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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación titulado: “Los Derechos del Consumidor en los 

Contratos Crediticios de la Caja Municipal De Ahorro y Crédito Tacna – 2023” tiene 

como objetivo determinar cómo se vulneran los derechos del consumidor por la 

estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito, ya que al existir estados de emergencia por pandemias, 

desastres naturales, protestas, etcétera; se necesita tener conocimiento de las 

acciones que tomara la Caja. El diseño de nuestra investigación fue de enfoque 

cualitativo, utilizando la técnica de entrevistas y análisis documental de datos.  

 

Esta investigación concluye que los efectos jurídicos en consecuencia de las 

cláusulas abusivas de los contratos crediticios en muchos casos perjudican al 

usuario durante un Estado de Emergencia, se vulnera el derecho de los 

consumidores al no estar debidamente informados sobre los beneficios y/o 

responsabilidades que adquieren al contratar. 

 

Finalmente, nuestra tesis recomienda que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Tacna inserte una o más cláusulas que incluyan lo expuesto, para que los clientes 

no sean incorporados en INFOCORP ante situaciones fortuitas como en un Estado 

de Emergencia apoyando al consumidor.  

 

Palabras Clave: Derechos del Consumidor, Contratos Crediticios, Estado de 

Emergencia. 
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Abstract 

 

The present research work entitled: “Consumer Rights in the Credit Contracts of the 

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna – 2023” aims to determine how consumer 

rights are violated by the stipulation of abusive clauses in credit contracts of the 

Municipal Savings and Credit Fund, since there are states of emergency due to 

pandemics, natural disasters, protests, etc.; it is necessary to have knowledge of the 

actions that the fund will take. The design of our research was qualitative in 

approach, using the technique of interviews and documentary data analysis. 

 

This research concludes that the legal effects resulting from the abusive clauses of 

credit contracts in many cases harm the user during a State of Emergency, the rights 

of consumers are violated by not being duly informed about the benefits and/or 

responsibilities they acquire. when hiring. 

 

Finally, our thesis recommends that the Tacna Municipal Savings and Credit Bank 

insert one or more clauses that include the above so that clients are not incorporated 

into INFOCORP in the event of fortuitous situations such as a State of Emergency, 

supporting the consumer. 

 

Keywords: Consumer Rights, Credit Contracts, State of Emergency. 
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I. INTRODUCCIÓN.  

Este trabajo investigativo nace el día que empezamos a cuestionarnos si existía 

apoyo de parte de las entidades financieras al encontrarnos en medio de un estado 

de emergencia, situación que lamentablemente hemos vivido constantemente en 

los últimos años.  

La Caja Municipal Tacna, dentro de sus contratos crediticios los cuales se 

encuentran cargados de manera virtual en su página web pudimos observar que 

ninguna de las cláusulas establecía alguna preferencia y/o apoyo al consumidor, a 

pesar de la gravedad de nuestros Estados de Emergencia como pandemias, 

desastres naturales, protestas, robos, todo aquello que perturbe la paz u orden 

interno afectando la vida de los habitantes de nuestra civilización, a pesar que existe 

un Código de Protección del Consumidor.  

 

Las entidades financieras ofrecen contratos bancarios los cuales se 

clasifican en operaciones pasivas, operaciones activas y operaciones neutras. Esta 

investigación se basa en las operaciones activas porque éstas hablan sobre los 

préstamos de dinero. El mecanismo de un contrato crediticio es el siguiente: el 

consumidor acude a cualquier entidad financiera en busca de un crédito, se atiende 

con un asesor y éste le ofrece información como los medios de pago, cronograma 

de pago, tasas de interés, etc. Pasando de consumidor a prestatario, cuando éste 

incurre en un incumplimiento de pago en el plazo estipulado genera una mora, 

mientras más se prolongue la cancelación de su deuda existe probabilidad que sus 

consecuencias sean aparecer en Infocorp, embargos, dependiendo de la acción que 

tome el prestamista que es en este caso la CMAC Tacna. 

 

Al evaluar los contratos crediticios, se manifiesta la pregunta de 

investigación como problema general: ¿Cómo se vulneran los derechos del 

consumidor por la estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de 

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023?, por ende, los problemas 
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específicos se formularon de la siguiente manera: 1) ¿De qué manera la 

desinformación vulnera los derechos del Consumidor Financiero en contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023?, 2) ¿De qué 

manera los mecanismos de defensa establecidos para el consumidor son eficaces 

ante la estipulación de cláusulas abusivas en protección de los derechos del 

consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Tacna, 2023?. 

 

La justificación teórica se basó en un análisis cualitativo conforme a una 

observación de las cláusulas en los contratos de créditos de la CMAC Tacna se 

concluyó con la vulneración de los derechos de los consumidores, por tanto, se 

presentaron aportes los cuales cooperan en la solución de la problemática hallada. 

En cuanto a la justificación práctica se propusieron recomendaciones para la 

modificación o implementación de cláusulas en los contratos crediticios y así no 

incurran en la desinformación al usuario en cuanto a estados de emergencia, así 

mismo, el consumidor en este caso el prestatario no se vea afectado por 

desconocimiento de las acciones que podría realizar ante eventos fortuitos. 

Además, como justificación metodológica este trabajo se acreditó que al 

instrumento utilizado para la atención de los derechos de los consumidores y el nexo 

con los contratos de créditos, se pueden aprovechar por otros indagadores. 

 

Como objetivo general de nuestra investigación concretamos determinar 

cómo se vulneran los derechos del consumidor por la estipulación de cláusulas 

abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 

2023. Respecto a los objetivos específicos: 1) Determinar que la desinformación 

vulnera los derechos del Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la 

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023 2) Identificar que los mecanismos 

de defensa establecidos para el consumidor son eficaces ante la estipulación de 

cláusulas abusivas en protección de los derechos del consumidor en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023. En cuanto al 
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supuesto general: La vulneración de los derechos del consumidor es generada por 

la estipulación de cláusulas abusivas en contratos crediticios de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito Tacna, 2023. Como supuestos específicos: 1) La 

desinformación vulnera los derechos del Consumidor Financiero en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023; 2) Los 

mecanismos de defensa establecidos para el consumidor son eficaces ante la 

estipulación de cláusulas abusivas en protección de los derechos del consumidor 

en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023. 

 

Cabe mencionar, que se publicó el Derecho Supremo N°098-2023-PCM 

(2023) declarando en Estado de Emergencia a las siguientes provincias: Tumbes, 

Piura, Madre de Dios, Loreto y Tacna, con el fin de restablecer el orden interno en 

consecuencia de la inseguridad ciudadana, trata de personas, tráfico de drogas, 

minería informal, entre otros. El Peruano (2023) publicó el Decreto Supremo N°106-

2023-PCM en el cual se precisa una prórroga de sesenta días calendario en zonas 

de frontera incluyendo nuevamente las provincias mencionadas en el párrafo 

anterior, suspendiendo los derechos constitucionales relacionados a la suspensión 

de o restricción de libre tránsito como a la libertad de reunión hasta el apoyo de las 

Fuerzas Armadas de ser necesario, con fecha de culminación hasta el 24 de 

noviembre del año en mención, si es que no existe alguna ampliación necesaria.  

 

Es por ello, que, mediante esta investigación, buscamos nuevas alternativas 

que beneficien a la Caja Municipal Tacna para mejorar la modalidad en sus 

contratos de créditos y se afilien nuevos clientes, como también respetar el derecho 

de los consumidores, por tanto, los usuarios posteriormente no se expongan a 

efectos jurídicos, es importante la investigación de este tema por el Estado de 

Emergencia que venimos afrontando desde el año 2020 al año en curso debido a la 

pandemia, los desastres naturales, las protestas, inseguridad por robos, trata de 

personas, etc. 
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II. MARCO TEÓRICO

La investigación sobre derechos de los consumidores se realizó por varios 

indagadores en la materia: 

En primer lugar, en escenario nacional se recopiló: Gonzáles (2018), en 

su tesis titulada “Análisis jurídico de las cláusulas abusivas en los contratos de 

tarjetas de crédito”, su objetivo general se basó como se tratan las cláusulas lesivas 

en contratos de tarjetas de crédito. Como metodología que se empleó es no 

experimental, transversal de tipo descriptivo y se utilizó la técnica de observación. 

Llegó a la conclusión que al existir cláusulas abusivas están desprotegiendo al 

consumidor afectando el principio de transparencia, así mismo, se debería 

sancionar a la entidad bancaria por no hacer prevaler los derechos del consumidor. 

Romero (2019), en su tesis titulada: “Las Cláusulas Abusivas del Contrato 

Bancario en Tarjetas de Crédito y su Influencia en los Derechos del Consumidor 

Financiero, en el Distrito de Molina, Año 2019”, tiene la finalidad que la estipulación 

de cláusulas abusivas en un contrato de cuenta de crédito de una entidad bancaria 

influye en los derechos del consumidor financiero. La metodología que utilizó fue no 

experimental, de tipo descriptivo porque se hizo un análisis en cuanto a los contratos 

bancarios en referencia a la adquisición de dinero plástico y de tipo explicativa 

porque expresa el motivo de los eventos investigados. Concluyó que el uso de 

cláusulas abusivas perjudica los derechos del consumidor para la adquisición de 

tarjetas de crédito siendo insertados a INFOCORP por impago. 

Arias (2022), en su trabajo investigativo titulado: “Ley de la usura: des-

protección del sistema financiero e intervención in-constitucional” tiene como 

objetivo comprobar que integró al ordenamiento jurídico mediante el Poder 

Legislativo una norma que contradice lo que la Constitución del Perú estipula tanto 

en el aspecto juicioso como en el material y que afecta directamente al sistema 

financiero. El tipo de investigación que se utilizó en este trabajo es descriptiva y 
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explicativa, de diseño no experimental, se realizó un análisis de los antecedentes 

de la norma, así como los cambios incorporados en los últimos años. Esta tesis 

concluye que las modificaciones e integraciones que se realizaron no son eficientes, 

y muy por el contrario son repetitivas y contradicen los fines que intenta regular la 

norma.  

 

Berrospi (2022), en su tesis titulada: “Libertad de empresa, derechos de 

consumidor y contratos de adhesión del sistema financiero, en Lima (2020-2021)” 

analizó la conexión existente entre la limitación de los tributos del cliente y los 

compromisos de adhesión del sector financiero así mismo la Superintendencia de 

Banca y Seguros y AFP (SBS) realice un trabajo fiscalizador sobre el cumplimiento 

de las cláusulas en los contratos. La tesis citada fue de tipo descriptiva con enfoque 

cualitativo. La autora concluye que Indecopi cumple un papel importante, cabe 

mencionar, si la SBS y AFP en su Resolución N°3274 - (2017) el Reglamento de 

Gestión de Conducta de Mercado del Sistema Financiero modificara el artículo 50.3 

no existiría un vacío legal respecto a su supervisión en temas contractuales para 

disminución de denuncias y darle un respaldo al consumidor financiero. 

 

Palomino (2022), su investigación titulada: “Protección al consumidor 

financiero: ¿Las controversias sobre atención de reclamos se deben resolver de 

manera conjunta entre SBS e Indecopi a través de grupos de trabajo para brindar 

una respuesta integral y especializada?”, efectuó una indagación descriptiva 

referente a la protección del cliente financiero, la participación de la SBS e Indecopi 

son esenciales para la mejora en atención de reclamos. Llega a la conclusión que 

nuestra sociedad cada vez está más digital por tanto las autoridades competentes 

en protección al consumidor financiero también deberían evolucionar. En cuanto a 

una investigación internacional que realizó  comenta que  en Alemania e Italia existe 

un poder especial en defensa de los consumidores tiene la responsabilidad de 

esclarecer disputas en el manejo de acusaciones fronterizas contra un agente 

comercial extranjero. 
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En el ámbito internacional: Cárdenas (2018), en su tesis titulada 

“Afectación de derechos constitucionales del consumidor financiero en desarrollo de 

las relaciones contractuales y del régimen de responsabilidad del sistema financiero 

en Colombia, Estados Unidos y Francia”. La presente información se enfoca en 

analizar como las vulneraciones constitucionales afectan directamente a los clientes 

financieros, para de esta manera poder proponer estrategias que beneficien a los 

consumidores financieros. El carácter de investigación empleado fue descriptiva y 

explicativa. Se concluyó que cada sistema financiero analizado por este trabajo 

presenta muchas deficiencias en cuanto al resguardo de los derechos de sus 

usuarios, por lo cual para todos los casos se hicieron diferentes recomendaciones 

que las entidades deben utilizar para así disminuir el impacto negativo en las 

relaciones de los consumidores con su economía. 

 

Maradiaga y Navarro (2021) en su tesis titulada: “Los Derechos del 

Consumidor ante la Ley de Usura N°9859”. El objetivo general de este trabajo es 

realizar un análisis jurídico la Ley 9859, con respecto a los derechos que protegen 

a los costarricenses como consumidores de créditos. La metodología del presente 

trabajo es de tipo cualitativo, recopilando información que se adapte con los 

objetivos del trabajo, por medio de entrevistas. Se concluye que el consumidor es 

una es una figura de mucha importancia en el sistema financiera, ya que se 

encuentra constantemente en uso de diversas operaciones financieras, por este 

motivo es necesario que al consumidor se le reconozco de una forma más 

significativa, incluso considerar el consumo como un derecho, todo esto con la 

finalidad de que las regulaciones jurídicas sean más severas. 

 

Baquero (2018), en su tesis titulada “Aplicación del régimen de protección 

del consumidor financiero en Villavicencio”, la presente pesquisa tiene como 

finalidad general identificar y analizar cuál es la situación del nivel de protección 

para el consumidor financiero en los bancos de Villavicencio. Para elaborar esta 

tesis se utilizó un enfoque mixto, cuantitativo-cualitativo, esto en virtud de que busca 
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analizar la aplicación del Régimen del Consumidor Financiero. Se concluyó que las 

entidades financieras tienen un adecuado desarrollo normativo cuya finalidad es la 

defensa del consumidor, especialmente el financista, la normativa en mención está 

bien regulada y su aplicación es eficiente. 

 

Novoa (2022), en su tesis titulada “Alfabetismo financiero y endeudamiento 

de los hogares en Colombia”, la siguiente tesis tiene como objetivo principal estudiar 

las causales de la ignorancia financiera la cual repercute en el endeudamiento de 

las personas. La metodología utilizada para el desarrollo de este trabajo es de 

enfoque exploratorio, cualitativo-cuantitativo así se realiza un cálculo preciso. Se 

llegó a la conclusión que no existe cultura en finanzas en la población de adultos 

mayores y jóvenes. 

 

Aguilar (2019), en su tesis titulada “Las prácticas agresivas desleales en el 

mercado y la tutela del consumidor”, el objetivo de este trabajo de investigación es 

identificar y examinar las cláusulas abusivas y desleales que se practican en el 

sector financiero, como estas afectan la conducta económica del consumidor. Se 

utilizó para la elaboración de esta tesis un enfoque cualitativo y una metodología 

adecuada para lograr los objetivos descritos. Se concluyó que la doctrina estudiada 

esta tan desactualizada que no cumple con las exigencias necesarias para proteger 

a los consumidores en la actualidad y esto sumado a la desinformación, deja 

completamente vulnerable al consumidor, y es en virtud de ellos que se sugiere 

potenciar todos los sistemas extrajudiciales. 

 

En cuanto, las bases teóricas de las categorías y subcategorías se dividen 

de la subsecuente forma: 

 

Primera categoría: Derechos del consumidor, teoría de la conducta del 

consumidor según Coronado (2019) la cual sostiene que un ser humano no solo 

se rige en un aspecto en la economía sino en uno psicológico como la personalidad, 
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deseos, metas, necesidades, etcétera. Además, pertenece a un entorno social el 

cual incide en sus decisiones de compra o consumo, en ese mismo contexto, se 

suma la teoría de las necesidades de Maslow (2023) en la que formula la 

exigencia de aceptación y estima. Esta teoría sirve de sustento en nuestra 

investigación ya que la conducta del consumidor tiene incidencia en sus decisiones 

y preferencias posterior a ello sus derechos siempre prevalezcan al momento de 

realizar alguna adquisición de bienes o servicios sobre todo las consecuencias que 

acarrean ya sean obligaciones o beneficios como en el caso de contratos los efectos 

jurídicos. Según Indecopi (2023), en lo que iba del presente año en marzo se 

registró más de 7,500 reclamos por servicios y productos financieros ya que las 

financieras mostraban conductas indebidas como cobros en comisiones e intereses, 

no devolver depósitos, transacciones fraudulentas en medios de internet, 

aplicativos, las llamadas o mensajes persistentes en horarios inadecuados, entre 

otros más, perjudicando al usuario. 

 

Acorde a la subcategoría 1: Consumidor financiero, el Manual del 

Consumidor Financiero Peruano, Machuca (2021) define al Consumidor Financiero 

como, aquel que accede a los servicios de las entidades que son parte de nuestro 

sistema financiero, en los que tenemos a los bancos, las financieras, las cajas 

municipales, cooperativas y entidades de desarrollo para las MYPES, entre otras. 

El usuario de cualquier financiera se halla ciertamente protegido por el Orden 

Jurídico y las instituciones especialistas como la SBS y AFP, la Defensoría del 

Cliente Financiero (2018) el cual se encarga de evitar disidencias que se ocasionen 

entre el cliente y la entidad financiera, ambos fueron establecidas para proteger los 

derechos de consumidores como manera general y de los clientes financieros en 

forma específica.  

 

En relación a la subcategoría 2: Efectos jurídicos, en la Teoría del Acto 

Jurídico y Concepto del Negocio Jurídico, refiere Roque (2018) se define como 

la manifestación de la voluntad para hacer, transmitir, cambiar o cancelar derechos 
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y obligaciones, y que a la vez produce el efecto deseado por el autor, toda vez que 

la ley lo protege. Por otra parte Iglesias (2017) argumenta que las tasas de interés 

excesivas, compensatorias y moratorias en los créditos, deben estar debidamente 

reguladas, con el fin de dar seguridad jurídica, a los consumidores de nuestro país, 

a fin que no se vulneren sus derechos, con elevadas tasas de interés en los 

contratos de crédito, por el libre mercado y competencia ha dejado de proteger. 

 

Desde la vigencia del Código Procesal Civil, la aptitud que está contemplada 

en el artículo N°1418 del Código Civil (2022), esta incapacitada de ser concretada; 

esto es, el juez no se halla habilitado para precisar un contrato con delimitaciones, 

despidiendo una declaración de asentimiento, resultado del no justificado 

cumplimiento del deber de contratar. En conclusión, no existe un idóneo instrumento 

de tutela. El artículo N°1428 del Código Civil estipula, que cuando se ha 

comprobado el incumplimiento contractual, hay dos formas para resolver el contrato.  

 

Ahora bien, segunda categoría: Contratos crediticios, es la Contratación 

de servicios financieros y modificaciones contractuales, sin complicaciones de la 

observancia de los derechos que protegen al consumidor en el presente Código, las 

entidades que pertenecen al sistema financiero pueden decidir la contratación con 

los consumidores del servicio en concordancia a las condiciones particulares de 

riesgo, el proceder crediticio, las características de los servicios y productos que se 

diseñen para los mercados y la inexistencia de transparencia debidamente 

reglamentada por la Superintendencia de Banca y Seguros, en el Artículo N°85 del 

CPDC. 

Conforme a la subcategoría 1: Cláusulas abusivas, en la Ley Nº29571, 

Código de Protección y Defensa del Consumidor (2023), nos dice que en los 

contratos por adhesión y en las cláusulas generales de contratos no regulados por 

la administración, se encuentran presentes las cláusulas abusivas y, por tanto, 

inexigibles todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente que, en 
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contra de las exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor, en su perjuicio, en 

una situación de desventaja o desigualdad o anulen sus derechos. 

 

Con relación a la subcategoría 2: Mecanismos de defensa, La 

Superintendencia de Bancas, Seguro y AFP (2023), realiza acciones 

constantemente para mejorar los mecanismos de protección del consumidor, desde 

la atención que reciben, hasta la educación financiera. Ofrecen atención al público 

por medio de los servicios de absolución de consultas; orientación preventiva, 

admisión de denuncias y reclamos. En el artículo N°82 del CPDC, nos dice que la 

transparencia en la información en términos financieros es la manera más eficiente 

de proteger al consumidor, los proveedores de estos servicios están en la obligación 

de informar de manera clara y precisa, destacando especialmente la Tasa de Costo 

Efectivo Anual (TCEA) y la Tasa de Rendimiento Efectivo Anual (TREA), que son 

aplicadas tanto para las operaciones activas en cuotas o pasivas, respectivamente. 

La autoridad Nacional de Protección del Consumidor es el Indecopi, ejerce y aplica 

las funciones que le confieren las leyes para salvaguardar el cumplimiento de las 

regulaciones contenidas en el presente Código, funciones tales como llevar a cabo 

la protección del consumidor y el Plan Nacional de Protección de los Consumidores. 

 

En relación a los enfoques conceptuales se despliegan términos de gran 

importancia ya que en un estado de emergencia se limitan derechos 

fundamentales de la persona dentro de la sociedad por lo tanto se suspende la 

libertad a reunirse, circular por las calles, etc. Sin embargo, existe el acceso a la 

información este es el derecho el cual se considera como garantía constitucional 

y el amparo de los usuarios para tener conocimiento de los efectos jurídicos al 

momento de suscribir un contrato. En resumidas cuentas, cuando se contrate algún 

servicio o se concrete alguna compra se tenga la libertad de elegir pero sin que el 

usuario evada responsabilidad, considerando pagos  en fechas programadas, cabe 

mencionar, que se debe llegar a un acuerdo cuando éste no pueda asumir 

compromisos por escenarios fortuitos explicados en el presente trabajo. 
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III. METODOLOGÍA  

Este trabajo tuvo enfoque cualitativo, puesto que se observó la información sobre 

los derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, posterior a ello se llegó a conclusiones. Según Hernández, 

Fernández y Baptista (2019) una investigación con enfoque cualitativo utiliza la 

recolección de datos sin ningún cálculo numérico para interpretar preguntas de 

investigación. Los datos se obtienen mediante la entrevista, observación, pero sin 

darle mediciones numéricas sólo se interpretan las repuestas de una entrevista que 

son realizadas con preguntas abiertas para que el especialista o la persona pueda 

explayar su opinión o conocimiento (p. 7-10).  

 

3.1.  Tipo y diseño de la investigación 

 

Nuestra exploración es de tipo: básica, indican (Hernández Sampieri, Fernández 

Collado, & Baptista Lucio, 2019) que esta exploración es realizada mediante 

conocimientos y teorías, para el hallazgo de esta información actualiazada respecto 

a los derechos del consumidor en los contratos crediticios, un enfoque al 

consumidor financiero, el riesgo que implica vulnerar sus derechos por la 

estipulación de cláusulas abusivas y que ambas partes estén expuestas a efectos 

jurídicos la entidad financiera a denuncias y el consumidor aparecer en el sistema 

de deudores de INFOCORP manchando su historial crediticio, estos aportes 

obtenidos dan paso a futuras investigaciones relacionadas al tema como 

antecedentes. 

 

 Respecto al nivel de investigación: es descriptivo, porque se analizó y se 

describió los derechos del consumidor en los contratos crediticios. Hernández, 

Fernández y Baptista (2019) señalan que una investigación de nivel descriptivo 

consiste en presentar la información como está describiendo sobre su situación, 

analizando e interpretando lo que se desea comprobar. El diseño fue la teoría 

fundamentada pues se recopilaron datos como reportes científicos, legislación 
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nacional, entrevistas, etc. Hernández, Fernández y Baptista (2019) precisaron que 

la teoría fundamentada mediante hallazgos va emergiendo fundamentos para su 

sustento dándose un proceso no lineal (p. 422). 

  

3.2. Categorías, subcategorías y matriz de categorización 

 

Nuestro estudio comprende un par de categorías. Primeramente, la categoría: 

Derechos del consumidor, la cual se desglosa en las siguientes subcategorías: 

código de protección y defensa del consumidor, y efectos jurídicos. Como segunda 

categoría: Contratos crediticios, la cual se desglosa en las subcategorías: cláusulas 

abusivas, y mecanismos de defensa. 

 
Tabla 1  
Matriz de categorización 

Categorías Definición Subcategorías 

1. Derechos 

del 

consumidor  

Los derechos del consumidor son un 

conjunto de normas que ampara a 

personas naturales y/o jurídicas que 

adquieren bienes o servicios. 

Según Indecopi (2023), los derechos de un 

consumidor se encuentran contemplados 

en el Código de Protección y Defensa del 

Consumidor Ley N°29571 en el cual se 

estipulan normas para la protección y 

defensa de los consumidores. 

1. Consumidor 

Financiero 

2. Efectos 

jurídicos  

2. Contratos 

crediticios 

Contrato el cual participan dos partes donde 

el prestamista entrega una cantidad de 

dinero con el fin que el prestatario realice la 

devolución en un periodo determinado 

abonando los intereses y comisiones.  

1. Cláusulas 

abusivas 

2. Mecanismos 

de defensa 

Fuente: elaboración propia 
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3.3. Escenario de estudio 

 

La investigación se realizó en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, se 

entrevistó a profesionales especializados en materia civil y en formalización de 

contratos, con la finalidad de demostrar los fines formulados en el estudio. 

 

3.4. Participantes 

 

Los participantes entrevistados donde obtuvimos enfoques sobre los derechos del 

consumidor en los contratos crediticios fueron nueve abogados colegiados los 

cuales laboran en alguna entidad financiera o tienen relación en formulación de 

contratos en sus labores diarias, los cuales son los siguientes:  

 
Tabla 2                                   
Participantes profesionales en derecho 

 

Apellidos y Nombres Especialidad Profesión Colegiatura 

Escudero Yarasca, Katya Civil Abogada C.A.C. N°210 

Marticorena Moquillaza, 

Denisse Carolina 

Civil Abogada C.A.I. N°6579 

De la Cruz Yarasca, Nury Ana 

Belen 

Civil Abogada C.A.I. N°6420 

Choquecahua Ayna, Alex 

Francisco 

Contratos Abogado C.A.T. N°3087 

Ruiz Reynoso, Renzo 

Alexander 

Contratos Abogado C.A.T. N°2811 

Cabezudo Palomino, Ana 

María 

Contratos Abogada C.A.L. N°60805 

Bernabel Echegaray, Roberto Contratos Abogado C.A.I. N°6241 

Bertolotti Giurfa, Piero Civil Abogado C.A.I. N°6643 

Gonzales Sánchez, José David Civil Abogado C.A.A. N°4966 

Fuente: Elaboración propia 
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3.5. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

 

La técnica es la forma como permite recopilar la información de cualquier 

investigación. Nuestro trabajo se investigó mediante la entrevista y el análisis de 

fuentes como documentos, tesis, etc. Nos indica Ayala (2022), que la entrevista es 

una técnica la cual consiste en recabar información mediante un proceso de 

comunicación entre en el interesado y el entrevistado donde se le realizan preguntas 

en función a las dimensiones que se desean estudiar. Además, en las entrevistas 

realizadas en esta investigación se obtuvo la información con el apoyo de 

profesionales en la rama. 

 

3.6. Procedimiento  

 

Nuestro trabajo de investigación se delimitó la dificultad que venimos atravesando 

desde el año 2020 los Estados de Emergencia declarados por nuestro Gobierno, 

actualmente la ciudad de Tacna afronta un Estado de Emergencia por inseguridad, 

trata de personas; la importancia de establecer clausulas en distintos contratos para 

estos casos. Nuestra investigación está enfocada en los contratos de créditos 

puesto que la desinformación o no atención incurre en una transgresión a las 

facultades de los consumidores, por lo que se indagó para tener una mejor visión 

del problema, además se buscaron antecedentes, seguidamente con el planteo de 

justificación, la formulación de objetivos, formulación de supuestos, cumpliendo el 

rigor científico, obteniendo información mediante una pauta de análisis de 

fundamento documental culminando con conclusiones y recomendaciones. 

 

3.7. Rigor científico  

 

La presente investigación se desenlazó con el rigor en una investigación cualitativa 

ya que se hizo una inspección del derecho del consumidor en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal Tacna, se fundamentó en la credibilidad, así mismo 
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se observaron las cláusulas estipuladas; además, los resultados se podrán aplicar 

a la mejora de cláusulas. Informa Seid (2017), para cumplir la credibilidad es 

necesaria la participación en debates referentes al tema de investigación, la 

asistencia en campo, la triangulación, para tener paridad en los resultados de las 

opiniones de diversos expertos. 

 

3.8. Método de análisis de datos 

 

En nuestro análisis documental sobre los derechos del consumidor en los Contratos 

Crediticios de la CMAC Tacna, se utilizaron los métodos: hermenéutico e inductivo, 

porque se realizó la interpretación de textos citados además esto les dio credibilidad 

a nuestras conclusiones de la investigación. Sustenta Sandoval (2021),  la 

hermenéutica: es una forma interpretativa, en algunos artículos, la entrevista, 

mejora las aplicaciones de la hermenéutica.  

 

3.9. Aspectos éticos 

 

Este trabajo de investigación se llevó a cabo acorde a las normas de la American 

Psychological Association (APA) séptima edición, cumpliendo con referenciar las 

fuentes utilizadas. Asimismo, se siguieron las directrices recomendadas por la 

Universidad Cesar Vallejo, conforme a la Resolución de Vicerrectorado de 

Investigación N°062-2023-VI-UCV; además, está dentro del porcentaje permitido de 

similitud del software Turnitin, todo lo investigado y analizado se ajustan a la realidad 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Este capítulo es para presentar y analizar los datos que fueron recolectados 

mediante la entrevista y análisis documental. Primeramente, explicaremos los datos 

recaudados de la guía de entrevista en conformidad al objetivo general analizar 

cómo se vulneran los derechos del consumidor por la estipulación de cláusulas 

tiránicas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 

2023, planteándose las siguientes preguntas: 

 

Pregunta 1. Explique usted, ¿De qué manera se vulneran los derechos del 

consumidor por la estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de 

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023? 

Pregunta 2. En su opinión, ¿Qué criterios deberían implementarse en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna en amparo a los derechos 

del consumidor, conforme a la Ley N°29571 y por qué? 

Pregunta 3. Diga usted, ¿Qué recomendaciones daría para proteger los derechos 

del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Tacna conforme a la Ley N°29571? 

 

Respecto a la primera pregunta, los profesionales, Bernabel, Bertolotti y 

Ruiz (2023) consideran que los derechos de consumidor se vulneran por la 

estipulación de cláusulas abusivas por el poder que existe en una de las partes del 

contrato por condiciones que son difíciles de cumplir; por su parte, los abogados 

Cabezudo, Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran que en un contrato 

crediticio al consumidor no se le permite negociar ni modificar términos además éste 

no lee las cláusulas del contrato y termina por no cumplirlas; además, los 

especialistas Choquecahua y Gonzales (2023) indican que los derechos del 

consumidor son vulnerados en un contrato crediticio por obstáculos onerosos ya 

que se utilizan letras menores de tres milímetros y no se permite al usuario resolver 

contratos vía telefónica. 
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Respecto a la segunda pregunta, los profesionales Bernabel, Bertolotti y 

Ruiz (2023) consideran que la entidad debería tener precaución en las cláusulas 

ambiguas de los contratos además deberían implementarse uno o más criterios que 

defiendan al consumidor no solo en un Estado de Emergencia si no cuando éste se 

encuentre imposibilitado físicamente para trabajar y cancelar su deuda; por su parte, 

los abogados Cabezudo, Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran que 

un consumidor no debería verse obligado a cancelar el total de su préstamo por una 

variación de condiciones contractuales debería evaluarse en si el estado real de una 

persona agregan que el seguro desgravamen no debería ser solo en caso de 

fallecimiento; además, los especialistas Choquecahua y Gonzales (2023) indican 

que según el artículo N°47 del Código del Consumidor queda establecido que está 

prohibido la imposición de obstáculos onerosos como cláusulas que impidan la 

cancelación de tarjetas de crédito acotando que deberían implementarse medios 

alternativos para la comunicación con los usuarios para la anulación de una tarjeta 

de préstamo no debería realizarse de manera presencial. 

 

Respecto a la tercera pregunta, Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) 

consideran que la entidad debería tener una mejor regulación sobre sus cláusulas 

sobre todo en las que establecen intereses compensatorios y moratorios evitando 

hacer cobros excesivos o abusivos adicionalmente se debería ofrecer asesoría 

adecuada para protección del consumidor e indican que los contratos deben ser 

redactados en términos más sencillos de entender; por su parte, Cabezudo, 

Escudero, Marticorena y de la Cruz (2023) consideran que se debería brindar 

orientación y educación obligatoria al consumidor previo al contrato que suscribe se 

debe tener en cuenta el caso de una enfermedad terminal para que los créditos 

sean condonados y compensados por algún tipo de seguro o por el Estado; además, 

Choquecahua y Gonzales (2023) indican que se debería resumir todo el contenido 

de un contrato en un documento. 
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Conforme al objetivo específico 1, está dirigido a, determinar que la 

desinformación vulnera los derechos del Consumidor Financiero en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023, planteándose las 

siguientes preguntas: 

Pregunta 4. Explique usted, ¿Como la desinformación vulnera los derechos del 

Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro 

y Crédito Tacna, 2023? 

Pregunta 5. En su opinión, ¿Cuál es el principal motivo de la falta de información 

del consumidor   frente a los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023? 

Pregunta 6. En su opinión, ¿Qué mecanismo de prevención recomienda para evitar 

la desinformación de los consumidores al momento de acceder a un contrato 

crediticio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna? 

 

Con referencia a la cuarta pregunta, los 9 entrevistados concluyen que la 

desinformación es una de las causales considerada como vulneración de los 

derechos del consumidor en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna ofrece 

información virtual y presencial, lo que no existe es educación financiera, las 

personas no conocen sobre sus obligaciones, beneficios, etc. 

 

Respecto a la quinta pregunta, Bertolotti, Cabezudo, Bernabel y Escudero 

(2023) consideran que la falta de información se genera por la necesidad que existe 

en las personas de adquirir un crédito ya que al no cumplir con el pago de sus cuotas 

una de las consecuencias negativas es que ingresan a un legajo crediticio el cual 

no se borra con los años si no va acumulando los comportamientos que tiene el 

consumidor frente al pago. Según Gonzales, Ruiz y de la Cruz (2023) indican que 

las personas no tienen educación financiera, no conocen de la rama y tampoco se 

toman la molestia de leer los contratos y sus cláusulas antes de firmar; además, 

Marticorena y Choquecahua consideran que se debe priorizar la transparencia para 
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tener conocimiento de todas las cláusulas, así como las consecuencias de su 

incumplimiento. 

 

Respecto a la sexta pregunta, Bernabel, Marticorena, Escudero y Ruiz 

(2023), recomiendan un mecanismo eficaz de orientación a los acreedores, 

brindándoles información necesaria para el conocimiento de las consecuencias 

contractuales que se generan incluso las consecuencias jurídicas de manera de 

estar conscientes de lo que se firma además que el Estado implemente el año 

entrante educación financiera en los colegios tal como manda el Proyecto de Ley 

3729 (Gestión, 2023). Según Choquecahua, Bertolotti, Cabezudo, Gonzales y de la 

Cruz (2023), consideran que debería ser obligatorio que el consumidor conozca a 

detalle todas las consecuencias de los contratos crediticios con asesoramiento 

transparente y honesto. 

 

En lo relativo al objetivo específico 2, está dirigido a identificar que los 

mecanismos de defensa al consumidor son eficaces ante la estipulación de 

cláusulas abusivas en protección de los derechos del consumidor en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023, conteniendo las 

siguientes preguntas: 

Pregunta 7. Diga usted, ¿Los mecanismos de defensa establecidos para el 

consumidor son eficaces ante la estipulación de cláusulas abusivas en protección 

de los derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Tacna, por 

qué? 

Pregunta 8. Explique usted, ¿Qué mecanismos de defensa establecidos para el 

consumidor considera como prevención en oposición a los derechos del 

consumidor en los contratos crediticios de la CMAC Tacna? 

Pregunta 9. Explique usted, ¿Qué cláusula o que cláusulas consignadas en los 

contratos crediticios de la CMAC Tacna considera un mecanismo de defensa al 

consumidor? 

 

Respecto a la séptima pregunta, Choquecahua, Gonzales, de la Cruz, Ruiz, 

Escudero, Bernabel (2023) consideran que los mecanismos de defensa no son 
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eficaces por la existencia de vacíos legales y por el desconocimiento del consumidor 

al momento de contratar; sin embargo, Bertolotti, Cabezudo y Marticorena (2023) 

alegan que los mecanismos de defensa si son eficaces porque existen instituciones 

en defensa del consumidor, pero muchas personas no conocen sus derechos, 

obligaciones y beneficios. 

 

En cuanto a la octava pregunta, nos indica los abogados Marticorena, 

Choquecahua, Gonzales, Escudero, de la Cruz y Bertolotti (2023), afirman que un 

mecanismo de defensa al consumidor es el principio de transparencia que permite 

que el usuario tenga acceso a toda información que necesite y le brinde la entidad 

financiera; en ese sentido, Cabezudo, Bernabel y Ruiz (2023) indican que el seguro 

desgravamen podrían proteger al usuario ante un suceso fortuito como una 

enfermedad o alguna discapacidad no solo priorizar los Estados de Emergencia. 

 

Concluyendo con la entrevista en la novena pregunta los nueve abogados 

consideran que las cláusulas que protegen al consumidor es el derecho a la 

refinanciación porque es aplicada cuando el usuario tiene inconvenientes para 

cumplir con los pagos, mediante ello se permite consignar términos más accesibles 

para el cumplimiento de los deberes del deudor. 

 

A continuación, se expondrá lo recolectado en la guía de análisis, conforme 

al objetivo global, analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la 

estipulación de cláusulas leoninas en los contratos crediticios de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito Tacna, 2023, para tal se analizó la Sentencia del Tribunal 

Constitucional Exp. N°02124-2017-PA/TC LAMBAYEQUE, la cual señaló que no se 

debe vulnerar la presunción de inocencia ya que una entidad bancaria o financiera 

no puede cerrar las cuentas de un consumidor sin existir algún acto resolutivo donde 

condene a éste por lavado de activos o terrorismo. El Tribunal Constitucional (TC) 

en su fundamento jurídico (FJ 7) considera que cualquier cuenta bancaria no puede 

ser cerrada por una investigación en curso de presunto delito la cual no cuenta con 
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ninguna sentencia acusatoria. Además, la Sentencia de Protección al Consumidor 

3 Cede Central Exp. N°114-220/CC3 Lima, sostiene que, un proveedor debe realizar 

una cobranza tal como establece la Ley, en horarios establecidos y no realizar 

llamadas en días prohibidos como feriados, sábados y domingos. De las formas 

citadas al no estar estipulados estos casos en los contratos se consignan como 

cláusulas abusivas. 

 

Respecto al objetivo específico 1, determinar que la desinformación vulnera 

los derechos del Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja 

Municipal Tacna, 2023, nuestro análisis de documental obtuvo en análisis al 

Resolución del TDC Exp. N°327-96-C.P.C., un consumidor tiene derecho a acceder 

a información para la adquisición de bienes o servicios tener una comunicación 

entre proveedor y consumidor; cabe resaltar, que la Resolución de la Sala 1 del 

Tribunal Administrativo de Solución de Reclamos de Usuarios Exp. N°00806-

2013/TRASU/ST-RA considera que los alcances importantes den darse al afiliado 

de algún contrato de todo como los financieros, bancarios, de servicio postpago, de 

cable para televisión, etc. Lo que sostiene nuestro objetivo que la desinformación 

es sinónimo de vulneración. 

 

Respecto al objetivo específico 2, identificar que los mecanismos de 

defensa al consumidor son eficaces ante la estipulación de cláusulas abusivas en 

protección de los derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja 

Tacna, en nuestro análisis documental se analizó la Resolución de la Sala 

Especializada en Defensa del Consumidor EXP. 0315-2021/CC2, la cual indica que 

un mecanismo de defensa al consumidor es el de resolución de conflictos en caso 

de empresas que ofrezcan bienes y servicios el empleo del libro de reclamaciones. 

Según el artículo N°151 del CPDC reglamenta: los negocios comerciales tienen la 

obligación de exhibir el Libro de Reclamaciones en manera virtual y manera física. 

Además, la Resolución Sala Especializada en Defensa del Consumidor conforme al 

EXP. 3431-2022/SPC, indica que otro mecanismo de defensa al consumidor es la 
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queja. El artículo N°69 del TUO de la Ley Nº27444 Ley del Procedimiento 

Administrativo General, estipula que el reclamo en queja constituye un medio de 

impulso de un proceso administrativo. 

 

Nuestra Discusión de Resultados es en concordancia a la triangulación de 

datos recaudada en las técnicas e instrumentos de recolección, como entrevistas 

realizadas a profesionales que laboran en el rubro o están familiarizados con 

contratos, también se proporcionó información de los antecedentes sobre nuestro 

tema de estudio, al igual que la jurisprudencia. 

 

Para comenzar, las respuestas de nuestra guía en conformidad al objetivo 

universal, muestra, tres del total de colegiados consideraron que los derechos del 

consumidor son vulnerados por el poder que existe en una de las partes en la 

formulación de cláusulas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro 

y Crédito Tacna, además se debería tener precaución en la formulación de cláusulas 

ambiguas y también en las cláusulas que establecen intereses compensatorios y 

moratorios. Tres de nueve entrevistados consideran que en un contrato crediticio no 

se le permite negociar ni realizar ninguna modificación contractual, además un 

consumidor no debería verse obligado a cancelar el total de su préstamo en una 

variación de condiciones en el contrato es por ello a éste se le debería brindar 

educación y orientación previo al contrato. Los últimos dos de nueve entrevistados 

alegan que los derechos del consumidor en este caso son vulnerados por 

obstáculos onerosos como el tamaño de la letra lo cual impide una lectura legible 

del usuario, además impedirle al consumidor la cancelación de tarjetas de créditos 

y ofrecerle al usuario una hoja resumen la cual contenga lo más importante de un 

contrato crediticio. 

 

Del reconocimiento percibido en la guía de análisis documental, hallamos 

con arreglo a Resolución del Tribunal de Defensa de la Competencia Exp. N°327-

96-C.P.C., una protección primordial del consumidor es el derecho a acceder a 
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información para la adquisición de bienes o servicios tener una comunicación entre 

proveedor y consumidor; además, la Resolución de la Sala 1 del Tribunal 

Administrativo de Solución de Reclamos de Usuarios Exp. N°00806-

2013/TRASU/ST-RA la información brindada a un consumidor debe darse en todo 

tipo de contratos de todo rubro. 

 

Cabe mencionar, que Avendaño (2018) en su trabajo de tesis analiza las 

normas de transparencia de información las cuales las regula la SBS además se 

considera que a los usuarios se les debe brindar información relevante, un 

consumidor financiero requiere de herramientas para tener conocimiento necesario 

para una decisión de consumo, la desinformación genera abuso. 

 

Nos indica Rengifo (2021) que la Caja Cusco los factores del 

comportamiento de un consumidor se determinan por una serie de dificultades esta 

investigación se realizó en la pandemia de Covid-19, ellos enfatizaron que los 

intereses y servicios que brinda la Caja Cusco es elevado a pesar de la crisis, por 

lo recurrieron a otras financieras. Además, la CMAC Cusco presenta deficiencias en 

su ubicación porque ofrece atención en una pandemia por Covid-19 los 

consumidores prefieren quedarse en sus domicilios en vez de asistir a la agencia, 

limitando sus transacciones físicas, por otra parte, la agencia es vista como un lugar 

pequeño en el sistema financiero y en estado de emergencia por salubridad no da 

la confianza para asistir presencialmente por no cumplir con los protocolos de 

bioseguridad puestos en funcionamiento por el Gobierno. 

 

Por otro lado, Guevara (2017) en su tesis titulada: “El sistema de cobro de 

intereses y el derecho del consumidor financiero en el Perú”, comprobó que los 

derechos del consumidor son vulnerados por el sistema financiero ya que existe una 

aplicación de operaciones lesivas por ello se debería tener un mejor control en la 

estipulación de intereses ya que las empresas financieras gozan de libre albedrío. 
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En base a toda la información nombrada en nuestra recopilación de 

información, se demostró que la vulneración de las competencias del consumidor 

es generada por la estipulación de cláusulas leoninas en contratos crediticios de la 

Caja Municipal Tacna, 2023. Por ende, todo debe estar a función de proteger al 

consumidor, brindarle una información correcta y precisa, acoplarse a la necesidad 

o estado de las personas para afrontar el pago de créditos. 

 

Prosiguiendo con la información obtenida, en coherencia al objetivo 

específico 1, todos los participantes consideran que la desinformación es una causal 

como vulneración en reparo del cliente financiero, consecuentemente cuatro de 

nueve entrevistados consideran que la desinformación es causada por la necesidad 

de los consumidores en adquirir un préstamo; tres de nueve entrevistados indican 

que las personas no conocen sobre el tema por falta de educación financiera y dos 

de nueve entrevistados comentan se debería priorizar la transparencia, culminando 

con las preguntas de este objetivo cuatro de nueve entrevistados señalan que un 

mecanismo eficaz para protección de los consumidores es orientando a los 

acreedores y cinco de nueve entrevistados se debería brindar un asesoramiento 

transparente y honesto. 

 

Nuestro análisis documental indica que según Resolución del TDC el Exp. 

N°327-96-C.P.C., nos habla que el derecho del consumidor es tener acceso a 

informes en bienes y/o servicios, además de una comunicación ente proveedor y 

consumidor la Sala considera que la desinformación perjudica al usuario; mediante 

la Resolución de la Sala 1 del Tribunal Administrativo de Solución de Reclamos de 

Usuarios Exp. N°00806-2013/TRASU/ST-RA esta Sala considera que se debe 

brindar información conforme a las causales de oportunidad, veracidad, suficiencia 

y facilidad de acceso. 

 

Según Ydrogo (2018) en su texto argumentativo indica que los 

consumidores de bienes o servicios tienen derechos conforme al consumo se le 



 
 

25 
 

pueda ofrecer promociones y/o ofertas, en forma presencial y virtual, para poder 

tomar una decisión justa a sus necesidades para estar advertido o informado de 

cualquier efecto jurídico, beneficios, responsabilidades, plazos, etc. 

 

Indica Zevallos (2017), en su exploración indica que los usuarios 

desconocen sobre las normas que regulan sus facultades como consumidor, 

además, no saben sobre la existencia de algún ente que actúe en apología a favor 

de ellos.  

 

Según el Sitio Web: Consume Informado (2023), el Indecopi brinda el ABC 

del consumidor donde establece como conocer tus derechos cuando haya un 

inconveniente en alguna compra o en la contratación de un servicio, se divide en 

segmentos de Telecomunicaciones, Luz y Combustibles, Agua, entre otros y en el 

segmento de Banca brinda consejos sobre ahorros, créditos, pensiones y seguros.  

 

Con arreglo al objetivo específico 2, cinco de nueve profesionales 

consideran que los mecanismos de defensa al consumidor no son eficaces por la 

existencia de vacíos legales y cuatro de nueve entrevistados consideran que los 

mecanismos de defensa al consumidor si son eficaces porque son regularizados 

por entes protectores pero las personas no conocen sobre sus derechos. En las 

siguientes respuestas seis de nueve entrevistados un mecanismo de defensa es el 

principio de transparencia el cual se tenga acceso a toda información 

consecuentemente tres de nueve entrevistados indican que el seguro desgravamen 

podría ser un mecanismo para proteger al usuario. Para finalizar nueve 

entrevistados consideran que el derecho a la refinanciación es una cláusula de 

protección al consumidor ante eventos adversos e impidan cancelar su deuda 

existente. 

 

En este análisis documental la Resolución Sala Especializada en Defensa 

del Consumidor Exp. 0315-2021/CC2, como mecanismo de defensa al consumidor 
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es importante sobre el aviso de un Libro de Reclamaciones de manera electrónica 

y física dependiendo el caso del apercibimiento de la persona; en la Resolución Sala 

Especializada en Defensa del Consumidor Exp. 3431-2022/SPC esta Sala señala 

que es necesario atender quejas o reclamos en defensa del consumidor. 

 

Considera Rodriguez (2019), que el usuario razonable es aquel que 

entiende y procesa sus consumos, en plena facultad de saber sus consecuencias y 

responsabilidades al momento de pactar un contrato o realizar una compra, este no 

genera algún problema en las empresas porque ya sabe a lo que se enfrenta. 

 

Sintetizando, argumenta Araujo (2021), las empresas deben esforzarse en 

estar instituidos en forma oportuna de solución de conflictos para mantener una 

relación comercial, delegar funciones entre todos los asistentes para ofrecer una 

excelente atención. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Primero: Se evidenció que en los contratos crediticios de la CMAC Tacna 

no fundamenta las medidas que se implementaran en un Estado de Emergencia, 

haciendo un análisis en la cláusula séptima: resolución de contrato y vencimiento 

anticipado de plazos, el numeral 7.2 no especifica sobre la modificación del contrato 

en situaciones de fuerza mayor o estados de emergencia,  que imposibiliten al 

consumidor de cumplir con su obligación, el derecho fundamental de un consumidor 

es a la protección en cualquier circunstancia amerite alguna modificación de 

acuerdos. 

 

Segundo: Se ha evidenciado que la desinformación vulnera los derechos 

fundamentales del Consumidor Financiero, puesto que no se tiene conocimiento 

jurídico sobre las condiciones contractuales crediticias y sus efectos jurídicos ante 

un incumplimiento de causales de la Caja Tacna, además el Estado no ofrece algún 

tipo de apoyo de asesoramiento gratuito al usuario al momento previo de necesitar 

o contratar algún préstamo financiero. 

 

Tercero: Se ha evidenciado que a pesar de que los derechos del 

consumidor están regulados en la Constitución Política del Perú artículo 65, además 

en el CPDC Ley Nº29571 Capítulo V el cual contiene Productos o Servicios 

Financieros y de la existencia de la DCF (Defensoría del Cliente Financiero), el 

Poder Legislativo no cuenta con alguna base legal para exigir a las financieras que 

estén afiliadas a la Defensoría del Cliente Financiero, estos mecanismos de defensa 

son insuficientes o carecen de normativa para poder resolver el incremento de las 

de denuncias por vulneración al consumidor financiero que se ha generado en los 

últimos años. 
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VI. RECOMENDACIONES  

Conforme al presente trabajo de tesis sugerimos las siguientes recomendaciones: 

 

Primero: Que, la CMAC Tacna solicite a la SBS y AFP, incorporar en el 

numeral 7.2 de su contrato crediticio, dos cláusulas que ofrezcan protección a los 

usuarios, donde se especifique: “7.2.4. Si el presidente de la República en 

concordancia con el Consejo de ministros dicta un Estado de Emergencia, el (la) 

(los) prestatarios pueden modificar las condiciones del presente contrato en mutuo 

acuerdo con la Caja, para una reprogramación que aplique bajos intereses u otros”, 

con la finalidad que sea más accesible el pago de las cuotas y el cumplimiento de 

obligaciones. Y adicionar en un numeral siguiente: “7.2.5. Si el (la) (los) prestatarios 

se encuentran imposibilitados de cumplir con el pago de su deuda comunicar a la 

Caja sobre su estado de salud o estado económico con el fin de concretar una 

solución para ambas partes”; esta cláusula permitirá que se les ofrezca medidas de 

solución que incluyan métodos de pagos más flexibles o plazos más prolongados. 

 

Segundo: Que, para que el Estado brinde apoyo, a través de la  Defensa 

Pública del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MINJUSDH) se brinde 

asesoría jurídica gratuita a todos los consumidores antes de adquirir algún servicio 

financiero, esto con la finalidad de resolver cualquier duda previa a contratar. Así 

mismo, para fomentar y promover la cultura de nuestros derechos a través de un 

Proyecto de Ley el Ministerio de Cultura en trabajo contiguo con el Instituto Nacional 

de Radio y Televisión del Perú (IRTP) emita a través de Tv Perú, un programa 

educativo sobre: “Conoce tus derechos en el sistema financiero” y cada semana se 

segmenten distintos temas de interés y que nos permita estar más informados. 

 

Tercero: Que, el poder Legislativo incorpore un nuevo artículo a la Ley 

Complementaria de la Ley de Protección al Consumidor en Materia de Servicios 

Financieros (Ley Nº28587) donde se solicite a las entidades financieras afiliarse a 

la Defensoría del Cliente Financiero, esto con la finalidad de que se realice la 
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apertura de centros de atención de la DCF en las diferentes provincias de nuestro 

país, con el apoyo de ASBANC (Asociación de Bancos del Perú) y así los 

consumidores podrán tener acceso de forma más eficiente a un sistema que tiene 

el propósito de prevenir y resolver los conflictos que puedan suscitarse entre el 

consumidor y las financieras. 
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ANEXOS 

ANEXO 1: Matriz de consistencia  

 

Los Derechos del Consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja Municipal de Ahorro 

y Crédito Tacna, 2023.  

Fuente: Elaboración propia 

 

PROBLEMA GENERAL 

¿Cómo se vulneran los 

derechos del consumidor 

por la estipulación de 

cláusulas abusivas en los 

contratos crediticios de la 

Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023? 

 

 

PROBLEMAS 

ESPECIFICOS 

1. ¿De qué manera la 

desinformación vulnera 

los derechos del 

Consumidor Financiero 

en los contratos 

crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023? 

 

 

2. ¿Los mecanismos de 

defensa al consumidor 

son eficaces ante la 

estipulación de 

cláusulas abusivas en 

protección de los 

derechos del 

consumidor en los 

contratos crediticios de 

la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 

2023? 

 

OBJETIVO GENERAL 

Analizar como se 

vulneran los derechos del 

consumidor por la 

estipulación de cláusulas 

abusivas en los contratos 

crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 

 

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 

1. Determinar que la 

desinformación vulnera 

los derechos del 

Consumidor Financiero 

en los contratos 

crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 

 

 

2. Identificar que los 

mecanismos de defensa 

al consumidor son 

eficaces ante la 

estipulación de 

cláusulas abusivas en 

protección de los 

derechos del 

consumidor en los 

contratos crediticios de 

la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 

2023. 

 

SUPUESTO GENERAL 

La vulneración de los 

derechos del consumidor 

es generada por la 

estipulación de cláusulas 

abusivas en contratos 

crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 

 

SUPUESTOS 

ESPECIFICOS 

1. La desinformación 

vulnera los derechos del 

Consumidor Financiero 

en los contratos 

crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 

 

 

 

2. Los mecanismos de 

defensa al consumidor 

son eficaces ante la 

estipulación de 

cláusulas abusivas en 

protección de los 

derechos del 

consumidor en los 

contratos crediticios de 

la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 

2023. 

 

 

CATEGORIAS 

DERECHOS DEL 

CONSUMIDOR 

CONTRATOS 

CREDITICIOS 

 

 

SUBCATEGORIAS 

Consumidor 

Financiero 

Efectos Jurídicos  

Cláusulas 

Abusivas  

Mecanismos de 

Defensa 

 

 

METODOLOGIA 

Cualitativa (porque se 

recolectarán datos y 

entrevistas para 

interpretación de la 

realidad) 

 

DISEÑO DE 

INVESTIGACION  

Teoría fundamentada 

 

TIPO DE 

INVESTIGACION 

Básica  

 

NIVEL DE 

INVESTIGACION 

Descriptivo 

 

ESCENARIO DE 

ESTUDIO 

Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna 

  

PARTICIPANTES 

Abogados colegiados 

especializados en lo 

Civil y/o en contratos. 

 

TECNICA E 

INSTRUMENTO DE 

RECOLECCION DE 

DATOS 

Entrevista – Guía de 

Entrevista 



   

 
 

ANEXO 2: Instrumentos de recolección de datos 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 

Título: “Los Derechos del Consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023” 

Entrevistado/a: …………………………………………………………………………. 

Cargo/profesión/grado académico: ………………………………………………… 

Institución: ……………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 

 

1. Explique usted, ¿De qué manera se vulneran los derechos del consumidor por 

la estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

2. En su opinión, ¿Qué criterios deberían implementarse en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna en amparo a los 

derechos del consumidor, conforme a la Ley N°29571 y por qué? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

3. Diga usted, ¿Qué recomendaciones daría para proteger los derechos del 

consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Tacna conforme a la Ley N° 29571? 

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

Objetivo general 

Determinar cómo se vulneran los derechos del consumidor por la estipulación 

de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 2023. 

 

 

 

las materias conciliables transgreden el Interés Superior del Niño, en 

el Perú, 2021 

 

 

 

 



   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

4. Explique usted, ¿Como la desinformación vulnera los derechos del Consumidor 

Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Tacna, 2023? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

5. En su opinión, ¿Cuál es el principal motivo de la falta de información del 

consumidor   frente a los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………… 

 

6. En su opinión, ¿Qué mecanismo de prevención recomienda para evitar la 

desinformación de los consumidores al momento de acceder a un contrato 

crediticio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………… 

 

Objetivo específico 1 

Determinar que la desinformación vulnera los derechos del Consumidor 

Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Tacna, 2023. 

 



   

 
 

 

 

 

 

 

 

7. Diga usted, ¿Los mecanismos de defensa establecidos para el consumidor son 

eficaces ante la estipulación de cláusulas abusivas en protección de los 

derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, por qué? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

8. Explique usted, ¿Qué mecanismos de defensa establecidos para el consumidor 

considera como prevención en oposición a los derechos del consumidor en los 

contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………… 

9. Explique usted, ¿Qué cláusula o que cláusulas consignadas en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna considera un 

mecanismo de defensa al consumidor? 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA Y SELLO 

Objetivo específico 2 

Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor son eficaces ante la 

estipulación de cláusulas abusivas en protección de los derechos del 

consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 



   

 
 

GUÍA DE ENTREVISTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

PREGUNTA RESULTADO 

1. Explique usted, ¿De qué 
manera se vulneran los 
derechos del consumidor 
por la estipulación de 
cláusulas abusivas en los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna, 2023? 

Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) consideran que los 
derechos de consumidor se vulneran por la 
estipulación de cláusulas abusivas por el poder que 
existe en una de las partes; por su parte, Cabezudo, 
Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran 
que en un contrato crediticio al consumidor no se le 
permite negociar ni modificar términos, Choquecahua 
y Gonzales (2023) indican que los derechos del 
consumidor son vulnerados por obstáculos onerosos. 

2. En su opinión, ¿Qué 
criterios deberían 
implementarse en los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna en amparo a 
los derechos del 
consumidor, conforme a la 
Ley N°29571 y por qué? 

Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) consideran que la 
entidad debería tener precaución en las cláusulas 
ambiguas de los contratos; por su parte, Cabezudo, 
Escudero Marticorena y de la Cruz (2023) consideran 
que un consumidor no debería verse obligado a 
cancelar el total de su préstamo por una variación de 
condiciones contractuales debería evaluarse en si el 
estado real de una persona, Choquecahua y Gonzales 
(2023) indican que según el artículo N°47 del Código 
del Consumidor queda establecido que está prohibido 
la imposición de obstáculos onerosos como cláusulas 
que impidan la cancelación de tarjetas de crédito. 

3. Diga usted, ¿Qué 
recomendaciones daría 
para proteger los derechos 
del consumidor en los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna conforme a 
la Ley N°29571? 

Bernabel, Bertolotti y Ruiz (2023) consideran que la 
entidad debería tener una mejor regulación sobre sus 
cláusulas sobre todo en las que establecen intereses 
compensatorios y moratorios evitando hacer cobros 
excesivos o abusivos; por su parte, Cabezudo, 
Escudero, Marticorena y de la Cruz (2023) consideran 
que se debería brindar orientación y educación 
obligatoria al consumidor previo al contrato que 
suscribe; además, Choquecahua y Gonzales (2023) 
indican que se debería resumir todo el contenido de un 
contrato en un documento. 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo General: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la 

estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito Tacna, 2023 

 



   

 
 

GUÍA DE ENTREVISTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

PREGUNTA RESULTADO 

4. Explique usted, ¿Como la 
desinformación vulnera los 
derechos del Consumidor 
Financiero en los contratos 
crediticios de la Caja 
Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna, 2023? 

Los 9 entrevistados concluyen que la desinformación 
es una de las causales considerada como 
vulneración de los derechos del consumidor en la 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna ofrece 
información virtual y presencial, lo que no existe es 
educación financiera, las personas no conocen sobre 
sus obligaciones, beneficios, etc. 
 

5. En su opinión, ¿Cuál es el 
principal motivo de la falta 
de información del 
consumidor   frente a los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna, 2023? 

Bertolotti, Cabezudo, Bernabel y Escudero (2023) 
consideran que la falta de información se genera por 
la necesidad que existe en las personas de adquirir 
un crédito. Según Gonzales, Ruiz y de la Cruz (2023) 
indican que las personas no tienen educación 
financiera, no conocen de la rama y tampoco se 
toman la molestia de leer los contratos y sus 
cláusulas antes de firmar; además, Marticorena y 
Choquecahua consideran que se debe priorizar la 
transparencia para tener conocimiento de todas las 
cláusulas, así como las consecuencias de su 
incumplimiento. 

6. En su opinión, ¿Qué 
mecanismo de prevención 
recomienda para evitar la 
desinformación de los 
consumidores al momento 
de acceder a un contrato 
crediticio de la Caja 
Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna? 

Bernabel, Marticorena, Escudero y Ruiz (2023), 
recomiendan un mecanismo eficaz de orientación a 
los acreedores, brindándoles información necesaria 
para el conocimiento de las consecuencias 
contractuales que se generan incluso las 
consecuencias jurídicas. Según Choquecahua, 
Bertolotti, Cabezudo, Gonzales y de la Cruz (2023), 
consideran que debería ser obligatorio que el 
consumidor conozca a detalle todas las 
consecuencias de los contratos crediticios con 
asesoramiento transparente y honesto 

 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo Específico 1: Determinar que la desinformación vulnera los derechos del 

Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 

 

 



   

 
 

GUÍA DE ENTREVISTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PREGUNTA RESULTADO 

7. Diga usted, ¿Los 
mecanismos de defensa 
establecidos para el 
consumidor son eficaces 
ante la estipulación de 
cláusulas abusivas en 
protección de los derechos 
del consumidor en los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna, por qué? 

Choquecahua, Gonzales, de la Cruz, Ruiz, Escudero, 
Bernabel (2023) consideran que los mecanismos de 
defensa no son eficaces por la existencia de vacíos 
legales y por el desconocimiento del consumidor al 
momento de contratar; sin embargo, Bertolotti, 
Cabezudo y Marticorena (2023) alegan que los 
mecanismos de defensa si son eficaces porque 
existen instituciones en defensa del consumidor, pero 
muchas personas no conocen sus derechos, 
obligaciones y beneficios. 

8. Explique usted, ¿Qué 
mecanismos de defensa 
establecidos para el 
consumidor considera 
como prevención en 
oposición a los derechos 
del consumidor en los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna? 

Marticorena, Choquecahua, Gonzales, Escudero, de 
la Cruz y Bertolotti (2023), afirman que un mecanismo 
de defensa al consumidor es el principio de 
transparencia que permite que el usuario tenga 
acceso a toda información que necesite y le brinde la 
entidad financiera; en ese sentido, Cabezudo, 
Bernabel y Ruiz (2023) indican que el seguro 
desgravamen podría proteger al usuario ante un 
suceso fortuito como una enfermedad o alguna 
discapacidad no solo priorizar los Estados de 
Emergencia. 

9. Explique usted, ¿Qué 
cláusula o que cláusulas 
consignadas en los 
contratos crediticios de la 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Tacna considera 
un mecanismo de defensa 
al consumidor? 

Los 9 entrevistados consideran que las cláusulas que 
protegen al consumidor es el derecho a la 
refinanciación porque es aplicada cuando el usuario 
tiene inconvenientes para cumplir con los pagos, 
mediante ello se permite consignar términos más 
accesibles para el cumplimiento de las obligaciones 
del deudor. 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo Específico 2: Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor 

son eficaces ante la estipulación de cláusulas abusivas en protección de los 

derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 2023. 

 



   

 
 

GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue 

FECHA: 16/10/2023 

FUENTE 

DOCUMENTAL 

CONTENIDO DE LA 

FUENTE A ANALIZAR 

ANÁLISIS DEL 

CONTENIDO 
CONLUSIÓN 

Sentencia del 

Tribunal 

Constitucional  

EXP. N°02124-

2017-PA/TC 

LAMBAYEQUE 

 

https://img.lpde

recho.pe/wp-

content/uploads

/2021/02/STC-

02124-2017-

PA-LP.pdf  

 

FJ. 7 
La Contratación de 
servicios financieros y 
modificaciones 
contractuales en cuanto 
a su aplicación de 
normas las empresas 
financieras tienen la 
potestad de elegir no 
contratar o modificar 
contratos sin aviso 
previo lo cual está 
estipulado en el artículo 
23 del Reglamento de 
Transparencia en casos 
de lavado de activos o 
terrorismo. Este 
Colegiado considera 
que el cierre de una 
cuenta bancaria por 
presunto delito de 
lavados de activos 
vulnera el derecho del 
consumidor solo por el 
simple hecho de estar 
investigado, sin ninguna 
sentencia acusatoria. 

En este caso se 
presentó una 
demanda de 
amparo en contra 
del BBVA Banco 
Continental por 
cierre de su cuenta 
por presunto delito 
de lavado de 
activos. 
El TC como resuelve  
que al existir una 
investigación por 
presunto delito de 
lavado de activos no 
le corresponde 
cerrar sus cuentas 
bancarias aparte de 
vulnerar el derecho 
del consumidor se 
vulnera el derecho a 
la presunción de 
inocencia. 

El derecho del 
consumidor y a 
la presunción 
de inocencia 
no debe ser 
vulnerado. 
Además, las 
entidades 
bancarias o 
financieras no 
deben tomarse 
atribuciones 
en cerrar 
cuentas por un 
presunto delito 
el cual se 
encuentre en 
investigación. 
La 
desinformació
n se considera 
como 
vulneración a 
los derechos 
del 
consumidor. 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo General: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la 

estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito Tacna, 2023 

 

https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/02/STC-02124-2017-PA-LP.pdf
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GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue 

FECHA: 16/10/2023 

FUENTE 

DOCUMENTAL 

CONTENIDO DE LA 

FUENTE A ANALIZAR 

ANÁLISIS DEL 

CONTENIDO 
CONLUSIÓN 

Sentencia de 
Protección al 
Consumidor 3 
Cede Central  
EXP. N°114-
220/CC3 LIMA 
 
 
https://img.lpde
recho.pe/wp-
content/uploads
/2021/07/Resol
ucion-079-
2021-CC3-
LP.pdf 
 

La Ley N°29571 indica que 
un proveedor debe realizar 
una cobranza de forma 
como establece la ley, 
quedando prohibido las 
formas que afecten la 
reputación del consumidor, 
atente contra su 
privacidad, afecte su 
centro de trabajo o su 
imagen ante terceros. 
Además, el artículo 62 
establece que existen 
prohibiciones en cuanto a 
métodos de cobranza 
como realizar visitas al 
domicilio o llamadas entre 
las 20:00 a 07:00 hrs días 
sábados, domingos y 
feriados. En este caso el 
Banco Falabella Perú S.A. 
hizo llamadas a los 
usuarios en días 
prohibidos es por ello que 
le correspondía una 
sanción de con 01 Unidad 
Impositiva Tributaria 

En este caso el 
Banco Falabella 
Perú S.A. había 
realizado 19570 
llamadas al 
consumidor 
alegando que no 
eran llamadas de 
cobranza si no 
para informarle 
sobre 
promociones, lo 
cual es imposible 
comprobar.  
Este Colegiado 
dispone la 
inscripción de la 
infracción y 
sanción en el 
Registro de 
Infracciones y 
Sanciones del 
INDECOPI. 
 

El uso de 
métodos 
abusivos de 
cobranza 
como 
llamadas 
insistentes en 
días 
prohibidos 
vulnera el 
derecho del 
consumidor, 
estipulado en 
el artículo 
N°62 de la 
Ley N°29571. 
 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo General: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor por la 

estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito Tacna, 2023 

 

https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2021/07/Resolucion-079-2021-CC3-LP.pdf
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GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AUTORAS: Andrea Caroline Encinas Pérez y Camila Cristina Cabezudo Mongue 

FECHA: 16/10/2023 

FUENTE 

DOCUMENTAL 

CONTENIDO DE LA 

FUENTE A ANALIZAR 

ANÁLISIS DEL 

CONTENIDO 
CONLUSIÓN 

Resolución del 

Tribunal de 

Defensa de la 

Competencia  

EXP. N°327-96-

C.P.C. 

 

 

https://indecopi.

gob.pe/docume

nts/20182/1653

88/pres_Res_0

102-1997-

TDC.pdf/c1967

881-41bc-4e0a-

9d9d-

b52fb859a8f7 

 

El derecho del 
consumidor debe 
entenderse como el 
acceso a la información 
en la venta de bienes y 
servicios, además de 
una comunicación ente 
proveedor y 
consumidor. Según 
establece los artículos 5 
inciso b) y 15 del 
Decreto Legislativo Nº 
716 la obligación que 
tienen los proveedores 
de estipular de forma 
verídica, la información 
sobre los productos y 
servicios ofrendados. 
 
 
 
 
 
 

La opinión de 
esta Sala, 
consiste que se 
debe poner a 
disposición de los 
consumidores 
toda información 
importante en 
cuanto a términos 
y condiciones de 
bienes o servicios 
promocionados. 
Además se 
debería consignar 
sobre las 
prestaciones y 
características en 
los términos y 
condiciones de un 
contrato o de 
manera verbal.  

En este caso, la 
desinformación 
perjudica al 
Consumidor, por 
un servicio de 
pasajes de bus, 
además cabe 
precisar que todo 
esto está 
establecido 
normativamente.  

 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo Específico 1: Determinar que la desinformación vulnera los derechos del 

Consumidor Financiero en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Tacna, 2023. 

 

 

https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
https://indecopi.gob.pe/documents/20182/165388/pres_Res_0102-1997-TDC.pdf/c1967881-41bc-4e0a-9d9d-b52fb859a8f7
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La información que se 

debe brindar es la 

siguiente en cuanto a 

telecomunicaciones: (i) 

El servicio ofrecido; (ii) 

Requisitos para 

acceder al servicio; (iii) 

Características, 

modalidades, 

limitaciones y todas las 

opciones de planes 

tarifarios; (iv) 

Periodicidad de la 

facturación; (v) Plazo 

de contratación, 

causales de resolución 

anticipada, 

penalidades; y, (vi) 

Alcances y uso de los 

equipos. 

 

Según el artículo N° 6 
conforme al Texto 
Único Ordenado sobre 
las Condiciones de Uso 
en cuanto a los 
servicios Públicos de 
Telecomunicaciones 
indica que toda 
persona tiene el 
derecho de recibir 
información necesaria, 
veraz, para tomar una 
decisión o realizar una 
elección al momento 
de elegir un plan de 
servicio postpago, así 
como para efectuar un 
uso o consumo 
adecuado de dichos 
servicios y no exista un 
cobro excesivo al que 
se estipuló en un inicio. 

Esta Sala 
concluye que, 
se debe 
brindar una 
información 
oportuna, 
suficiente, 
veraz y 
fácilmente 
accesible 
según lo 
establecido 
en el Código 
de Consumo 
artículo N°1 
literal b. 
 
 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo Específico 1: Analizar como se vulneran los derechos del consumidor 

por la estipulación de cláusulas abusivas en los contratos crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023 

 

https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/appDPCBuscadorResoluciones/documentos/doc_201602151031311714.pdf
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Resolución Sala 
Especializada 
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Consumidor 
EXP. 0315-
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https://servicio.i
ndecopi.gob.pe/
buscadorResolu
ciones/tribunal.s
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Un mecanismo de defensa 
al consumidor es el de 
resolución de conflictos en 
caso de empresas que 
ofrezcan bienes y servicios 
el empleo del libro de 
reclamaciones. 
Según el artículo 151º del 
Código de Protección y 
Defensa del Consumidor 
reglamenta que los 
establecimientos 
comerciales deben exhibir 
en su interior, en un 
espacio que sea visible y 
de fácil acceso, un aviso en 
el cual comunique que 
tienen un libro de 
reclamaciones y el 
derecho que también se 
puede solicitar cuando lo 
requieran o consideren 
conveniente. 

El artículo 114º del 
Código de 
Protección y 
Defensa del 
Consumidor, indica 
sin perjuicio de la 
sanción 
administrativa que 
deba corresponder 
al proveedor, 
Indecopi puede 
dictar a pedido de 
parte o de oficio, 
medidas 
correctivas, 
reparadoras o 
complementarias.  

Para que 
haya una 
defensa del 
consumidor 
es necesario 
el aviso de la 
existencia de 
un libro de 
reclamacione
s ya sea de 
manera 
virtual o 
física. 

 

 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo Específico 2: Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor 

son eficaces ante la estipulación de cláusulas abusivas en protección de los 

derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 2023. 

 

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
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buscadorResolu
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Otro mecanismo de 
defensa al consumidor es 
la queja. 
De conformidad con el 
artículo 169° del Texto 
Único Ordenado de la Ley 
Nº27444 Ley del 
Procedimiento 
Administrativo General, 
aprobado por el Decreto 
Supremo 004-2019-JUS1 
y la Directiva 001- 
2009/TRI-INDECOPI2, el 
reclamo en queja 
constituye un medio de 
impulso en la tramitación 
de un procedimiento 
administrativo que 
pretende que la instancia 
superior ordene la 
subsanación de un defecto 
y continúe el trámite con 
arreglo a las normas 
correspondientes. 

La queja se 
interpone contra 
los defectos de 
tramitación 
incurridos en un 
procedimiento 
administrativo, en 
especial contra 
aquellos que 
supongan la 
paralización del 
procedimiento, 
infracción de 
plazos, 
incumplimiento de 
deberes 
funcionales u 
omisión de 
trámites, los 
mismos que deben 
ser subsanados 
antes de que se 
emita la resolución 
definitiva 

Para que 
exista un 
mecanismo 
de defensa al 
consumidor 
se deben 
atender las 
quejas o 
reclamos, lo 
cual hace que 
el proveedor 
de bienes y 
servicios 
mejore en su 
calidad. 

 

Título: “Los derechos del consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, 2023”  

 

Objetivo Específico 2: Identificar que los mecanismos de defensa al consumidor 

son eficaces ante la estipulación de cláusulas abusivas en protección de los 

derechos del consumidor en los contratos crediticios de la Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito Tacna, 2023. 

 

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam


 

 
 

ANEXO 3: Contrato de Préstamo Empresarial y de Consumo 
 

 



 

 
 

 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

  
 



 

 
 

 
 
 



 

 
 

 
 
 



 

 
 

 
 
 
 



 

 
 

CONSTANCIA DE EJECUCIÓN DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 

 
 
La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A. 

 
Hace constar que las bachilleres en Derecho, Andrea Caroline Encinas Pérez y 

Camila Cristina Cabezudo Mongue, han llevado a cabo exitosamente su proyecto de 

investigación titulado: 

 
Los Derechos del Consumidor en los Contratos Crediticios de la Caja 

Municipal De Ahorro y Crédito Tacna – 2023 

 
Este proyecto se desarrolló en las instalaciones de nuestra institución durante la 

semana del 20 de octubre del 2023 al 27 de octubre del 2023. 

 
La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A. reconoce el esfuerzo y dedicación 

de las estudiantes en la ejecución de esta investigación, la cual contribuye al avance 

del conocimiento en el campo de la Escuela Profesional de Derecho. 

 
Se expide la presente constancia a solicitud de las interesadas para los fines que 

estimen conveniente. 

 
Tacna, 30 de octubre del 2023. 

 
Teléfono de contacto Capital Humano: 052583636 Anexo: 1011 

Correo: avega@cmactacna.com.pe  

mailto:avega@cmactacna.com.pe


 

 
 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

I. DATOS GENERALES 

1.1. Apellidos y Nombres: Alva Galarreta, Mirko. 

1.2. Cargo e institución donde labora: Docente UCV. 

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluación: Entrevista. 

1.4. Autor(es) de Instrumento: Cabezudo y Encinas. 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN  

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

- El Instrumento cumple con los requisitos 

para su aplicación 

- El Instrumento no cumple con los 

requisitos para su aplicación  

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN:  

Callao, 07 de agosto del 2023  
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1.  CLARIDAD
Esta formulado con lenguaje 

comprensible.
X

2. OBJETIVIDAD
Esta adecuado a las leyes y 

principios científicos.
X

3. ACTUALIDAD

Este adecuado a los objetivos y las 

necesidades reales de la 

investigación.

X

4. ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica. X

5. SUFICIENCIA 
Toma en cuanta los aspectos 

metodológicos esenciales
X

6. INTENCIONALIDAD
Esta adecuado para valorar las 

categorías.
X

7. CONSISTENCIA 
Se respalda en fundamentos 

técnicos y/o científicos.
X

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los 

problemas, objetivos, supuestos 

jurídicos

X

9. METOLOGÍA

La estrategia responde una 

metodología y diseño aplicados para 

lograr verificar los supuestos.

X

10. PERTINENCIA 

El instrumento muestra la relación 

entre los componentes de la 

investigación y su adecuación al 

Método Científico.

X

CRITERIOS INDICADORES
INACEPTABLE MINIMAMENTE 

ACEPTABLE
ACEPTABLE

X 

 

90 % 



 

 
 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

I. DATOS GENERALES 

1.1. Apellidos y Nombres: Ordinola Quintana, Nuria Shirley. 

1.2. Cargo e institución donde labora: Docente UCV. 

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluación: Entrevista. 

1.4. Autor(es) de Instrumento: Cabezudo y Encinas. 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN  

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

- El Instrumento cumple con los requisitos 

para su aplicación 

- El Instrumento no cumple con los 

requisitos para su aplicación  

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN:  

  Callao, 07 de agosto del 2023  

 

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.  CLARIDAD
Esta formulado con lenguaje 

comprensible.
X

2. OBJETIVIDAD
Esta adecuado a las leyes y 

principios científicos.
X

3. ACTUALIDAD

Este adecuado a los objetivos y las 

necesidades reales de la 

investigación.

X

4. ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica. X

5. SUFICIENCIA 
Toma en cuanta los aspectos 

metodológicos esenciales
X

6. INTENCIONALIDAD
Esta adecuado para valorar las 

categorías.
X

7. CONSISTENCIA 
Se respalda en fundamentos 

técnicos y/o científicos.
X

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los 

problemas, objetivos, supuestos 

jurídicos

X

9. METOLOGÍA

La estrategia responde una 

metodología y diseño aplicados para 

lograr verificar los supuestos.

X

10. PERTINENCIA 

El instrumento muestra la relación 

entre los componentes de la 

investigación y su adecuación al 

Método Científico.

X

CRITERIOS INDICADORES
INACEPTABLE MINIMAMENTE 

ACEPTABLE
ACEPTABLE

X 

 

85 % 
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I. DATOS GENERALES 

1.1. Apellidos y Nombres: Castillo Casa, Julio Edgar. 

1.2. Cargo e institución donde labora: Docente UCV. 

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluación: Entrevista. 

1.4. Autor(es) de Instrumento: Cabezudo y Encinas. 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN  

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

- El Instrumento cumple con los requisitos 

para su aplicación 

- El Instrumento no cumple con los 

requisitos para su aplicación  

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN:  

  Callao, 07 de agosto del 2023 

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.  CLARIDAD
Esta formulado con lenguaje 

comprensible.
X

2. OBJETIVIDAD
Esta adecuado a las leyes y 

principios científicos.
X

3. ACTUALIDAD

Este adecuado a los objetivos y las 

necesidades reales de la 

investigación.

X

4. ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica. X

5. SUFICIENCIA 
Toma en cuanta los aspectos 

metodológicos esenciales
X

6. INTENCIONALIDAD
Esta adecuado para valorar las 

categorías.
X

7. CONSISTENCIA 
Se respalda en fundamentos 

técnicos y/o científicos.
X

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los 

problemas, objetivos, supuestos 

jurídicos

X

9. METOLOGÍA

La estrategia responde una 

metodología y diseño aplicados para 

lograr verificar los supuestos.

X

10. PERTINENCIA 

El instrumento muestra la relación 

entre los componentes de la 

investigación y su adecuación al 

Método Científico.

X

CRITERIOS INDICADORES
INACEPTABLE MINIMAMENTE 

ACEPTABLE
ACEPTABLE

X 

 

95 % 




