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RESUMEN

La presente investigacion denominada “El consumidor y su relacién con las
clausulas generales de los contratos de consumo en el distrito de Gregorio
Albarracin Lanchipa, 2021”; tuvo como objetivo Definir como los contratos de
consumo mediante las condiciones generales de contratacion producen asimetria
contractual que delimitan los derechos del consumidor en el distrito Gregorio

Albarracin Lanchipa, 2021.

La metodologia empleada en el presente estudio fue de enfoque cualitativo y de
tipo basico, contando con un disefio de teoria fundamentada. Aunado a ello, se

utilizd como instrumentos de recoleccion de datos la guia de entrevista.

La conclusion a la cual se arribd fue que, la inferioridad de informacion que
obtiene el consumidor mediante las condiciones generales de contratacién de los
contratos de consumo impuestas por el proveedor genera una inestabilidad
contractual que el principal sector perjudicado es el consumidor, La carencia de
informacion del proveedor hacia el consumidor mediante las condiciones
generales de contratacion de consumo va a afectar de gran medida al consumidor

generando un desequilibrio contractual considerable.

Palabras Clave: Proveedor, Consumidor, Contrato de consumo, Clausulas de

contratacion, derecho del consumidor.



ABSTRACT

The present investigation called "The consumer in the general conditions of
consumer contracts in the district of Gregorio Albarracin Lanchipa, 2021"; Its
objective was to define how consumer contracts through the general contracting
conditions produce contractual asymmetry that delimit consumer rights in the
Gregorio Albarracin Lanchipa district, 2021.

The methodology used in the present study was a qualitative and basic approach,
with a fundamental theory design. In addition to this, the interview guide was

presented as data collection instruments.

The conclusion reached was that the inferiority of information that the consumer
obtains through the general contracting conditions of the consumer contracts
imposed by the supplier generates a contractual instability that the main affected
sector is the consumer. The lack of information from the supplier to the consumer
through the general consumer contracting conditions will greatly affect the

consumer, producing a considerable contractual gap.

Keywords: Provider, Consumer, Consumer contract, Contract clauses, consumer

law.



I.INTRODUCCION

En el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa, la entidad financiera "Mi Banco”
realiza publicidad acerca de afiliacion a su tarjeta de débito de manera gratuita sin
costos posteriores por uso del mismo, la entidad bancaria infringe el articulo 2y 3
de la Ley de Proteccion al Consumidor, ya que no brinda informacion auténtica y
veraz acerca del servicio que ofrecia, ya que al tercer mes de uso de la cuenta de
ahorros se efectué en perjuicio del consumidor una comisién por concepto de
mantenimiento, sin que la autoridad competente brinde la regulacion necesaria de
la defensa y proteccion de los derechos del consumidor por falta de una cobertura
de atencion, somos testigos en muchos casos como el sistema burocréatico del
organismo regulador genera mucha inoperancia, ineficiencia y desviaciones en los
procesos de nuestros reclamos, por ende mientras esto viene ocurriendo, el
consumidor no tiene solucién a sus reclamos y el perjuicio por concepto de
mantenimiento en sus cuentas de ahorros sigue afectandolo en sus derechos
como consumidor, como por ejemplo en cobro de comisiones en sus cuentas de
ahorros, en el distrito Gregorio Albarracin existen entidades financieras que
realizan publicidad para que el consumidor apertura su tarjeta de débito sin cobro
posterior por uso del mismo, en los contratos de consumo que emiten las
entidades financieras se infringen los articulos 2 y 3 establecidos en la ley de
proteccion al consumidor, ya que las entidades financieras de este distrito realizan
cobro por un concepto de mantenimiento a los que son titulares de cuentas de
ahorros, afectando de manera considerable los intereses del consumidor,
careciendo estos contratos de consumo de buena fe contractual por parte de las

entidades financieras en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

El desequilibrio contractual se genera por la asimetria de informacion
instaurado por parte del proveedor hacia el consumidor , debido a que el
proveedor posee conocimiento e informacion exacta del servicio que va a
proporcionar al consumidor, de manera que lo compone de forma mas frecuente ,
en cambio , el consumidor en su sano juicio entiende lo que impone dicho

proveedor mediante sus clausulas insostenibles , claramente se ve una estrategia
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con respecto al estipulante suministrador del mercado, estigmatizando una clara
desventaja predispuesta hacia el consumidor en referencia a sus derechos ,es
por ello que el consumidor debe tener la obligaciébn de contraer informacion
puntualizada del contrato de consumo para evitar los mecanismo heterénimos
exteriores que determinan los proveedores para contemplar mecanismos que
favorezcan al empresario o proveedor, lo cual se debe soslayar, puesto qué
enerva la proteccion y bienestar del consumidor del mismo que no dispone la

informacioén apropiada sobre sus derechos.

La clausula abusiva que incluyen las entidades financieras en el distrito

Gregorio Albarracin, es la cual menciona lo siguiente:

EL CLIENTE faculta expresamente a EL BANCO para que, sin necesidad

de aviso o autorizacion previa, pueda:

Cargar en las cuentas de los usuarios, depositos y/o valores de EL
CLIENTE, sea que mantengan provision de fondos suficientes o no, el costo de
los servicios que EL BANCO brinde a solicitud y/o por instruccion de EL CLIENTE
y/o por mandato de autoridad competente, los gastos por mantenimiento, portes,
seguros, tributos y comisiones, asi como el costo de las chequeras, cargos por
devolucion de chequeras y similares, las tarifas que EL BANCO tenga vigentes en
su tarifario y que estaran a disposicion de EL CLIENTE para su informacion en las

Oficinas de EL BANCO, las mismas que podran variar de tiempo en tiempo.

Los contratos de consumo que emiten las entidades financieras contienen
términos técnicos que el consumidor desconoce porque carece de informacion
necesaria, por lo tanto, los términos no son claros para el mismo, y ya que esta
influenciado por la publicidad que realiza la entidad financiera en el distrito
Gregorio Albarracin Lanchipa, solo atina a acceder y firmar el contrato de

consumo.

El consumidor por desconocimiento al procedimiento de esta clausula, solo
atina a firmar el contrato de consumo que lo vincula a la entidad financiera,
induciendo al error del consumidor al no brindar informacion clara y relevante con
respecto a los términos y condiciones que ofrecen en sus tarjetas de débito,
indicando que por la misma no se cobraria gastos por mantenimiento, gracias a

esta clausula la entidad financiera infringe los intereses del consumidor.



Segun la informacion emitida por la pagina web de RPP (2015) mediante
su articulo titulado: “Denuncian a seis bancos por publicidad engafosa” nos indica
gue las entidades financieras Caja Tacna y Caja Arequipa han incurrido en avisos
publicitarios incorrectos con respecto a beneficios en el pago de intereses y que
ciertos bancos no informan que cobran por mantenimiento y otros gastos si el
cliente no le da movimiento al dinero en un determinado plazo. Existen sectores
de la economia en la que los consumidores por mas que tengan una certeza
informacion y se informen, siempre tendran una notable desventaja frente al
proveedor que posee una informacion técnica, de igual manera en el caso de
servicios financieros bancarios, por eso mismo la informacién divulgada debe ser
totalmente principal para introducirse como una publicidad de las entidades

financieras.

Segun la investigacion realizada por Herrera (2015), determin6é que en la
ciudad de Tacna el 40 % de reclamos financieros proviene del distrito Gregorio
Albarracin, seguido del 25 % del distrito Alto de Alianza, el 20 % del distrito de

Tacna, y el 15 % de otros distritos.

La banca es responsable que los consumidores que no conocen de
términos financieros firmen los contratos de consumo, ya que la banca induce al
consumidor a acceder a los servicios financieros mediante la publicidad que emite
y difunde por los medios de comunicacion, para que el mismo este incentivado
para firmar los contratos de consumo de manera decidida, ya que las expectativas
gue tiene el consumidor son altas, producto de la informacion difundida por la
banca , por ende acepta y firma el contrato de consumo, influenciado por la
informacion emitida por la banca, conocemos muy bien que la banca hace uso
frecuente de la publicidad en los canales de difusion de informacién para colocar

sus servicios financieros en su publico objetivo.

Existe mas clientes que seguiran afiliandose a estas cuentas de débito,
producto de la publicidad difundida por las entidades financieras, siendo
responsable la banca de que el consumidor firme los contratos de consumo, ya
gue el mismo esta influenciado por los beneficios que le prometen a través de la
publicidad que la banca difunde, la publicidad difundida persuade al publico

objetivo, que esta expectante por recibir el servicio financiero deseado.
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La problematica se sitla en las clausulas generales de contratacion, puesto
gue no favorecen al consumidor, violan sus derechos y los perjudica de gran
medida, lo cual se ha acrecentado de gran medida, puesto que la falta de
contenido de informacion hacia este sector afecta de manera considerable al
consumidor, por la constante asimetria de informacibn que ocultan los

proveedores para el beneficio personal de su principal mercado.

En la presente investigacion se plantea el siguiente problema general: ¢De qué
manera las clausulas generales de contratacién de los contratos de consumo
generan una situacion de desequilibrio contractual limitando con ello los derechos

del consumidor, en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa, periodo 20217
Se plantea el siguiente objetivo general de la investigacion

Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones generales de
contratacion producen asimetria contractual que delimitan los derechos del
consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa; y también se plantea los
siguientes Objetivos Especificos: (a) Establecer el desconocimiento de las
clausulas referentes al contenido de los contratos de consumo que afectan al
consumidor , (b) Explicar como la buena fe de las clausulas generales de
contratacion constituye trato equitativo entre las partes contractuales , (c)
Determinar que la imposicién dentro del margen de negociacion de los contratos

de consumo perjudica al consumidor.

Se plantea la siguiente hipotesis general de la investigacion: La inferioridad
de informacion que obtiene el consumidor mediante las condiciones generales de
contrataciéon de los contratos de consumo impuestas por el proveedor genera una
inestabilidad contractual que el principal sector perjudicado es el consumidor, y
como Hipotesis Especificas: (a) El incumplimiento de requisitos del contrato de
consumo, afectan de gran medida a las condiciones generales de contratacion
puesto que se van a determinar como desproporcionadas, por lo tanto, deben ser
declaradas irrefutables por la autoridad administrativa, (b) Los derechos y
obligaciones incluidas en las condiciones generales de contratacion, generara un
trato no equitativo con respecto al equilibrio contractual de los que participan en

los contratos de consumo, (c) La carencia de informacién del proveedor hacia el
11



consumidor mediante las condiciones generales de contratacion de consumo va a
afectar de gran medida al consumidor generando un desequilibrio contractual

considerable.

Como justificacion practica , El presente trabajo de investigacion es
fundamental porque el contrato de consumo mediante las clausulas generales que
brinda el proveedor hacia el consumidor no son de todo fiables puesto que
esconde contenido oculto hacia el consumidor , para favorecimiento propio, asi
mismo por la negativa que imparte las principales autoridades y entes que rigen la
buena fe y el bienestar del consumidor hacen que sea vulnerable este sector tan
afectado por los empresarios mediante sus clausulas generales abusivas de

contratacion de contratos de consumo en el distrito Gregorio Albarracin.

Es por ello que mediante una compresion de la investigacion de nivel
conceptual se desarrolla las principales definiciones a las mencionadas clausulas
abusivas en contratos de consumo en efecto el contenido no inserta informacion
oportuna hacia el consumidor, sino mas bien, inadecuada puesto que se incluyen
clausulas que estan predispuestas a producir agravios a los intereses del

consumidor.

La investigacion fomenta la buena practica de los derechos del consumidor
para que no los vulneren los grupos grandes del sector del mercado de los
proveedores, mediante informacion adecuada. La investigacion se justifica puesto
gue fomenta los argumentos puntuales para lograr determinar el conocimiento del
sector consumidor, asi mismo aportar firmeza en las convicciones de los
consumidores con respecto a sus derechos y politicas del consumidor en el

distrito Gregorio Albarracin.
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I.LMARCO TEORICO

En la presente investigacion se plantea los antecedentes de investigacion:

Antecedentes internacionales, Palenque (2000), concluye que en el derecho en
contratos este requiere de una reforma profunda para proteger de forma eficaz y
defensa de los consumidores. Este tuvo como objetivo dar a conocer los contratos
gue son por adhesion a condiciones generales son el género en la contratacion
actual y los contratos que son libremente negociados son la excepcion. Pese a
esto, nuestro ordenamiento juridico contractual se encargar del segundo antes
qgue los primeros. Ademas, el trafico masivo de bienes y servicios requiere de
técnicas contractuales, asi como los contratos por adhesion a condiciones
generales que respondan a principios economicos de racionalidad y eficiencia
empresarial. Sin embargo, al utilizar contratos por adhesiéon a condiciones
generales no se legitima a los proveedores a insertar clausulas que refieren

abusivas hacia los consumidores en los mismos.

Antecedentes nacionales, Herrera (2015), determindé como objetivo cdmo se viene
tratando —identificacidn, aplicacion, deficiencias y aciertos de las clausulas que
son abusivas de los contratos de consumo. Concluyd, qué, la Constitucién no
formula de manera directa una nocion de consumidor; sin embargo, a partir de
una interpretacion constitucional integral, asi como la jurisprudencia constitucional
existente, se podria afirmar que no se trata de un eslabén mas de la cadena
productiva, sino que se reconoce por la posicion. En tal sentido, el
constitucionalismo es una herramienta para el control del poder que incluye en
los derechos fundamentales garantias para todos, pero en especial hacia los
sectores minoritarios y los débiles; asimismo, concluye que la Constitucion
encomienda al Estado en la defensa de los intereses de los consumidores, lo cual
implica una intensa defensa de todos los derechos que le corresponden, con
especial énfasis en sus derechos esenciales: a la informacion, a la libre eleccion,
a la idoneidad de los bienes y servicios adquiridos y a la no discriminacion, en el
marco de sus intereses particulares; sino también para salvaguardar sus intereses

generales por un intenso proceso competitivo y por el libre comercio.
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Antecedentes Nacionales, Malpartida (2003), elabor¢ la investigacién titulada: “El
derecho de consumidor en el Peru y en el derecho comparado”. Propone como
objetivo principal verificar criterios que encierra el Decreto legislativo 716, también
como los resultados en la proteccién del consumidor, como aquellos criterios de
otra normativa que también tiene como obijetivo la proteccion al consumidor. El
universo de investigaciéon el conjunto de procedimientos iniciados ante la
Comision de Proteccién al Consumidor y los organismos reguladores, asimismo,
al conjunto de resoluciones dadas en la comisibn mencionada y el Tribunal de
INDECOPI. Determind mediante elementos como: dio la primera evaluacion
referente al papel que juega INDECOPI, respecto a la proteccion al consumidor.
Se vio claramente que de los reclamos que se presenta ante INDECOPI solo se
guedan en tales, sin la formalizacion, es decir, llegar en denuncia. Existen varios
procedimientos menores que el que se presenta en los organismos reguladores.
Hay una ligazon entre la posicion de dominio y la violacion del derecho al
consumidor. Por tanto, el autor manifiesta que se encuentra una problematica
referida a la proteccion del consumidor, entonces, no existe solo una asimetria
informativa, sino que se encuentra contemplado principalmente el poder
economico entre dichos sujetos o polos. La ley peruana de manera increible no
contemplaria esta Udltima. Ocasionando como consecuencia una asimetria

también.

Antecedentes Nacionales, Sanchez (2015), plante¢ la investigacion denominada
“‘Derecho de Eleccion de los Consumidores Mediante Declaraciones de Los
Proveedores de Alimentos Envasados Destinados al Consumo Humano”. Dicha
investigacion concluyo la importancia de constituir las declaracién que manifiestan
los proveedores de alimentos que vendria a ser destinados al consumo humano
en sus envases, una garantia del derecho de eleccion; debido a que se ha
comentado de una dificultad de poder erradicar la asimetria informativa en la
industria alimentaria; pero segun las estadisticas proporcionadas, se requiere una

atencion urgente en cuanto al cuidado sobre alimentacion.

A continuacioén, se detalla bases teéricas sobre de las Condiciones Generales de

Contratacion:
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Condiciones generales de contratacion

“Son clausulas predispuestas, que es incorporada al contrato, y es determinado
solo por uno de los contratantes, con independencia de quien sea el autor

material de las mismas” (Espinoza, 1998, p.60).

Definicion de las Condiciones Generales de Contratacion

Se define que son consensos contractuales que se imparten de manera
automatica puesto que los contratos son observados entre el proveedor y el
consumidor, de igual manera son llevados ante un organismo regulador
(OSIPTEL) para lograr su consentimiento o variacion, de manera que se
encuentre entre los parametros y limites establecidos impuestos por el
Reglamentos General de Condiciones de Uso que instaure de manera vigente

dicho organismo que lo supervisa. (Duran, 2002, pp.60-63)
Elementos de las Condiciones Generales de Contratacion.

Con respecto a esto, se ha logrado precisar de manera transparente los presentes
componentes que se difieren de forma considerable a este tipo de clausulas, lo
cual se ha determinados tres elementos: La carencia de convenios de
negociacion individual. La determinacion predestinada a una diversidad de

contratos. La propension por una de ambas partes. (Palenque, 2000, pp. 40-42)

Con respecto a la primera caracteristica, se precisa que no es concerniente
los efectos que surgen de la modificacion de los contratos de las clausulas puesto
gue se han predeterminadas y que por lo general no han sido redactadas por el
proveedor o empresario de manera adecuada o absoluta, por consiguiente, esto
nos lleva a que lo esencial viene a ser la propensiéon. En cuanto a lo segundo, es
de fundamental importancia la esencialidad que presentan las vigentes
condiciones generales, que vienen a ser incorporadas por efecto de la
negociacion, lo cual involucra la mitigacion de la calidad de las condiciones

usuales generales. (Durand, 2002, pp. 70-76)

15



Cabe sefnalar que existen efectos considerables, puesto que se evidencia

de la mejor forma debido a las condiciones generales de la contratacion.

Cabe precisar que la condicion general de contratacion hace una
observacion de alerta a los resultados de contratacién en multitud o masa, debido
a que en la actualidad se requiere a efecto de consecuencia un modelo
negociable y econdmico, que puntualicen la obligacion del ahorro y de tiempo,
debido a todo ello, brindar un tratado reciproco en referencia a los anexos de
estos tipos de clausulas. Por lo tanto, el origen de la condiciébn general de la

contratacion viene a ser una imposicion juridica y econémica. (Pérez, 2007, p.57)

CLAUSULAS ABUSIVAS
a. Concepto de Clausulas Abusivas.

Definimos que las clausulas abusivas son disposiciones y reglas contractuales ,
en la cual el usuario o consumidor , no sostiene un limite de negociacion , puesto
gue pueden ser impuestas , lo cual indica que en efecto no se puede variar sus
caracteristicas , lo cual genera una pugna entre las normas de honestidad
fomentando un desequilibrio y afectando al consumidor considerablemente , lo
cual muestra una mayor ventaja a favor de la parte que las ha impuesto y en

desventaja inferior del consumidor. (Rezzonico, 1997, p. 16)

En gran parte de casos de contratos, se hayan clausulas abusivas que son
acordadas con consumidores, por ende, puede darse de igual manera y hacerse
factible en cualquier tipo de negociacion contractual con respecto a empresarios,
por lo que determina dentro de los parametros que de negociacién no se ha
podido obtener de ambas partes, la defensoria de intereses propios

precontractuales. (Sanchez, 2015. p.32)
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Caracteristicas de las Clausulas Abusivas

Se determina que las clausulas abusivas son concretas en la regla peruana, las
cuales podemos precisar a continuacion las caracteristicas que presentan dichas
clausulas. Los derechos del consumidor se ven mermados debido a acuerdos del
contrato consumo de manera beneficiosa para el proveedor de manera que se ve
afectado el consumidor. Se componen de condiciones generales preliminarmente”
pre- redactadas” imprecisas, para ser insertadas en contratos préximos. Un
organismo especifico u empresa se hace cargo de su redaccién de manera

independiente y reciproca. (Villorta, 2010. p.17)

“El consumidor esta proclive a adherirse a clausulas pre redactadas por los
proveedores 0 empresas puesto que estas no son negociadas” (Espinoza, 1998,
pl5).

“Se proyecta a una multiple diversidad de personas entre ellos los consumidores.
Se ven envueltos en la falta de transparencia, lo cual genera desequilibrio frente a

las obligaciones y derechos especificos frente a las partes” (Stiglitz, 2001, p.26).

Clasificacion de las Clausulas Abusivas.
El presente cddigo cataloga a las clausulas abusivas mediante:

a. Clausulas abusivas de ineficacia absoluta

Los derechos de los consumidores se ven perjudicados de manera considerable
debido a las clausulas que quebrantan las reglas y obligaciones de orden publico,
esto evidencia que son clausulas arbitrarias. Por consiguiente, los principales
organismos corroboran la presencia y las declara no exigibles puesto que carecen
de una nulidad total, lo cual esta contenido en el presente articulo de Caddigo,
regla que comprenda un listado concreto de las clausulas arbitrarias.

(Villorta,2010, p.19), las cuales son:
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“Son clausulas que son nulas de puro derecho o clausulas ilegales. La
autoridad correspondiente, constata su presencia y las declara invalida por ser
clausulas que tienen adormecimiento que produce la nulidad absoluta” (Villorta,
2010, p 14).

“Se encuentra recabada en el articulo del codigo, norma que contempla un
listado taxativo de clausulas abusivas y estas son las siguientes: La privacion de

la responsabilidad circunscrita debido a dolo o culpa” (Sanchez, 2015, p 20)

Las clausulas denigrantes tienen como principal precedente el articulo 1398 del
Caodigo Civil, al dejar sin efecto y limitar la responsabilidad de la redaccion de
clausulas. La limitacién de dicha responsabilidad abarca no obstante los sucesos
perjudiciales del proveedor, si no influye de sus dependientes también, debido a
gue efecto de ellos se realiza la prestacion. De hecho, las clausulas no se van a
tornar despoticas en una posible situacion de que se incide una exclusion de
obligacion o derechos con respecto a acontecimientos de fuerza mayor y casos

inopinados. (Palenque, 2000, p 18).

‘La determinacion del proveedor al dejar sin efecto o resarcir
independientemente un contrato, salvo se determine una aplicaciéon de reglas
legales apropiadas, esencialmente argumentadas, expresadas por organismos

correspondientes” (Durand, 2002, p 32).

Es de indole obligatorio el contrario entre ambas partes y el modelo generalmente
de resolucién se ejecuta cuando hay incumplimiento, imposibilidad de dicha
prestacion, entre otros sucesos semejantes. (Art. 1361° del Cédigo Civil). Una
resolucién parcial de un contrato es esporadica debido a que se ejecuta sin una
causa exacta. En vista de ello se considera una clausula abusiva los contratos por
adhesion, las cuales facilitan al predisponente a dejar sin efecto o resarcir
parcialmente un contrato. Las que autoricen al proveedor a determinar un contrato
previamente sin una comunicaciéon preliminar o a expirar un contrato de extension
irresoluta sin fijar un plazo anticipado de manera logica, salvo de un precepto

legal y de reglas idoneas. (Rezzonico, 1997, p 40).
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c. La determinacién favorable del proveedor promoviendo la potestad

independiente de posponer o instaurar el contrato

Un contrato debe acatar a los acuerdos entre ambas partes y obedecer a
cualquier postergacién o instauraciéon de estas, por consiguiente, no debe de
generar una dependencia de voluntad independientemente del proveedor, por
consiguiente, el contrato refleja una indeterminacion y el consumidor podria estar
afectado sin ningun término en especifico. Con respecto a ello, el codigo nos
determina que el proveedor se prive a tener la potestad de posponer o modificar
de manera unilateral el contrato puesto que se determinara una clausula
arbitraria. (Durand, 2002, p.23)

d. La limitacion y exclusion de derechos legales otorgados a los consumidores.

Las normas legales tienen la facultad de brindar proteccion a los consumidores
puesto que les proporciona derechos legales y que no se vean afectados por las
partes. La disposicion no puede ir en contra de una regla legal de ambas puesto
gque es de caracter preponderante y de orden publico. Los consumidores
sostienen derechos legales que son situados en el CODIGO, las cuales contienen
la informacién precisa, al defensor de intereses, el derecho de devolucion, y a
amparos legales, etc. A través del codigo civil se extraen diversos derechos
legales que son de indole sustancial. Las cuales también tienen la potestad de

excluir de incumpliendo a ejecutar el derecho de sujecion. (Palenque, 2000, p.16)

e. Las que infringen los derechos referentes al correspondiente proceso

Dicho proceso no puede ser limitado por un tratado o acuerdos de las partes
puesto que contiene una seguridad constitucional. Con respecto a ello, dejan de
ser catalogadas como clausulas despéticas las que prohiban los derechos y

normas que abarca dicho proceso, las cuales tienen el poder de imputar
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distinciones procesales, restricciones a la exposicion de pruebas, entre otros.
(Sanchez, 2015, p.16)

f) Las cuales determinen la abdicacion del consumidor a plantearse realizar una

respectiva denuncia por violar las reglas del Codigo

Determinar una denuncia debido a una violacion de reglas del cédigo, es de
caracter fundamental, puesto que es un derecho propio del consumidor y que no
se puede quebrantar. Asi mismo, en caso de que su denuncia tenga aprobacion
por el INDECOPI es indispensable recalcar que el consumidor ser& catalogado
como parte degradada dentro del respectivo proceso y podran ejecutarse a su
disposicion medidas apropiadas de correccion, autonomamente del castigo que
se impute al proveedor. En sintesis, se determina como tiranica a aquella clausula

gue prohiba el derecho a imputar denuncias. (Villorta, 2010, p.16)

g. Las que vulneren las reglas de orden publico o de indole preponderante. Una

clausula se determina como arbitraria cuando infrinja una norma de orden publico.

Clausulas arbitrarias de ineficacia relativa

Son aquellas que exigen ser examinadas de manera precisa. En desigualdad de
las clausulas arbitrarias de ineficacia relativa se solicitan estudiar el caso de
manera precisa para dar a conocer si se halla una clara desventaja en los
derechos de los consumidores de manera negativa. Posteriormente vamos a
recabar los fragmentos extraidos en el Codigo de las clausulas abusivas de

ineficacia relativa. (Palenque, 2000, p.16)

a. La determinacion de inconvenientes desmesurados para la funcién de los

derechos del consumidor frente a los contratos.
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Mediante estos contratos no puede haber ambigledades o obstaculos
considerables puesto que los derechos del consumidor deben precisar
puntualmente la informacion, lo cual indica que esto seria una modalidad del

desconocimiento del derecho dado. (Sanchez, 2015, p.19)

b. La variacién unilateral mediante el proveedor que imponga las condiciones de

un contrato de extensién consecuente.

Aquellos contratos de extension continuada vienen a ser los que se efectian en
servicios o prestaciones de orden periddica las cuales se desembolsan
mensualmente. Asi mismo son de extension continuada los de servicios
financieros, los servicios de seguro, servicios publicos generales, etc. Esto indica
gue en gran parte se trata de clausulas que tienen poder en mencionar al
proveedor, puesto que dicho individuo tiene la potestad de variar las condiciones

del contrato, asi mismo también el costo de los bienes. (Villorta, 2010, p.25)

El sector perjudicado es de los consumidores debido al desconocimiento de la
modificacion de términos y condiciones, los cuales se encuentran arraigados a
estas disposiciones que ejerce el contrato., a traves del Codigo se ha determinado
gue si se presenta una modificacion debe ser expuesta precisamente en el
contrato y se debe conceder al consumidor que se rehusé del mismo, sin verse
afectado ante un castigo o penalizacion impuesta por el proveedor o empresarios.
(Cordova,2012, p.23)

A pesar de que no se precise tacitamente mediante el Cddigo las modificaciones
o variaciones de un contrato esta debe ser notificada ante el consumidor de
manera veraz. La desvinculacion del contrato no debe ser un problema mayor
debido a que es un derecho del consumidor, seran catalogadas como arbitrarias

aquellas clausulas que delimiten su efectuacion. (Sanchez, 2015, p.16)

c. Las que instauran la suspensién automatica de un contrato adjuntando un

intervalo breve para exponer la decision de no retardar.

Es una modalidad de postergacion concreta del contrato, cuando se determina
gue dentro de un periodo no existe la decisibn en contra, por lo cual se
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comprende postergado de manera automatica por el determinado intervalo. Existe
en esta situaciéon una disposicion de intencion concreta debido a que opta la
voluntad de postergar el contrato, el dilema que se avecina es que el tiempo que
imponen los proveedores es breve lo cual retrae de gran medida a ejercer el
derecho de manifestar su negativa del consumidor, esto genera que sea complejo
la efectuacion de este derecho. Dicho tipo de clausula se cataloga como arbitraria.
(Cordova, 2012, p.13)

d. Se determinan puesto que conllevan procesos tediosos para evitar quejas del
consumidor frente al proveedor, asi mismo para evadir la ejecucion de resarcir

problemas de productos defectuosos.

El derecho del consumidor es relevante debido a que tiene la facultad de realizar
reclamos ante el proveedor. Este no puede ser envuelto en actos de limitaciones
por parte del proveedor para evitar el pago de cargas economicas, es
concretamente un derecho del consumidor. Se ha establecido en referencia con
este proceso, el numeral 24.3 del art 24 del Codigo, lo cual dictamina que no
puede limitarse la disposicion de contener los reclamos de los consumidores al

previo pago de un servicio puesto de reclamo u otro pago. (Villorta, 2010, p.14)

“Se determina que una clausula arbitraria es cuando existen procesos complejos
para lograr hacer factible la efectuacion de resarcir productos o bienes
defectuosos o que no se halle una modalidad que suministre o sea inviable que el

consumidor realice sus respectivos derechos” (Palenque, 2000, p.12).

e. La que disponga que el proveedor tenga la potestad de efectuar la prestacion
por medio un tercero el cual fue seleccionado por méritos de sus cualidades

particulares.

El deudor es forzado a efectuar independientemente la prestacion debido a la
obligacion “intuitu personae”, debido a que ha sido seleccionado por sus
caracteristicas propias. Una clausula seré clasificada como arbitraria cuando
tenga la potestad del proveedor de llevar a cabo la prestacion a través de
terceros. El proveedor no se ve obstruido, de manera que puede llevar a efecto la

colaboracion de terceras personas, pero llevado a cabo el contrato, él se
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encuentra comprometido a efectuar la principal prestacién y no pueda ampararse

de terceros. (Herrera, 2015, p.29)

f. Las que instauran la modificacion unilateral del tipo de moneda por parte del

proveedor para la afectacion del consumidor.

Esto se da debido a que existen en los contratos la modalidad de duracion
continuada la cual determina el poder del proveedor de lograr modificar el tipo de
moneda, la cual se acord6 para el pago de productos, bienes y servicios. Estas
clausulas se evidencian regularmente en contratos similares a los de servicios
publicos y en donde las prestaciones se efectian de forma periodica. De manera
gue no se imposibilite el cambio del tipo de moda en privilegio de favorecer al

consumidor. (Cordova, 2012, p.26)

Derechos del Consumidor
A. CONCEPTO

“Estos derechos rigen de proteccién Unicamente por parte del Estado, debido a
gue le corresponde brindar seguridad y bienestar al consumidor mediante sus

normas establecidas” (Cérdova. 2012. p. 22).

El consumidor se ve protegido mediante su naturaleza de humano, debido
a que tiene derechos fundamentales que toman como integro un contrato
amparado hacia el consumidor, con esto logramos la regularizacion de mercado y
efectos humanistas positivos, frente a los estrictamente patrimoniales. (Cardenas.
2000. p. 17).

“Se determina que los derechos se encuentran vinculados con el
consumidor como personas activas en los tratados de consumo en referencia de

la economia social del mercado respectivamente” (Villorta, 2010, p.19).

B. Desarrollo de los Derechos del Consumidor

23



Mediante la teoria determinada los vicios ocultos de las cosas se defendian al
comprador y velar por su bienestar, eso se remonta en el derecho romano. En la
edad media , se aseguraba la calidad de los productos puesto que se impartia
normas éticas mediante las entidades , eso produjo que se establezca un sistema
de disposicién las cuales son de indole fundamental puesto que debian ser
honrados , pese a que no se trataria especificamente de un sistema juridico en
especial , debido a ello se determina como un sistema escaso de garantias hacia
los consumidoras suprimido en Francia a través de un castigo del cddigo civil, con
la finalidad de poseer autonomia de la voluntad , de manera que se influencio el
sistema individualista y a mencién de la autonomia de comercio se aboli6 todo
gue podria perjudicar , asi mismo invalidando las determinaciones de antes.
(Durand, 2007, p. 34).

Debido al crecimiento de empresas comerciales en la década de los 50,
esto fructificd un considerable desarrollo en el aspecto econédmico dado que se
acrecento las ofertas de bienes y servicio por lo tanto encontramos una gran
demanda justa y precios honestos , llevando a cabo un estrecho vinculo de
irregularidad en que se veian inmersos los consumidores con respecto a los
productos o proveedor, con el fin de salvaguardar e impartir justicia se establecio

el movimiento comunista para hacer frente a ello. (Cérdova, 2012, p. 61).

Se establecia que dictaminaran variaciones importantes a las leyes de
Reino Unido en el afio 1962, debido a que se veia reflejado una desigualdad de
las partes, para ello se fundd un organismo estatal de proteccion con el fin de
brindar la preservacion y bienestar mas adecuadas a los consumidores y
usuarios. (Durand, 2007, p. 61)

C. Los derechos del consumidor como derecho de persona.

El derecho del consumidor esta determinado para ser expresado con subjetividad
y de manera independiente, debido a que al ser quebrantando debe efectuarse su

desagravio, debido a que perjudicial y vulnera sus derechos personales y tiene
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gue contener juridicamente un proceso semejante a una infraccion de la libertad.,

lo cual debe mostrarse sdlido (Durand, 2007, p. 51).

En sintesis , sefialamos que el consumidor tiene la facultad de manifestar
su perspectiva de analisis debido a que esta sujeto a necesidad primordiales , lo
cual acarrea diversas campafas de publicidad y actos preliminares que produce
el proveedor frente a un proximo celebracion o trato contractual, llevando a cabo
una asimetria de informacién con respectos al consumidor que no posee a ciencia
cierta el conocimiento de realizar la relacion contractual , debido a ello no posee
la facultad de determinar un acuerdo fidedigno para que su perspectiva sea la
adecuada sin acarrear problemas que afectan su accionar como agente de la

transaccion comercial respectivamente. (Sanchez, 2015, p.17)

D. Clasificacion de derechos del consumidor

Los derechos fundamentales del consumidor

“El estado debe impartir justicia mediante los derechos que otorga al consumidor
para asegurar su proteccion y amparo, lo cual se determina como un bien juridico
frente al consumidor, mediante ello rectificamos la regularizacién del mercado y

efectos humanistas idéneos” (Stiglitz, 1997, p. 11).

Se establece que las relaciones o vinculaciones de consumo se basan en
una disposicion llamada contrato, mediante ello nos protegemos ante
vulneraciones, dedo que garantiza el bienestar y contribuye socialmente con
respecto al contrato, mediante ello podemos identificar que es un medio honesto,
probo y que fomenta las buenas relaciones sociales, no como una implantacion

de arbitrariedad o perjudicial. (Cardenas, 2000, p. 67).
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Tenemos a los derechos fundamentales, las cuales son:
El derecho de acceso al mercado.

“Se establece que cada persona o ser humano poseen derechos que promueven
su bienestar y que contemplen a adquirir bienes y servicios con la finalidad que

satisfagan sus necesidades béasicas de cada individuo” (Stiglitz,2000, p.13).

El derecho de acceso al consumo es una facultad que se puede brindar por
medio de la prerrogativa, la cual nos indica que las personas poseen la
probabilidad de obtener bienes y servicios primordiales para su desarrollo y
estabilidad en situaciones adecuadas, en punto de vista como aspectos primarios

de vivienda, nutricion, educacion. (Stiglitz, 2000, p.14)

El estado debe contribuir brindando equilibrio ante las normas del mercado,
promoviendo adecuadas condiciones de sobrevivencia de la poblacion,
supervisando los servicios de prestaciones en parametros reciprocos
garantizados y precios justamente racionales, logrando asi evitar supuestas

practicas no idoneas de los proveedores. (Herrera, 2015, p.26)
* El derecho a la libertad de eleccién.

Las prohibiciones de libertad de poder escoger de los consumidores
pueden verse en los vinculos interpersonales entre consumidores y proveedores,
de manera que sea contractual o no, asi mismo ser el mercado disfuncional
agravado con respecto a su funcionamiento, indicando asi este aspecto de
importancia debido a su capacidad perjudicial considerable. (Cordova, 2012,
p.74)

1. El libre derecho de eleccion es un derecho en las relaciones interpersonales,

las cuales pueden verse agravadas por diversas formas:

1.1. “El proveedor acrecienta de manera ilegal favoreciendo su vinculacion con su
co-contrato obligandose mediante condiciones contractuales que le imposibilite
tomar decisiones legales desde la perspectiva de equidad del contacto” (Villorta,
2010, p.25).
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1.2 Mediante métodos de comercio no tradicionales, fuera de locales comerciales,
por medios digitales o en vivienda del consumidor, producen disposiciones en las
relaciones extracontractuales que dificultan al consumidor adquirir decisiones
I6gicas y analizar la adecuacion y lo favorable del servicio o bien que se le brinda.
(Palenque, 2000, p.18)

2. Dentro del marco de un mercado descompuesto o corrompido

Mediante métodos no integros los proveedores logran infringir la potestad de
eleccién de manera libre de los consumidores, aqui localizamos los tratados de
los precios, situaciones monopolicas, el manejo inapropiado de productos, de
manera que el mercado se degrada afectando su transparencia y honestidad
aminorado los derechos y disposiciones de los consumidores. (Cérdova, 2012,
p.75)

“En efecto, podemos indicar que el consumidor posee la atribucion de
escoger la mejor opcion que considere las mas concordante a sus preferencias
con respecto a las vinculaciones realizadas de consumo con sus proveedores”
(Sanchez, 2015, p.16).

El derecho a brindar un trato justo y honesto

“El proveedor debe manifestar al consumidor la honestidad y transparencia frente
a acontecimientos discriminatorios desfavorables que perjudiquen al consumidor,
asi mismo brindarle la facultad de realizar su ejecucion libre e independiente ante

el vinculo de consumo” (Palenque, 2000, p.24).
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El derecho a la educacion

Nos determina que hay una transgresion hacia los derechos del consumidor, lo
cual indica un desequilibrio considerable con respecto a los vinculos del
proveedor y consumidores, esto produce la escasa facultad para poder entender
las circunstancias cuando se desee obtener un servicio de consumo 0 un bien

respectivamente. (Stiglitz, 2000, p. 26)

La educacion cumple un rol muy relevante puesto que tiene las armas para
brindar conocimiento a los consumidores con respectos a sus derechos, cabe
sefalar que es de fundamental importancia realizar capacitaciones para que el
consumidor perciba proteccion y no sea vulnerable ante el proveedor, que
reconozca sus valores y derechos, que denote la calidad de los productos que les
proporciona, que contenga la perspectiva ideal entre precio y beneficio de bienes

0 servicios. (Cordova, 2012, p.76)

Debemos tener en cuenta que la captacion al sector de los consumidores
es de vital relevante, promoviendo informacion veraz sobre precios, medios de
exposicion de reclamos, composiciones contractuales y etc., para que cuando
llegue una situacion de obtener un serifio de consumo o bien, escojan una

decision idonea que sea adecue a sus preferencias. (Palenque, 2000, p.16)

Los sustanciales derechos de consumidores

Estos derechos denotando privilegios de los consumidores, debido a que
evidenciamos en su papel de individuo pasivos de las vinculaciones de consumo,
se estiman con claridad en relaciones contractuales, que adhieran a diversos

consumidores o a varios proveedores respectivamente. (Durand. 2007. p. 26).
Se clasifican de la siguiente manera:
* El derecho de seguridad y a la salud

Es el derecho que protege al consumidor frente a exposiciones de riesgo para el

bienestar y proteccion del consumidor, asi evitando que vulneren la integridad del
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consumidor de manera eficaz, haciendo frente a productos y servicios dafiinos.
(Durand. 2007. p. 157)

‘Los derechos hacen frente a prevenir y evitar perjuicios a los
consumidores, asi mismo promueve normas al estado para brindar proteccién y
defensa en sus vinculos cercanos de consumos con los proveedores especificos”
(Sanchez, 2015, p 16).

. El derecho primordial de la informacion

“Se establece que es fundamental el derecho a la informacion para el consumidor,
puesto que dispone de elementos vitales que rigen una imponencia de derechos,
de manera concreta el que posee mas conocimiento termina por acrecentar su
poder” (Rusconi. 1997. p. 99).

Cabe recalcar que los consumidores debemos poseer este derecho de la
informacion, tomando interés autobnomo en conocer mas sobre nuestros derechos,
con una distribucion de informacion transparente y fiable debido a que
preliminarmente existe una etapa precontractual la cual nos plantea factores
(publicidad, ofertas y otros) asi mismo en un ambiente extracontractual y en

contratos de consumo especifico. (Cordova. 2012. p. 80)

En los contratos se ven inmersos contenidos evidentemente desfavorables
para el consumidor y favorables para el proveedor, de manera que infringe
considerablemente los derechos y obligaciones del consumidor y la vulneracion
gue conlleva hacia él todos los perjuicios y riesgos de manera inadecuada.
(Martin Pérez, 2007, p.29)

El consumidor desconoce concretamente las clausulas, por la falta de
interés en conocer de ellas o de poseerlas. Cuando el consumidor contrae su
firma, automaticamente estd expuesto al contrato y queda asociado por el
acuerdo, viéndose involucrado en acontecimientos de injusticia y deshonestidad.
(Pérez, 2007)

En estos casos la ley debe de presentarse para supervisar que no estemos

en contratos ambiguos a los tradicionales, debido a que no contribuyen y no
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demandan ldgica contractual, absolutamente requeridos para las medidas de

bienestar y amparo del consumidor. (Cérdova, 2012, p. 65).

Las clausulas se determinan con el fin de promover la disposicion
contractual del predisponente, mediante un desequilibrio real, debido a la escasez
de justificar en prestaciones respectivas y consecuencia con la integracion de

superioridades que favorecen del predisponente. (Herrera, 2015, p. 16)

En efecto el estipulante obtiene una determinada ventaja a través de
multiples clausulas especificas, la cual genera predominio negocial de manera
considerable, asi mismo impartiendo arbitrariedad logrando imponer plazos

breves para las efectuaciones de las posibles acciones. (Rezzonico, 1987, p. 86)

Se dictamina unos limites contractual frente a la independice de voluntad ,
esto lleva a cabo unos limites o parametros extraordinarios que se generan por el
sector adherente por el mas fuerte predisponente en los acuerdos de adhesion ,
contribuyendo determinar las normas generales de contraccién y las “ clausulas
contractuales que conllevan el contrato , las clausulas dispuestas que son escritas
previamente a una adecuacion del contrato y clausulas imperantes que se

exponen al contrato negando una negociacion. (Villorta, 2010, p.28).

Se ha reaccionado de forma considerable frente a los limites de
independencia, el legislador a preponderado los principios de interpretacién y
respectivamente la provision de agravio del derecho, que estan sujetado para
fundar una legislacion especifica con la finalidad de incentivar la independizacion
de voluntad o disocian de ambas partes, con una considerable escala de

estabilidad entre ambas partes. (Cordova 2012, p.66)

El derecho a la proteccién de los intereses econémicos
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Nos sefiala que el consumidor debe ser defendido en toda transaccion comercial
debe ampararse de sus derechos, aquella transaccion debe efectuar de manera
idénea y reciproca, asi mismo en situaciones sujetas a fijacion de tarifas, precios,
ganancias, aptitud adecuada de clausulas contractual, defensoria contra cédigos
arbitrarias y despaéticos de créditos. (Durand. 2007. p. 168).

» Derechos instrumentales u operativos de los consumidores.

“Existen derechos culturales que abarcan en dicha categoria, estas logran obtener
de forma eficaz a los demas derechos, llevando a cabo modalidades apropiadas

de accionamiento” (Rusconi. 1991. p. 105).

‘Esto no indica que satisfagan de manera directa a las preferencias del
consumidor, mas bien es un medio para llevar a cabo de manera eficaz al

efectuarlo y hacerlo prevalecer” (Herrera, 2015, p.30).

* El derecho de participacion y organizacion.

‘“No es de relevancia que el consumidor se halle organizado en grupos
representativos si las preferencias e interés del grupo en general no son

aprobados en los diversos aspectos que les pertenezca” (Cérdova. 2012. p. 91).

* El derecho a la obtencion de asesoramiento y asistencia.

Nos indica que dicho derecho se obtiene a través de la una determinaciéon del
publico del sector consumidor de servicios del estado de manera gratuita en su
fiable asesoramiento, las cuales rigen de hacer funcionar entidades que
proporcionen una accesible atencion de manera adecuada y veraz. (Rusconi.
2009. p. 107)

* El derecho de acceso a la solucion de conflictos y justicia.
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El consumidor debe percibir que es protegido de sus derechos, determinar el

grado de bienestar es muy favorable, percatarse de situaciones, las cuales han

determinado por el proveedor responsable, de manera que sefiale

fundamentalmente celeridad en la respuesta. (Rusconi. 2009. p. 109)

E. Los Derechos del Consumidor en el Ordenamiento Juridico.

Las cuales son:

a) Constitucion Politica del Estado

1.

2.

Articulo 58. Nos determina que es la ejecucion de una economia social de
mercado, determinamos mediante ese régimen que el estado guia el
crecimiento del pais; ademas, que procede directamente en sector de
promocion de trabajo, salud, seguridad, educacioén, infraestructura, etc. El
presente articulo nos determina un interés por la defensa apropiada de los
consumidores, asimismo conlleva al desarrollo de libre comercio y

contratacion con la libertad preliminar privada. (Cérdova. 2012. p. 81)

Articulo 65. El estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.
En ese efecto garantiza el derecho de la informacion de los bienes y
servicios que estan a su alcance en el mercado. Asimismo, vela, en
exclusivo, por la seguridad y salud de la poblacion. Este articulo constituye
un ambito de defensa del consumidor, en relacion al derecho a la
informacion de este, las clausulas abusivas en los contratos y la obligaciéon

de los proveedores. (Cérdova. 2012.p 81)

b) Cédigo de Proteccion y Defensa del consumidor. Ley 29571
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Con respecto a los derechos del consumidor, se mencionan a continuacién los

mas importantes:
1. Art 2, regula aspectos orientados a la informacion que detallan a continuacién:

a) “El proveedor tiene la responsabilidad de ofrecer al consumidor toda la
informacioén relevante para tomar una decision o efectuar una eleccion adecuada

de consumo” (Cdrdova, 2012, p.30).

b) “La informacién debe ser veraz, eficaz, de facil entendimiento, apropiada,

oportuna y facilmente accesible” (Palenque, 2000, p.27).

c) “Para determinar la informacién relevante se tiene en consideracién a toda
aquella sin la cual, no se hubiera adoptado la decision o eleccion de consumo, 0

se hubiera realizado en términos sustancialmente distintos” (Herrera 2015, p.18).

d) “Al examinarse la informacion, debe considerarse los problemas de confusion
gue generarian al consumidor el suministro de informacion excesiva o sumamente
complicada, considerando la naturaleza del producto adquirido o al servicio
contratado” (Villorta, 2010, p.16).

2. Art 4. “Esta prohibida toda informacion o presentacion u omision de informacion
fabricacion, componentes, uso, volumen, peso, medidas, precios, cantidad,
calidad o cualquier otro dato de los productos o servicios ofrecidos” (Sanchez,
2015, p.27).

Contemplamos que, si el consumidor ostenta con la informacion cierta y
oportuna sobre el servicio o bien que va a obtener y las condiciones bajo las
cuales se obligan, entonces, el consumidor va a tener la posibilidad de efectuar
una eleccién de consumo de ajuste y sustentadas en sus necesidades deseadas,
a decir de Rusconi, podra obtener servicios y productos realmente Gtiles a sus
expectativas y posibilidades econdmicas y previniendo que ellos le generen un

desmedro a sus derechos. (Rusconi. 2009. p. 99)

A continuacion, se detalla la definicion de términos basicos de la investigacion:
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Clausulas Generales de Contratacion: “Dichas clausulas se rigen de manera
qgue el acuerdo del contrato es impartido por una de las partes contratantes”
(Herrera, 2015, p.13)

Consumo: Se rige mediante la utilizacion de un producto por lo general, un
servicio o0 bien para satisfacer necesidades basicas del ser humano asi mismo
como necesidades secundarias. Cabe sefialar que el consumo es el proceso
productivo de manera final, cuando el servicio o bien adquirido es apto de

disponer de utilidad al consumidor respectivamente. (Palenque, 2000, p.30)

Consumidor: “Se determina como una persona que se satisface de los bienes o
servicios, los cuales ponen a su requerimiento los proveedores y que también
tienen la potestad de determinar algun tipo en especifico de necesidad en el
mercado” (Sanchez, 2015, p.20).

Contrato de Consumo: “Tiene como objeto a una vinculacion de indole
patrimonial, de la cual determina que existe un proveedor y un consumidor para la
suministracion de productos que se dan a cambio de una determinada prestacion

economica” (Villorta, 2010, p.12).

Contraprestacion: “Es el servicio que aquella persona o organismo hace a otra

en correspondencia al que ha adquirido o debe de recibir”’ (Palenque, 2000, p.10).

Derechos del Consumidor: “Es la defensoria y proteccion hacia los
consumidores, velan por su bienestar mediante reglas y leyes, que deben ser

avaladas por proveedores en una relacién contractual”’ (Herrera, 2015, p.18).

Oferta: “Es la determinacion unilateral de una disposicion dirigida hacia otra
persona. La oferta es de indole relevante, puesto que cuando es manifestada, el
individuo no podra variar debido a la aceptacion de la persona interesada’
(Sanchez, 2015, p.22).

Producto: “Es aquel bien material o inmaterial que es el resultado de un
procedimiento riguroso a fin de distribuir y satisfacer las necesidades basicas y

secundarias de los consumidores” (Herrera, 2015, p.26).
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Promocién: “La promocion son regalias o incentivos para fomentar mas ventas
realizadas de un producto en especifico 0 servicio, es una técnica que favorece

considerablemente las condiciones de algo” (Sanchez, 2015, p.25).

Proveedor: “Es aquel individuo que se encarga de la elaboracién o prestacién de
algun bien o servicio que generan gran demanda de los consumidores, su
finalidad es distribuir lo necesario para la subsistencia de los consumidores”
(Villorta, 2010, p.30).

Publicidad: “Su objetivo principal es convencer al consumidor y al publico en
general con técnicas comerciales para generar mas determinaciones de compra

de un servicio en especifico” (Cordova, 2015, p.34).

Relacion Juridica: “Es el vinculo juridico que abarca dos o mas individuos por lo
general, la cual tiene como potestad promover algo que el otro sujeto debe de
efectuar” (Sanchez, 2015, p.17).

Servicio: “Cumplen de satisfacer al publico en general, mediante la efectuacion

de realizar un bien o servicio en especifico” (Cérdova, 2015, p.13).

lll. Metodologia

3.1 Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo a Paredes (2008), la presente investigacion se establece pura, puesto
gue busca ampliar el entendimiento cientifico y juridico, construyendo novedosas
teorias o modificando las existentes, asimismo, indagando la ideologia, casuistica

y ordenamiento juridico.

Segun Paredes (2008), Tiene disefio de investigacion descriptivo, puesto
gue busca esclarecer correctamente un problema de investigacion, precisando
sus propiedades o caracteristicas dentro del marco de referencia, en el que se

proyecta elaborar la investigacion.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién

Las categorias se inferiran del problema de investigacion que se evaluaran con el

fin de llegar a resolver la tematica planteada, de esta manera por medio de los
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objetivos especificos emergen las subcategorias que son los puntos que se
analizar4 y que aportardn a que la investigacion sea completa. Es de suma
relevancia tener estas bien planteadas para una excelente estructura de la
investigacion. De tal manera que la problematica ira direccionada a un excelente

curso y ala conclusién de extenso aportes y resultados.

Categoria

Mediante este trabajo de investigacion se ha determinados las siguientes
categorias:

-Clausulas generales de contratacion

-Contrato de consumo

Subcategoria

Mediante esta manera se estructura las subcategorias que se anexan

directamente con las categorias, las cuales se determinan de la siguiente forma:

Relaciones contractuales negociables de proveedores frente a consumidores.
Politicas de consumo para brindar bienestar al consumidor.

Defensoria y proteccion del consumidor.

El derecho de la informacion del proveedor hacia el consumidor para hacer

prevalecer sus derechos.

-Vulnerabilidad del consumidor

-Desequilibrio contractual
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-Equilibrio de derechos y obligaciones medicion nominal

Figura 1: Categorias y Subcategorias

Fuente: Elaboracion Propia

3.3 Escenario de estudio

El principal escenario de estudio con respecto a la investigacion radica en el
departamento de Tacna, distrito Gregorio Albarracin Lanchipa, la cual refleja a los
consumidores y proveedores de esta jurisdiccion y los problemas que conllevan
mediante clausulas abusivas y asimetria informativa que se ve expuesta de

manera desfavorable hacia el consumidor.
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3.4 Participantes

La investigacion tendra la participacion de 10 consumidores del distrito Gregorio
Albarracin Lanchipa de la ciudad de Tacna, sujetos que conllevaran que la
problematica que es planteada tenga un mayor sustento de base de veracidad y
trasladar por medio de ellos la realidad existente. Asimismo, nos permitiran

alcanzar los resultados de este trabajo de investigacion.

También intervienen 9 abogados civiles que son parte importante de nuestro
analisis de estudio, los cuales nos brindaran aportes de manera reales sobre el

desarrollo de esta problematica.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se ha utilizado para el desarrollo de la investigacion es la
entrevista, por ser una técnica de recoleccion de datos muy aplicada en la

investigacion cientifica.

El instrumento utilizado es la Guia de entrevista documental, con la
finalidad de recoger informacién fundamental del problema de investigacion, que

es preciso utilizar para el objeto de estudio.

3.6 Procedimientos

Es importante conocer el plan de estudio que se trabajara en la investigacion,
siendo de enfoque cualitativo basandose en la teoria fundamentada, llegando a
obtener determinados conocimientos para buscar analizar, y posterior al mismo,

interpretarlos.
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La presente de investigacién catalogo la informacion mediante el empleo de la
entrevista y la propia guia de entrevista documental. Asimismo, al tener la
problematica en terreno de investigacién, surge la necesidad de darle un
determinado tratamiento a fin de buscar un mejor tratamiento juridico; a la vez, el

marco metodoldgico genero un gran aporte.

3.7 Rigor Cientifico

La recoleccion de informacién se ha extraido de fuentes bibliogréaficas
fidedignas de repositorios investigativos de tesis de universidades. Dicha
investigacion se corrobora mediante los parametros que establecen los expertos
ante el juicio, que se poseera una norma o rigor cientifico que se va a demostrar

en las conclusiones finales.

3.8 Método de Andlisis de Datos

La presente investigacion es de método inductivo-hermenéutico con
enfoque cualitativo, procediendo a examinar la doctrina, opiniones de expertos en
la materia y fuentes documentales respecto a derecho, en adicién, al comparar
distintos acontecimientos suscitados en la practica, expresados por los expertos,
se podran examinar las similitudes de unos con otros, anexando diversas teorias

ya propuestas en las fuentes bibliograficas.

3.9 Aspectos éticos

La presente investigacion garantiza la defensa de los intereses de los
consumidores ante las condiciones abusivas de los proveedores, ya que los
proveedores no brindan la informacion oportuna sobre los derechos del
consumidor, por tal motivo, la investigacion generara beneficios para la defensa
de los derechos del consumidor frente a estas injusticias por parte de los

proveedores.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

1. Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacion y publicidad veraz

con respecto a los servicios que brindan

Tabla 01
INDICADORES |ICONSUMIDORES
f %
Sl 7 70%
NO 1 30%
NO SABE 2 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 02
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Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis e Interpretacion:

En la tabla 1, se considera que los proveedores deben facilitar la informaciéon y

publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan, un 70 % de
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consumidores refieren que si, un 10 % de entrevistados afirman que no, mientras

un 20 % de entrevistados no sabe no opina.

2. Considera usted que la informacion sobre el contrato de consumo debe ser

brindado al consumidor de manera oportuna y previa para la revision de su

contenido

Tabla 2

INDICADORES |CONSUMIDORES

f %

SI 8 80%
NO 0 20%
NO SABE 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 2
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Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e Interpretacion:
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En la tabla 2, considera usted que la informacion sobre el contrato de consumo

debe ser brindado al consumidor de manera oportuna y previa para la revision de

su contenido, un 80 % de consumidores refieren que si, mientras un 20 % de

entrevistados no sabe no opina.

3. Considera Ud. que, si no se cumple con la accesibilidad de la informacion al

consumidor, este no esta obligado a su cumplimiento por no haber tenido previo

conocimiento

Tabla 3

INDICADORES |CONSUMIDORES

%

Sl 6 60%
NO 1 10%
NO SABE 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 3
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Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis e Interpretacion:

En la tabla 3, considera usted que si no se cumple con la accesibilidad de la
informacion al consumidor este no esta obligado a su cumplimiento por no haber
tenido previo conocimiento, un 60 % de consumidores refieren que si, un 10 % de
entrevistados afirman que no, mientras un 30 % de entrevistados no sabe no

opina.

4. Considera Ud. que las promociones y publicidad de los proveedores son
incompletas ya que no destacan los aspectos relevantes de la oferta de bienes y/o

servicios que ofrecen.

Tabla 4
INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Si 9 90%
NO 0 0%
NO SABE 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Gréfico 4
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Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e Interpretacion:

En la tabla 4, considera usted que las promociones y publicidad de los
proveedores son incompletas ya que destacan los aspectos relevantes de la
oferta y/o servicios que ofrecen, un 90 % de consumidores refieren que si,

mientras un 10 % de entrevistados no sabe no opina.

5. Segun perspectiva de Ud. Se debe catalogar como clausula abusiva a aquellas

gue afectan de gran medida al consumidor

Tabla 5
INDICADORES [CONSUMIDORES
f %
SI 10 100%
NO 0 0%
NO SABE 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 5
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretac

ion:

En la tabla 5, se debe catalogar como clausula abusiva a aquellas que afecten de

gran medida al consumidor, un 100 % de consumidores refieren que si.

6.Considera que, si las clausulas se consideran como abusivas, estas deben ser

declaradas inexigibles por la autoridad administrativa de consumo en via de

control posterior al con

Tabla 6

ocimiento de un caso concreto

INDICADORES |CONSUMIDORES

f %
Sl 8 80%
NO 0 0%
NO SABE 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 6
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 6, considera si las clausulas se consideran como

abusivas estas

deben ser declaradas inexigibles por la autoridad administrativa de consumo en

via de control posterior al conocimiento de un caso concreto

un 80 % de

consumidores refieren que si, mientras que un 20% de entrevistados no saben y

no opinan.

7. Considera Ud., qué se debe considerar como una garantia explicita para el

consumidor cuando los términos y condiciones ofrecidos se derivan de lo ofrecido

en el contrato de consumo

Tabla 7
INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 6 60%
NO 2 20%
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NO SABE

2

20%

TOTAL

10

100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 7
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 7 considera, qué se debe considerar como una garantia explicita para

el consumidor cuando los términos y condiciones ofrecidos se derivan del ofrecido

en el contacto de consumo 60 % de consumidores refieren que si, un 20 % de

entrevistas afirman que no, mientras que un 20% de entrevistados no saben y no

opinan.

8.Considera Ud., que, si el consumidor no tiene margen de negociacion en la

relacion contractual, no puede exponer sus intereses precontractuales

Tabla 8

INDICADORES

CONSUMIDORES

%
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Sl 9 90%
NO 0 0%
NO SABE 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 8
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 8, considera, qué si el consumidor no tiene margen de negociacion en

la relacion contractual, no puede exponer sus intereses precontractuales un 90 %

de consumidores refieren que si, mientras que un 10% de entrevistados no saben

y no opinan.

9.Considera Ud. Que en el contrato de consumo debe ser expreso y constar en

forma inequivoca la voluntad de contratar en el consumidor
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Tabla 9

INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 7 70%
NO 0 0%
NO SABE 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 9
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 9, considera que en el contrato de consumo debe ser expreso y
constar en forma inequivoca la voluntad de contratar al consumidor, un 70 % de
consumidores refieren que si, mientras que un 30% de entrevistados no saben y

no opinan.

10. Considera Ud. Que los derechos legales de los consumidores no pueden

tener ninguna limitacién siempre que resulte razonable y proporcional

49



Tabla 10

INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 7 70%
NO 1 10%
NO SABE 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 10
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Fuente: Elaboracién Propia
Analisis e Interpretacion:

En la tabla 10, considera que los derechos legales de los consumidores no
pueden tener ninguna limitacion siempre que resulte razonable y proporcional ,un
70 % de consumidores refieren que si, un 10 % afirman que no, mientras que un

20% de entrevistados no saben y no opinan.

11. Segun perspectiva de Ud. Considera que los proveedores no pueden esquivar
sus obligaciones al brindar bienes y servicios al efectuar ofertas, promociones y

publicidad
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Tabla 11

INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 8 80%
NO 1 10%
NO SABE 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 11
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 11, se considera que los proveedores no pueden esquivar Sus
obligaciones al brindar bienes y servicios al efectuar ofertas, promociones y
publicidad, un 80 % de consumidores refieren que si, un 10 % afirman que no,

mientras que un 10% de entrevistados no saben y no opinan.

12.Considera Ud. Que es necesario un equilibrio contractual entre los derechos y
obligaciones de las partes para que no surja una situacion de perjuicio para el

consumidor
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Tabla 12

INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 8 80%
NO 0 0%
NO SABE 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 12
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 13, considera que es necesario un equilibrio contractual entre los
derechos y obligaciones de las partes para que no surja una situacion de perjuicio
para el consumidor, un 80 % de consumidores refieren que si, mientras que un

20% de entrevistados no saben y no opinan.

13. Considera Ud., que el contrato de consumo puede estipular limitaciones en el
ejercicio de los derechos del consumidor, las cuales deben ser razonables y

proporcionadas, sin causar perjuicio a esta.

52



Tabla 13

INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 9 90%
NO 0 0%
NO SABE 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 13
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Fuente: Elaboracién Propia

Anélisis e Interpretacion:

En la tabla 14, considera que el contrato de consumo puede estipular limitaciones
en el ejercicio de derechos del consumidor, las cuales deben ser razonables y
proporcionadas, sin causar prejuicio a esta, un 90 % de consumidores refieren

gue si, mientras que un 10% de entrevistados no saben y no opinan.
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14. Considera Ud., que los contratos de consumo deben tratar al consumidor en
forma leal y equitativa para que no haya un desequilibrio contractual

Tabla 14

INDICADORES |CONSUMIDORES
f %
Sl 8 80%
NO 0 0%
NO SABE 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 14
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 14, que los contratos de consumo deben tratar al consumidor en forma
legal y equitativa para que no haya un desequilibrio contractual, un 80 % de
consumidores refieren que si, mientras que un 20% de entrevistados no saben y

no opinan.

Se plantea la siguiente hipétesis general de la investigacion: La inferioridad
de informacion que obtiene el consumidor mediante las condiciones generales de
contratacion de los contratos de consumo impuestas por el proveedor genera una
inestabilidad contractual que el principal sector perjudicado es el consumidor, y
como Hipotesis Especificas: (a) El incumplimiento de requisitos del contrato de
consumo, afectan de gran medida a las condiciones generales de contratacion
puesto que se van a determinar como despoéticas, por lo tanto, deben ser
declaradas irrefutables por la autoridad administrativa, (b) Los derechos y
obligaciones incluidas en las condiciones generales de contratacion, generara un
trato no equitativo con respecto al equilibrio contractual de los que participan en
los contratos de consumo, (c) La carencia de informacion del proveedor hacia el
consumidor mediante las condiciones generales de contratacion de consumo va a
afectar de gran medida al consumidor generando un desequilibrio contractual

considerable.

Resultados.

Con respecto a la descripcion de resultados de la guia de entrevista, se realizaron
un total de catorce preguntas. Las preguntas correspondientes al objetivo general,
el cual fue definir como los contratos de consumo mediante las condiciones
generales de contrataciéon producen asimetria contractual que delimitan los
derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa, para este

objetivo se realiz6 las siguientes preguntas detalladas a continuacion.
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1.Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacion y publicidad veraz con respecto a

los servicios que brindan

E1l: Estoy de acuerdo en que se debe facilitar informacion adecuada del servicio.

E2: Estoy de acuerdo que el consumidor debe tener la informacion del servicio.

E3: Si, totalmente de acuerdo con la facilitacion de informacion y publicidad veraz del servicio.

E4:. Existe en nuestro ordenamiento juridico un deber de informacion que recae sobre los
proveedores, deber que reviste el comportamiento del proveedor para los consumidores, buscan

gue el consumidor posea suficiente informacion para una adecuada decision de consumo.

E5: Estoy de acuerdo que el consumidor debe tener la informacion del servicio.

E6: De acuerdo que deben de facilitar la informacién y publicidad al servicio que brindan.

E7: Estoy de acuerdo que el consumidor debe tener la informacion del servicio.

E8: Estoy de acuerdo en que se debe facilitar informacion adecuada del servicio.

E9: Considero que gran parte de nuestra sociedad actual delimitan este tipo de informacion,
llevando a un grado de ignorancia hacia el consumidor, por ello es fundamental brindar mayor

informaciodn sobre un servicio.

Interpretacion: Los entrevistados en referencia a la primera pregunta, podemos afirmar que la
todos consideran que la informacion referente al contrato de consumo, debe darse al consumidor
de manera objetiva y previa para la revision de su contenido, ya que existe en nuestro
ordenamiento juridico un deber de informacion que recae sobre los proveedores, deber que incide
el comportamiento del proveedor para los consumidores, buscan que el consumidor posea

suficiente informacién para una adecuada decisién de consumo
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2.Considera Ud. que la informacion sobre el contrato de consumo debe ser brindado al

consumidor de manera oportuna y previa para la revision de su consumo

E1l: El consumidor debe estar seguro del servicio especifico que obtendrd, si esta es adecuada a

SuS intereses.

E2: El consumidor al momento de obtener el servicio debe estar seguro de lo que él estima.

E3: Si, porque el consumidor debe tener la certeza del servicio y que este se adecue a sus

intereses.

E4: Si bien es cierto, primero se debe evaluar qué clase de consumo es el que se pretende
efectuar, es decir, que tan especializado, resulta trascendente la informacion que el consumidor
puede manejar al respecto, ya que mientras mas informacion maneje, podra saber las

caracteristicas del servicio, podra tomar una mejor decisién de consumo.

E5: Correcto, antes se debe informar al consumidor, para que este tome la decision que le

convenga.

E6: Si, porque el consumidor no tendra un servicio del cual espera.

E7: Asi es, porque no se estaria seguro que tipo de servicio esta contratando.

E8: El consumidor debe tener informacion concreta, porque necesita obtener el servicio que

desea.

E9: Para ello, previamente debemos de saber si existe un contrato de por medio, ya que se
sobreentiende que, si hay acuerdo entre las partes, estos ya tienen un conocimiento general

respecto a sus obligaciones.

Interpretacion: En referencia a la segunda pregunta, Podemos afirmar que los entrevistados
consideran que el consumidor no esta obligado al cumplimiento del contrato por no tener acceso
previo a la informacion contractual, por lo tanto, se debe evaluar qué clase de consumo es el que
se pretende efectuar, es decir, que tan especializado, resulta trascendente la informaciéon que el
consumidor puede manejar al respecto, ya que mientras mas informacion maneje, podra saber las
caracteristicas del servicio, podra tomar una mejor decision de consumo.

3.Considera usted que no se cumple con la accesibilidad de informacién al consumidor, este no

estd obligado a su cumplimiento por no a ver tenido previo conocimiento
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El: Si, con ello el consumidor evita quejas posteriores por no haber obtenido una informacion

oportuna antes de firmar el contrato de consumo.

E2: Considero que si, el consumidor debe tener la informacién precisa al momento de celebrar el

contrato de consumo.

E3: Estoy de acuerdo que el consumidor obtenga la informacion clara antes de suscribir el

contrato de consumo.

E4: Si, sin embargo, se debe evaluar la practicidad de esto, ya que si bien es cierto generara
mayor formalidad en el contrato, debemos considerar que este deber ya se encuentra implicito y

recae sobre el proveedor.

E5: Estoy de acuerdo que el consumidor obtenga la informacion clara antes de suscribir el

contrato de consumo

E6: En efecto, el consumidor debe tener una informacion oportuna antes de suscribir el contrato

de consumo.

E7: Efectivamente, para que no exista alguna disconformidad en el futuro.

E8: Considero que es correcto para el consumidor para que este quede satisfecho y no tenga

ningun desacuerdo.

E9: Si, es importante la previa informacion para el conocimiento del consumidor, para que en el

futuro este no desconozca de sus obligaciones.

Interpretacion: En referencia a la tercera pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que para un trato mas justo y oportuno se debe realizar un previo acuerdo de
contenido de informacion del contrato de consumo con el consumidor, ya que se debe evaluar la
practicidad de esto, ya que si bien es cierto generard mayor formalidad en el contrato, debemos
considerar que este deber ya se encuentra implicito y recae sobre el proveedor.

4. Considera que las promociones y publicidad de los proveedores son incompletas ya que no

destacan los aspectos relevantes de la oferta de bienes y/o servicios que ofrecen
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E1: El consumidor debe hacer el reclamo, si éste no ha obtenido el servicio adecuado.

E2: Si el consumidor cree que el servicio no es de su agrado, tiene la facultad de hacer el

respectivo reclamo.

E3: Ante un mal servicio, el consumidor tiene la potestad de realizar su respectivo reclamo.

E4: No, ya que en el mercado existe una desproporcidon sobre el manejo de informacién respecto
a un producto o servicio, teniendo la ventaja, el proveedor. Asi quien posee una mejor posicién

contractual es el proveedor, no pudiendo sostener una equidad contractual con el consumidor.

E5: En desacuerdo, ante un servicio inadecuado debe haber un reclamo.

E6: Considero que debe realizar su reclamo si no recibe el servicio que espera.

E7: No, si es que se recibe un mal servicio, se debe realizar un reclamo.

E8: No, considero que si el consumidor, obtiene un servicio que no le satisface, debe realizar su

reclamo.

E9: Considero que deberia existir una parte intermedia entre el consumidor y el proveedor, para

gue este pueda realizarse como tal, brindando una relacién contractual equilibrada.

Interpretacion: En referencia a la cuarta pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que para que las partes gocen de un equilibrio contractual, los derechos del
consumidor deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para el consumidor, ya que en el
mercado existe una desproporcion sobre el manejo de informacion respecto a un producto o
servicio, teniendo la ventaja, el proveedor. Asi quien posee una mejor posicidon contractual es el
proveedor, no pudiendo sostener una equidad contractual con el consumidor.
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OBJETIVO ESPECIFICO 1

Establecer el desconocimiento de las clausulas referentes al contenido de

los contractos de consumo que afectan al consumidor

5. Segun perspectiva de usted se debe catalogar como clausulas abusiva a aquellas que afectan

con gran medida al consumidor

Interpretacion: En referencia a la quinta pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que se debe catalogar como clausula abusiva a aquellas que afectan de gran medida
al consumidor, ya que, al tener una desventaja informativa, es el consumidor quien necesita una
mayor proteccion, a fin de equiparar la situacion juridica de las partes. Por lo tanto, aquellas
clausulas abusivas deben ser sancionadas juridicamente.

6.Considera que, si las clausulas se consideran como abusivas, estas deben ser declaradas
inexigibles por la autoridad administrativa de consumo en via de control posterior al conocimiento
de un caso concreto

Interpretacion: En referencia a la sexta pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que, si las clausulas son abusivas, estas deben ser declaradas inexigibles por la
autoridad administrativa de consumo, siendo este el caso de Indecopi, considerando correcto el
tratamiento juridico en cuanto a competencia, ya que, si bien se habla de contrato, es la
especialidad la que define que sea tratada bajo un procedimiento sancionador.

7.Considera usted que se debe considerar como una garantia explicita para el consumidor
cuando los términos y condiciones se derivan de lo ofrecido en el contrato de consumidor

Interpretacion: En referencia a la séptima pregunta, podemos afirmar que los entrevistados que
debe ser de caracter primordial que el consumidor haga prevalecer las garantias de los términos y
condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al proveedor, ya que en este tipo de
contrato existe una discrepancia en cuanto al manejo de informacion entre proveedor vy
consumidor, por ello, es menester que el consumidor pueda proteger sus intereses de acuerdo a
los términos tratados entre la partes.

8. Considera usted que si el conocimiento no tiene margen de negociacion en la relacion
contractual, no puede exponer sus intereses precontractuales

Interpretacion: En referencia a la octava pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que el desequilibrio e inestabilidad contractual se generan por las clausulas abusivas
gue poseen asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de consumo, ya que también
existen contratos de adhesion, en las cuales las clausulas no son tratables entre las partes, por
las que el consumidor se sujeta al contenido, en este sentido, ponen en una mayor desventaja al
consumidor, mas aun si este no puede advertir su consignacion.
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OBJETIVO ESPECIFICO 2

Explicar cémo la buena fe de las clausulas generales de contratacion
constituye trato equitativo entre las partes contractuales

9.Considera usted que el contrato de consumo debe ser expreso y constar en forma equivocada

la voluntad de contratar al consumidor

Interpretacion: En referencia a la novena pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que la inestabilidad y desequilibrio contractual se debe tener en cuenta previamente a
un contrato de consumo honesto y justo hacia el consumidor para que no se origine una
inestabilidad contractual, para que exista un contrato de consumo justo se debe hablar de un
mercado justo, mercado el cual se encuentra alejado de nuestra realidad, por lo que generando
responsabilidad es coémo se compensa la asimetria.

10.Considera usted que los derechos legales del consumidor no pueden tener ninguna limitacion

siempre que resulte razonable y proporcionable

Interpretacion: En referencia a la décima pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que el consumidor no tiene la potestad de negociacion y trato de relacion contractual y
debido a este problema no puede generar sus intereses pre- contractuales, la mayoria de
situaciones, es el consumidor quien se somete a las condiciones en las que oferte el proveedor su
producto o servicio, por lo que Uunicamente al interés del consumidor, sera de acatar o no dichas
condiciones.

11. Segun la perspectiva de Ud., Considera que los proveedores no pueden esquivar sus

obligaciones al brindar bienes y servicios al efectuar ofertas, promociones y publicidad

Interpretacion: En referencia a la onceava pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que las promociones y publicidad de los proveedores son incompletas por no destacar
los aspectos relevantes de las ofertas y servicios que ofrecen a los consumidores, las
promociones y publicidad deben cumplir ciertos estandares, los que permitan mayor
transparencia hacia al mercado, y por ende, hacia los consumidores, por ello , cada una de las
condiciones en la que las oferten deben cumplirse a cabalidad, caso contrario , generan mayor
conflicto en el mercado, incluyendo competencia desleal con otros proveedores, y una falsal
percepcion y expectativas al consumidor.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3

Determina que la imposicion dentro del margen de negociacion dentro de

los contratos de consumo perjudica al consumidor

12.Considera usted, que es necesario un equilibrio contractual entre los derechos y obligaciones

de las partes que no surja una situacién de perjuicio para el consumidor

Interpretacion: En referencia a la doceava pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que un contrato de consumo debe ser redactado de manera puntual y veraz para
contribuir con la voluntad del contrato con el consumidor, el contrato respaldara a ambas partes
para el cumplimiento de las obligaciones reciprocas existentes. Asi también para la ejecucion de
las clausulas resolutorias.

13.Considera usted, que el contrato de consumo puede estipular limitaciones en el ejercicio de los
derechos del consumidor, las cuales deben ser razonables y proporcionales, sin causar perjuicio

a esta

Interpretacion: En referencia a la treceava pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que es fundamental que haya una estabilidad contractual para que no se origine un
acontecimiento en agravio para el consumidor, seria conveniente la existencia de estabilidad
contractual, sin embargo, es poco realista pensar que el hecho de generar un contrato, pueda
reducir en gran magnitud la asimetria entre proveedor y consumidor, en un mercado aun precario
como el nuestro.

14.Considera, que los contratos de consumo deben tratar al consumidor de forma leal y equitativa

para que no haya un desequilibrio contractual

Interpretacion: En referencia a la catorceava pregunta, podemos afirmar que los entrevistados
consideran que debe ejercerse una estable condicion de derechos al consumidor que brinde
proteccion y defensoria, ya existe una debida defensa y proteccion a los derechos del
consumidor, recaidos en el cédigo de proteccién y defensa del consumidor, sin embargo, la
difusion y el acceso por el cual se debe llegar debe ser difundido a mayor magnitud, asi como las
funciones de INDECOPI.

Continuando, se procede a determinar la discusion de esta presente
investigacion. Para ello, es necesario resaltar que esta parte de la investigacion
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no establecié una difusion de los resultados que se alcanzaron, al contrario, vino a
ser la elaboracion de los juicios de valor que fueron la razén de ser de la

investigacion.

Consecutivamente se expondrd la discusién en torno a los resultados detallados
en la guia de entrevistas. En relacién al Objetivo General: el cual fue definir como
los contratos de consumo mediante las condiciones generales de contratacion
producen asimetria contractual que delimitan los derechos del consumidor en el

distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

En el instrumento Guia de entrevista se evidencio que, gran parte de los
entrevistados coincidieron que la informacion referente al contrato de consumo,
debe darse la informacion al consumidor de manera objetiva y previa para la
revision de su contenido en relacion a las condiciones que establezcan, para que
tenga la posibilidad de tomar la mejor decisién de consumo; podemos afirmar que
los entrevistados consideran que el consumidor no se encuentra obligado al
cumplimiento del contrato por no tener acceso previo a la informacion contractual,
ya que si la informacion esta intencionalmente oculta esto generara un
desequilibrio en perjuicio del consumidor. Esto tiene gran similitud con lo
formulado por Palenque (2000), que coincide que Existe una imperiosa necesidad
de elaborar mecanismos de control previo administrativo y judicial de las clausulas
abusivas contenidas en los contratos por adhesion a condiciones generales;
dichos mecanismos reduciran el empleo masivo e indiscriminado de clausulas

abusivas y disminuiran los porcentajes de litigiosidad por las mismas causas.

Asimismo, los entrevistados también mencionaron que consideran que para un
trato mas justo y oportuno se debe realizar un previo acuerdo de contenido de
informacion del contrato de consumo con el consumidor, por lo tanto, los
entrevistados recalcan que para que las partes gocen de un equilibrio contractual,
los derechos del consumidor deben de proporcionar sosiego con causar
perjuicios. Por ello debe tenerse en cuenta lo referido por Herrera(2015), El
fundamento de la tutela del consumidor en los contratos de consumo radica en la
facultad que tiene el proveedor de formular unilateralmente el contenido

contractual y la diferencia en el manejo y acceso a la informacién (asimetria
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informativa); ambas situaciones pueden colocar al consumidor en una situacion
de debilidad contractual, que puede ser aprovechada por el proveedor para incluir
clausulas abusivas en su contenido que hacen mas evidentes las diferencias

entre las partes y que terminan por desequilibrar los derechos y obligaciones.

En cuanto al objetivo especifico 1: Establecer el desconocimiento de las clausulas

referentes al contenido de los contratos de consumo que afectan al consumidor.

Respecto al instrumento guia de entrevista, se logré afirmar que todos los
entrevistados consideran que se debe catalogar como clausula abusiva a aquellas
gue afectan de gran medida al consumidor, debe ser de caracter primordial que el
consumidor haga prevalecer las garantias de los términos y condiciones

concretas del contrato de consumo con respecto al proveedor.

Lo mencionado en lineas superiores concordd con lo esbozado por
Herrera(2015), quien precisO que las clausulas abusivas en un contrato de
consumo generan situaciones de desequilibrio o desigualdad, reduciendo,
limitando o eliminando por completo los derechos del consumidor; aumentando o
haciendo excesivamente onerosas sus cargas y obligaciones contractuales o, por
el contrario, aumentando o concediendo mayores facultades, beneficios o
derechos al proveedor, o limitando, excluyendo o reduciendo sus deberes u

obligaciones contractuales.

En cuanto al objetivo especifico 2: Explicar como la buena fe de las clausulas
generales de contratacion constituye trato equitativo entre las partes

contractuales.

Respecto al instrumento Guia de entrevista, se logré afirmar que los entrevistados
consideran que la inestabilidad y desequilibrio contractual se debe tener en
cuenta previamente a un contrato de consumo honesto y justo hacia el
consumidor para que no se origine una inestabilidad contractual, el consumidor no
tiene la potestad de negociacion y trato de relacion contractual y debido a este

problema no puede generar sus intereses pre- contractuales.

Lo mencionado en lineas superiores concordd con lo esbozado por

Palenque(2000), quien precis6 que la inclusién de clausulas abusivas en los
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contratos por adhesion a condiciones generales, produce un desequilibrio mayor
del ya existente entre los derechos y las obligaciones de las partes, en detrimento
de los derechos de los consumidores, El trafico masivo de bienes y servicios
requiere de técnicas contractuales como los contratos por adhesién a condiciones
generales que respondan a principios econdmicos de racionalidad y eficiencia
empresarial. Sin embargo, la utilizacién de contratos por adhesion a condiciones
generales no legitima a los proveedores a insertar clausulas abusivas para los

consumidores en los mismos.

En cuanto al objetivo especifico 3: Determinar que la imposicion dentro del

margen de negociacion de los contratos de consumo perjudica al consumidor.

Respecto al instrumento guia de entrevista, se logro afirmar que los entrevistados
consideran que un contrato de consumo debe ser redactado de manera puntual y
veraz para contribuir con la voluntad del contrato con el consumidor, consideran
gue es fundamental que haya una estabilidad contractual para que no se origine
un acontecimiento en agravio para el consumidor, que debe ejercerse una estable

condicion de derechos al consumidor que brinde proteccion y defensoria.

Lo mencionado en lineas superiores concordd con lo esbozado por
Herrera(2015), quien de acuerdo a lo analizado en su investigacion, resulta dificil
enunciar una definicion de las clausulas abusivas al encontramos con la
problematica de la definicion legal en términos juridicos indeterminados, sin
embargo, consideramos que seran consideradas abusivas, las clausulas que no
fueran claras, comprensibles y negociadas individualmente que empeoran la
posicion del consumidor respecto al derecho dispositivo vigente y que no las
habria aceptado en una negociacion leal y equitativa, Las clausulas abusivas en
un contrato de consumo generan situaciones de desequilibrio o desigualdad,
reduciendo, limitando o eliminando por completo los derechos del consumidor;
aumentando o haciendo excesivamente onerosas sus cargas Yy obligaciones
contractuales o, por el contrario, aumentando o concediendo mayores facultades,
beneficios o derechos al proveedor, o limitando, excluyendo o reduciendo sus

deberes u obligaciones contractuales.
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V. CONCLUSIONES

Se ha determinado que la inferioridad de informacién que obtiene el consumidor
mediante las condiciones generales de contratacién de los contratos de consumo
impuestas por el proveedor genera una inestabilidad contractual que el principal

sector perjudicado es el consumidor.

La carencia de informacion del proveedor hacia el consumidor mediante las
condiciones generales de contratacion de consumo va a afectar de gran medida al

consumidor generando un desequilibrio contractual considerable.

Se ha determinado que si el proveedor guia su conducta, acorde con el principio
de informacion previa y oportuna al acto contractual, este generara el equilibrio de
obligaciones y derechos para que exista un trato equitativo hacia el consumidor

con lo cual se respetara sus derechos.

Se ha evidenciado que el consumidor no tiene con una capacitacion previa
contractual en la cual se oriente a sus decisiones libres e informales con el fin de
gue con las decisiones generen un equilibrio contractual y que los proveedores
tengan y demuestren una actuacion responsable con sujecién a la verdadera
naturaleza de las conductas en los actos juridicos dentro de las relaciones de

consumo, respetando los derechos del consumidor.

Se ha comprobado que si el proveedor redacta las clausulas generales de los
contratos de consumo sin una informacidén oportuna, generara un desequilibrio

contractual que afecta los derechos del consumidor.
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VI. RECOMENDACIONES

Al ministerio de Educacion, planificar como curso académico al comportamiento
del consumidor, porque se necesita fomentar informacién sobre charlas
eventuales sobre el comportamiento del consumidor, inclusive se debe
implementar este curso a la malla curricular de las instituciones educativas, ello
es una estrategia clave para formar ciudadanos responsable en sus decisiones
como consumidor con respecto a los contratos de consumo que esta expuesto dia
a dia, de esa manera generando mayor poder de informacion ante posibles

desequilibrios contractuales.

A la municipalidad del distrito Gregorio Albarracin, implementar proyectos para la
difusion de infografias acerca de los derechos como consumidor, teniendo como
objetivo concientizar a los ciudadanos del distrito de sus principales derechos
como consumidor, de tal manera poder lograr mayor control de informacion
acerca de sus decisiones al momento acceder a una compra, pudiendo analizar
los diferentes factores que influyen para poder acceder a un contrato de consumo

justo y equilibrado.

Se recomienda que, el Congreso de la Republica debe realizar una legislacion
especial en la cual se pueda destinar una partida econémica al banco de la nacion
para realizar campafias dinamicas para poder afiliar a una cuenta de débito de
manera gratuita sin cobros por mantenimiento a los ciudadanos, de tal manera
gue no busquen alternativas bancarias donde infrinjan sus derechos como

consumidor.

Se recomienda que, es necesario gue mediante una legislacién especial Indecopi
implemente programas de mayor cobertura y estrategias publicitarias que
permitan al consumidor poder denunciar y perseguir cualquier tipo de perjuicio a
sus derechos, vulnerando el acceso a la informacién veraz, suficiente y de féacil

comprensioén, asimismo trabajar en conjunto con la SBS , para poder brindar al
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consumidor toda la defensa oportuna e incentivarlos para que denuncien todo tipo

de abusos en los contratos de consumo que emiten las instituciones financieras.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS SUPUESTO Categorizacion METODOLOGIA
JURIDICO
Problema General Objetivo General | Supuesto Categorias Tipo de Investigacion
General
¢De qué manera las | Definir como los Clausulas Bésica
clausulas generales | contratos de | Si el proveedor Generales de ) ) L,
de contratacién de | consumo Contratacion Nivel de Investigacion
los contratos de | mediante las | redacta las ) Descriptivo
consumo  generan | condiciones clausulas Subcategorias Disefio de la
una situacion de | generales de | 9enerales de ., Investigacion
desequilibrio contratacion contratacién  de | * Informacion ¢
contractual limitando | producen los contratos de Contractual Teoria fundamentada
con ello los derechos | asimetria consumo sin| Buena Fe
del consumidor, en el | contractual  que | informacion Enfoque  de la
Distrito de Gregorio | delimitan los | OPOMUNA Y CON | oo lisitos  de | nVestigacion
Albarracin, en el afio | derechos del | Mala fe entonces |~ oo Cualitativo
20217 consumidor en el | 9énerara - un Téeni
distrito  Gregorio | desequilibrio Categorias - ecnica €
Problemas Albarracin contractual lo que Instrumentos de
Especificos Lanchipa afectara a los | Contrato de | Recoleccion de Datos:
derechos Consumo . .
- ¢De qué modo el Objetivos Entrevista-Guia de
desconocimiento de Especificos del Consumidor. Subcategorias Entrevista
las clausulas . -
referentes al | -Establecer el | Supuestos * Vulnerabilidad Escenario de Estudio:
contenido de los | desconocimiento | ESPecificos del Consumidor | pistrito Gregorio
contratos de | de las clausulas ; i ina-
consumo afecta al | referentes al ;:ilnslljrr(]:gntrato 23 * Desequilibrio ?Lt:;rfcm Lanchipa
consumidor ya que | contenido de 10S | cymhie con los Contractual o
no puede hacer | contratos de requisitos de | « Equilibri q Participantes.
prevalecer sus | consumo que id | quriibrio € .
derechos ante el | afectan al co,ntenl o, as derechos y | -10 consumidores del
proveedor? consumidor clausulas obligaciones distrito Gregorio
' generales de Albarracin Lanchipa de

- De qué manera la
buena fe en las
clausulas generales
de contratacion de
los contratos de
consumo  constituye
trato equitativo entre
las partes
contractuales?

- De qué manera el

margen de
negociacion

impuesto  por el
proveedor a través

de los contratos de
consumo perjudica al
consumidor  dentro
de la relacion
contractual?

- Explicar como la

buena fe de las
clausulas
generales de
contratacion
constituye trato
equitativo  entre
las partes
contractuales

-Determinar que la
imposicién dentro
del margen de
negociacion de los

contratos de
consumo
perjudica al
consumidor.

contratacion seran
consideradas
abusivas entonces

deberan ser
declaradas
inexigibles por la
autoridad

administrativa

- Si el proveedor
actia de buena fe

con el
consumidor, el
equilibrio de
derechos y
obligaciones
insertas en las
clausulas
generales de

contratacion
entonces habra un

la Ciudad de Tacna.

-9 abogados Civiles del
distrito judicial de
Gregorio Albarracin
Lanchipa de la Ciudad
de Tacna.
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trato equitativo
con equilibrio
contractual de los
intervinientes en
los contratos de
consumo.

- Si el proveedor
no accede al
espacio de
negociacion de las
clausulas

generales de
contratacion  del
contrato de
consumo

entonces el

consumidor se
vera perjudicado
por un
desequilibrio
contractual
relevante a favor
de la parte que la
ha impuesto.
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CARTA DE INVITACION N°01

Tacna, 05 de abril del 2022

Dr. MARIO ANTONIO SUAREZ LOPEZ

Asunto: Participacion en juicio de expertos para validar instrumento de

investigacion cualitativa

Nos es grato dirigirnos a Ud., para expresarle nuestro respeto y cordial saludo;
respecto al asunto hacerle conocer que estamos realizando el trabajo de
investigacion cualitativo titulado: El consumidor en las condiciones generales
de los contratos de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa,

2021, con el fin de obtener el titulo profesional de Abogado.

La presente investigacion tiene por finalidad de definir cdmo los contratos de
consumo mediante las condiciones generales de contratacion producen asimetria
contractual que delimitan los derechos del consumidor en el distrito Gregorio
Albarracin Lanchipa, por lo que se deben realizar entrevistas cuyas preguntas
conforman el instrumento de evaluacion de investigacion cualitativa, que deben
ser validadas por expertos, como lo es en el caso de su persona, por lo que le
invitamos a colaborar con nuestra investigaciéon, validando en calidad de

experto dicho instrumento de evaluacion.

Seguros de su participacion en calidad de experto para la validacién del
instrumento de evaluacion mencionado, se le alcanza dicho instrumento motivo de
evaluacion con el formato que servira para que usted pueda hacernos llegar sus

apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion

Conocedores de su alto espiritu altruista, agradecemos por adelantado su

colaboracion.

Atentamente.
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VALIDEZ DE TEST: JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicacion: Sefor especialista se le pide su colaboracion para que luego de un
riguroso analisis de los items del Cuestionario de Entrevista, el mismo que le
mostramos a continuacion, indique de acuerdo con su criterio y su experiencia
profesional el puntaje de acuerdo a si la pregunta permite capturar las variables de
investigacion del trabajo.

En la evaluacién de cada item, utilice la siguiente escala:

ANGO IGNIFICADO
1 escriptor no adecuado y debe ser eliminado
2 escriptor adecuado, pero debe ser modificado
3 escriptor adecuado

Los rangos de la escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracion
los siguientes criterios:

Vocabulario adecuado al nivel académico de los entrevistados.

Claridad en la redaccion.

Consistencia Légica y Metodologica.

Recomendaciones: Ninguna

Gracias, por su generosa colaboracion
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Apellidos y nombres

SUAREZ LOPEZ MARIO ANTONIO

Grado Académico

Doctor en Derecho, Maestro

Mencion

En Derecho Civil

Firma

Regisiro del Cnleﬁiu de Abogados de Arequipa N™ 6155
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ITEM

CALIFICACION

OBSERVACION

1 2 3
OBJETIVO ESPECIFICO 1
Indicar la falta de comprension de las
condiciones generales referidas al contenido de
los contratos de consumo que producen un X
desequilibrio que perjudica al
consumidor.
2. ¢Cree Ud., que los proveedores no facilitan la
informacién y publicidad veraz con respecto a los X
servicios que brindan?
3. Segun opinion de Ud., ¢Si el consumidor no
cuenta con la informacion concreta debe desistir de X
efectuar una obligacion en especifico puesto que
previamente no ha tenido una
concreta informacion?
4. ¢ Considera correcto Ud., que se debe de realizar
un previo acuerdo de contenido de informaciéon del X
contrato de consumo con el consumidor para un
trato mas justo y
oportuno?
5. Segun opinion de Ud., ¢ Cree que los derechos del
consumidor deben de proporcionar sosiego sin X
causar perjuicios para que las partes gocen de un
equilibrio
contractual?
OBJETIVO ESPECIFICO 2
Definir como las condiciones generales de
contratacion integran un tratado reciproco
mediante las partes contractuales de manera
fidedigna.
7. Segun perspectiva de Ud., ¢Se debe catalogar
como clausula abusiva a aquellas que afectan de X
gran medida al
consumidor?
8. ¢Considera Ud., que una clausula considerada
abusiva debe ser suprimida por una autoridad X
administrativa del
consumidor en miras a casos concretos futuros?
9. ¢Considera Ud., que debe ser de caracter
primordial que el consumidor haga prevalecer las X

garantias de los términos y condiciones concretas
del contrato de consumo con

respecto al proveedor?
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10. Segun perspectiva de Ud., ¢El desequilibrio e
inestabilidad contractual se generan por las
clausulas abusivas que poseen asimetria informativa
y arbitrariedad en

el contrato de consumo?

11. ¢Considera Ud., que Ila inestabilidad v,
desequilibrio contractual se debe tener en cuenta
previamente a un contrato de consumo honesto V|
justo hacia el consumidor

para que no se origine una inestabilidad contractual?

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Establecer que implantar en la negociacion de
los contratos de consumo que desfavorece al
consumidor.

13. ¢Considera Ud., que el consumidor no tiene la
potestad de negociacion y trato de relacion
contractual y debido a este problema no puede
generar sus intereses pre-

contractuales?

14. Segun perspectiva de Ud., ¢Considera que los
proveedores no pueden esquivar sus obligaciones al
brindar bienes y servicios al efectuar ofertas,
promociones y

publicidad?

15. Segun opinion de Ud., ¢Un contrato de consumo
debe ser redactado de manera puntual y veraz para
contribuir con

la voluntad del contrato con el consumidor?

16. Segun perspectiva de Ud., ¢Cree que es
fundamental
gue haya una estabilidad contractual para que no se
origine un acontecimiento en agravio para el
consumidor?

17. Segun opinion de Ud., ¢ Cree que debe ejercerse
una estable condicion de derechos al consumidor
gue brinde proteccion y defensoria?
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ANEXO
CARTA DE INVITACION N°01

Tacna, 05 de abril del 2022

Dr. Omar Pezo Jiménez

Asunto: Participacion en juicio de expertos para validar instrumento de
investigacion cualitativa

Nos es grato dirigirnos a Ud., para expresarle nuestro respeto y cordial
saludo; respecto al asunto hacerle conocer que estamos realizando el trabajo de
investigacion cualitativo titulado: El consumidor en las condiciones generales
de los contratos de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa,

2021, con el fin de obtener el titulo profesional de Abogado.

La presente investigacion tiene por finalidad de definir como los contratos de
consumo mediante las condiciones generales de contratacion producen asimetria
contractual que delimitan los derechos del consumidor en el distrito Gregorio
Albarracin Lanchipa, por lo que se deben realizar entrevistas cuyas preguntas
conforman el instrumento de evaluacion de investigacion cualitativa, que deben
ser validadas por expertos, como lo es en el caso de su persona, por lo que le
invitamos a colaborar con nuestra investigacion, validando en calidad de

experto dicho instrumento de evaluacion.

Seguros de su participacion en calidad de experto para la validacion del
instrumento de evaluacion mencionado, se le alcanza dicho instrumento motivo
de evaluacion con el formato que servira para que usted pueda hacernos llegar

sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion

Conocedores de su alto espiritu altruista, agradecemos por adelantado su

colaboracion.

Atentamente.
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VALIDEZ DE TEST: JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicacion: Sefior especialista se le pide su colaboracion para que luego de un
riguroso andlisis de los items del Cuestionario de Entrevista, el mismo que le
mostramos a continuacién, indique de acuerdo con su criterio y su experiencia
profesional el puntaje de acuerdo a si la pregunta permite capturar las variables
de investigacion del trabajo.

En la evaluacién de cada item, utilice la siguiente escala:

RANGO SIGNIFICADO
1 Descriptor no adecuado y debe ser eliminado
5 Descriptor adecuado, pero debe ser
modificado
3 Descriptor adecuado

Los rangos de la escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracion
los siguientes criterios:

° Vocabulario adecuado al nivel académico de los entrevistados.
° Claridad en la redaccion.
° Consistencia Légica y Metodoldgica.

Recomendaciones: Ninguna

Gracias, por su generosa colaboracion

Apellidos y nombres Pezo Jiménez, Omar
Grado Académico Maestro
Mencién Derecho con Mencién en Ciencias Penales

Firma ////:;/

ICAT N° 02755
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ITEM

CALIFICACION

OBSERVACION

1

2

3

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Indicar la falta de comprension de las condiciones
generales referidas al contenido de los contratos de
consumo que producen un desequilibrio que perjudica al

consumidor.

2. ¢ Cree Ud., que los proveedores no facilitan la informacion y

publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

3. Segun opinién de Ud., ¢Si el consumidor no cuenta con Ia
informacién concreta debe desistir de efectuar una obligacion
en especifico puesto que previamente no ha tenido unal

concreta informacion?

4. ¢ Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo
acuerdo de contenido de informacién del contrato de consumo

con el consumidor para una trato mas justo y oportuno?

5. Segln opinién de Ud., ¢(Cree que los derechos del
consumidor deben de proporcionar sosiego sin causar,
perjuicios para que las partes gocen de un equilibrig
contractual?

OBJETIVO ESPECIFICO 2
Definir como las condiciones generales de contratacién
integran un tratado reciproco mediante las partes

contractuales de manera fidedigna.

7. Segun perspectiva de Ud., ¢(Se debe catalogar como
clausula abusiva a aquellas que afectan de gran medida al

consumidor?

8. ¢, Considera Ud., que una clausula considerada abusiva debe
ser suprimida por una autoridad administrativa del consumidor

en miras a casos concretos futuros?

9. ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el
consumidor haga prevalecer las garantias de los términos |
condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al

proveedor?
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10. Segun perspectiva de Ud., ¢El desequilibrio e inestabilidad
contractual se generan por las clausulas abusivas que poseen
asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de

consumo?

11. ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio
contractual se debe tener en cuenta previamente a un contrato
de consumo honesto y justo hacia el consumidor para que no
se origine una inestabilidad contractual?

OBJETIVO ESPECIFICO 3
Establecer que implantar en la negociacién de los

contratos de consumo que desfavorece al consumidor.

13. ¢ Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de
negociacion y trato de relacion contractual y debido a este

problema no puede generar sus intereses pre- contractuales?

14. Segun perspectiva de Ud., ¢ Considera que los proveedores
no pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes |
servicios al efectuar ofertas, promociones y publicidad?

15. Segun opinién de Ud., ¢Un contrato de consumo debe ser|
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la

\voluntad del contrato con el consumidor?

16. Segun perspectiva de Ud., ¢ Cree que es fundamental que
haya una estabilidad contractual para que no se origine un

acontecimiento en agravio para el consumidor?

17. Segun opinion de Ud., ¢(Cree que debe ejercerse una
estable condicibn de derechos al consumidor que brinde

proteccién y defensoria?
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ANEXO
CARTA DE INVITACION N°01

Tacna, 05 de abril del 2022

Dr. Ramirez Valdivia Rodriguez

Asunto: Participacion en juicio de expertos para validar instrumento de
investigacion cualitativa

Nos es grato dirigirnos a Ud., para expresarle nuestro respeto y cordial saludo;
respecto al asunto hacerle conocer que estamos realizando el trabajo de
investigacion cualitativo titulado: El consumidor en las condiciones generales
de los contratos de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa,

2021, con el fin de obtener el titulo profesional de Abogado.

La presente investigacion tiene por finalidad de definir como los contratos de
consumo mediante las condiciones generales de contratacion producen asimetria
contractual que delimitan los derechos del consumidor en el distrito Gregorio
Albarracin Lanchipa, por lo que se deben realizar entrevistas cuyas preguntas
conforman el instrumento de evaluacion de investigacion cualitativa, que deben
ser validadas por expertos, como lo es en el caso de su persona, por lo que le
invitamos a colaborar con nuestra investigaciéon, validando en calidad de

experto dicho instrumento de evaluacion.

Seguros de su participacion en calidad de experto para la validacion del
instrumento de evaluacion mencionado, se le alcanza dicho instrumento motivo
de evaluacion con el formato que servira para que usted pueda hacernos llegar

sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion

Conocedores de su alto espiritu altruista, agradecemos por adelantado su

colaboracion.

Atentamente.
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VALIDEZ DE TEST: JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicacién: Sefior especialista se le pide su colaboracion para que luego de un
riguroso analisis de los items del Cuestionario de Entrevista, el mismo que le
mostramos a continuacion, indique de acuerdo con su criterio y su experiencia
profesional el puntaje de acuerdo a si la pregunta permite capturar las variables de
investigacion del trabajo.

En la evaluacion de cada item, utilice la siguiente escala:

 RANGO SIGNIFICADO
1 Descriptor no adecuado y debe ser eliminado
2 Descriptor adecuado, pero debe ser modificado
3 Descriptor adecuado

Los rangos de la escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracion
los siguientes criterios:

P Vocabulario adecuado al nivel académico de los entrevistados.
& Claridad en la redaccion.

b Consistencia Légica y Metodoldgica.

Recomendaciones:

Gracias, por su generosa colaboracion

/.
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ITEM

CALIFICACION

OBSERVACION

1

2

3

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Indicar la falta de comprension de las condiciones
generales referidas al contenido de los contratos de
consumo que producen un desequilibrio que perjudica al

consumidor.

2. ¢Cree Ud., que los proveedores no facilitan la informacion

y publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

3. Segun opinién de Ud., ¢Si el consumidor no cuenta con la
informacién concreta debe desistir de efectuar una obligacion
en especifico puesto que previamente no ha tenido una

concreta informacion?

4. ¢Considera correcto Ud., que se debe de realizar un
previo acuerdo de contenido de informacion del contrato de
consumo con el consumidor para un trato mas justo y

oportuno?

5. Segun opinién de Ud., ¢(Cree que los derechos del
consumidor deben de proporcionar sosiego sin causar
perjuicios para que las partes gocen de un equilibrio

contractual?

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Definir como las condiciones generales de contratacion
integran un tratado reciproco mediante las partes
contractuales de manera fidedigna.

7. Segun perspectiva de Ud., ¢ Se debe catalogar como
clausula abusiva a aquellas que afectan de gran medida al

consumidor?

8. ¢ Considera Ud., que una clausula considerada abusiva
debe ser suprimida por una autoridad administrativa del
consumidor en miras a casos concretos futuros?

9. ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que
el consumidor haga prevalecer las garantias de los términos
y condiciones concretas del contrato de consumo con

respecto al proveedor?
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10. Segun perspectiva de Ud., ¢El desequilibrio e
inestabilidad contractual se generan por las clausulas
abusivas que poseen asimetria informativa y arbitrariedad en

el contrato de consumo?

11. ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio
contractual se debe tener en cuenta previamente a un
contrato de consumo honesto y justo hacia el consumidor

para que no se origine una inestabilidad contractual?

OBJETIVO ESPECIFICO 3
Establecer que implantar en la negociacién de los
contratos de consumo que desfavorece al consumidor.

13. ¢ Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad
de negociacion y trato de relacion contractual y debido a este
problema no puede generar sus intereses pre-

contractuales?

14. Segun perspectiva de Ud. ¢Considera que los
proveedores no pueden esquivar sus obligaciones al brindar
bienes y servicios al efectuar ofertas, promociones y
publicidad?

15. Segun opinién de Ud., ¢Un contrato de consumo debe
ser redactado de manera puntual y veraz para contribuir con
la voluntad del contrato con el consumidor?

16. Segun perspectiva de Ud., ¢ Cree que es fundamental
gue haya una estabilidad contractual para que no se origine

un acontecimiento en agravio para el consumidor?

17. Segun opinién de Ud., ¢ Cree que debe ejercerse una
estable condicion de derechos al consumidor que brinde

proteccién y defensoria?
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GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El consumidor en las condiciones generales de los contratos
de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa®.

Entrevistado/a: ..... %g..../f{!z.‘.".lff.‘l/iﬁ' ..... /42’41/050244“’; ......
Cargolprofesién/grado académico: ........ ///"f/d ‘[‘7 ......................
o R RU SR ————

Obijetivo general

Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones
generales de contratacién producen asimetria contractual que delimitan
los derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.- ¢Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacién y
publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------

2.- Segln opinién de Ud., ;Si el consumidor no cuenta con la
informacién concreta debe desistir de efectuar una obligacion en

especifico puesto que previamente no ha tenido una concreta

informacién?
ol RRBOMIAOT e e e el
%vw%%’ﬁww ...... O ancledts,, .. osTer

-------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------
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3.- ¢Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo acuerdo

de contenido de informacién del contrato de consumo con el
consumidor para una trato mas justo y oportuno?

iy er. e e compncder. pvtla. pusfen......
f%\af% ...... o....n o...baber.. ohtelde. .. U.f.lai...fr.v./.ff?.fr(z’!@é%f
Opprtes....ankben.... ceo......simmas. oo padebe.
L Ceorp g .

................................................................................

4.- Segun opinién de Ud., ;Cree que los derechos del consumidor
deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para que las
partes gocen de un equilibrio contractual?

....................................
..............................................................................................

.....................................................................................................

Obijetivo especifico 1
Indicar la falta de comprension de las condiciones generales referidas

al contenido de los contratos de consumo que producen un

desequilibrio que perjudica al consumidor.

5.- Segiln perspectiva de Ud., ;Se debe catalogar como clausuia

abusiva a aquellas que afectan de gran medida al consumidor?

. Sretfal..... Lleked ... AGRLL ... A..... o0l ost....
.. ..C.é.‘?./.’. ..... Ac“#’d/ "f"(/‘:oa’f ........ . [’Z”f/ Lierann Wj/ . /r:WM = -
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6- sConsidera Ud., que una clausula considerada abusiva debe ser
suprimida por una autoridad administrativa del consumidor en miras a

casos concretos futuros?

...... Con c@m’;zwer/ou’

7.- ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el

consumidor haga prevalecer las garantias de los términos )4

condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al

proveedor?
7 LS ; P ; necalecert. ...
it o o200 ... A2l ...
223 0 T/ S 2 72 -

8.- Segln perspectiva de Ud., ¢El desequilibrioc e inestabilidad
contractual se generan por las clausulas abusivas que poseen
asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de consumo?

FACULTAD DE DERECHO
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Obijetivo especifico 2

Definir como las condiciones generales de contratacién integran un
tratado reciproco mediante las partes contractuales de manera fidedigna.

9.- ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio contractual se
debe tener en cuenta previamente a un contrato de consumo honesto
y justo hacia el consumidor para que no se origine una inestabilidad

contractual?
elobratc...... wloensele 5 | Gt clde . adc. Alenge
‘&.L ..... .//é""z”fL ‘Q‘E(/M@(//fm’ﬁfeb(w

10.- ¢Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de
negociacién y trato de relacién contractual y debido a este problema
no puede generar sus intereses pre- contractuales?

Aetel ouelic...... ... .amelo . el Cmumitos.......
cordlltloli i A wvffw%y;uc/le/ ..........
o RN oo ltlirdl e Bl Gttt ... LA,

11.- Seguin perspectiva de Ud., ¢Considera que los proveedores no
pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes y servicios al
efectuar ofertas, promociones y publicidad?

/I AL o L. Rl £ppe el arichinde
- ,
becrilesed jﬂwcﬁué ...... aletog.... s »ﬂl%gazﬁ)
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Obijetivo especifico 3

Establecer que implantar en la negociacién de los contratos de
consumo que desfavorece al consumidor.

12.- Segin opinién de Ud., ;Un contrato de consumo debe ser
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la voluntad

del contrato con el consumidor?

13.- Segun perspectiva de Ud., ;Cree que es fundamental que haya
una estabilidad contractual para que no se origine un acontecimiento

en agravio para el consumidor?

14.- Segun opinion de Ud., ;Cree que debe ejercerse una estable
condicién de derechos al consumidor que brinde proteccién y

defensoria?

....................................................................................................
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GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El consumidor en las condiciones generales de los contratos
de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa®.

Objetivo general

Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones
generales de contratacién producen asimetria contractual que delimitan
los derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.- ¢Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacion v
publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

2.- Segun opinién de Ud., $Si el consumidor no cuenta con ila
informacion concreta debe desistir de efectuar una obligacién en
especifico puesto que previamente no ha tenido una concreta

informacién?
El . gonssomde ol memiale  de.  obrenec
..... e\.....88nNISLe..... 00, 28T seavyo  dbe o
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3.- ¢ Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo acuerdo

de contenido de informacién del contrato de consumo con el
consumidor para una trato méas justo y oportuno?

< {_o_ conslc\czrol e | Con:ﬂum(c\or debe teaer

..................................................................................

.....................................................................................................

4.- Segln opinién de Ud., ;Cree que los derechos del consumidor
deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para que las
partes gocen de un equilibrio contractual?

w2l A co0som A or Cree. (8. 8 SUryiede...00.63
nde 30 carede, tiene la mewltad de haer
wnBlLTEs I8V Te lam.

.....................................................

.....................................................................................................

Objetivo especifico 1
Indicar la falta de comprensidn de las condiciones generales referidas

al contenido de los contratos de consumo que producen un

desequilibrio que perjudica al consumidor.

5.- Segln perspectiva de Ud., ;Se debe catalogar como clausula
abusiva a aquellas que afectan de gran medida al consumidor?

............................................................................................
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6- ¢Considera Ud., que una cldusula considerada abusiva debe ser
suprimida por una autoridad administrativa del consumidor en miras a

casos concretos futuros?

7.- ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el

consumidor haga prevalecer las garantias de los términos b4

condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al

proveedor?

e drbe garcoXizas. las  con didenes  del

.7 T TR F - T Fus....eabdn es bigz e das.
So....gh sendcute. . de €O nSO NG

8.- Segun perspectiva de Ud., sEI desequilibrioc e inestabifidad

contractual se generan por las clausulas abusivas que poseen

asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de consumo?
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Objetivo especifico 2
Definir como las condiciones generales de contratacion integran un
tratado reciproco mediante las partes contractuales de manera fidedigna.

9.- ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibric contractual se
debe tener en cuenta previamente a un confrato de consumo honesto
v justo hacia el consumidor para que no se origine una inestabilidad

contractual?

...........................................................................

et demanems. Justa. slo gue. exska.doesiabildad .

..................... eHec e annsenenntananna

10.- ¢Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de
negociacién y trato de relacién contractual y debido a este probliema
no puede generar sus intereses pre- contractuales?

............................................................

11.- Segin perspectiva de Ud., ¢Considera que los proveedores no
pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes y servicios al
efectuar ofertas, promociones y publicidad?

Snelespreveedenes..... pEEmeCieann.. ... PudlidXan
S LOFomNe. CA. S cl.6./.1.....5@5.9.?.9.1“.9.,....;/...s’/..l ..... Consemde
es...Gagleda.... . QCL\mjsﬁd.xathob\‘Qc\ﬂc\,Se .....

el censSo i dor ha esfimaclo.
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Obietivo especifico 3

Establecer que implantar en la negociacién de los contratos de
consumo que desfavorece al consumidor.

12.- Segin opinién de Ud., ;Un contrato de consumo debe ser
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la voluntad

del contrato con el consumidor?

debe ser. de. . pedl. eotesdimiente . asimismo,

...................

13.- Segln perspectiva de Ud., ;Cree que es fundamental que haya
una estabilidad contractual para que no se origine un acontecimiento

en agravio para el consumidor?

14.- Seglin opinién de Ud., {Cree que debe ejercerse una estable
condicién de derechos al consumidor que brinde proteccién y

defensoria?

l\ FIRMAY SELLO )
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GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El consumidor en las condiciones generales de los contratos
de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa”.

Entrevistadofa: ..... 1\..2.00.\0, € € o . ficona.. Uy \.QQC 2SS
Cargo/profesién/grado académico: ....... ﬁ)‘ vo, Q} ne \C\o ..................
INSHEUCTON: e 28T C\.@— ........ B A

Obijetivo general

Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones
generales de contratacién producen asimetria contractual que delimitan
los derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.- ¢Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacién ¥
publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

e . 3 _ /
L 7 fanfalLacton &g, LOFEQLMa.clon

TR 113 -1 N ST W = O 31 G 0 20 14

.....................................................................................................

2.- Segun opinién de Ud., ;Si el consumidor no cuenta con Ia
informacion concreta debe desistir de efectuar una obligacién en
especifico puesto que previamente no ha tenido una concreta

informaciéon?

..... QL e R ARG N 62055200 L R
..... R T L o S =S W & AT S
e o a1 = 9 SRS B R L SN S A <kCUu e
- N =SR-S T o
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4

3.- ¢Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo acuerdo
de contenido de informaciéon del contratoc de consumoc con el
consumidor para una trato més justo y oportuno?

?ﬁ'x,.o?c ......... é...rz,........C.“;k.....aa.)..{..a..c;\..g......c&..».e ....... che
- —— C2 s N BB ] Lfgbﬂj)a. ..... L2008 2
JdaseroaBdn..clalzm. . an s e
YETE T O U2 O SRS WO eaSsmde e l@a 500

4.- Segan opinién de Ud., ;Cree que los derechos del consumidor
deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para que las
partes gocen de un equilibrio contractual?

TS5 O Y W . 0 BT 0 o0 W2 W
Sansgani.dec.Sene.  Lle .. 0 e.fes tad
B Cfoe oo el L5 B RE tlJo
. SN =

Objetivo especifico 1

Indicar la falta de comprensién de las condiciones generales referidas
al contenido de los contratos de consumo que producen un
desequilibrio que perjudica al consumidor.

5.- Segun perspectiva de Ud., ;:Se debe catalogar como clausula
abusiva a aquellas que afectan de gran medida al consumidor?

T < hl .:’.@..&A.Rﬁ‘.t'&%.......@%.ﬁ)& ..... =3 /.\.../....,%:ﬁ- ....... C\QV‘{.
SLakslaoasar wne. 5o\ . Qe reesS . Sh. e
}v(\bx SR QRS e e ST el e 9.
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6- ¢Considera Ud., que una clausula considerada abusiva debe ser
suprimida por una autoridad administrativa del consumidor en miras a

casos concretos futuros?

....................................................................................................

7.- ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el
consumidor haga prevalecer las garantias de los términos ¥
condiciones concretas del contratc de consumo con respecto al

proveedor?

ixj ...... S I W S A O P .c{.r.).&..t./.c".\.).&-ﬁ.ﬁ/
...... \ i ks ssenn e S Y = R O O AV S A = T
........ SR U TE W V=3 <

8.- Segln perspectiva de Ud., ¢El desequilibric e inestabilidad
contractual se generan por las clausulas abusivas gue poseen
asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de consumo?
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Objetivo especifico 2

Definir como las condiciones generales de contratacion integran un
tratado reciproco mediante las partes contractuales de manera fidedigna.

8.- ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio contractual se
debe tener en cuenta previamente a un contrato de consumo honesto
y justo hacia el consumidor para que no se origine una inestabilidad

contractual?

Qsieﬁ%/ ...... e\....Lenkole. . (.;\& ..... . 3.0

AL ST TN (L S TR T < SN Y
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10.- ;Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de
negociacion y trato de relacién contractual y debido a este problema
no puede generar sus intereses pre- contractuales?

by to0 52 m ek ) 2D 3505223
@ ) X _ 2 =

....\..{).)S..{..S..Q.-D.ﬁb........Q&&.C..C.f.\....é.h’ ...... S, RO BEAERY........
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11.- Segin perspectiva de Ud., ;Considera que los proveedores no
pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes y servicios al

efectuar ofertas, promociones y publicidad?

...5.1..,....Q.k.&.f?y......\E\.é.%..‘....CE:...c&.».%.(...&Q...f...s:...\....L.Qf}.‘.\..Cm‘\ do
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Obijetivo especifico 3

Establecer que implantar en la negociacién de los contratos de
consumo que desfavorece al consumidor.

12.- Seglin opinién de Ud., ¢Un contrato de consumo debe ser
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la voluntad

del contrato con el consumidor?

............

..............................................................................................

..........................................................................

13.- Segin perspectiva de Ud., ¢Cree que es fundamental que haya
una estabilidad contractual para que no se origine un acontecimiento

en agravio para el consumidor?

.....................................................................................

....................................................................................................

i4.- Segiin opinién de Ud., ;Cree que debe ejercerse una estable
condicién de derechos al consumidor que brinde proteccién y

defenscoria?

o
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GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El consumidor en las condiciones generales de los contratos
de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa”.

W Q k % ]) n '? .
Entrevistadola: ...J2%peliae  Jlepheue  Browe tucle
?
. - TR - Ve cece [ Bocniler ~Tihled -
Cargo/profesién/grado académico: Anclvsiee, oy \‘m\/ .L.‘f‘;:.;...(.'..(...:...l‘.\('

Institucion: ....oogeqtendencic,

Obijetivo general
Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones

generales de contratacion producen asimetria contractual que delimitan
los derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.- ¢Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacién y
publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

R g N . - 2 _/
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2.- Segin opinién de Ud., ;Si el consumidor no cuenta con la
informacién concreta debe desistir de efectuar una obligacién en
especifico puesto que previamente no ha tenido una concreta

informacién?
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3.- ¢ Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo acuerdo
de contenido de informaciéon del contrato de consumo con el
consumidor para una trato mas justo y oportuno?

PN I o LW Ol | <€ debe.  evclune cichadact  de c,\‘[e,
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4.- Segun opinién de Ud., ¢Cree que los derechos del consumidor
deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para que las
partes gocen de un equilibrio contractual?

.................................... R e, S [
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Obijetivo especifico 1
Indicar la falta de comprension de las condiciones generales referidas

al contenido de los contratos de consumo que producen un
desequilibrio que perjudica al consumidor.

5.- Segun perspectiva de Ud., {Se debe catalogar como clausula
abusiva a aquellas que afectan de gran medida al consumidor?
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6- ¢Considera Ud., que una clausula considerada abusiva debe ser

suprimida por una autoridad administrativa del consumidor en miras a
casos concretos futuros?
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7.- ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el
consumidor haga prevalecer las garantias de los términos vy

condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al
proveedor?
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8.- Segln perspectiva de Ud., ;ElI desequilibrio e inestabilidad

contractual se generan por las clausulas abusivas que poseen
asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de ccnsumo?
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Obijetivo especifico 2
Definir como las condiciones generales de contratacién integran un

tratado reciproco mediante las partes contractuales de manera fidedigna.

9.- ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio contractual se
debe tener en cuenta previamente a un contrato de consumo honesto
y justo hacia el consumidor para que no se origine una inestabilidad

contractual?

----------------------------------------------------------------------------------------------
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10.- ¢Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de
é

negociacion y trato de relacion contractual y debido a este problema

no puede generar sus intereses pre- contractuales?
- (4 3 5
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11.- Segun perspectiva de Ud., ;Considera que los proveedores no

pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes y servicios al
efectuar ofertas, promociones y publicidad?

..............................................................................................

...................................................................................................
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Obijetivo especifico 3
Establecer que implantar en la negociacién de los contratos de

consumo que desfavorece al consumidor.

12.- Segun opinién de Ud., ;Un contrato de consumo debe ser
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la voluntad

del contrato con el consumidor?
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13.- Segun perspectiva de Ud., ;Cree que es fundamental que haya
una estabilidad contractual para que no se origine un acontecimiento

en agravio para el consumidor?
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14.- Segln opinién de Ud., ;Cree que debe ejercerse una estable

condicién de derechos al consumidor que brinde proteccién y

defensoria?
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GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El consumidor en las condiciones generales de los contratos
de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa”.

Entrevistado/a: K@//Z{&/g//&@/ﬁ’ @X/ ﬁvf/@”
Cargol/profesion/grado académico: /?Qf/é}@jw K SB——

=3 1100 [ o T o S

Obietivo general
Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones

generales de contratacién producen asimetria contractual que delimitan
los derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.- ¢Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacion y
pubﬁcidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

.....................................................................................................
....................................................................................................

-----------------------------------------------------------------------------------------------------

2.- Segin opinién de Ud., ¢Si el consumidor no cuenta con la
informacién concreta debe desistir de efectuar una obligacién en
especifico puesto que previamente no ha tenido una concreta

informacion? )
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----------------------------------------------------------------------------------------------------

22



‘ i UNIVERSIDAD CEsAar VALLEJO FACULTAD DE DERECHO

3.- ;¢ Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo acuerdo
de contenido de informacién del contrato de consumo con el
consumidor para una trato mas justo y oportuno?

.....................................................................................................

4.- Segun opinién de Ud., ;Cree que los derechos del consumidor
deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para que las

partes gecen de un equilibrio contractual?

Obijetivo especifico 1
Indicar la falta de comprension de las condiciones generales referidas
al contenido de los contratos de consumo que producen un

desequilibrio que perjudica al consumidor.

- Segun perspectiva de Ud., ;Se debe catalogar como clausula

abusiva a aquellas que afectan de gran medida al consumldor'?

/ 7 .
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8- ¢Considera Ud., que una clausula considerada abusiva debe ser
suprimida por una autoridad administrativa del consumidor en miras a
casos concretos futuros?

«;)d/é ..... QZWWL/@ ......... S .

7.- ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el
consumidor haga prevalecer las garantias de los términos y

condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al

proveedor?
o ©
D O S i nmen e eca—a— R

8.- Segun perspectiva de Ud., ;El desequilibrio e inestabilidad
contractual se generan por las clausulas abusivas que poseen

asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de consumo?

Le. aary

FACULTAD DE DERECHO
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Obijetivo especifico 2

Definir como las condiciones generales de contratacién integran un
tratado reciproco mediante las partes contractuales de manera fidedigna.

9.- ¢ Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio contractual se
debe tener en cuenta previamente a un contrato de consumo honesto
y justo hacia el consumidor para que no se origine una inestabilidad
contractual?

....................................................................................................

10.- ;Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de
negociacién y trato de relaciéon contractual y debido a este problema

no puede generar sus intereses pre- contractuales?

....................................................................................................

11.- Seguin perspectiva de Ud., ;Considera que los proveedores no
pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes y servicios al
efectuar ofertas, promociones y publicidad?

.....................................................................................................



g ‘ i UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO FACULTAD DE DERECHO

Obijetivo especifico 3

Establecer que implantar en la negociacién de los contratos de
consumo que desfavorece al consumidor.

12.- Segun opinién de Ud., ¢Un contrato de consumo debe ser
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la voluntad
del contrato con el consumidor?

.....................................................................................................

----------------------------------------------------------------------------------------------------

13.- Segun perspectiva de Ud., (Cree que es fundamental que haya
una estabilidad contractual para que no se origine un acontecimiento

en agravio para el consumidor?

14.- Segin opinién de Ud., ;Cree que debe ejercerse una estable
condicion de derechos al consumidor que brinde proteccién y

defensoria?
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GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “El consumidor en las condiciones generales de los contratos

de consumo en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa”.

D .
Entrevistadofa: ... Lienne.... ~edesma. Yoncduro
Cargo/profesion/grado académico: ......... fH)G SC&CLC«/ ..................
INSHEUCION: ... e e e s e e enas

Obijetivo general

Definir como los contratos de consumo mediante las condiciones
generales de contratacion producen asimetria contractual que delimitan
los derechos del consumidor en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.- ¢Cree Ud., que los proveedores deben facilitar la informacion y

publicidad veraz con respecto a los servicios que brindan?

be,czm‘rdac‘mq‘w&%ﬁd&?m»bﬁah .............
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....................................................................................

.....................................................................................................

2.- Segun opinién de Ud., ;Si el consumidor no cuenta con la
informacioén concreta debe desistir de efectuar una obligacién en
especifico puesto que previamente no ha tenido una concreta

informacién?
2.0 A\ Cansuan.der.. 0o, Aedsa. a.. seade

....................................................................................................
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3.- ¢Considera correcto Ud., que se debe de realizar un previo acuerdo
de contenido de informacién del contrato de consumo con ef
consumidor para una trato més justo y oportuno?

LEoegede el cosamidee. dobe. dmer na...

..................................................................................

-----------------------------------------------------------------------------------------------------

4.- Segin opinién de Ud., ;Cree que los derechos del consumidor
deben de proporcionar sosiego sin causar perjuicios para que las
partes gocen de un equilibrio contractual?

.........................
------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------

Obijetivo especifico 1
Indicar Iz falta de comprensién de las condiciones generales referidas

al contenido de los contratos de consumo que producen un

desequilibrio que perjudica al consumidor.

5.- Segun perspectiva de Ud., ;Se debe catalogar como clausula

abusiva a aquellas que afectan de gran medida al consumidor?

e PO LA .. les... Conbnfontes... debm__as)
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6- ¢Considera Ud., que una clausula considerada abusiva debe ser
suprimida por una autoridad administrativa del consumidor en miras a

casos concretos futuros?

el Coa el o e bboer coleadud.

7.- ¢Considera Ud., que debe ser de caracter primordial que el
consumidor haga prevalecer las garantias de los términos y
condiciones concretas del contrato de consumo con respecto al

proveedor?

------------------

8.- Segun perspectiva de Ud., ;El desequilibric e inestabilidad
contractual se generan por las clausulas abusivas que poseen
asimetria informativa y arbitrariedad en el contrato de consumo?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------
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Obijetivo especifico 2

Definir como las condiciones generales de contratacién integran un

tratado reciproco mediante las partes contractuales de manera fidedigna.

9.- ¢Considera Ud., que la inestabilidad y desequilibrio contractual se
debe tener en cuenta previamente a un contrato de consumo honesto
y justo hacia el consumidor para que no se origine una inestabilidad

contractual?

L9, QG e Lot Mded. cantachuel o

10.- ¢Considera Ud., que el consumidor no tiene la potestad de

negociacion y trato de relacién contractual y debido a este problema

no puede generar sus intereses pre- contractuales?
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----------------------------------------------------------------------------------------------------

11.- Segun perspectiva de Ud., ;Considera que los proveedores no
pueden esquivar sus obligaciones al brindar bienes y servicios al

efectuar ofertas, promociones y publicidad?

. UNIVERSIDAD CEsaArR VALLEIO FACULTAD DE DERECHO
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Obietivo especifico 3
Establecer que implantar en la negociacion de los contratos de

consumo que desfavorece al consumidor.

12.- Segin opinién de Ud., ¢Un contrato de consumo debe ser
redactado de manera puntual y veraz para contribuir con la voluntad

del contrato con el consumidor?

---------------------------------------------------------------------------------------------------

13.- Segln perspectiva de Ud., ;Cree que es fundamental que haya
una estabilidad contractual para que no se origine un acontecimiento

en agravio para el consumidor?

B e Ty

----------------------------------------------------------------------------------------------------

14.- Segun opinién de Ud., ¢Cree que debe ejercerse una estable
condicion de derechos al consumidor que brinde protecciéon y

defensoria?
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