinstrumento de recoleccién de datos incumple las exigencias académicas v es inaplicable (]

Iv. Promedio de valoracion

Deficiente O
Baja O
Regular O
Bueno O
Muy Bueno X

Lima, 31 de marzo de 2023

Firma del experto
I

o ’\waii J) J

BERTHO ARTURO
MENACHO ORTEGA
ABOGADO
Reg.84978

Mag. Bertho Arturo Menacho Ortega
DNI 72421320
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UNIVERSIDAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y
- Peru, 2018 - 2023”.

Anexo 9. Informe de validacion de encuesta por Nilton Cesar Velazco Lévano

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

oo

DEL NORTE

Informe de juicio de experto de instrumento de recolecciéon de datos — Cuestionario de
encuesta

L. Datos generales

Apellidos y nombre del experto Dr. Nilton Cesar Velazco Lévano

Doctor en Derecho y Ciencias Politicas,
magister en Derecho Constitucional y
Cargo e institucién donde labora: Derechos [ Tumanos,
docente Universitario, Investigador Académico y
profesor de tesis en la UNMSM.

Nombre del instrumento motivo de

e Cuestionario de encuesta
evaluacion:

Autor del instrumento: Bach. Manuel Andres Dios Espinoza

II. Aspectos de validacion

Indicadores Criterios Deficiente Baja Regular Buena Muy buena

5 (1015|205 |10 |15|20|5]|10|15)20)5 |10 15|20 (5 10 [ 15 | 20

1. Claridad Esta
formulado

con lenguaje bjojojojojoo
apropiado
2. Objetividad Tista
expresado
en condutas
observables
3. Actualizacién Esta
adecuado al
aancedea| 0 |0 |0 |O|0|O0|O|0|O|O|O|O|0|0|0|R|O|0O|O|O
ciencia y
tecnologia
4. Organizacién | Hstd
organizado
en forma
logica

5. Suficiencia Comprende
aspectos
cuantitativos
v cualitativos
6.Intencionalida | Hs adecuado
d para
establecer
relacién plan
lector y
produccion
de textos
sustantivos
7. Consistencia Esta basado
en  aspectos
tedricos,
cientificos O|O0|0|o|j0jo|ojo|Oojo|0|0|O0|0|0|0|XO(O|0O
sobre lectura
v
produccion

o|jojojo|jo|jojo|o|o|xO0O|0O(0
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UNIVERSIDAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN “Sistema de reparacion de dafios y

Peru, 2018 - 2023”.

e

iy “Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

de textos
narrativos

8. Coherencia Tintre las
variables,
indicadores
v los items
9. Metodologia | La estrategia
responde al
proposito de
la
investigacié
n

10. Pertinencia EHl

cuestionario | 0 | O | O |O|O0|0O0|(O0|O0O0|0|0|O0|0|0|0 |0 |RO(O|O
cs aplicable

III.  Opini6én de aplicabilidad

v" Elinstrumento de recoleccién de datos cumple las exigencias académicas y es aplicable X

v" Elinstrumento de recoleccién de datos incumple las exigencias académicas v es inaplicable [

Iv. Promedio de valoracion
Deficiente O
Baja O
Regular O
Bueno O
Muy Bueno X

Lima, 30 de marzo de 2023

Firma del experto

el “DP

Dr. NILTON CESAR VELAZCO LEVANO
CAL. 30620

Pagina 2 de 2

Dios Espinoza, M., A. Pag. 132



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el

Peru, 2018 - 2023”.

Anexo 10. Informe de validacién documental por Nilton Cesar Velazco Lévano

oo

DEL NORTE

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”.

Informe de juicio de experto de instrumento de recolecciéon de datos — Ficha de analisis
documental

L. Datos generales

Apellidos y nombre del experto

Dr. Nilton Cesar Velazco Lévano

Cargo e institucién donde labora:

Doctor en Derecho y Ciencias Politicas,
magister en Derecho Constitucional y
Derechos Humanos,
docente Universitatio, Investigador Académico y
profesor de tesis en Ja UNMSM.

Nombre del instrumento motivo de
evaluacion:

Ficha de analisis documental

Autor del instrumento:

Bach. Manuel Andres Dios Espinoza

II. Aspectos de validacion

Indicadores Criterios Deficiente

Baja Regular Buena

Muy buena

5 (10|15

20

10 (15205 (10(15(20(5 (10| 15 (20 |5]| 10 | 15

20

1. Claridad Hsta
formulado
con lenguaje

apropiado

Oo|o|o

O|0O|ojojojo|ojojo|o|O(x0O|0

O

2. Objetividad Esta
expresado
en condutas

observables

3. Actualizaciéon Tista
adecuado al
avancede la| O | O | O
ciencia y
tecnologia

Esta
organizado
en  forma
légica

4. Organizacion

5. Suficiencia Comprende
aspectos
cuantitativos

v cualitativos

6.Intencionalida Es adecuado
d para
establecer
relacién plan
lector y
produccion
de textos
SuStAntivos

7. Consistencia Esta basado
en aspectos
tedricos,
cientificos o|gaj|o
sobre lectura
v
produccion
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de textos
narrativos

8. Coherencia | Fintre las
variables,
indicadores
y los items

9. Metodologia |La estrategia
responde al
proposito de
la
investigacio
n

10. Pertinencia El

aestionario | 0 | O | O |O|0|0(O0|O0|O0|O0|O0|O0|O0|0|0|0|R OO
cs aplicable

III.  Opini6n de aplicabilidad
v' Elinstrumento de recoleccién de datos cumple las exigencias académicas y es aplicable X
v Elinstrumento de recoleccién de datos incumple las exigencias académicas y es inaplicable [

1Vv. Promedio de valoracion

Deficiente O
Baja O
Regular O
Bueno O
Muy Bueno X

Lima, 30 de marzo de 2023

Firma del experto

e

Dr. Nilton César Velazco Lévano
CAL. 30620

Pagina 2 de 2

Dios Espinoza, M., A. Pag. 134



1

UPN “Sistema de reparacion de dafios y
UNIVERSIOAD la defensa del consumidor en el

PRIVADA

DEL NORTE Peru, 2018 - 2023”.

Anexo 11. Ficha de cotejo de contrato de transferencia de bien inmueble

5 HU21,0204- 100193 2

ROYECTO INMOIS ARIO A DE|

DFE COMPRAVENTA GARANTIZADA DE | IEN
PAGO A PLAZO!
Conste por el presente documento privado un Contrato de Compraventa Garantizada de Bien Futuro,
que colc%nn de una parte, LOS PORTALES S.A. con R.U.C. N° 20301837896, debidamente

por el sefor Luis Alberto Samaniego Zambrano, identificado con DNI N° 07596187, y por el sefior Arturo
Gamarra Guzman, identificado con DNI N° 10566901, facultados segun poderes inscritos en la Partida
N°® 11008436 del Registro de Personas Juridicas de Lima, con domicilio legal en Jr Mariscal La Mar 991
Pisos 6,6,7 Distrito de Magdalena del Mar , Provincia y Departamento de LIMA, empresa a la que en
adelante se lo denominard LOS PORTALES; y de |a otra parte, el Sefior(a) DIOS ESPINOZA MANUEL
ANDRES de nacionalidad peruana con estado civil Soltero identificado con D.N.I N* 74128275 con domicilio
legal en JR C VALLEJO 916 URB COVIDA, LOS OLIVOS / LIMA / LIMA, a quien(es) en adelante se le(s)
denominaré simplemente EL COMPRADOR; en los términos y condiciones siguientes:

Los términos y condiciones que se detallan por escrito a continuacion, prevalecen respecto de cualquier
comunicacion verbal o escrita anterior que pudiera haberse dado entre las partes durante |a negociaciéon
previa a la firma del presente documento, declarando ambas partes que el presente documento refleja el

acuerdo final al que han llegado las partes.

Asimismo, EL COMPRADOR Iindica expresamente que ha recibido de LOS PORTALES, de manera gratuita
y previa a la firma del presente Contrato, la informacion necesarla para la decisién de firma del mismo, por
lo que declara tener conocimiento de las caracter(sticas del inmueble y del financiamiento de la operacién;
asimismo, acepta y reconoce que las firmas de los representantes legales de LOS PORTALES, se
realizarén por medio mecdanico conforme consta al final del presente documento.

- LOS PORTALES es la unica titular del derecho real de propiedad del Terreno Rustico situado
en el caserio de Asia, ubicado en el Distrito de Asia, Provincia de Cafiete y Departamento de Lima, inscrito
en la Partida Electrénica N° 21224733 del Registro de Predios de Cafiete, el mismo que ha sido
independizado de un terreno de mayor extensién denominado Fundo Paredones inscrito en la Partida
Electrénica N° 90209035 del Registro de Predios de Cafiete.

Durante la vigencia del presente contrato, LOS PORTALES realizara el tramite de independizacién de un
area de 470,852.11 m2 del Terreno Rustico antes precisado, (en adelante el Terreno Matriz) de tal manera
que sobre ésta area independizada se desarrolle el Proyecto de Habilitacion que en la siguiente clausula se

Matriz, LOS PORTALES ha proyectado el desarrollo del Proyecto de

Vivienda Vacacional o Temporal denominado “Alto del Prado” (en adelante
‘constru nte en (04) etapas, contemplando dicha

adamente con 1174 lotes de terrenos unifamiliares.

Dentro de dichos lotes de terreno
‘un area
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Anexo 12. Fichas de analisis documental de Resoluciones del INDECOPI

Con fecha 24/11/21 INDECOPI inicid

un PAS contra Saga Falabella al anular
siete compras online y sin devolver el
monto pagado al Sr. Huillcas

(denunciante).

N.? 579-2021/PSO-INDECOPI-JUN

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Saul Huillcas Sullcaray

Saga Falabella S.A.

7 de enero de 2022

Saga Falabella respondié indicando que no era
NECESARIO el pronunciamiento de INDECOPI a
pesar de haber cometido las infracciones en los arts.
18 referente a la idoneidad y 19 relacionado a la
obligacion de los proveedores contenidos en el
CPDC. Del mismo modo, el organo regulador
dispuso las medidas correctivas contenidas en el

articulo 115 en los literales ¢ y f del CPDC.

La autoridad dispuso que Saga Falabella devuelva el
dinero invertido, pagar las costas y costos al Sr. Huillcas
en un plazo maximo de quince dias habiles y como
sancion 3 UIT por no tener buena fe en el PAS bajo
apercibimiento de iniciarse el procedimiento de
gjecucion coactiva, asimismo inscribir a Saga Falabella

en el registro de infracciones y sanciones del INDECOPL
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N.?01046-2021/PSO0-INDECOPI-LAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Juan Carlos Arce Ormefio

Hipermercados Tottus S.A.

6 de enero de 2022

Con fecha 21/12/21 INDECOPI inicid | Hipermercados Tottus formuld su allanamiento | La autoridad dispuso que Hipermercados Tottus sea

un PAS contra Hipermercados Tottus | sobre la denuncia de forma online. INDECOPI | sancionada con amonestacidon y se entregue en un plazo
al haber anulado sin informarle los | ordend que entregar las dos lavadoras Samsung que | de quince dias habiles las dos lavadoras marca Samsung

motivos de la compra de dos lavadoras | el Sr. Arce adquirié via online. Asimismo, procede | al Sr. Arce bajo apercibimiento de imponerle una multa

marca Samsung respecto de la compra | a sancionar con amonestacion. coercitiva por incumplimiento de mandato, asimismo
del Sr. Arce (denunciante) pues aduce inseribir a Hipermercados Tottus en el registro de
que recibid la confirmacion. infracciones y sanciones del INDECOPL
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N.°01080-2021/PSO-INDECOPI-LAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

John Hitler Mena Davila

Homecenters Peruanos S.A.

7 de enero de 2022

Con fecha 04/01/22 INDECOPI inicié | Homecenters ~ Peruanos  S.A. formulé  su | La autoridad dispuso que Homecenters Peruanos S.A.

un PAS contra Homecenters Peruanos | allanamiento sobre la denuncia. INDECOPI ordend | devuelva los intereses al Sr. Arévalo en un plazo maximo
S.A. al no haber devuelto los intereses | que devuelva los intereses generados bajo | de quince dias habiles y bajo apercibimiento de

generados por el monto cobrado en | apercibimiento de imponer una multa coercitiva de | imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de

exceso al Sr. Mena (denunciante) | una a tres UIT por incumplimiento de mandato. mandato, asimismo inscribir a Homecenters Peruanos
desde el 15 de abril al 20 de diciembre S.A. en el registro de infracciones y sanciones del
del 2021 segin la nota de crédito INDECOPL

electronica N.° BA06-00271744.
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Con fecha 21/12/21 INDECOPI inici6

un PAS contra Hipermercados Tottus
al haber anulado sin informarle los
motivos de la compra de dos lavadoras
marca Samsung respecto de la compra
del Sr. Arce (denunciante) pues aduce

que recibid la confirmacién.

N. ©01046-2021/PSO-INDECOPI-LAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Juan Carlos Arce Ormefio

Hipermercados Tottus S.A.

6 de enero de 2022

Hipermercados Tottus formuld su allanamiento
sobre la denuncia de forma online. INDECOPI
ordené que entregar las dos lavadoras Samsung que
el Sr. Arce adquirié via online. Asimismo, procede

a sancionar con amonestacion.

La autoridad dispuso que Hipermercados Tottus
sancionar con amonestacion y entregar en un plazo de
quince dias habiles las dos lavadoras marca Samsung al
Sr. Arce bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento de mandato, asimismo
inscribir a Hipermercados Tottus en el registro de

infraceiones y sanciones del INDECOPI.
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Con fecha 19/11/2018 INDECOPI

inicid6 un PAS contra Universidad
Particular de Chiclayo. Se cit6 a las
partes para la audiencia de
conciliaciéon sin embargo la parte
denunciada no asistié ni presentd
descargos por las cinco conductas

infractoras que denuncid el Sr. Pisco.

N. ©0828-2018/PSO-INDECOPI-LAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Artemio Pisco Rodriguez

Universidad Particular de Chiclayo

2 de enero de 2019

La Universidad no habria brindado informacion,
respuesta vy entrega del grado de bachiller en
contabilidad pese haber sido solicitado y cumplido
con todos los requisitos. Como gravedad de la falta
INDECOPI indico que es de grado leve y que este
supuesto  generaria  desconfianza entre los
consumidores, asimismo ordend el pago de costos v

costas a la universidad.

La autoridad dispuso que Universidad Particular de
Chiclayo sea sancionada con amonestacion por las cinco
conductas infractoras y se gestione en un plazo de quince
dias habiles sus notas y diploma de bachiller al Sr. Pisco
bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva
por incumplimiento de mandato, asimismo inscribir a
Universidad Particular de Chiclayo en el registro de

infraceiones y sanciones del INDECOPI.
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Con fecha 15/12/2022 INDECOPIL
inicié un PAS contra Motocorp S.A.C.
por vender una moto que presento
fallas mecanicas vy al pasar por revision
técnica continuaba con fallas a la Sra.

Carrasco.

N.?1264-2022/PSO-INDECOPI-LAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Betty Enit Carrasco Risco

Motocorp S.A.C.

3 de enero de 2023

Motocorp S.A.C. presentd su allanamiento de la

denuncia ¢ INDECOPI exigiria que cumpla con
devolver el importe pagado mas los interés legales

generados.

La autoridad dispuso que Motocorp S.A.C. sea
sancionada con amonestacion y se devuelva el importe
pagado mas los intereses legales generados a la Sra.
Carrasco bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento de mandato, asimismo
inscribir a Motocorp S.A.C. en el registro de infracciones

y sanciones del INDECOPL
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N. ©1267-2022/PSO-INDECOPI-LAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Raul Huatuco De la Calle

Entel Peru S.A.

4 de enero de 2023

Con fecha 15/12/2022 INDECOPI | Entel Peru S.A. presentd su allanamiento de la | La autoridad dispuso que Entel Peru S.A. sea sancionada
inicid un PAS contra Entel Peru S. A. | denuncia ¢ INDECOPI exigiria que cumpla con | con amonestacion y se devuelva el importe pagado mas
por vender un celular que presentd | devolver el importe pagado mas los mterés legales | los interés legales generados. al Sr. Huatuco bajo
fallas de fabrica y al pasar por revision | generados. apercibimiento de imponerle una multa coercitiva por
técnica continuaba con fallas a la Sr. incumplimiento de mandato, asimismo inscribir a Entel
Huatuco Peru S.A. en el registro de infracciones y sanciones del
INDECOPIL
Dios Espinoza, M., A. Pag. 142




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Sistema de reparacion de dafios y
la defensa del consumidor en el
Per(, 2018 - 2023”.

Con fecha 07/11/2017 INDECOPIL
inicid un PAS contra Electrotiendas
del Pert S.A.C. por vender una
congeladora marca INRESA que
presentd fallas de fabrica y no le

entregaron el documento de garantia.

N. ©159-2017/PSO-INDECOPI-SAM

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Cherly Macedo Ochoa

Electrotiendas del Pert S.A.C.

3 de enero de 2018

Electrotiendas del Pert S.A.C. debid revisar la
congeladora e informar el estado de la congeladora.
Se prescindid de la aplicacion de medidas

correctivas en contra de la empresa.

La autoridad dispuso que Electrotiendas del Perti1 S.A.C.

sea sancionada con amonestacion, pagar las costas del
denunciante y revisar la congeladora, asimismo inscribir
a Electrotiendas del Peru S.A.C. en el registro de

infracciones y sanciones del INDECOPL
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N.°2953-2018/CC2

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Jose Manuel Martinez Flores

Grupo Pana S.A.

12 de diciembre de 2018

Con fecha 28/03/2018 INDECOPI | Grupo Pana S.A. vendid un auto Toyota Corolla sin | La autoridad dispuso que Grupo Pana S.A. sea

inicié un PAS contra Grupo Pana S. A. | las bolsas de aire funcionando correctamente por lo | sancionada con 5 UIT, reembolsar a favor del Sefior
por vender un auto sin bolsas de aire y | cual la sala acepto la denuncia. La sala impuso | Martinez los gastos incurridos por las atenciones médicas
al llevarlo a la tienda no quisieron | como medida correctiva reembolsar a favor del | recibidas a consecuencia del accidente, pago de costas y
atenderlo por las de 3 horas. Sefior Martinez los gastos incurridos por las [ costos. Asimismo la inscripcion en el Registro de
atenciones médicas recibidas a consecuencia del | Infracciones y Sanciones del INDECOPL

accidente.
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N.® 45-2021/CPC-INDECOPI-PUN

Proteccion al consumidor

Deber de idoneidad

Vilma Condori Corimayhua

Power Park Pert S.A.C.

15 de marzo de 2022

Con fecha 14/09/2021 INDECOPI | Power Park Perit S.A.C. paro el juego después de | La autoridad dispuso que Power Park Pert S.A.C. sea

inicié un PAS contra Grupo Pana S. A. | reiteradas ocasiones donde la Sra. Condori lo [ sancionado con 10 UIT en un plazo de quince dias habiles
por no cumplir con las medidas de | solicito al ver a su hijo desesperado. E1 05/08/2021 | devolver los gastos médicos ocasionados, asimismo
seguridad ocasionando a su menor hijo | se confirmé mediante el certificado médico del Dr. | cumpla con implementar las medidas de seguridad
en uno de los juegos mecdnicos una | Vladimir Neira Marin. Asimismo se realiz6 un acta | necesarias y protocolos de atencion en los juegos
fractura de didfisis de tibia y peroné de | de constatacién policial sobre las medidas de | mecanicos. Power Park Perd S.A.C. deberd pagar las

la pierna izquierda. seguridad del juego costas y costos del procedimiento.
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