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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar si los términos y
condiciones son un practica comercial abusiva en la venta de paquetes turisticos
contra los consumidores, dada la relevancia que tiene este tema actualmente debido
a la gran cantidad de reclamos que interponen los consumidores contra las empresas
gue ofrecen este tipo de servicio, es importante analizar la problematica y la posible
solucion para esta situacion, es por ello que en esta investigacion se desarrollara un
tipo de investigacion basica aplicando un disefio de teoria fundamentada donde se
lograra evidenciar mediante los antecedentes y teorias usadas que el derecho del
consumidor esté siendo sobrepuesto por lo que se exige en el mercado nacional que
es la simplicidad de tramite para poder obtener ganancias es por ello que la demanda
de celebrar contratos de adhesion esta en incremento en nuestro pais usando los
términos y condiciones predeterminados sin una negociacién de por medio lo que
lleva a que muchas empresas se sujeten a este tipo de contrato para vulnerar el
derecho a la informacién de los consumidores sometiéndolos a aceptar las clausulas

del contrato que por lo general se consideran abusivas.

Palabras clave: Contrato de adhesion, libertad contractual, clausulas abusivas,

derecho del consumidor.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine whether the terms and conditions
are an abusive commercial practice in the sale of tourist packages against consumers,
given the relevance that this issue currently has due to the large number of complaints
filed by consumers against the companies. companies that offer this type of service, it
is important to analyze the problem and the possible solution for this situation, which
is why in this research a type of basic research was developed applying a grounded
theory design where it was possible to demonstrate through the background and
theories used that consumer law is being superimposed by what is required in the
national market, which is the simplicity of the procedure in order to obtain profits, which
is why the demand to celebrate adhesion contracts is increasing in our country using
the terms and conditions predetermined without a negotiation involved, which leads
many companies to be subject to this type of contract to violate consumers' right to
information by subjecting them to accepting contract clauses that are generally

considered abusive.

Keywords: Adhesion contract, contractual freedom, abusive clauses, consumer

law.
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.  INTRODUCCION

Actualmente la demanda comercial de poder adquirir un servicio de turismo a bajo
costo y en el menor tiempo posible por parte de los consumidores se ha incrementado
en gran nivel en el Perq, celebrando la mayoria de veces los comunmente llamados
contratos por adhesion, donde es claro la falta de equidad e igualdad entre las partes
del contrato evidenciando no solo la poca proteccion por parte de INDECOPI,
autoridad nacional encargada de velar la correcta relacion contractual de consumo
entre los proveedores y consumidores si no la falta de normatividad por parte del
Cdédigo de proteccion y defensa del consumidor en relaciébn a la asimetria de

informacién de proveedor a consumidor al momento de celebrar este tipo de contrato.

Segun Reveco y Reveco (2021) sostuvieron que debido al aumento de reclamos de
los consumidores sobre la contratacion de algun servicio o la adquisicion de algun
producto, mediante un andlisis se verificd la existencia de presuntas clausulas
abusivas en los términos y condiciones de los contratos ya sea de forma fisica o
electronica y que estos deben ser aceptados por los consumidores al momento de
celebrar estos tipos de contratos limitandose muchas veces a la devolucién del dinero
cuando se decide cancelar la compra, asimismo, se evidencia la imposicion de
condiciones al derecho de los consumidores, a ejercer alguna garantia legal en caso
se desee iniciar algun proceso legal sobre la vulneracion de un derecho del comprador

y la formacion del consentimiento en relacion a la contratacion electronica.

De acuerdo con Antay (2018) manifestd que es deber del Estado, a través de su
autoridad nacional competente exigir a los proveedores brindar la informacién clara,
veraz y oportuna a sus consumidores para disminuir la asimetria informatica; y es que
resulta realmente importante esta precision ya que para cumplir realmente con la
norma es necesario tener transparencia de informacion, lo cual hoy en dia no se
cumple a medias, ya que las empresas cada vez logran encontrar vacios o
ambigiedades legales que le permiten ocultar cierta informacion y de esa manera
beneficiarse sin tomar en cuenta que podria afectar negativamente al consumidor,

viéndose reflejado esto en contratos con informacion poco entendible.



Por lo tanto, celebrar contratos con estos tipos de términos y condiciones por lo
general abusivas que no toman en cuenta los derechos de los consumidores, genera
muchas veces luego de celebrado dicho acto la incomodidad del consumidor al no
tener otro medio de valer sus derechos ya que se someten a términos y condiciones
gue venian estipulados en el contrato, como no poder utilizar el paquete turistico ya
sea por un hecho fortuito que le impide realizar el viaje, o el hecho que mediante una
publicidad engafiosa hayan decidido comprar el paquete turistico cuando en realidad

el servicio era distinto a lo que se habia mencionado.

De acuerdo con Falconi (2022) celebrar este tipo de contratos no le dan oportunidad
al consumidor de poder modificar o cambiar el contenido del contrato para un
beneficio propio o llegar a un acuerdo para buscar el beneficio comun entre las partes
contractuales, asimismo estos contratos incluyen clausulas abusivas contrarias a la
buena fe contractual imponiendo términos y condiciones que afectan el equilibrio
contractual entre las partes creando grandes desequilibrios en cuanto a los derechos
y obligaciones que son derivadas del contrato, es un tema muy complejo dado que
aun no se desarrolla de forma clara cuales son exactamente las clausulas abusivas y
de qué forma se pueden prevenir para evitar que a largo plazo los derechos de los
consumidores se vean afectados al momento de someterse a estos tipos de contratos

de consumo muy celebrados en la actualidad.

Segun Helga (2019) sostuvo que es de vital importancia la relacién entre un proveedor
y un consumidor no solo al momento de pactar un contrato de adhesion sobre la
adquisicién de un bien o servicio sino la finalidad sobre su consumo, esto es porque
al final de cuentas para poder vender un producto o servicio se deberia tener en
cuenta por parte de las empresas el bienestar del cliente para que en un futuro no
dude en volver a contratar o adquirir el servicio, provocando en el mercado mas
dinamismo y que mejor que este pueda desarrollarse con la confianza de los

consumidores en que sus derechos no seran vulnerados.

Rodriguez y Martinez (2018) comentaron que la falta de regulacion con respecto a los
términos y condiciones radica en una “inmadurez digital” ya que consideran como una
falta de conciencia los muy probables efectos perjudiciales de Internet sobre derechos

fundamentales de los consumidores, ademas también sostiene que existe una
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inclinacion de los usuarios cibernéticos a compartir en el amplio espacio de la red toda
clase de informacion incluyendo la persona y datos de su intimidad y su imagen
propia. Por ello resulta acertado atribuirles un caracter abusivo a unas cuantas, de las
practicas relacionadas con los contratos de adhesién, lo que acarrea a que se vuelva
imprescindible que se protejan los derechos de los consumidores que navegan en
Internet para adquirir servicios o productos, ya existe un desequilibrio que supone un

agravio a la posicion de los ciudadanos.

Lo que guarda relacion por lo mencionado por Berrospi (2022) que las clausulas
abusivas genera una situacion de desigualdad entre las partes contractuales, ya que
se evidencia por una parte a la empresa en una situacion de superioridad ya que
celebrar estos tipos de contratos de adhesion les faculta a exonerarse de ciertas
obligaciones o concederse ciertos derechos, mientras que de la otra parte se
encuentra el consumidor en una situacién de desventaja la cual se materializa con la
limitaciébn de ciertos derechos inherentes a ellos o facultades contractuales que

derivan de su celebracion.

La justificacion tedrica de esta investigacion tiene como base lo mencionado por
Rincon (2020) que considero abusivo aquel contrato que permite a la otra parte
imponer el contenido del mismo, modificandolo a su favor y renunciando a ciertas
obligaciones contractuales, vulnerando los derechos de la otra parte del contrato es
decir del consumidor, sometiéndose a aceptar o rechazar términos y condiciones ya
estipulados y que es deber del Estado a través de las entidades nacionales y su
regulacioén juridica obligar a los proveedores a brindar toda la informacion clara y

oportuna para reducir la asimetria informéatica en la relacion proveedor y consumidor.

Respecto a la justificacibn metodologica esta sera de tipo disefio de la teoria
fundamentada, que se caracteriza por la utilizacion de teorias ya prexistentes sobre
el tema, ademas este trabajo tendra un enfoque cualitativo el cual se llevara a cabo
mediante la utilizacién de la entrevista a expertos en la materia, que contara con la
adaptabilidad del instrumento de la encuesta, ya que se utilizara la informacion
brindada por los entrevistados para enfatizar mas en el tema respecto a los derechos

del consumidor en el Peru.



En relacion a la justificacion préctica, la importancia del ejercicio de la libertad de
contratacién, como derecho de cada consumidor, es un punto de partida del cual se
necesita realizar un estudio riguroso, ya que, al ser un derecho por el cual velar, es
poco visto en trabajos de investigacion realizados acerca de este tema actualmente.
Ademas, contribuye al conocimiento respecto a las practicas comerciales abusivas
gue muchas empresas utilizan al ofrecer paquetes turisticos, resguardandose en los
términos y condiciones para perjudicar al consumidor; es por ello que mediante este
analisis se contribuird a proximas investigaciones a comentar y desarrollar otras
probleméticas que se pueda suscitar de acuerdo a la vulneracion de los derechos de

los consumidores.

Como objetivo general se tiene lo siguiente: Establecer que los términos y condiciones
son una préactica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de
los derechos del consumidor, y como objetivos especificos se tiene: (a) Determinar si
existe falta de regulacion normativa frente a clausulas abusivas que afectan el
derecho del consumidor al comprar un paquete turistico, (b) Demostrar si cumple la
regulacion juridica nacional en los contratos de adhesién que celebran las empresas
gue venden paquetes turisticos, y (c) Analizar si se afecta la libertad contractual de
los consumidores al aceptar los términos y condiciones ya estipulados en la compra

de un paquete turistico.

ll.  MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrollan los antecedentes nacionales e internacionales
relacionados a la investigacion, las cuales sirven de base para el presente estudio.
Como antecedentes nacionales tiene gran importancia lo investigado por los

siguientes autores:

Arana (2018) tuvo como objetivo analizar si es conveniente modernizar la
normatividad que se aplican a los contratos de consumo, considerando el desarrollo
a nivel institucional de los 6rganos del Estado encargadas en la defensa de los
consumidores, con la finalidad de evitar la presencia de las clausulas abusivas en los
contratos y promover una adecuada relacion proveedor- consumidor, logrando una
participacion activa de los gestores en los procesos de contratacion y la solucién de

reclamos o denuncias; y como conclusion se obtuvo que las clausulas abusivas,
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deben ser reguladas y administradas gradualmente con la finalidad de evitar procesos
costosos y evitar perjudicar el comercio y buscar el beneficio por ambas partes, por
ende la proteccion de los derechos del consumidor debe estar en concordancia con
el desarrollo institucional de las asociaciones de proteccion a los consumidores, de

las instituciones publicas y de los mismos consumidores.

Lugo (2021) cuya investigacion tuvo como finalidad determinar de qué forma las
resoluciones que contienen caracter de cosa decidida que hayan sido expedidas por
INDECOPI, sobre aquellas clausulas abusivas contenidas en los contratos de
adhesion que transgreden los derechos del consumidor. El autor utilizé un tipo de
investigacion basica de disefio explicativo y enfoque cualitativo; y finalmente concluye
gue las resoluciones que tienen caracter de cosa decidida que son emitidas por
INDECOPI, respecto clausulas abusivas, si afectan de manera negativa los derechos
del consumidor, ya que aquellos que se encargan de emitir dichas Resoluciones no
ejecutan un analisis riguroso de cada caso en particular, teniendo como resultado la

afectacion al derecho que perjudica al consumidor.

Asimismo, se tiene como referencia los siguientes antecedentes internacionales:
Nufiez, Nufiez, Perez. y Geraci (2021) tuvieron como objetivo demostrar el caracter
abusivo o no de los términos y condiciones contenidas en los contratos de adhesion
gue celebren las empresas con los consumidores, y que al aceptar el contenido del
contrato indirectamente estan sometiéndose a las clausulas abusivas que estan
conllevan. Para ello empleé una metodologia de enfoque cualitativo, mediante un
analisis sistematico y con la aplicacion dogmatica de teorias, asimismo, como
conclusién se obtuvo que a la dimensidn en que estos términos y condiciones se sigan
aceptando por los consumidores solo con el fin de adquirir bienes o servicios en el
mas corto tiempo posible, muchas de estas empresas consideren la licitud de celebrar
estos contratos con clausulas abusivas al no haber una correcta regulacion y
fiscalizacion por parte de aquellas entidades encargadas de salvaguardar los

derechos de los consumidores.

Falconi (2022) formul6 como objetivo general analizar las clausulas abusivas que se
consideran uno de los vicios mas recurrentes en los contratos de adhesion y cual es
su impacto negativo en los derechos de los consumidores en Ecuador. Para

desarrollar la investigacion se utilizé una metodologia de enfoque cualitativo con una
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investigacion dogmaética juridica usando una revision tedrica y normativa en base a
libros, articulos cientificos y la legislacion vigente. Asimismo, se obtuvo como
conclusién que en la legislacion ecuatoriana no esta reconocido taxativamente las
clausulas que en la doctrina la denomina como clausulas abusivas sin embargo segun
La Ley de Organica de Defensa del Consumidor se prohibe las clausulas que afecte
al consumidor o sea contraria al orden publico y vaya contra la buena costumbre,
asimismo los consumidores tienen diferentes medio legales e institucionales ya sea
en la via administrativa como en la Defensoria del Pueblo y judicial cuando se

consideren afectados sus derechos.

Marotta - Wurgler, Bakos, y Trossen (2021) tuvieron como objetivo principal demostrar
si los consumidores se informan sobre sus derechos y obligaciones que tienen antes
de firmar un contrato de consumo. Se aplicé un enfoque cuantitativo, utilizando una
hipotesis sobre la minoria informada, en base a datos demograficos, geogréficos y a
través de una muestra. Como conclusién se obtuvo que los consumidores no se
enfocan en evaluar y reconocer los términos y condiciones sobre el servicio o producto
gue quieren contratar debido a que el costo de leer desalienta a los consumidores,
provocando que muchas empresas se aprovechen de ello, por ello el autor propone
que se incentive la divulgacion de los términos sobre los productos para lograr la

facilidad de lectura, comparacién y evaluacion para los consumidores.

Tambussi (2019) tuvo como objetivo general analizar las practicas comerciales
abusivas mas habituales causadas por la parte empresarial para maximizar sus
beneficios y debilitar al consumidor afectando la relacion juridica contractual. Para
este estudio se empled una investigacion cualitativa de tipo basico y disefio no
experimental utilizando la revisién documental. Asimismo, como conclusién se obtuvo
gue el derecho de los consumidores tiene como objetivo proteger, igualar la esfera
econdmica del pais y no limitar la ganancia empresarial siempre y cuando esta no se
haga con intencién de vulnerar el derecho de la parte mas débil en la contratacion,
asimismo, para prestigiar el nombre de una empresa se necesita, dar un buen
servicio, sin violaciones de buena fe, brindando un trato digno a sus consumidores

para promover conjuntamente la economia del pais.

Alvear, Barrientos y Alcalde (2022) tuvieron como propdsito analizar el abuso de la

libertad de comercio como tal y en su relacion con las clausulas abusivas a veces en
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forma de términos y condiciones que determinar la conexién entre abuso de la libertad
comercial y clausulas abusivas en seis casos modelos de la jurisprudencia chilena.
Para este articulo se empled un tipo de investigacion basica de disefio explicativo y
enfoque cualitativo; concluyendo que las clausulas abusivas deben ser estudiadas
también desde el punto de vista del ejercicio ilegitimo de la facultad de contratacion
gue abarca tanto al empresario como al proveedor. Por medio de ella, el empresario
pre redacta los términos del clausulado, sacando ventaja de su poder de contratacion,
utilizando el contrato por adhesion como un mecanismo juridico que plasma sus
estrategias abusivas de negocios, afectando el principio de igualdad conmutativa en

relacién al consumidor.

Moreno (2018) tuvo como objetivo reflexionar sobre la esencia de las clausulas
abusivas en un escenario especifico de contratacion, basado aparentemente en la
ilicitud. Este trabajo se desarroll6 en base al tipo de investigacion basica de disefio
explicativo y enfoque cualitativo; se concluye que las clausulas que quitan
responsabilidad al fiduciario seran validas siempre y cuando se versen sobre aspectos
gue se encuentren verdaderamente fuera de su alcance. Por ello, no se consideran
abusivas las clausulas que apartan la responsabilidad de la fiduciaria por aspectos
gue son relativos a la calidad de los bienes que se conformen, en el desarrollo de un
contrato de fiducia inmobiliario. Esto, cuando se trate de la responsabilidad que le es
inherente, y de aquellas obligaciones en especifico que el ordenamiento juridico le

impone en relacion con este tipo de contratos.

Miquel (2017) tuvo como objetivo analizar el caracter procedimental de la libertad
contractual en relacion al derecho contractual como uno de los valores centrales para
garantizar la justicia sobre la voluntariedad de la relacién entre las partes y asegurar
la correcta proteccion de los consumidores frente a los contratos de adhesion las
cuales tienen clausulas predeterminadas. Para este articulo de investigacion se utilizo
un enfoque cualitativo; y se concluyé que la libertad contractual se basa en el principio
de equivalencia formal o subjetiva ya que el ordenamiento juridico sostiene que como
contraprestacion justa se debe respetar la autonomia de la persona y su dignidad para
la celebracion de todo tipo de contrato de consumo.

Madrid, Méndez, Traba, Lascano (2022) tuvo como objetivo analizar las inclinaciones

de los consumidores y los proveedores en relacién al constante conflicto que se
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desarrolla en la relacion contractual. Para ello se utilizé un tipo de investigacion basica
y un disefio de revision documental de teorias. Finalmente, se tuvo como conclusion
gue debido a que los consumidores buscan la rapidez en las compras y las empresas
aumentar sus ganancias economicas sin tener como obijetivo vulnerar los derechos
del consumidor sino procurar mantener su estabilidad en el mercado por ende no se
prevé que los términos y condiciones incluidos en los contratos sean abusivos y
mucho menos se considere un practica cotidiana por parte de los proveedores ya que

solo buscan satisfacer las necesidades de los compradores solicitan.

De todo lo mencionado, cabe también indicar las bases tedricas usadas para la
presente investigacion. De acuerdo con Marquez (2022) sostuvo que las clausulas
abusivas en las plataformas digitales son practicas anticompetitivas donde los
derechos de los consumidores son limitados por los términos y condiciones
contenidos en los contratos electrénicos de las plataformas digitales al momento de
ofrecer algun servicio en linea volviéndose una préctica comercial cuestionable al
momento de la redaccion de estas clausulas que vulnera en gran medida los derechos

sociales que desde ya no cuentan con una correcta proteccion en la legislacion.

Ruiz (2019) manifestd respecto al derecho de contratos de consumo, que se ha
podido hacer un andlisis de las practicas comerciales desleales y de la relacién que
mantiene con otros cuerpos juridicos referentes al mercado cuando se habla de
derecho: hay una constante que se podria considerar otorgarse los adjetivos de
“practica comercial desleal” y el de “clausula abusiva” a aquella clausula predispuesta
“‘de permanencia” en contratos de adhesién con consumidores dentro del mercado.
Asi, otorgandole un aditivo calificativo de deslealtad en la prueba de abusividad,
podria obtenerse la doble llamada de atencion. Con ello, esta clausula no escaparia
a ninguno de las dos observaciones imputadas, comprobando que de acuerdo a sus
caracteristicas es una clausula predispuesta que atenta en contra de los derechos de

los consumidores.

Casado (2022) sostuvo que la relacién de derecho de contratos y el caracter de
disciplina de deslealtad que son las practicas comerciales abusivas en muchas
ocasiones se consideran sectores normativos aislados en nuestra realidad actual, es
por ello que se necesita de forma urgente que ambos sectores normativos en cuanto

a las relacion de consumo contractuales se deba tomar como un problemética actual
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y proponer nueva reforma normativa mas especifica de lo contrario la rutina de
afectacion y vulneracion a los derechos de los consumidores por parte de las grandes
empresas hacionales e internacionales se seguira realizando, creando no solo un

caos en el sector econdmico si no a nivel social.

Villota (2018) manifest6é que los contratos de adhesidn estan regulados por el codigo
de proteccion y defensa del consumidor exactamente en el articulo 48 que determina
gue requisitos debe cumplir este tipo de contrato que son la de ser un contrato
celebrado con transparencia es decir no vulnerar el derecho a la informacion de los
consumidores y el otro es respetar el contenido contractual creando un equilibrio entre
las partes en cuanto a sus derechos y obligaciones, la falta de este ultimo conlleva en
la configuracion de un clausula abusiva y su regulacién se considera una de las mas
novedosas en el cédigo, asimismo la sancion es que se declara la exigencia sobre

estas clausulas ya sea por INDECOPI u otro entidad administrativa.

Segun el Cédigo civil en su Articulo 1390 sostiene que el contrato de adhesién coloca
a una de las partes en aceptar o rechazar totalmente los términos y condiciones
estipulados en el contrato, los cuales son fijados por una de las partes y pone a la otra
en una condicion de celebrarlo o no. Asimismo, el c4digo sostiene que estos tipos de
contratos por su naturaleza se basa en el consentimiento del contenido contractual
por parte del destinatario, es decir que se adhiere a las condiciones ya

preestablecidas unilateralmente en la oferta.

Diaz de Valdez (2020) consideré que las clausulas abusivas en los contratos de
adhesioén celebrados por empresas y consumidores, contienen dentro de sus términos
y condiciones, clausulas eximentes de responsabilidades contractuales por una de
las partes quien es el encargado de la redaccion de este tipo de contrato, generando
renuncias de derecho anticipadamente por la parte contractual que se siente
amenazada, y que tienen como finalidad causar un desequilibrio en la relacion
contractual de las partes por que se genera una asimetria informativa en relacién a
los servicios que se estan ofreciendo creando inseguridad en los consumidor a futuros

contratos que quieran celebrar bajo esta modalidad.

Morales (2019) sostuvo que el control preventivo de las clausulas abusivas dentro de

un contrato de adhesion, claro esta, sin tomar en cuenta el control jurisdiccional de



forma represiva, solo conformado por una formula mixta y con una correcta aplicacion
de mecanismos de control ha tenido bastante éxito en cuanto al manejo
administrativo, ha logrado reforzar la proteccion de los derecho de los consumidores
de forma que se evita el uso o la aplicacion de clausulas abusivas en los contratos de
consumo, por ende se considera a el sistema ingles un modelo de control preventivo

de caracter ejemplar para mitigar el uso de las clausulas abusivas en la contratacion.

En relacion a los enfoques conceptuales, segun INDECOPI en la actualizacion del
afio 2022 de La Ley N°29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del consumidor
exactamente en su Articulo 57 conceptualiza las practicas comerciales abusivas
como aquel método abusivo en la cual una de las partes de la relacion contractual de
consumo que se quiere celebrar se aprovecha de la situacion de asimetria informativa
sobre el producto o servicio que se desea adquirir lo cual pone en gran desventaja
del consumidor, ademas de que le imponen condiciones demasiadas excesivas de
caracter oneroso o abusivas que al momento de contratar no resulte previsible o hasta

vulneran su derecho al consumidor si es que aceptan celebrar dicho contrato.

Respecto a la contratacion de servicios turisticos al Decreto Supremo N° 005-2020-
MINCETUR, Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo, especifica que la
contratacién de estos servicios por medio de los contratos que se celebran por la
agencia de viajes y turismo con los turistas deben cefiirse a los pardmetros contenidos
en el Codigo Civil y otras normas que guarden concordancia con la regulacién sobre

la materia y que ademas se encuentren en vigencia.

Romero (2019) coment6é que las Clausulas abusivas, se definen como aquellas
preceptos contractuales, que generalmente son redactados por la parte con mayor
poder dentro de la relacion contractual, que cambian el tenor igualitario que deberia
primar en el negocio juridico, por lo que la parte débil se ve obligada aceptar sin
oposicion ni opinidn, esta situacion podria darse bien por falta de manejo de la
informacion (lo que resulta comun en la actualidad), o bien el lenguaje técnico utilizado
en los contratos que complican la comprension clara de la situacion, pero en donde,
ante la limitada libertad de la parte débil frente a la redaccidén del clausulado, se
abstiene de poner en manifiesto su interés por formularlas y continia adelante con el

negocio en cuestion, dado que se ve en una situacion en donde se ve atado de manos.
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Lidice y Lidice (2018) manifestaron que en lo que respecto a la terminologia de lo que
se denomina como contrato de adhesion, radica en la practica de redactar un contrato
en el cual se establecen clausulas consignadas solo por una de las partes, no
guedando a la otra parte sino aceptarlas en su totalidad; ésta practica fue registrada
por Saleilles, quien se ocupaba de la parte general del codigo civil aleman, en el
apartado dedicado al estudio realizado sobre la declaracion de voluntad, surgiendo
término de Contrato de Adhesion, el cual gand abrirse paso en el universo de las

relaciones empresariales y de consumo.

Segun Kessler (2018) sostuvo que la libertad contractual es aquel derecho que tiene
toda persona de poder elegir los términos y condiciones que mas se adecuen a sus
beneficios personales, permitiendo a las partes negociar cada clausula del contenido
del contrato para satisfacer las necesidades de ambos, sin embargo en nuestro
mercado nacional la demanda econdémica de poder celebrar contratos a la brevedad
posible conlleva que se celebren los denominados contratos de adhesion donde es
claro que la libertad contractual se ve limitada ya que en este tipo de contrato una de
las partes estipula todas las condiciones negandole a otra la posibilidad de negociar
una clausula, y por ende solo lo somete a la aceptacion de su contenido, privando el
derecho a elegir libremente el producto o servicio mas idéneo.

.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Escudero y Cortez (2018) manifestaron que la investigacion basica se caracteriza por
el hecho de que se elabora Unicamente sobre bases tedricas, sin considerar
propdésitos practicos. Su finalidad es formular nuevos juicios de valor o modificar los
principios tedricos existentes, aumentando asi el conocimiento cientifico; la
investigacion basica considera la ciencia como el primer paso para el estudio de
fendmenos y hechos, teniendo como objetivo descubrir leyes y principios basicos para
profundizar el concepto de ciencia.

Por ello es que, en este trabajo se decidid optar por aplicar una investigacion del tipo
Béasica, ya que permite dar la importancia a la sistematizacion y jerarquizacion de
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conceptos juridicos y concursales, la direccion metodolégica sera de orden tedrico
con métodos tedricos deductivos para poder compararlos con los objetivos
propuestos la presente investigacion por otro lado, se centr6 en un enfoque

cuantitativo correlacional.

3.1.2. Disefio de Investigacion

En la presente investigacion se optd por la utilizacion de un disefio de teoria
fundamentada. De acuerdo con De la Espirilla y Gomez (2020) sostuvieron que la
teoria fundamentada se considera un método de la investigacion cualitativa que tiene
como objetivo buscar en los datos conceptualizados y categorizados a través de un
proceso riguroso la comparacion de informacion. Este método tiene como disefio
generar teorias y conceptos que se fundamenten es decir tengan como base los
datos. Asimismo, la teoria fundamentada es un método organizado, versatil que

permite interpretar fenémenos de una investigacion.

3.2. Categorias, Subcategorias y Matriz de categorizacion

En la presente investigacion va direccionado a analizar si los términos y condiciones
son una préactica comercial abusiva en la venta de paquetes turisticos contra los
derechos de los consumidores, es por ello que es de vital importancia sefialar las

categorias y subcategorias del presente estudio.

Tabla 1

Matriz de Categorizacion

Categoria Subcategoria

Clausulas abusivas (Romero 2019)
Términos y condiciones como
Practica comercial abusiva
(Arana 2018)

Contratos por adhesion (Lidice y Lidice
2018)

Libertad Contractual (Kessler 2018)

3.3. Escenario de estudio

Como escenario de estudio, se tendra a Limay Callao ya que los participantes ejercen
su carrera profesional dentro de los limites de la ciudad, ademas de haber

desarrollado su carrera también dentro del territorio mencionado. Por otro lado, en
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esta parte del pais es donde mejor se puede hacer un andlisis exhaustivo del
escenario ya que la mayoria de las empresas que venden paquetes turisticos se
encuentran dentro de los limites de Lima y Callao, por lo tanto, también es la ciudad
en donde se pueden observar mas casos de la situacion en concreto a analizar en

éste trabajo.

3.4. Participantes

Los participantes estaran conformados por profesionales en la carrera de derecho,
siendo alguno de ellos especialistas en la materia del derecho del consumidor y civil,
asimismo se considera la intervencion del gerente general de una empresa de viaje
de turismo para poder obtener informacion de cémo se desarrolla el tema dentro del
ambito empresarial. Siendo estos participantes los que responderan a las preguntas
ya determinadas en la guia de entrevista, de forma que la obtencion de sus respuestas
lograra el aporte de teorias, permitiendo aportar mayor informacion al ambito
académico que actualmente es materia de estudio. Mencionado lo anterior, los

participantes son los siguientes:

Tabla 2:

Participantes

Nombres Profesion Especialidad Experiencia

Linares

Carhuachin Sergio Abogado Civil 11 anos

Cervantes Arriola  Ex Gerente Tours Per Viajes 17 afios

Maria Amparo General

Cerv a'm.tes Ar.r/o/a Gerente General Tours Peru Viajes 13 afios
Mauricio Enrique

Michel Matos Abogado Corpora.tlvo, 5 afios
Torres Comercial

Rodriguez Aguirre Societario, ~
Anais Mireya Abogada Consumidor 5 afos
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3.5. Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos

Para el presente estudio se usard la técnica de entrevista, en relacion a ello
Fernandez (2018) manifiesto que la entrevista no solo es aplicar un cuestionario, se
considera una interaccion humana que va mas alla de recabar datos e informacion
del entrevistado, se necesita tener multiples habilidades profesionales, asimismo de
contar con caracteristicas personales para generar una relaciéon de empatia entre
entrevistador y entrevistado. Ademas de ello, la entrevista es un proceso que requiere
una planeaciéon y una capacitacion adecuada para que con el transcurrir del tiempo
esta técnica sea considerada por el entrevistador algo de vital importancia para
conducir de forma excepcional su investigacion para poder obtener los mejores

resultados en su estudio a realizar.

El instrumento usado por el investigador para la investigacion serd la guia de
entrevista, segun Feria, Mantilla y Mantecon (2020) sostuvieron que la guia de la
entrevista es un instrumento metodoldgico que tiene como objetivo la aplicacion de la
metodologia en la practica, es decir que es la aplicacion de la guia como caracter
metodoldgico de la investigacion, la guia de la entrevista tiene que estar compuesta
por los siguientes elementos o componentes para realizarlo de forma correcta al
momento de usarla para la investigacion. Dichos componentes es que cuente con un
titulo, objetivo y que este conformado por un sistema de preguntas, relacionados a
los aspectos e indicadores de la investigacion a realizar; sin embargo, es preciso
mencionar que también existe la guia no estructurada que a diferencia de lo
mencionado anteriormente esta solo se limite a que este conformada por un titulo y

un objetivo.

3.6. Procedimiento

El procedimiento de investigacién se inici6 con la concepcion de la idea de
investigacion, luego se hizo una revision mas amplia de la literatura sobre los términos
y condiciones como practica comercial abusiva que wusan las empresas,
posteriormente se desarroll6 la realidad problemaética, la justificacion del interés de la
investigacion, se formulé el problema general, los problemas especificos, el objetivo

general y los objetivos especificos, se recopilé informacion a nivel internacional,
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nacional y local para ser analizados en la parte de los resultados y discusion del

articulo de revision.

3.7. Rigor Cientifico

Para dar una mayor confianza y validez en los instrumentos aplicados en la presente

investigacion, se tomara en cuenta los siguientes juicios de rigor cientificos.

Johnson (2020) sostuvo que la credibilidad abarca directamente como el investigador
lleva todo el proceso de investigacion de forma honesta y lo méas transparente posible
sin llegar a la confusién en la realizacion de su estudio es decir que tan autentico son

Sus investigaciones.

Silva y Soares (2020) manifesté que la transferibilidad se encuentra relacionada con
la validez externa de la investigacion es decir en relacién a los resultados de la
investigacion, con la transferibilidad se da la posibilidad de poder transferir la
investigacion cualitativa a otros participantes u otro contexto, asimismo se basa en
principios de aplicacién de los hallazgos y que estos puedan ser usados en otros

escenarios o grupos de estudio.

De acuerdo con Moreira (2018) sostuvo que la conformabilidad se refiere a que, si
hay la posibilidad de que los resultados obtenidos en la investigacion puedan ser
corroborados o confirmados por otras personas, 0 en todo caso si los conceptos
desarrollados puedan ser comparados con otros objetivos, asimismo la
conformabilidad da paso a que el investigador gradualmente pueda verificar a lo largo
de la investigacion la recopilacion de datos y que estos puedan corregirse durante el

desarrollo.

3.8. Método de Analisis

Silva y Soares (2020) sostuvo que el método de triangulacién incluye la aplicacion de
estrategias de recoleccién de datos, las cuales se conforman en cuestionarios,
entrevistas, grupos focales, el analisis de documentos, asimismo la triangulacion se
entiende como el uso de fuentes de base para contribuir y mejorar la calidad en los
datos y que la desviacién del investigador sean probados con la fuerza que conlleve,

es por ello que es recomendable que en las investigaciones cualitativas se incluya el
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uso de una o mas técnicas metodicas de triangulacién para responder a las preguntas

gue son elegidas para el desarrollo de una investigacion cientifica.

Con relacion al método de la investigacion Vivez y Hamui (2021) mencionaron que de
acuerdo a un analisis exhaustivo se debe tomar en consideracion el empleo del
método en tres momentos dentro de la codificacion: la abierta que tiene como finalidad
reformular los datos en conceptos; la axial que comprende y unifica los conceptos en
categorias, y la selectiva, que hablando en un nivel mas elevado de abstraccion,
produce las categorias centrales que relacionan las categorias que se han logrado

identificar al dar interpretacién a los datos y sus relaciones.

3.9. Aspectos Eticos

Para el desarrollo de la presente Investigacion se toma como base los lineamentos
indicados por la Resolucion del Consejo Universitario N° 0470-2022/UCV Trujillo de
fecha 19 de julio del afio 2022 el cual fue enviado por el Dr. Jorge Salas Ruiz,
Vicerrector de Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, asimismo se considera
el acta se sesion extraordinaria del Consejo Universitario de fecha 19 de julio del 2023,
con la cual se aprueba actualizar el Cdédigo de ética en investigacion de la UCV.
Donde es preciso mencionar que basado en la presente resolucion el trabajo de
investigacion esta desarrollado con la autonomia de ideas y respetando los derechos
de los autores en la redaccion del presente estudio.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados logrados en la presente investigacion estan relacionados de forma
directa con las preguntas que han sido formuladas en la guia de entrevista y éstas a
su vez se adecuan a los objetivos previamente establecidos. Como resultado de esta
investigacion, se han obtenido los siguientes resultados:

Respecto al objetivo general que consiste en establecer que los términos y
condiciones son una practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos
en contra de los derechos del consumidor, se han tomado en cuenta dos

interrogantes, las que se han desarrollado como se ha detallado a continuacion:
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Tabla3

Resultados de la pregunta 1

Pregunta 1: En su vasta experiencia ¢Ha logrado identificar en alguna ocasion

alguna practica comercial abusiva contenida en los contratos de venta de paquetes

turisticos?
PARTICIPANTES RESPUESTAS
Linares S. Los contratos privados que celebran las empresas que

Cervantes A.

Cervantes M.

ofrecen ese tipo de servicio crean su propio contenido
contractual por ende es muy usual que muchos
consumidores no se vean completamente satisfecho su
necesidad ya que no hay una negociacioén de por medio solo
una aceptacion técita de celebrarlo.

Dentro de la formalidad en que he trabajado no he
identificado alguna préactica comercial abusiva contenida en
los contratos de venta de paquetes turisticos ya que el
cliente se le brinda toda la informacion necesaria para que
todas sus dudas sean resueltas, es mas dentro de mi
experiencia, al menos en la agencia de viajes que he
manejado siempre se le ha brindado las facilidades al cliente
y se ha tenido un canal por el cual el cliente pueda hacer
todas sus consultas y se le pueda explicar todo lo que
sucede al momento de contratar cualquier tipo de servicio

turistico.

Si he podido identificar a través del tiempo alguna practica
comercial abusiva en los contratos de venta de paquetes
turisticos, estas situaciones se logran identificar mas en el
tipo de servicios que se ofrecen tanto por las agencias
mayoristas y minoristas, ya que al haber una competencia
desleal entre estas al final el perjudicado termina siendo el
cliente ya que el poder econémico y de negociacion de las
mayoristas termina transgrediendo no solo al cliente sino
también a las agencias minoristas por medio de la

competencia desleal.
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Matos M. Efectivamente, en muchas ocasiones ya viene el paquete
incluido dentro de una promocién, por el cual solamente la
persona tiene que estar obligada a suscribirse o adquirirlo
automaticamente, son disposiciones unilaterales por parte

de la empresa en la cual no existe negociacion.

Rodriguez A. Si, ya que no existe la capacidad de negociar, si no que te
sujetas al contenido, sin embargo, juridicamente no es que
haya una imposicién como tal, pero en la practica considero
gue si es abusiva ya que te estan obligando y no dejar al
consumidor la capacidad de negociar sobre el servicio que

va adquirir.

Tabla4

Resultados de la pregunta 2

Pregunta 2: ¢ Considera usted que los términos y condiciones en los contratos de
adhesion de ventas de paquetes turisticos transgreden los derechos de los
consumidores?

PARTICIPANTES RESPUESTAS

Linares S. Los términos y condiciones que contienen estos contratos

buscan el beneficio empresarial, actualmente no hay una
correcta fiscalizacion en cuanto al contenido de estos
contratos y por la gran medida de quejas y reclamos vistas
en diferentes medios de comunicacion y plataforma de
INDECOPI es claro que hay una gran desorganizacion y

transgresion de los derechos de los consumidores.
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Cervantes A.

Cervantes M.

Matos M.

No considero que los términos y condiciones transgredan
los derechos de los consumidores ya que son parte de
todas la condiciones que se dan por servicio, ya que los
diferentes servicios que se brindan dentro de un paquete
tienen condiciones diferentes como los son los servicios de
hoteleria, restauracion y transporte, por mencionar
algunos; si se juntan todas en un contrato parecen muchas
restricciones o0 limitaciones, pero estas mismas
restricciones y/o limitaciones son aquellas que estan
afnadidas de forma inherente a cada tipo de servicio para
gue se pueda llevar a cabo.

Desde mi punto de vista los términos y condiciones pueden
transgredir los derechos de los consumidores, desde la
competencia desleal que existe entre las agencias
mayoristas con las minoristas, considero las mayoristas no
tiene la capacidad de dar un servicio personalizado al
cliente, es decir, no podran satisfacer todos los
requerimientos del cliente, ademéds de que con la
implementacion de los medios digitales muchas veces los
clientes que comprar servicios a través de las OTA (Online
Travel Agency), que en su mayoria son una minorista
respaldad por una mayorista, cuando surge alguna
contingencia en el desarrollo del paquete turistico, muchas
veces el pasajero no puede contactar con ellas para
resolver el inconveniente o problema presentado.

Si, hasta cierto limite sobrepasan los derechos de los
consumidores por lo que considero que se deberia revisar
o modificar la ley con respecto a la libertad que tienen los
consumidores para poder optar por servicios que pueden

ofrecer algunas empresas pero sobre todo el tema de los
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derechos al consumidor en el cual INDECOPI tiene que ser
mas estricto respecto a las formas en las cuales las
empresas ofrecen los paquetes en cual se implementan un
contrato de adhesion y eso no solamente pasa en los
paquetes turisticos sino va ligado de la mano en el cual por
ejemplo si tu tienes una tarjeta de crédito en la cual esta
ligada esa promocion te relaciona a otro contrato de
adhesion de otro rubro. A veces el sistema no te permite
tener una defensa por ti mismo en caso suceda una
obligacién que no cumple la parte que ofrezca el servicio
pero que tu contrato de adhesién dice que ellos no tienen

la responsabilidad.

Rodriguez A. Si, mas con aquellas empresas grandes que su
contratacion es masiva y solo le dan al consumidor la
eleccion de aceptacidbn mas no la eleccién de negociar

algun término del contenido.

Anélisis convergente:
En las respuestas brindadas por los entrevistados se percata que no existe

convergencia en relacion al objetivo general de la presente investigacion.

Analisis divergente:

En cuanto a las respuestas dadas por los entrevistados se puede observar dos épticas
distintas de acuerdo al tema de investigacion, la primera por especialistas en el
ambito juridico que consideran que celebrar este tipo de contrato de adhesién sin una
correcta fiscalizacion o interpretacion de la norma, brinda un beneficio para la parte
gue se encarga de su redaccion ya que existe un desnivel de informacion entre las
partes que lo celebran sin embargo los operadores turisticos muchas veces solo se
adecuan y no la interpretan es decir no pueden identificar cual es la afectacién final
gque tiene el consumidor al momento de aceptar y firmar el contrato, por el mismo

hecho que solo buscan su beneficio empresarial.

20



Codificacion:

Tras la resolucién de la guia de entrevista se ha desarrollado la codificacion abierta,
axial y selectiva del objetivo general. Con relacion a la codificacion abierta
conforme a los juicios subjetivos entorno al investigador se puede advertir que las
practicas comerciales abusivas en la venta de paquetes turisticos se dan mediante la
celebracion de contratos de adhesién, cuyo contenido contractual muchas veces
genera que los consumidores queden insatisfechos con su compra ya que no existe
una negociacion de por medio, solo una aceptacion. Ademas, esta situacion se
relaciona con otra practica comercial abusiva siendo la competencia desleal, que
termina perjudicando al consumidor, ya que con su poder econémico y de negociacion

somete al cliente a sus necesidades empresariales y no las del propio consumidor.

Las nociones adquiridas aportaron a la categorizacion de la codificacién axial,
poniendo en evidencia que por falta de negociacion consumidores dentro de los
contratos de adhesion da como resultado, en este caso una practica comercial
abusiva se ve ha evidenciado en la realidad con la insatisfaccion del consumidor frente

a las necesidades que tiene al momento de adquirir un paquete turistico.

Por otro lado, lo alusivo a la codificacion selectiva, esta ha confirmado que si existe
una practica comercial abusiva en la venta de paquetes turisticos que se deriva de la
incapacidad de negociacién del consumidor dentro de los contratos de adhesién ya
gue estos tipos de contrato solo es estipulado por una de las partes, en este caso, la
empresa que venden estos paguetes turisticos que en la mayoria de los casos solo
velan por sus intereses empresariales y no toman en consideracién los derechos del

consumidor.

En relacion al primer objetivo especifico sobre determinar si existe falta de regulacion
normativa frente a clausulas abusivas que afectan el derecho del consumidor al
comprar un paquete turistico, se han considerado dos interrogantes, las mismas que

se han desarrollado de la siguiente manera:
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Tablabs

Resultados de la pregunta 3

Pregunta 3: ¢ Opina usted que en la legislacion peruana existe carencia normativa

al momento de regular las clausulas abusivas contenidas en los contratos de

adhesion?
PARTICIPANTES RESPUESTAS
Linares S. En mi opinidn no hay una carencia normativa, lo que hay

Cervantes A.

Cervantes M.

es una desorganizacion sobre el tema, por ende, conlleva
a una ineficacia en la aplicacién y un inadecuado control
por parte de la entidad juridica que se encarga de velar por

ello.

La diferencia de precios entre pasajero nacional y pasajero
extranjero se unific6 y ambos pagan lo mismo, es mas el
pasajero extranjero tiene ciertos beneficios como no pagar
el IGV; pero si creo que en la practica podria existir la
posibilidad de que agencias cobren mas a pasajeros
extranjeros que a pasajeros nacionales, si es que hubiera
una carencia normativa, ¢Como lo fiscalizas?, porque
después de todo en un pais de libre comercio como el
nuestro, las agencias pueden poner el precio que
consideren en el paquete y la ganancia o la utilidad que se
obtiene es relativa, pero no hay ninguna que gane el 50%

del precio del paquete.

No creo que eso se pueda regular con una norma legal ya
gue si existiera una ley que especifique que las agencias
estan obligadas a devolver el 100% del programa por
cuestiones fortuitas, eso en la practica es imposible ya que
la agencia luego de la compra de los paquetes no se
guedan con el dinero por los servicios contratados, este
capital ya fue distribuido a los operadores turisticos, el

dinero esta en constante flujo cancelando todo lo necesario
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Matos M.

Rodriguez A.

dentro del paquete para que se pueda llevar a cabo. Al
menos en nuestra agencia de viajes tratamos de recuperar
lo pagado a los operadores en caso de situaciones
fortuitas, pero no nos obligamos; tratamos de darle el
soporte al pasajero, ahora no necesariamente se recupera
el dinero, pero si se puede otorgar un crédito, pero cuando

es de ultimo momento es demasiado dificil.

No existen carencias, existen vacios legales los cuales
hacen que las empresas puedan abusar dentro del marco
normativo que se tiene es por eso que a la fecha cuando
se produce infracciones o un consumidor se ve vulnerado
sus derechos autométicamente el ingresa su reclamo, se
agota toda la via procedimental administrativa de
INDECOPI y terminan en multas pero no en una sancion
como cierre de la empresa o sigue mas alla de un proceso
civil o penal, inclusive hasta se puede denominar estafa
para que se vaya a otra via, pero los vacios hacen
simplemente que el tramite quede ahi sin una verdadera

solucién.

Lo que falta es desarrollo, ya que, si existe regulacion
sobre el acto de contrato de adhesion, pero no hay una
normativa que lo complemente como una norma, una ley u
otro complemento, por ende, si hablamos juridicamente
sobre el contrato si hay regulacion, pero en la practica no
se aplica y esto se debe a que en la misma norma no hay

desarrollo adecuado sobre el tema.
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Tablab

Resultados de la pregunta 4

Pregunta 4: De darse el caso ¢ Cual seria su propuesta en virtud de solucionar la

falta de normativa frente a las clausulas abusivas contenidas en los contratos de

adhesion?
PARTICIPANTES RESPUESTAS
Linares S. Una solucidn es crear una plataforma, donde las empresas

Cervantes A.

Cervantes M.

Matos M.

suban el contenido de su contrato y que las autoridades
competentes realicen una adecuada fiscalizacion y
aplicacion de ello para disminuir la carga de quejas o
reclamos que se producen en base a ello por los

consumidores.

No considero que exista una falta normativa, pero si
considero que las normas existentes no se cumplen a
cabalidad, ya que no hay una correcta fiscalizacion por
parte de las entidades competentes dentro del ambito

turistico.

Al no considerar que no existe carencia normativa, no

dispongo de ninguna propuesta de solucion.

Mi propuesta seria que tendria que existir una mesa
técnica, una mesa de trabajo entre INDECOPI, uno de los
representantes de los consumidores y sobre todo el
mercado que ofrecen este servicio, entonces tendrian que
revisar cuales son aquellas clausulas que son materia de
negociacion y queé clausulas no lo son, asimismo existe la
posibilidad en los cuales la personas en otros paises, los
ciudadanos presenten su paquete de sugerencias

acompafadas al paquete que ellos proponen a las
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empresas, existe una negociacion y el tema en el Peru es
el siguiente como nosotros consideramos que son
actividades de recreacion, no le tomamos la importancia
correspondiente o que amerita para poder vernos inmersos
,Solamente cuando vemos un tema contractual, digamos un
tema que genera derechos recién se toma interés por lo
gue estamos dejando de lado nuestros derechos viene a
ser subjetivos como los que son el abuso, nuestra libertad
de poder elegir qué es lo que queremos y sobre todo
nuestra libertad de poder negociar, es decir implica
inclusive que existen varias normas que implican que vayan
en contra de nuestra constitucion porque existen normas
de caracter normativa que se ven inmersos en los contratos

de adhesion.

Rodriguez A.

Considerd que debe haber una transparencia por parte de
las empresas es decir brindar toda la informacion posible
para que los consumidores se sientan seguros de contratar
el servicio y asi evitar los futuros reclamos por parte del
consumidor, darle todas las herramientas para que el
cliente pueda entre cada término y condicion del contrato

de adhesion.

Andlisis convergente:

Se evidencia que de los entrevistados coinciden que no existe carencia normativa en

la regulacién de las clausulas abusivas dentro de los contratos de adhesion, lo que

observan es una mala aplicacion de las normas ya existentes y estas muchas veces

no son advertidas por las entidades que se encargan de velar por los derechos de

consumidor, lo que genera un gran niamero de quejas que son interpuestas, ya que

no existe un control riguroso a las empresas al momento de poner en venta los

paguetes turisticos y gestionar sus operaciones internas.
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Analisis divergente:
De acuerdo a las respuestas brindadas por los participantes, se puede advertir que

no se presenta divergencia en cuanto al objetivo especifico de la investigacion.

Codificacion:

Tras la resolucién de la guia de entrevista se ha considerado la codificacion abierta,
axial y selectiva del objetivo general. Con relacion a la codificacién abierta
conforme a los juicios subjetivos entorno al investigador es que la regulacion
normativa frente a las clausulas abusivas, estan detalladas en la norma, pero no se
llevan a cabo de forma ideal, sino que muchas veces las empresas que venden
paquetes turisticos se acogen a las libertades que las normas les confieren para
buscar su mayor beneficio y eso es resultado de una inadecuada aplicacién de la
norma por parte de las empresas que no tienen interés en si derechos de los
consumidores se ven afectados al momento de la celebracion de los contratos de

adhesion.

Las nociones adquiridas aportaron a la categorizacion de la codificacion axial,
poniendo en evidencia que la falta de la correcta aplicacion de la norma se debe a
gue hay una desorganizacion y precariedad dentro del sistema que se encarga de
velar por que las normas ya dispuesta y que se cumplan de manera correcta y
oportuna, no hay un interés por parte de las autoridades en que las deficiencias
existentes se solucionen, en aras de que se cumpla la normativa para que finalmente
los consumidores reciban un buen servicio al momento de adquirir un paguete

turistico por medio de los contratos de adhesion.

Por otro lado, lo alusivo a la codificacion selectiva, esta ha confirmado que no existe
una falta de regulacién normativa, sino lo que existe es una inadecuada aplicacion de
la norma en aquellos contratos que contienen clausulas abusivas, esto también se
debe a la gran demanda en que este contrato es celebrado, lo que genera que la
autoridad competente no lleve un adecuado control, asimismo, una alternativa para
dar frente a este descontrol es que se cree una plataforma donde estas empresas
suban en contenido de su contrato y que esta informacion sea de caracter publico, y

con ello se logre confianza en el consumidor al momento de aceptar el contrato y
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también por parte de la autoridad para visualizar de forma digital si el contenido de

estos contratos se sujetan a lo estipulado en la norma.

Respecto al segundo objetivo especifico concerniente demostrar si cumple la

regulacion juridica nacional en los contratos de adhesion que celebran las empresas

gue venden paquetes turisticos.

Tabla7

Resultados de la pregunta 5

Pregunta 5: ¢Cree usted que la regulacién nacional se cumple al momento de

hablar de contratos celebrados por las empresas que venden paquetes turisticos a

los consumidores?

PARTICIPANTES
Linares S.

Cervantes A.

Cervantes M

RESPUESTAS

Actualmente los contratos de adhesion se encuentran
regulados en el codigo civil, sin embargo, la probleméatica
radica no en la regulacién taxativa si no en la aplicacion que

esta tiene en cuanto a la materia.

Si, considero que la normativa nacional se cumple con
respecto a los contratos que venden paquetes turisticos, de
acuerdo a mi experiencia trabajando en agencias de viajes y
posteriormente teniendo la propia, nos acogiamos a lo que

tanto el reglamento de agencias dicta y el MINCETUR

Te comento, por lo menos todas las agencias formales que
estan inscritas en el directorio tienen que cumplir con la ley y
seguir las politicas brindadas por Indecopi; adicionalmente a
eso hay un proceso que también hay que cumplir del CALTUR,
hay que ceiirse a los requisitos y parametros antes, durante y
posteriormente a la venta, es porque considero que la norma
se cumple y que ademas con la implementacion de los medios

digitales la informacion a disposicion del pasajero.
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Matos M.

Rodriguez A.

Se cumple dentro de la formidad si, en la practica no ya que
en la practica yo puedo modificar mi contrato de adhesion
muchas veces sin comunicacion alguna al cliente, lo cual eso
es una gran violacion a los derechos del consumidor, donde
se modifican automéaticamente las tarifas, inclusive alguno no
tienen seguros de desgravamen, sin embargo el cliente
cancela ese servicio, no existe alguna seguridad de las
consecuencias, se adquiere un servicio con la incertidumbre

y no con el goce sobre ello.

El detalle es que, en el contrato de adhesion, el consumidor
ha normalizado el adherirse a las condiciones de la empresa,
en este caso de las agencias que venden paquetes turisticos,
pero justamente eso es lo que esta mal porque esa situacion
se desvia del tema de la doctrina y de lo mencionado por los
expertos en la materia, ya que finalmente todo tipo de acto
recae en el consentimiento y la capacidad de negociacién de
las partes y bueno, en el contrato de adhesién no se da.

Tabla8

Resultados de la pregunta 6

Pregunta 6: ¢Considera que existe algun vacio o ambigiedad en la norma del

cual estas empresas, en aras de velar por sus intereses, puedan cogerse para

perjudicar al consumidor?

PARTICIPANTES

Linares S.

RESPUESTAS

La norma es clara y precisa, no se puede celebrar un
contrato que perjudique los intereses de una persona, sin
embargo, si la otra parte no tiene completamente
conocimiento sobre ello, siempre sera la parte perjudicada
ya que este tipo de contrato desde ya genera un beneficio

para la parte que lo redacta.
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Cervantes A.

Cervantes M.

Siguiendo la idea de la pregunta anterior, y comentando un
poco sobre mi experiencia hace algunos afios, se dio la
casualidad de que nuestra agencia y otra agencia vendian
el mismo paquete pero con diferente precio es decir, un
servicio costaba mas que el otro pero aparentemente era
el mismo, solo que la diferencia era que los operadores
turisticos no eran los mismos, entonces para hacer la
investigacion de mercado como pasajero compre ese
paquete que se vendia a un precio mas bajo y resultd ser
una pésima experiencia; en definitiva el no era el mismo
servicio y la diferencia estaba con la calidad y el problema
partia principalmente de la publicidad y ahi es donde creo
que existe un publicidad engafiosa, la norma esta, la norma
existe pero lo que no existe es la practica, mi agencia
estuvo activa por 12 afios cumpliendo con todas la
normativa y nunca fue el MINCETUR a fiscalizar si yo

cumplia con mi trabajo de forma correcta.

Desde mi punto de vista y regresando a una de las
preguntas anteriores, considero que el vacio esta en que
una agencia mayorista deberia estar impedida de crear una
minorista ya que se da una competencia desleal ahi y por
otro lado también esta lo que sucedi6 a raiz de la pandemia
se adelant6 toda la comercializacion digital y en este rubro
el MINCETUR en su reglamento dio la posibilidad de que
se den agencias 100% digitales que no estan obligadas a
tener un local de atencion al publico y eso genera un
problema porque se presta para la estafa, ademas no estan
obligadas tampoco a tener una licencia de funcionamiento
para obtener la inscripcion en el MINCETUR y eso en
primera es un perjuicio con relacién a la confianza del

consumidor y también perjudica a las demas agencias que
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si tiene un local que radica en la inversion de tener un local

fisico y regresamos a la competencia desleal.

Matos M. Si totalmente, hay varios vacios, es cuestién de revisar
punto por punto y sobre todo aquellos articulos apertus que
hacen que las empresas abusen, tienen que ser clausulas

cerradas.

Rodriguez A. Si, pero ambigiedad no creo, vacio seria la palabra
correcta, al no estar tan desarrolladas la normativa al
respecto las empresas se agarran de ese vacio, laguna y
falta de regulacion para poder cometer ese tipo de abusos

y préacticas en perjuicio del consumidor.

Andlisis convergente:

De las respuestas brindadas por los participantes convienen en que si se cumple la
normativa vigente en nuestro sistema legal, ya que los contratos de adhesion se llevan
a cabo dentro de lo estipulado en las leyes, sin embargo también coinciden en que a
pesar de cumplirse la norma también consideran que en la practica existen varios
elementos que se encuentran dentro del marco legal pero fuera del marco de la
doctrina y de las opiniones de los expertos, ya que los términos y condiciones en los
gue se suelen dar los contratos de adhesidon en algunas ocasiones transgreden los
derechos de los consumidores ya que se ha normalizado el hecho de acogerse bajo
esta figura legal para contratar, sin tomar en consideracién lo negativo que puede
acarrear y dejando de lado también la capacidad de negociacién que deberia tener el
consumidor en aras de hacer respetar sus derechos e intereses, normalmente en
estas figuras se ven satisfechos los intereses de las agencias y no necesariamente el

del consumidor.
Analisis divergente:

De las respuestas de los entrevistados puede advertirse que no existe divergencia

respecto al segundo objetivo especifico de la investigacion.
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Codificacion:

Tras la llevar a cabo de la guia de entrevista se ha considerado la codificacion abierta,
axial y selectiva del objetivo general. Con relacion a la codificacion abierta conforme
a los juicios subjetivos con respecto al investigador puede advertirse que la practica
de la norma dentro del ambito de las ventas de paquetes turisticos bajo los términos
y condiciones de un contrato de adhesion, no se lleva a cabo de la mejor manera ya
gue existen vacios legales que les permiten a las agencias de viajes sacar ventaja del
consumidor, dejando de lado sus derechos e intereses, enfocados solo en los propios
y de las ventajas y ganancias que puedan obtener y eso dentro de un estado de
derecho no es saludable ya que solo una de las partes se beneficia a costa de la otra,

tergiversando la norma a su conveniencia.

Las nociones adquiridas aportaron a la categorizacion de la codificacion axial
poniendo en evidencia que la mala practica de las normas legales en cuanto a los
contratos de adhesion se dan porgue los términos y condiciones bajo la celebracion
de estos tipos de contratos son muchas veces una practica comercial abusiva que
perjudica al consumidor por el simple hecho de velar por sus propios intereses, la
norma que existe no abarca todos los campos que deberia y eso solo evidencia que
hace falta un desarrollo mas detallado en la norma para que se evite sacar ventaja

del consumidor.

Por otro lado, bajo la codificacion selectiva, se confirma que si se cumple la
regulacion juridica nacional en los contratos de adhesion que celebren las empresas
gue venden paquetes turisticos, pero que en la practica la regulacion carece de
mecanismos por los cuales se pueda impedir la vulneracion de los derechos de los
consumidores ya que, existen vacios que favorecen a las empresas que son las que
estipulan los términos y condiciones dentro de un contrato de adhesion y esto se da
porgue la ley los faculta pero sin considerar que derechos se ven afectados de forma

negativa perjudicando asi finalmente al consumidor.
Respecto al tercer objetivo especifico concierne en analizar si se afecta la libertad

contractual de los consumidores al aceptar los términos y condiciones ya estipulados

en la compra de un paquete turistico.
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Tabla9
Resultados de la pregunta 7

Pregunta 7: ¢ Considera como una verdad que los términos y condiciones son una
practica comercial abusiva dentro de los contratos de adhesién en la venta de

paquetes turisticos?

PARTICIPANTES RESPUESTAS

Linares S. Sl, hay un dominio por parte de la empresa hacia el
consumidor ya que ellos son los encargados de ofrecer o
redactar estos tipos de contratos, ahora comparando con
la cantidad de denuncias se puede evidenciar que no solo
es uno o dos los que sienten vulnerados sus derechos, es
una denuncia masiva lo que es un claro ejemplo de que

algo anda mal respecto a este mecanismo de contratacion.

Cervantes A. No creo que sea una practica comercial abusiva ya que en
este rubro se trabaja en base a los pardmetros respecto a
que es lo que se ofrece, como ofrece y bajo a que
condiciones se llevara a cabo, el hecho de que existan
agencias que no respeten lo que estipulan las leyes se
debe solo, desde mi punto de vista a la falta de fiscalizacion
gue existe por parte de las entidades que estan obligadas

a realizar esa labor y no la hacen.

Cervantes M. No, para nada, los términos y condiciones se dan por una
razon y es justamente por ello que se puede brindar un
buen servicio, ademas de que son necesarios para tener
en claro todas las disposiciones al momento de dar el
servicio y queda en responsabilidad de cada agencia
acogerse de forma honesta a la normativa, porque este
trabajo se trata enteramente de la confianza del pasajero

hacia la agencia.
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Matos M.

Rodriguez A.

Tablall

Si son abusivas, totalmente cumplen con la formalidad que
exige la ley, pero no con el servicio final, cuando tus
cumples con un contrato y la finalidad legal esta 6ptima a
nivel contractual tu cumpliste pero que sucede cuando el
servicio que se brinda a través de ese contrato no se
respeta o es un abuso con el consumidor no se puede dar

solucion a ello porque se sujeta que ya lo acepto.

En general yo creo que si, los términos y condiciones
independientemente si son aplicados en la venta de
paquetes turisticos y otro tipo de contratacién si son una
medida abusiva, por ejemplo cuando tu quieres comprar en
linea y es un paquete vigente, si bien a ese paquete
turistico te puedes acogerte no necesariamente es porque
ese es el que quieres sino porque lo necesitas ya sea por
la premura de tiempo o por otro motivo y otras agencias
gue tienen disposiciones diferentes al querer contratar me
veo obligado a aceptar bajo los términos y condiciones sin
la capacidad de discutir ello porque ya hay un formato

establecido y eso me parece una medida abusiva.

Resultados de la pregunta 8

Pregunta 8: ¢ Se podria afirmar que la libertad contractual del consumidor

se ve condicionada bajo estos términos y condiciones que se encuentran en

contratos de adhesion en la venta de paquetes turisticos?

PARTICIPANTES

Linares S.

RESPUESTAS

Si, esta condicionado netamente por el tema econdémico,
ya que las personas que consumen estos tipos de
paquetes turisticos, la gran mayoria cancela a crédito lo

gue genera un endeudamiento que deslinda con otras
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Cervantes A.

Cervantes M.

obligaciones contractuales, por ende su libertad se ve
afectada en el hecho que se someten a un contenido que
si 0 si tienen que cancelarlo si en caso no lo hicieran

incumplirian otras obligaciones conexas a ellos.

Considero que no, ya que se le da al pasajero la potestad
de elegir entre varios tipos de paquetes con diferentes
precios en el cual se les explica los parametros que debe
cumplir con cada uno y ya queda a criterio elegir cual le
conviene o cual es el que se ajusta mejor a sus
necesidades, asi que mas bien que considero que son
necesarios los términos y condiciones en la venta de los
servicios ya que asi el pasajero puede tomar todas las
medidas necesarias para evitar cualquier inconveniente en
el cumplimiento de su programa, por otro lado en mi
experiencia en las agencias a las que he trabajado y la que
he manejado siempre se le ha brindado las facilidades al
pasajero para que termine satisfecho con el servicio que se
le ofrece.

No, no lo creo asi, porque un programa y un paguete
turistico estd organizado y planeado en un momento del
tiempo y todo ese tema operativo tiene su tiempo, su forma
y sus condiciones porque ahi intervienen muchos servicios
como transporte, hoteles, visitas, entre otros, entonces no
procede que el pasajero tenga la potestad de cambiar
algunos de esos procedimientos, pero lo que si procede es
gue se lleve a cabo brindar un servicio personalizado que
se adecue a los requerimientos del pasajero, pero eso ya
se encuentra fuera de los contratos de adhesion, ahora hay
agencias que hacen ese tipo de servicios pero también hay
agencias que no lo hacen y solo venden programas stand,
con respecto a eso no creo que se vulnere nada al

pasajero.
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Matos M. Si, no condicion inclusiva coaccionada de manera escrita
porque qué libertad te dan de poder contradecir esos
términos y condiciones, ninguna por ende esta totalmente
condicionado para que lo adquieras y alas finales se
adquiere por necesidad, sin mediar negociacion si me

conviene o no el paquete turistico.

Rodriguez A. Si, hay que tener en cuenta que la libertad contractual
comprende dos cosas, principalmente comprende el tema
de la autonomia, que es la capacidad del agente de decidir
con quién contratar también poder establecer términos y
condiciones, si bien tu eliges en este caso con quien vas a
contratar pero no eliges las condiciones como tal los cuales
vas a contratar, en las compras en linea o fisicas cuando
quieres contratar, los consumidores no leen los términos y
condiciones, y ahi también se ve vulnerado el derecho a la
informacion y el principio de transparencia, ya que no le vas
a presentar 40 hojas al contribuyente con términos y
condiciones engorrosos, ahi no considero que haya
transparencia, la informacion deberia ser breve y facil de
entender, por otro lado y como ya se ha mencionado, los
términos y condiciones como tal se ha normalizado y no
vemos mas alla lo que nos impide identificar cuales son las
practicas abusivas que se pueden dar en perjuicio de los

consumidores.

Andlisis convergente:
De las respuestas brindadas por los participantes se puede evidenciar que no existe

convergencia en relacion al tercer objetivo especifico de la presente investigacion.

Andlisis divergente:
De las respuestas de los entrevistados puede advertirse que si existe divergencia
primero en relacion a que los términos y condiciones son una practica comercial

abusiva en la celebracién de los contratos para adquirir un paquete turistico ya que si
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bien se sujetan a la regulacion juridica nacional, en la practica son muy pocas las
empresas que siguen esta estructura y esto se debe a que no hay una fiscalizacion
por parte de las autoridades competente, asimismo en cuanto si afecta la libertad
contractual desde la dptica juridica, si lo hace ya que el mero sometimiento y renuncia
a ciertas obligaciones contractuales que se pueda generar somete al consumidor al
asentimiento y renuncia de futuras acciones contra la empresa, por otro lado desde
la 6ptica empresarial, son los consumidores los que deciden si compran o no, lo que
evidencia que no hay vulneracion ya que ellos tienen la libertad de contratar con

aquella empresa que coincidieren que ofrecen los paquetes turisticos mas éptimos.

Codificacion:

Tras la resolucion de la guia de entrevista se ha considerado la codificacion abierta,
axial y selectiva del tercer objetivo especifico. Con relaciéon a la codificacion
abierta se puede advertir que en relacion a considerar que los términos y condiciones
son una practica abusiva por parte de las empresas se evidencian en la cantidad de
denuncias que se presentan ante INDECOPI y que es esta entidad la que no hace
una correcta fiscalizacién que las empresas estén cumpliendo con la normativa
establecida. Asimismo, la cuestion sobre la libertad contractual no se basa en el hecho
de elegir con quien contratar sino sobre libertad se tiene en aceptar modificar o
negociar algun punto del contenido, las empresas argumentan que el cliente tiene la
libertad de contratar con cualquier empresa sin embargo lo que se cuestiona no es la
libertad de contratacion si no la libertad contractual de los consumidores respecto

sobre los contratos de adhesion.

Las nociones adquiridas aportaron a la categorizacion de la codificacion axial,
poniendo en evidencia que si bien estos tipos de contratos estan sujetos a normativas
reguladas en nuestro Pais, en la practica no se evidencia ello debido que muchas
empresas modifican el contenido para renunciar a obligaciones conexas que pueda
generarse en caso el contrato no se cumple, entonces este mecanismo que tienen las
empresas de pactar o determinar las clausulas se entiende como una préactica
comercial abusiva contra el consumidor, ahora en cuento la libertad contractual se
confunde con la libertad de contratacién y que son las empresas que se acogen a

ellos para deslindar cualquier responsabilidad con el consumidor.
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Por otro lado, lo alusivo a la codificacién selectiva, esta ha confirmado que si se
realiza una correcta organizacion por parte de las entidades en organizar y dar un
correcto control generara que el contenido del contrato sea de beneficio para ambas
partes por lo que la libertad contractual no se vea afectada de lo contrario, de acuerdo
a la cantidad de quejas se puede visualizar que punto mas importante se esta
vulnerando y de acuerdo a ello verificar si ese contrato esta correctamente estipulado,
esto tiene mucha relacion con la libertad contractual puesto que si le da de forma
transparente a cliente el contrato no deberia afectar dicho derecho porque va a haber

una adecuada transparencia contractual que seria lo primordial.

Discusion de resultados

Respecto del objetivo general se tuvo que los autores Ifiigo (2018) considero como
objetivo demostrar el caracter abusivo o no de los términos y condiciones contenidas
en los contratos de adhesion que celebren las empresas con los consumidores, y que
al aceptar el contenido del contrato indirectamente estan sometiéndose a las
clausulas abusivas que estan conllevan. La cual coincide con lo mencionado por
Alvear, Barrientos y Alcalde (2022) manifestaron que respecto a los contratos por
adhesion se debe hacer precision, no solo en el abuso de la libertad contractual al
momento de imponer términos y condiciones al consumidor, sino también del abuso
de esta facultad que se atribuyen las empresas la cual es: la libertad de contratacion.
En muchas ocasiones las clausulas abusivas deben ser observadas desde el
panorama de la ilegitima utilizacion de la facultad de contratacion; ya que, por medio
de ella, el empresario previamente realiza una redaccion respecto a los términos y
condiciones, abusando asi de su poder de contratacion frente al limitado poder que

posee el consumidor.

Lo antedicho se encuentra correlacionado a lo advertido por el participante Linares
(2023) en relacion a que los términos y condiciones estipulados en un contrato de
adhesion son redactados por las empresas que ofrecen este tipo servicio de lo cual
modifican el contenido contractual para beneficio de ellos, sin tomar en consideracion
los requerimientos que pueda tener el cliente, al no existir una negociacion de por
medio, solo genera que el consumidor acepte de forma expresa este contrato. En ese

sentido Matos (2023) sostuvo que los contratos de adhesion son disposiciones
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unilaterales por parte de la empresa, no existiendo una negocién contractual, lo cual

somete al consumidor a suscribirlo automaticamente para poder adquirir el servicio.

Respecto del primer objetivo especifico se tuvo que, el autor Najar (2018) sostuvo
gue en Cadigo de Proteccion del Consumidor existe una definicion sobre las clausulas
abusivas, las cuales son estipulaciones no negociadas que colocan al consumidor en
desventaja o se presente una desigualdad sobre sus derechos, asimismo indica que
los articulos 49 inciso 24 y el inciso 35 responden a la interrogante sobre qué
elementos se deben considerar al momento de determinar si una clausula es abusiva
0 no dependiendo de la naturaleza del contrato, producto o servicio del objeto del

contrato.

Por otro lado, Durant (2023) manifesté que la masificacion de la produccion industrial
ha hecho crecer el indice de los consumidores en estas ultimas décadas acarreando
la proliferacion de los contratos por adhesion, y ello ha dado como resultado no solo
al crecimiento del comercio sino también a la contratacion de consumo; por lo que las
normas clasicas del Derecho Privado y los cddigos civiles que fundan sus bases en
las escuelas romanistas y napolednicas, ahora resultan insuficientes para controlar
las efectos juridicos que se derivan de estos contratos, mas aun en el mercado actual,

gue se encuentra anegado de presiones cada vez mas demandantes y crecientes.

Asimismo, los participantes Matos (2023) y Cervantes M. (2023) concordaron en que
las carencias normativas son inexistentes, pero que si existen vacios legales y de
estos Ultimos las empresas se acogen para sacar ventaja del consumidor dentro de
la legalidad es por eso que hoy en dia se producen transgresiones en referente a los
derechos del consumidor que ingresan como reclamos pero al final del todo el proceso
la sancién no llega a ser suficiente para que la situacién no vuelva a darse, quedando

asi los intereses del consumidor insatisfechos.

Respecto del segundo objetivo especifico, los autores Nufiez y Ccorimanya (2022)
y Tirado (2021) sostuvieron que hay una regulacién juridica normativa que regula los
contratos de adhesion, en primer orden esta en cédigo civil en el Articulo 1390 y la
Ley N°29571, Ley de Defensa y proteccion al consumidor, los cuales indican que
postura debe tener el contratante respecto a este tipo de contrato que es aceptar o

rechazar de forma tacita los términos contractuales que han sido determinados por la
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otra parte, sin embargo ellos coinciden que debe haber una modificacion debido a que
la educacion contractual en nuestro sistema nacional no se ha desarrollado
completamente por ende existe limitacion ante este tipo de contratos de adhesion,

entonces se requiere que estas normas se desarrollen mejor con la finalidad.

Lo antedicho se encuentra correlacionado a lo advertido por los participantes Linares
(2023) y Matos (2023) los contratos de adhesion si bien se encuentran regulado en
nuestro ordenamiento juridico nacional, sin embargo, en la practica no es asi que, ya
gue se ha visto en muchas ocasiones que estos contratos son modificados para
beneficio de las empresas para cumplir con sus necesidades y no las del cliente, lo
cual genera un perjuicio al consumidor, por ende, si bien hay una regulacién nacional,
existe vacio legales en la norma lo que genera que no haya una correcta aplicacion y

fiscalizacion por parte de las autoridades competentes.

Respecto del tercer objetivo especifico, el autor Carpio (2023) sostuvo que en los
contratos de adhesion la autonomia no es absoluta al momento de celebrar estos
tipos de contratos ya que desde un principio la libertad contractual se ve limitada por
diferente normas, entonces no es la Unica norma juridica que afecta este derecho
fundamental, si no que forma parte de las limitaciones ya que no le permite al
consumidor de negociar respecto al contenido contractual sino que solo esperan que

este acepte y se acate a sus términos y condiciones que estipulan.

Lo mencionado anteriormente, concuerda con lo mencionado por el autor Landa
(2022) manifest6 que, dentro de nuestra constitucion, existen clausulas que tutelan la
libertad contractual como derecho fundamental, por ende, este tipo de derecho desde
ya goza con una proteccion especial dentro del contenido contractual entre los
particulares o con la propia sociedad, el cual deberia ser de mayor importancia su

proteccion en los contratos de adhesion que no existe negociacion.

Lo citado por ambos autores, tiene relacion con lo expuesto por los participantes
Matos (2023) y Rodriguez (2023) que consideraron que la libertad contractual se ve
coaccionada de forma escrita 0 hasta en la contratacién electrénica ya que no existe
libertad ya que el consumidor no puede contradecir los términos y condiciones
contenidos en el contrato, por ende, esta coaccionada a que lo adquieras por

satisfacerse una necesidad, sin que exista una negociacion de por medio.
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V. CONCLUSIONES

1. Tras el analisis realizado, se concluye que los términos y condiciones si son una
practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de los
derechos del consumidor dado que se ha podido observar que dentro de éstos
existen clausulas que abusan de los derechos del consumidor en cuanto a que
no dejan a este Ultimo tomar una decision que no esté condicionada a aceptar
dichos términos y condiciones para poder adquirir el servicio deseado, en este
caso la compra de un paquete turistico

2. Tras las entrevistas que han sido realizadas en la presente investigacion,
concluimos que, existe una falta de fiscalizacion referente a la aplicacion de la
normativa respecto a las clausulas abusivas que afecta el derecho al consumidor
al momento de comprar un paquete turistico ya que se pudo advertir que las
normas existentes no se encuentran bajo el debido control de las autoridades
competentes, dando como resultado la trasgresion del derecho del consumidor.

3. De este modo se puede inferir que la regulacion juridica nacional en los contratos
de adhesion que celebren las empresas que venden paquetes turisticos no se
cumplen de forma, eficaz ya que como se ha mencionado anteriormente la
empresas utilizan la ambigtiedad de la norma y vacios legales para colocar en
sus términos y condiciones clausulas abusivas que de cierto modo les restan
responsabilidad en caso se dé alguna circunstancia desfavorable que
imposibilite llevar a cabo correctamente el servicio contratado, dejado ésta en el
campo del consumidor.

4. Finalmente se ha comprobado que, si se afecta la libertad contractual de los
consumidores al aceptar los términos y condiciones ya estipulados en la compra
de un paquete turistico, ya que el comprador se ve a merced de la voluntad de
estas empresas por medio de los contratos de adhesion, dejando de un lado su

voluntad por la necesidad en la que se ven envueltos de adquirir el producto.
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VI.

1.

RECOMENDACIONES

Complementar eficazmente la norma que regula los contratos de adhesion para
gue al momento de su aplicacion no se dejen cabos sueltos que puedan perjudicar
al consumidor valiéndose de su desventaja al tener poco léxico juridico, evitando
de esa manera la ambigtiedad y las interpretaciones poco idoneas respecto a la

norma, ademas de que podra ser mas facil de entender para el consumidor.

Exhortar a las autoridades competentes que cumplan su labor de fiscalizacion de
forma adecuada y oportuna para evitar que la norma se siga aplicando
incorrectamente, esto disminuira la gran cantidad de reclamos que son
interpuestos por los consumidores en contra de las empresas que se dedican a
la actividad turistica, como se puede observar en el portal virtual de INDECOPI.

Es importante que se realice una evaluacion al contenido de la norma en relacién
a los contratos de adhesion, es decir bajo que formalidad se desarrollara y
especificar la forma celebrada ya sea presencial o virtual, ademas de precisar los
mecanismos a que el consumidor podria acogerse en caso de no poder cumplir

con lo estipulado en el contrato por razones externas a él.

Una alternativa para no afectar gravemente la libertad contractual del consumidor,
seria que el contenido del contrato utilice una terminologia mas sencilla y
comprensible en la que el consumidor pueda entender facilmente los términos y
condiciones estipulados en el contrato de adhesién, que le permita ser consciente
a lo que se somete y también que lo faculte para identificar como defender su

derecho.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla de categorizacion

Titulo Problema de Preguntas de Objetico Objetivos Categorias Subcategorias
Investigacion la General Especificos
investigacion
¢ Existe falta de Determinar si Clausulas
regulacion existe falta de abusivas
normativa regulacion (Romero 2019)
frente a las normativa
clausulas frente a
abusivas que clausulas
afectan el abusivas que
derecho del afectan el
consumidor al derecho del
comprar un consumidor al
paquete comprar un
turistico? paquete
turistico
Los ¢Son ¢Secumplela  Establecer Demostrarsi  Términosy Contratos por
Términosy  realmente los regulacion que los cumple la condiciones  adhesion (Lidice
Condiciones términosy juridica términosy  regulacién como y Lidice 2018)
como condiciones nacional en los  condiciones juridica Practica
Practica una practica contratos de son una nacional en comercial
Comercial comercial adhesién que practica los contratos  abusiva
Abusiva en abusiva en las celebran las comercial de adhesion (Arana
las Ventas ventas de empresas que abusivaen  que celebran  2018)
de paquetes venden las ventas las empresas
Paquetes turisticos en paquetes de que venden
Turisticos contra de los turisticos? paquetes paquetes
contra los derechos del turisticos turisticos
Derechos consumidor? en contra
Del de los
Consumidor. derechos
del
consumidor

¢, Se afecta la
libertad
contractual de
los
consumidores
al aceptar los
términos y
condiciones ya
estipulados en
la compra de
un paquete
turistico?

Analizar si se
afecta la
libertad
contractual
de los

consumidores

al aceptar los
términos y
condiciones
ya
estipulados
en la compra
de un
paquete
turistico

Libertad
Contractual
(Kessler 2018)
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Anexo 2
Instrumento de recolecciéon de datos

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: Los términos y condiciones como practica comercial abusiva en las ventas de
paquetes turisticos contra los derechos del consumidor.

Entrevistado:
Cargo/profesion/grado académico:

Institucion:

I. FINALIDAD DE LA ENTREVISTA: La presente guia de entrevista tiene por
objetivo obtener alguna opiniébn o conocimiento relacionado al tema de las

practicas comerciales abusivas que afectan el derecho del consumidor.

II. INDICACIONES: Leer atentamente cada pregunta de esta entrevista para que

pueda responder desde su experiencia y conocimiento.

OBJETIVO GENERAL

Establecer que los términos y condiciones son una practica comercial abusiva en

las ventas de paquetes turisticos en contra de los derechos del consumidor.

Preguntas:

1. En su basta experiencia ¢Ha logrado identificar en alguna ocasién alguna
practica comercial abusiva contenida en los contratos de venta de paquetes
turisticos?

2. ¢Considera usted que los términos y condiciones en los contratos de adhesién
de ventas de paquetes turisticos transgreden los derechos de Ilos

consumidores?



OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar si existe falta de regulacion normativa frente a clausulas abusivas
que afectan el derecho del consumidor al comprar un paquete turistico

Preguntas:

3. ¢Opina usted que en la legislacion peruana existe carencia normativa al
momento de regular las cldusulas abusivas contenidas en los contratos de

adhesion?

4. De darse el caso ¢ Cual seria su propuesta en virtud de solucionar la falta de
normativa frente a las clausulas abusivas contenidas en los contratos de

adhesion?

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Demostrar si cumple la regulacion juridica nacional en los contratos de
adhesion que celebran las empresas que venden paquetes turisticos

5. ¢Cree usted que la regulacién nacional se cumple al momento de hablar de
contratos celebrados por las empresas que venden paquetes turisticos con los
consumidores?

6. ¢Considera que existe algun vacio o ambigtedad en la norma del cual estas
empresas, en aras de velar por sus intereses, puedan cogerse para que

perjudicar al consumidor?

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Analizar si se afecta la libertad contractual de los consumidores al aceptar los
términos y condiciones ya estipulados en la compra de un paquete turistico

7. ¢Considera como una verdad que los términos y condiciones son una practica
comercial abusiva dentro de los contratos de adhesion en la venta de paquetes

turisticos?



8. ¢Se podria afirmar que la libertad contractual del consumidor se ve
condicionada bajo estos términos y condiciones que se encuentran en

contratos de adhesion en la venta de paquetes turisticos?

Anexo 3
Evaluacion por juicio de expertos (1)

Evaluacion por juicio de expertos Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para
evaluar el instrumento “Guia de entrevista”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Juez

Datos del Juez Sandro Ruiz Pareja
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion
académica: | Educativa (x ) Organizacional ()

DERECHO CONCURSAL, SOCIETARIO

Areas de experiencia
profesional:

Institucion donde labora: [Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia| 2a4afos ()
profesional en | Mas de 5 afios (X)

el area:
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos
Psicométrica: realizados Titulo del
(si corresponde) estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba: | Guia de entrevista

Autoras: | Cervantes Guerra Maria Alejandra.




Hinostroza Mejia Ruth Karina

Procedencia: | Tabla de categorizacion

Administracion: | Participantes

Tiempo de aplicacion: | 40 minutos

Ambito de aplicacion: | Diferentes escenarios

Significacion: | El objetivo de la entrevista es recabar
los puntos de vista de expertos en la
materia que tiene relacién con el
tema en cuestion.

4. Soporte tedrico

Escala/ AREA

Subescala Definicion
(categorias)

Derecho civil

Categoria 1: Términos y | Las préacticas comerciales
condiciones como | abusivas como  aquel
préctica comercial método abusivo en la cual
abusiva una de las partes de la
relacion contractual de
consumo que se quiere
celebrar se aprovecha de
la situacion de asimetria
informativa  sobre el
producto o servicio que se
desea adquirir

Derecho civil

Sub categoria 1: | Clausulas abusivas, se
Clausulas abusivas definen como aquellas
preceptos contractuales,
gue generalmente son
redactados por la parte
con mayor poder dentro de
la relacién contractual,
que cambian el tenor
igualitario que deberia
primar en el negocio
juridico, por lo que la parte
débil se ve obligada
aceptar sin oposicion ni
opinion

Derecho civil

Sub  categoria  2: | Contrato de adhesion,
Contratos por adhesion radica en la practica de
redactar un contrato en el
cual se establecen
clausulas consignadas
solo por una de las partes,
no quedando a la otra
parte sino aceptarlas en su
totalidad




Derecho civil

Sub

categoria 3:
Libertad Contractual

La libertad contractual es
aquel derecho que tiene
toda persona de poder
elegir los términos vy
condiciones que mas se
adecuen a sus beneficios
personales, permitiendo a
las partes negociar cada
clausula del contenido del
contrato

5. Presentacion de instrucciones parael juez

A continuacion, a usted le presento la Guia de entrevista elaborado por

Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth Karina en el afio

2023-l. De acuerdo con las siguientes categorias y subcategorias califique

cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD - ificacio
2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
El item las palabras de acuerdo con su significado
se o0 por laordenacion de estas.
comprende . e,
Se requiere una modificacion muy
facilmente, i ) .
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
esdecir,

su sintacticay

semantica son

item.

4. Alto nivel (x)

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién légica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA | 2. pesacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
El item tiene

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacibn moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado

con ladimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se

veaafectada la medicién de la dimension.




RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es 2. Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide
esencialo éste.

importante, es

) 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
decir debe ser
incluido. 4. Alto nivel (x) El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel (x)

Categoria del instrumento: Guia de entrevista
* Primera categoria: Términos y condiciones como Practica comercial abusiva
* Objetivos de la categoria: Establecer que los términos y condiciones son una

practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de
los derechos del consumidor

Indicador ftem Clarida | Coherenc | Relevanc | Observaciones
es d ia ia /
Recomendacio
nes
Términos | Ensubasta |4 4 4
y experiencia

condicion | ¢Ha logrado
es como | identificar en
Practica alguna
comercial | ocasion
abusiva alguna
practica
comercial
abusiva
contenida en
los contratos
de venta de




paquetes
turisticos?

¢ Considera
usted que
los términos
y
condiciones
en los
contratos de
adhesion de
ventas de
paquetes
turisticos
transgreden
los derechos
de los
consumidore
s?

Primera Sub categoria: Clausulas abusivas

Objetivos de la categoria: Determinar si existe falta de regulacion normativa
frente a cldusulas abusivas que afectan el derecho del consumidor al comprar
un paquete turistico

Indicadore Item Clarida | Coherenci | Relevanci | Observaciones /
S d a a Recomendacion
es

¢Opina 4 4 4
usted que
Clausulas enla
abusivas legislacié
n
peruana
existe
carencia
normativa
al
momento
de
regular
las
clausulas
abusivas
contenida
s en los
contratos




de

adhesion
?

De darse
el caso
¢Cudl
seria su
propuesta
en virtud
de
soluciona
r la falta
de
normativa
frente a
las
clausulas
abusivas
contenida
s en los
contratos
de

adhesion
?

Segunda Sub categoria: Contratos por adhesion

Objetivos de la categoria: Demostrar si cumple la regulacién juridica nacional
en los contratos de adhesion que celebran las empresas que venden
paquetes turisticos

Indicador
es

Item

Clarida
d

Coherenc
ia

Relevanc
ia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Contratos
por
adhesion

¢, Cree usted
gue la
regulacion
nacional se
cumple al
momento de
hablar de
contratos
celebrados
por las
empresas
gue venden
paquetes

turisticos con




los

consumidore
s?

¢ Considera
gue existe
algun vacio
0]
ambiguedad
en la norma
del cual
estas
empresas,
en aras de
velar por sus
intereses,
puedan
cogerse para
que
perjudicar al
consumidor?

Tercera Sub categoria: Libertad Contractual

Objetivos de la categoria: Analizar si se afecta la libertad contractual de los
consumidores al aceptar los términos y condiciones ya estipulados en la
compra de un paquete turistico.

Indicador
es

ltem

Clarida
d

Coherenci
a

Relevanci
a

Observaciones /
Recomendacion
es

Libertad
Contractua
[

¢Considera
como una
verdad que
los
términos y
condicione
S son una
practica
comercial
abusiva
dentro de
los
contratos
de
adhesioén
en la venta
de




paquetes
turisticos?

¢, Se podria
afirmar que
la libertad
contractual
del
consumidor
se ve
condiciona
da bajo
estos
términos y
condicione
S que se
encuentran
en
contratos
de
adhesioén
en la venta
de
paquetes
turisticos?




Evaluacion por juicio de expertos (2)

Evaluacion por juicio de expertos Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para
evaluar el instrumento “Guia de entrevista”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del Juez

Datos del Juez

Darling de la Cruz Seminario

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor

Area de formacion
académica:

()
()

Educativa (x ) Organizacional (

Clinica ( ) Social

Areas de experiencia
profesional:

DERECHO CONCURSAL, SOCIETARIO Y
CONSUMIDOR

Institucion donde labora:

Estudio Juridico Ley & Justicia

Tiempo de experiencia
profesional en
el &rea:

2a4afos ()
Més de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos
realizadosTitulo del
estudio realizado.

7. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Guia de entrevista

Autoras:
Hinostroza Mejia Ruth Karina

Procedencia:

Tabla de categorizacion

Administracion:

Participantes

Tiempo de

aplicacién: | 40 minutos

Ambito de

aplicacion: | Diferentes escenarios

Cervantes Guerra Maria Alejandra.




Significacion:

El objetivo de la entrevista es recabar
los puntos de vista de expertos en la
materia que tiene relacién con el
tema en cuestion.

9. Soporte tedrico

Escala/ AREA

Subescala
(categorias)

Definicién

Derecho civil

Categoria 1: Términosy
condiciones como
practica comercial
abusiva

Las préacticas comerciales
abusivas como aquel
método abusivo en la cual
una de las partes de la
relacion contractual de
consumo que se quiere
celebrar se aprovecha de
la situacién de asimetria
informativa  sobre el
producto o servicio que se
desea adquirir

Derecho civil

Sub categoria 1:
Clausulas abusivas

Clausulas abusivas, se
definen como aquellos
preceptos contractuales,
que generalmente son
redactados por la parte
con mayor poder dentro de
la relaciébn contractual,
que cambian el tenor
igualitario que deberia
primar en el negocio
juridico, por lo que la parte
débil se ve obligada
aceptar sin oposicion ni
opinion

Derecho civil

Sub categoria 2:
Contratos por adhesion

Contrato de adhesion,
radica en la practica de
redactar un contrato en el
cual se establecen
clausulas consignadas
solo por una de las partes,
no quedando a la otra
parte sino aceptarlas en su
totalidad

Derecho civil

Sub categoria 3:
Libertad Contractual

La libertad contractual es
aquel derecho que tiene
toda persona de poder
elegir los términos vy
condiciones que mas se
adecuen a sus beneficios
personales, permitiendo a
las partes negociar cada




clausula del contenido del
contrato

10.Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento la Guia de entrevista elaborado por

Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth Karina en el afio

2023-1. De acuerdo con las siguientes categorias y subcategorias califique

cada uno de los items segun corresponda

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD o ificacio
2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de
El item las palabras de acuerdo con su significado
se o por laordenacién de estas.
comprende . g
Se requiere una modificacion muy
facilmente, i . o
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
esdecir, ;
item.
Su sintacticay
semantica son 4 Alto nivel 00 El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel (x
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién légica con la
(nocumple con el criterio) dimensién.
COHERENCIA | 2 pesacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
El item tiene deacuerdo) /lejana conla dimension.
relacion légica . . L
El item tiene una relacién moderada con la
conla dimensién i . L .
o 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
o indicador que
estamidiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio veaafectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
. El item tiene alguna relevancia, pero otro
Elitem es 2. Bajo Nivel
. - bay itempuede estar incluyendo lo que mide
esencialo
. éste.
importante, es
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel (x) El item es muy relevante y debe ser




incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel (x)

Categoria del instrumento: Guia de entrevista
* Primera categoria: Términos y condiciones como practica comercial abusiva
* Objetivos de la categoria: Establecer que los términos y condiciones son una

practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de
los derechos del consumidor

Indicador item Clarida | Coherenc | Relevanc | Observaciones
es d ia ia /
Recomendacio
nes

Términos | Ensubasta |4 4 4
y experiencia
condicion | ¢Ha logrado
es como | identificar en

Practica
comercial
abusiva

alguna
ocasion
alguna
practica
comercial
abusiva
contenida en
los contratos
de venta de
paquetes
turisticos?

¢ Considera
usted que
los términos

y




condiciones
en los
contratos de
adhesion de
ventas de
paquetes
turisticos
transgreden
los derechos
de los

consumidore
s?

Primera Sub categoria: Clausulas abusivas

Objetivos de la categoria: Determinar si existe falta de regulacién normativa
frente a clausulas abusivas que afectan el derecho del consumidor al comprar
un paguete turistico

Indicadore Item Clarida | Coherenci | Relevanci | Observaciones /
S d a a Recomendacion
es

¢Opina 4 4 4
usted que
Clausulas en la
abusivas legislacié
n
peruana
existe
carencia
normativa
al
momento
de
regular
las
clausulas
abusivas
contenida
s en los
contratos
de

adhesion
?

De darse |4 4 4
el caso
¢Cual

seria su




propuesta
en virtud
de
soluciona
r la falta
de
normativa
frente a
las
clausulas
abusivas
contenida
s en los
contratos
de

adhesion
2

Segunda Sub categoria: Contratos por adhesion

Objetivos de la categoria: Demostrar si cumple la regulacion juridica nacional
en los contratos de adhesion que celebran las empresas que venden paquetes

turisticos

Indicador
es

Item

Clarida
d

Coherenc
ia

Relevanc
ia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Contratos
por
adhesion

¢, Cree usted
gue la
regulacion
nacional se
cumple al
momento de
hablar de
contratos
celebrados
por las
empresas
gue venden
paquetes
turisticos con
los

consumidore
s?

¢ Considera
gue existe
algun vacio
0




ambiguedad
en la norma
del cual
estas
empresas,
en aras de
velar por sus
intereses,
puedan
cogerse para
que
perjudicar al
consumidor?

Tercera Sub categoria: Libertad Contractual

Objetivos de la categoria: Analizar si se afecta la libertad contractual de los
consumidores al aceptar los términos y condiciones ya estipulados en la
compra de un paquete turistico.

Indicador
es

[tem

Clarida
d

Coherenci
a

Relevanci
a

Observaciones /
Recomendacion
es

Libertad
Contractua
[

¢,Considera
como una
verdad que
los
términos y
condicione
S son una
practica
comercial
abusiva
dentro de
los
contratos
de
adhesioén
en la venta
de
paquetes
turisticos?

¢, Se podria
afirmar que
la libertad
contractual
del

consumidor




se ve
condiciona
da bajo
estos
términos y
condicione
s que se
encuentran
en
contratos
de
adhesion
en la venta
de
paquetes
turisticos?




Evaluacion por juicio de expertos (3)

Evaluacion por juicio de expertos Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para
evaluar el instrumento “Guia de entrevista”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

11.Datos generales del Juez

Datos del Juez JesuUs Medina Calderén

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion
académica: | Educativa ( ) Organizacional ( x)

Areas de experiencia
profesional:

DERECHO CIVIL - CORPORATIVO

Institucién donde labora: | B€

el area:

Tiempo de experiencia| 2a4afos ()
profesional en | Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos

realizadosTitulo del
estudio realizado.

12.Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13.Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Guia de entrevista

Autoras:

Cervantes Guerra Maria Alejandra.
Hinostroza Mejia Ruth Karina

Procedencia:

Tabla de categorizacion

Administracion:

Participantes

Tiempo de aplicacion:

40 minutos

Ambito de aplicacion:

Diferentes escenarios




Significacion:

El objetivo de la entrevista es recabar
los puntos de vista de expertos en la
materia que tiene relacién con el
tema en cuestion.

14.Soporte tedrico

Escala/ AREA

Subescala
(categorias)

Definicién

Derecho civil

Categoria 1: Términosy
condiciones como
practica comercial
abusiva

Las préacticas comerciales
abusivas como aquel
método abusivo en la cual
una de las partes de la
relacion contractual de
consumo que se quiere
celebrar se aprovecha de
la situacién de asimetria
informativa  sobre el
producto o servicio que se
desea adquirir

Derecho civil

Sub categoria 1:
Clausulas abusivas

Clausulas abusivas, se
definen como aquellos
preceptos contractuales,
que generalmente son
redactados por la parte
con mayor poder dentro de
la relaciébn contractual,
que cambian el tenor
igualitario que deberia
primar en el negocio
juridico, por lo que la parte
débil se ve obligada
aceptar sin oposicion ni
opinion

Derecho civil

Sub categoria 2:
Contratos por adhesion

Contrato de adhesion,
radica en la practica de
redactar un contrato en el
cual se establecen
clausulas consignadas
solo por una de las partes,
no quedando a la otra
parte sino aceptarlas en su
totalidad

Derecho de civil

Sub categoria 3:
Libertad Contractual

La libertad contractual es
aquel derecho que tiene
toda persona de poder
elegir los términos vy
condiciones que mas se
adecuen a sus beneficios
personales, permitiendo a
las partes negociar cada




clausula del contenido del
contrato

15.Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento la Guia de entrevista elaborado por

Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth Karina en el afio

2023- II. De acuerdo con las siguientes categorias y subcategorias califique

cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD o ificacio
2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de
El item las palabras de acuerdo con su significado
se o por laordenacién de estas.
comprende . g
Se requiere una modificacion muy
facilmente, i . o
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
esdecir, ;
item.
Su sintacticay
semantica son 4 Alto nivel 00 El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel (x
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién légica con la
(nocumple con el criterio) dimensién.
COHERENCIA | 2 pesacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
El item tiene deacuerdo) /lejana conla dimension.
relacion légica . . L
El item tiene una relacién moderada con la
conla dimensién i . L .
o 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
o indicador que
estamidiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio veaafectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
. El item tiene alguna relevancia, pero otro
Elitem es 2. Bajo Nivel
. - bay itempuede estar incluyendo lo que mide
esencialo
. éste.
importante, es
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel (x) El item es muy relevante y debe ser




incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel (x)

Categoria del instrumento: Guia de entrevista
* Primera categoria: Términos y condiciones como practica comercial abusiva
* Objetivos de la categoria: Establecer que los términos y condiciones son una

practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de
los derechos del consumidor

Indicador item Clarida | Coherenc | Relevanc | Observaciones
es d ia ia /
Recomendacio
nes

Términos | Ensubasta |4 4 4
y experiencia
condicion | ¢Ha logrado
es como | identificar en

Practica
comercial
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consumidore
s?

Primera Sub categoria: Clausulas abusivas

Objetivos de la categoria: Determinar si existe falta de regulacién normativa
frente a clausulas abusivas que afectan el derecho del consumidor al comprar

un paguete turistico
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Segunda Sub categoria: Contratos por adhesion
Objetivos de la categoria: Demostrar si cumple la regulacioén juridica nacional en
los contratos de adhesién que celebran las empresas que venden paquetes

turisticos
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Tercera Sub categoria: Libertad Contractual

Objetivos de la categoria: Analizar si se afecta la libertad contractual de los
consumidores al aceptar los términos y condiciones ya estipulados en la
compra de un paquete turistico.
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Anexo 3
Consentimiento Informado (1)

Titulo de la investigacion: Los términos y condiciones como practica commercial
abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos del consumidor.
Investigador (a) (es): Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Los términos y condiciones como
practica commercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos
del consumidor.” cuyo objetivo es establecer que los términos y condiciones son una
practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de los
derechos del consumidor. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
pregrado de la carrera profesional Derecho, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucion

El impacto del problema de la investigacion radica en la importancia del ejercicio de
la libertad de contratacién, como derecho de cada consumidor, es un punto de partida
del cual se necesita realizar un estudio riguroso, ya que, al ser un derecho por el cual
velar, es poco visto en trabajos de investigacion realizados acerca de este tema
actualmente. Ademas, contribuye al conocimiento respecto a las practicas
comerciales abusivas que muchas empresas utilizan al ofrecer paquetes turisticos,
resguardandose en los términos y condiciones para perjudicar al consumidor; es por
ello que mediante este analisis se contribuira a proximas investigaciones a comentar
y desarrollar otras problematicas que se pueda suscitar de acuerdo a la vulneracion

de los derechos de los consumidores.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

Procedimientos del estudio):



1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Los términos y
condiciones como practica commercial abusiva en las ventas de paquetes
turisticos contra los derechos del consumidor”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se
realizard mediante de forma presencial. Las respuestas al cuestionario o guia
de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo

tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar 0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion

al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador
(a)(es) Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth
Karina, email: macg0996@gmail.com / rhinostrozame5@hotmail.com y
Docente asesor Mtra. Palomino Gonzales Lutgarda, email:

lupalominog@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.

Fechay hora:

A6 o] A3 Hora: Y 09pm

Lt

Michel Elias Matos Torres
ABOGADO
CAL. 76120

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de unformulario Google.




Consentimiento Informado (2)

Titulo de la investigacion: Los términos y condiciones como practica commercial
abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos del consumidor.
Investigador (a) (es): Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Los términos y condiciones como
practica commercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos
del consumidor.” cuyo objetivo es establecer que los términos y condiciones son una
practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de los
derechos del consumidor. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
pregrado de la carrera profesional Derecho, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucion

El impacto del problema de la investigacion radica en la importancia del ejercicio de
la libertad de contratacion, como derecho de cada consumidor, es un punto de partida
del cual se necesita realizar un estudio riguroso, ya que, al ser un derecho por el cual
velar, es poco visto en trabajos de investigacion realizados acerca de este tema
actualmente. Ademds, contribuye al conocimiento respecto a las préacticas
comerciales abusivas que muchas empresas utilizan al ofrecer paquetes turisticos,
resguardandose en los términos y condiciones para perjudicar al consumidor; es por
ello que mediante este analisis se contribuira a proximas investigaciones a comentar
y desarrollar otras problematicas que se pueda suscitar de acuerdo a la vulneracion

de los derechos de los consumidores.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

Procedimientos del estudio):



1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Los términos y
condiciones como practica commercial abusiva en las ventas de paquetes
turisticos contra los derechos del consumidor”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se
realizard mediante de forma presencial. Las respuestas al cuestionario o guia
de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo

tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar 0 no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion

al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
(a)(es) Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth
Karina, email: macg0996@gmail.com / rhinostrozame5@hotmail.com y
Docente asesor Mtra. Palomino Gonzales Lutgarda, email:

lupalominog@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigaciéon autorizo participar en

la investigaciéon antes mencionada.

Nombre y apellidos:

.......... gﬁ_{ (3).\0. : 3

Fecha y hora:

..... 26922 ... 100,

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de unformulario Google.



Consentimiento Informado (3)

Titulo de la investigacion: Los términos y condiciones como practica commercial
abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos del consumidor.

Investigador (a) (es): Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Los términos y condiciones como
practica commercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos
del consumidor.” cuyo objetivo es establecer que los términos y condiciones son una
practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de los
derechos del consumidor. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
pregrado de la carrera profesional Derecho, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucion

El impacto del problema de la investigacion radica en la importancia del ejercicio de
la libertad de contrataciéon, como derecho de cada consumidor, es un punto de partida
del cual se necesita realizar un estudio riguroso, ya que, al ser un derecho por el cual
velar, es poco visto en trabajos de investigacion realizados acerca de este tema
actualmente. Ademds, contribuye al conocimiento respecto a las préacticas
comerciales abusivas que muchas empresas utilizan al ofrecer paquetes turisticos,
resguardandose en los términos y condiciones para perjudicar al consumidor; es por
ello que mediante este analisis se contribuira a proximas investigaciones a comentar
y desarrollar otras problematicas que se pueda suscitar de acuerdo a la vulneracion

de los derechos de los consumidores.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

Procedimientos del estudio):



1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Los términos y
condiciones como practica commercial abusiva en las ventas de paquetes
turisticos contra los derechos del consumidor”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se
realizard mediante de forma presencial. Las respuestas al cuestionario o guia
de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo

tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar 0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la

investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion

al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
(a)(es) Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth
Karina, email: macg0996@gmail.com / rhinostrozame5@hotmail.com y
Docente asesor Mtra. Palomino Gonzales I'_utgarda, email;

lupalominog@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en

la investigaciéon antes mencionada.

Nombre y apellidos:

s Jrodes Agearre

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar. Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de unformulario Google.




Consentimiento Informado (4)

Titulo de la investigacion: Los términos y condiciones como practica commercial
abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos del consumidor.

Investigador (a) (es): Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Los términos y condiciones como
practica commercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos
del consumidor.” cuyo objetivo es establecer que los términos y condiciones son una
practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de los
derechos del consumidor. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
pregrado de la carrera profesional Derecho, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucion

El impacto del problema de la investigacion radica en la importancia del ejercicio de
la libertad de contrataciéon, como derecho de cada consumidor, es un punto de partida
del cual se necesita realizar un estudio riguroso, ya que, al ser un derecho por el cual
velar, es poco visto en trabajos de investigacion realizados acerca de este tema
actualmente. Ademds, contribuye al conocimiento respecto a las préacticas
comerciales abusivas que muchas empresas utilizan al ofrecer paquetes turisticos,
resguardandose en los términos y condiciones para perjudicar al consumidor; es por
ello que mediante este analisis se contribuira a proximas investigaciones a comentar
y desarrollar otras problematicas que se pueda suscitar de acuerdo a la vulneracion

de los derechos de los consumidores.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

Procedimientos del estudio):



1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Los términos y
condiciones como practica commercial abusiva en las ventas de paquetes
turisticos contra los derechos del consumidor”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se
realizard mediante de forma presencial. Las respuestas al cuestionario o guia
de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo

tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar 0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion

al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigaciéon puede contactar con el Investigador
(a)(es) Cervantes Guerra Mana Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth
Karina, email. macg0896@gmail.com / rhinostrozameS5@haotmail.com y

Docente asesor Mtra Palomino Gonzales Lutgarda, email:

lupalomincg@ucvvirtual edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Mateta Edpiode. Gepvantes ARRIOA

Fecha y hora:

02 be OCTORRE 2022

Para garantizar la veracidad del ongen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nambre y firma. En el caso
que seacuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas

a través de unformulanio Google.




Consentimiento Informado (5)

Titulo de la investigacion: Los términos y condiciones como practica commercial
abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos del consumidor.

Investigador (a) (es): Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Los términos y condiciones como
practica commercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos contra los derechos
del consumidor.” cuyo objetivo es establecer que los términos y condiciones son una
practica comercial abusiva en las ventas de paquetes turisticos en contra de los
derechos del consumidor. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
pregrado de la carrera profesional Derecho, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucion

El impacto del problema de la investigacion radica en la importancia del ejercicio de
la libertad de contrataciéon, como derecho de cada consumidor, es un punto de partida
del cual se necesita realizar un estudio riguroso, ya que, al ser un derecho por el cual
velar, es poco visto en trabajos de investigacion realizados acerca de este tema
actualmente. Ademds, contribuye al conocimiento respecto a las préacticas
comerciales abusivas que muchas empresas utilizan al ofrecer paquetes turisticos,
resguardandose en los términos y condiciones para perjudicar al consumidor; es por
ello que mediante este analisis se contribuira a proximas investigaciones a comentar
y desarrollar otras problematicas que se pueda suscitar de acuerdo a la vulneracion

de los derechos de los consumidores.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

Procedimientos del estudio):



1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Los términos y
condiciones como practica commercial abusiva en las ventas de paquetes
turisticos contra los derechos del consumidor”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se
realizard mediante de forma presencial. Las respuestas al cuestionario o guia
de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo

tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar 0 no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la

investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion

al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
(a)(es) Cervantes Guerra Maria Alejandra e Hinostroza Mejia Ruth
Karina, email: macg0996@gmail.com / rhinostrozame5@hotmail.com y
Docente asesor Mtra. Palomino Gonzales Lutgarda, email:

lupalominog@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Fecha y hora:

OS oo actuobre Ao 2023

%/@%

Para garantizar la veracidad del origen de la informacioén: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso
que seacuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas
a través de unformulario Google.
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