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Me es grato dirigirme a ustedes sefiores Miembros del Jurado de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo, de la Escuela Académica Profesional de Derecho, con el
propdsito de efectuar la presentacion de este trabajo de investigacion, que tiene por titulo
“La Proteccion al consumidor en cuanto a la transparencia de la informacion por los Centros
Educativos Privados en Lima” con la finalidad de establecer si la transparencia de la

informacion garantiza la proteccion al consumidor.

La presente tesis se encuentra delimitada en siete partes, desarrollados de la siguiente
manera, en la primera parte se desarrollara, 1) Introduccion en el cual se presentaran los
trabajos previos, teorias relacionadas al tema, entre ellas se ha desarrollado la Teoria Clasica,
Teoria Economica y la Teoria de derechos fundamentales desde distintas dimensiones,
teniendo en cuenta que la rama del derecho del consumidor no es una rama del derecho
autonoma, formulacion de los problemas, del problema general se ha subdividido dos
problemas especificos, justificacion del estudio desde cuatro perspectivas tales como:
Tedrica, Metodoldgica, practica y académica, supuestos y objetivos que se han subdividido
en dos especificos. En la segunda parte se vera el, 1) Método donde se observara el disefio
de investigacion, categorias, técnicas e instrumentos, el método de analisis y los aspectos
éticos. En la tercera parte se percibira el, 111) Resultado, en la cual se sefiala el analisis de
fuentes documentales y descripcion de la entrevista. En la cuarta parte se desarrollara la, 1V)
Discusion. En la quinta parte se analizar los resultados, se desarrollara las V) Conclusiones,
en la sexta, VI) Recomendaciones, y por ultimo las, VII) Referencias Bibliogréficas.
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RESUMEN

La siguiente investigacion tiene como objetivo general establecer si la transparencia
de la informacion garantiza la proteccion al consumidor por los Centros Educativos Privados
en Lima. Por otra parte, en el aspecto metodoldgico, se recurri6 al enfoque cualitativo, con
tipo de investigacion de acuerdo al fin que persigue, aplicada, con un tipo de nivel de
conocimiento descriptivo el cual tuvo como disefio no experimental, teoria fundamentada.
A fin de poder alcanzar los objetivos planteados, utilizando la técnica de la entrevista para
mis tres objetivos teniendo como unidades de estudio a los abogados especialistas en derecho
del consumidor, para mi segundo objetivo especifico se considerd pertinente utilizar la
encuesta con el fin de visualizar que tan relevante es para los consumidores la informacion
en su eleccidn de instituciones educativas privadas, finalmente para el segundo objetivo
especifico el andlisis de fuente documental con el fin de comprobar los supuestos juridicos
en base al problema social identificado concluyendo que si nos enfocamos y aplicamos
politicas de cultura de consumo, se combatird a una de las principales distorsiones del
mercado que es la asimetria informativa, teniendo como resultado una relacion de consumo

en donde las partes se sientan satisfechas y menor intervencion del Estado.

Palabras claves: consumo, cultura, asimetria y mercado.
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ABSTRACT

The following investigation had like general aim to establish if the transparency of the
information guarantees the protection to the consumer in the Private Educational Centers in
Lima. On the other hand, in the methodological aspect, qualitative approach was used, with
type of research according to the purpose pursued, applied, with a type of level of descriptive
knowledge which had a non-experimental design, grounded theory. In order to achieve the
objectives set, using the interview technique for my three objectives having as study units
the lawyers specialized in consumer law, for my second specific objective it was considered
appropriate to use the survey in order to visualize that so relevant is for the consumers the
information in their choice of private educational institutions, finally for the second specific
objective the analysis of documentary source in order to verify the legal assumptions based
on the social problem identified concluding that if we focus and apply policies of consumer
culture, we will fight against one of the main distortions of the market that is information
asymmetry, resulting in a consumer relationship where the parties feel satisfied and less State

intervention.

Keywords: consumption, culture, asymmetry and market.
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1.1 Aproximacion tematica
Sobre la realidad problematica Silva (2013) expresa: son los conocimientos que se tiene
acerca del problema, que sera detallado identificando las contingencias que puedan existir,

ya sea lagunas, contradicciones o incongruencias (pp. 16-17).

Es decir aquella descripcion que va realizar el investigador respecto a la visualizacion del
problema en un contexto social, identificando las caracteristicas y deficiencias.

De igual forma, Behar (2008) indica: es la descripcion del problema luego de haber revisado

la literatura pertinente para establecer los objetivos de la investigacion (p.27).

Ademaés, Tamayo (2003) manifiesta: que el problema va surgir a partir de una necesidad de
conocer sobre determinado tema para poder resolver la dificultad que se nos presenta,

logrando tomar una direccion, estableciendo y alcanzando los objetivos planteados (p.15).

Tomando en cuenta las definiciones de los autores antes mencionados podemos definir a la
realidad problemaética como la descripcién de la observacion de un problema que nos genera
un interés debido a la dificultad que surge a través de una necesidad en un espacio local,
regional o nacional, el cual va establecer los lineamientos para lograr los objetivos que se

pretende alcanzar.

En ese sentido la presente investigacion aborda la problematica de la proteccion al
consumidor y la transparencia de la informacion por los centros educativos privados en
Lima, debido a que la realidad fuera de la capital es diferente, la explicacion respecto a ello
la encontraremos en el escenario de estudio en el capitulo dos de la presente investigacion

con el propoésito de una mejor comprension para los interesados.

Para poder comprender la realidad problematica, es necesario tener en cuenta algunas

normas como por ejemplo:

La Ley 26549, Ley de los Centros Educativos Privados; en su articulo quince expresa acerca
de la publicidad, manifestando que aquella debe contener las caracteristicas del servicio
educativo, las condiciones y el proposito del servicio que brinda, la cual obligatoriamente

debe ser veraz.
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Asimismo, tenemos la Ley 29571, Cddigo de proteccion y defensa del consumidor, en la que
se encuentra los derechos y deberes que tienen los consumidores y proveedores en una
relacién de consumo, este codigo ademas contiene en su capitulo I11 acerca de los productos

0 servicios educativos.

Finalmente tenemos a la Ley de proteccion a la economia familiar respecto al pago de
pensiones en Centros y Programas Educativos privados - Ley 27665, en ella indica acerca

de las pensiones, mensualidades, Utiles, entre otros.

Teniendo un previo conocimiento de dichas normas y de lo que menciona cada una de ellas,

a continuacion se desarrollara la descripcion del presente tema de investigacion.

De este modo los que tenemos algin menor en casa, comprendemos que un nifio(a) es una
inmensa alegria pero a la vez una gran preocupacion por esta razon continuamente estamos
buscando lo mejor para ellos, segin nuestro presupuesto, tratando de proporcionarle

proteccion, comodidad, seguridad, entre otros factores.

Considerando este predmbulo nos enfocaremos en la dificil eleccion que realizan las
personas encargadas de los menores en beneficio de ellos para que puedan desarrollar su
educacién (padres de familia o apoderados).

Cuando el nifio(a) cumple la edad para iniciar su vida escolar, aproximadamente a los tres
afios, los responsables de los menores intentan que esta experiencia sea grata para menor,
ya que gran parte de su vida la tendra en el centro educativo designado, hasta culminar la
secundaria, debido a que los horarios de estudio cada vez son méas extensos por lo que
practicamente la escuela se vuelve el segundo hogar donde podrad adquirir conocimientos

adicionales de los que se forjan en casa.

En temporada de verano, en los meses de enero, febrero y a inicios de marzo, empiezan a
llegar las publicidades de las instituciones educativas o en todo caso los consumidores se
acercan a las escuelas con el fin de recibir informacién de la institucion educativa; lo que va
a comprender: el desarrollo de las capacidades que se pretende adquirir, materiales que van
usar los menores, uniforme, libros, pensiones, matriculas, costos adicionales, infraestructura,

es decir los beneficios y desventajas que pueden obtener si contratan con dicha institucion.

Esta informacion brindada por el centro educativo en adelante, el proveedor, puede ser

transmitida por algin medio de comunicacién, entre ellos tenemos: la revista, carteles,
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folletos, o por uno de los medios mas utilizados es decir la television, con el propdsito de
captar a los consumidores para el proceso de matricula y de esta manera salir beneficiados
ambas partes, debido a que cumplirdn con su interés; por parte de los consumidores,
encontraran el centro educativo privado que cumplan con sus expectativas y por parte de los
proveedores un cliente més, ya que no podemos olvidar que para el empresario, el centro

educativo privado le genera ingresos.

El problema surge cuando tenemos a un consumidor de servicios educativos que desconoce
respecto a sus derechos y las obligaciones que tiene el proveedor frente a él, como brindar
una informacidén necesaria expresa en la ley de centros educativos privados supervisado por
el Ministerio de educacién y normas de proteccién al consumidor supervisado por el
INDECORPI.

En este caso podemos hacer mencion para dar un ejemplo: Que los centros educativos deben
de informar si cuentan o no con la licencia de funcionamiento, espacios adecuados para que
el menor se pueda desenvolver por ejemplo en el curso de educacion fisica, sin ir muy lejos
podemos darnos cuenta que en muchas instituciones el alumnado efectta este curso en un
parque lo que implica que los menores tengan que salir del colegio con el profesor a cargo,
cruzar pistas y caminar ciertas cuadras; lo que genera dar una mayor responsabilidad al
docente y poner en riesgo a los estudiantes, asi también podemos visualizar que existen
colegios en lugares peligrosos por ejemplo: colegios al frente de una avenida ¢esto esta

permitido?.

En ese sentido se debe precisar que toda informacion que facilita el proveedor debe ser de
forma cierta sin omitir las debilidades o dificultades que puede presentar la escuela, pues
ello ayudara a que el consumidor pueda elegir satisfactoriamente respecto al servicio
educativo, de este modo poder cumplir con la idoneidad del servicio, es decir sentirse a gusto

con lo adquirido.

Si el consumidor desconoce de la informacidn que necesariamente debe brindar el proveedor
surgen diferentes consecuencias que pueden brotar dafios, no cumpliendo con sus

expectativas por el servicio brindado afectando principalmente al menor estudiante.

Respecto a ello tenemos a la publicacion del diario el Comercio de fecha viernes catorce de
febrero del dos mil catorce que tiene como titulo “No se deje engaiiar: lo que debe tener un

colegio de primaria”; sobre ello, se evidencia un gran problema respecto a no brindar una
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informacion completa, ya que en el mencionado articulo informan que existen colegios que
no cuentan con licencia de funcionamiento, carecen de patios y cuentan con aulas pequefias;
es decir que no cumple los requisitos exigidos por la ley de instituciones educativas privadas,
lo que implica que el menor va tener una serie de problemas en su educacion, ya que no
podré contar con la constancia de estudios o certificado del afio cursado, ademas de otras
contingencias que pueden existir. Es necesario indicar que para aquella situacion los colegios
informales han encontrado una solucidn, esto es, emitir constancias de estudios de otras
instituciones que cuentan con el codigo modular, cabe mencionar que aquella accion es una

infraccion sancionada por el Ministerio de educacion.

Por lo que la eleccién del consumidor, es una decision mayormente por consideraciones
subjetivas puesto que ignoran sobre las normas que los protegen en la relacion de consumo
de tal modo que el conocimiento con el que cuenta basicamente es que el INDECOPI es la
entidad que puede protegerlos lo cual genera como resultado que exista gran cantidad de
denuncias que pueden ser evitadas si los consumidores conocen acerca de sus derechos y

obligaciones del proveedor.

Por otro lado, el consumidor se inclinara debido a los factores que considere esenciales por
el centro educativo de su preferencia, ya sea por la estructura, calidad de ensefianza, entre

otros.

En consecuencia, si el consumidor se siente satisfecho de la informacion brindada y
considera gque vale la pena hacer un esfuerzo acerca de los requerimientos que se le solicita,
los padres van a tratan de cumplir con lo exigido, entrando algunas familias en una situacion
complicada econémicamente, pero con las esperanzas de que su menor se va encontrar
satisfecho, en un d&mbito escolar que cuente y cumpla con los servicios ofrecidos antes de

contratar, es decir con la idoneidad del servicio.

En ese extremo al tener un consumidor que desconoce sobre sus derechos implica que exista
una gran probabilidad de que la otra parte se encuentre en ventaja en la relacién de consumo
por ser la que tiene la informacion completa, es por ello que el proveedor puede aprovecharse
del consumidor incentivandolo para que contraten con él, pese a no brindar una informacion
completa, relevante y veraz, es decir el comportamiento del consumidor se encuentra cegado
frente a las distorsiones que tiene el mercado, en este caso la asimetria de la informacion y

por la otra cara la falta de cultura como consumidor responsable.
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Respecto a ello debemos precisar que el consumidor no se preocupa de saber los requisitos
basicos que debe contar todo centro educativo privado, debido a que dicha responsabilidad
lo dejan en manos del Ministerio de educacion o INDECOPI, que son entes que se encargan
de supervisar que los proveedores cumplan con lo establecido en las normas antes

mencionadas.

Es por ello que por falta de diligencia de los consumidores antes las distorsiones del mercado,
se tiene como consecuencia diferentes contingencias como las mencionadas en ejemplos

anteriores.

La presente investigacion es relevante, debido a que busca una cultura de consumo
responsable de servicios educativos para beneficio de la familia y principalmente la

proteccién al consumidor en base al interés superior del nifio respecto a su educacion.

En ese aspecto, si la informacién brindada es importante y por otro lado si el consumidor
conoce acerca de las leyes que lo respaldan acerca de sus derechos, y obligaciones, entonces

se podré combatir a la asimetria informativa, que evidentemente distorsiona el mercado.

Cabe resaltar que la presente investigacion su finalidad es darle una nueva vision al
consumidor, debido a que pretende verlo no como la parte inferior de la relacion de consumo,
sino por lo contrario buscar posibles soluciones para que sea un consumidor razonable y

responsable, de esto que se equilibre la relacion de consumo.

Es decir que tanto el proveedor como el consumidor podran entablar actos de consumo
responsable en donde ambas partes se encuentren satisfechas y si el proveedor omite alguna
informacion, el consumidor puede requerirsela bajo el principio de transparencia de la

informacién y buena fe.

Producto de ello se busca que el consumidor pueda preocuparse de sus actos de consumo
para poder combatir la asimetria informativa y a la vez que el proveedor cumpla con
transmitir una informacion transparente, de facil comprension, teniendo como eje un previo
conocimiento de parte de los consumidores de los requisitos minimos que debe contar toda
institucion privada con el proposito de que el menor pueda ejercer su derecho de educacion
satisfactoriamente y evitar problemas a futro, generando mayor competencia entre los

proveedores y mejor calidad en la prestacién de servicios.
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1.2 Marco tedrico
De la revision de la informacion del presente tema, visualizaremos algunos antecedentes
nacionales y extranjeros que tienen relacion a algunas de las categorizaciones que seran

objeto de analisis,

En ese sentido el autor Fidias (1999) indica que los antecedentes son los estudios previos

que van a tener relacion con el problema que se desea investigar (p.14).

Al respecto se debe sefialar que el referido autor manifiesta que son aquellas investigaciones
que van direccionar para entender mejor el problema, teniendo un previo conocimiento, por

ejemplo las tesis realizadas con anterioridad.

Asimismo, Ramirez (2014, p. 91) sefiala que los antecedentes nos van a servir para dilucidar

el problema.

De igual forma Monje (2011, p.8) sostiene que los antecedentes son las investigaciones
previas que van ayudar al investigador para entender los inicios del tema para un mejor
desarrollo.

De esta manera podemos expresar segun lo manifestado por los anteriores autores respecto
a los antecedentes, que son aquellos trabajos de investigacion elaborados con anterioridad
en la cual nos van a coadyuvar para identificar el problema, y objetivos para finalmente
constatar con lo recopilado a través de la investigacion, de esta manera realizar un analisis

critico.

Asimismo, son importantes ya que a partir de ellos podremos dilucidar el problema, al
respecto se debe mencionar que en la presente investigacion ha sido complicado encontrar
antecedentes referidos al tema en especifico, es decir la proteccion al consumidor en cuanto
a la transparencia de la informacion de los servicios educativos, por lo que se evidencia la

carencia de investigacion en el presente tema.

A continuacion, se realizara una sintesis de investigaciones que guarden relaciéon a las

categorias, iniciando por las investigaciones nacionales, la cual tenemos las siguientes:

La tesis realizada por Victor Malpartida Castillo (2003) en su tesis titulada “El derecho del
consumidor en el Pert y en el derecho comparado” sustentada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos para optar el grado de doctor en derecho, presentd la siguiente

conclusién:
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Pert, Argentina, Chile, Espafia cuentan un panorama legislativo de orden publico econémico
liberal es decir se le otorga una gran preponderancia a la existencia de una asimetria informativa
a fin de que el consumidor elija libremente sin la intervencion del Estado, por lo tanto, una vez
subsanada esta asimetria, serd el mercado quien logre satisfacer las expectativas del consumidor.
Esto va en relacion con la funcion que se le asigna al Estado, por otro lado, Venezuela cuenta
con un orden publico en donde la intervencion del Estado es manifiesta y en la tercera posicion

se encuentra México con una solucion ecléctica.

El autor concluye que el Perd inspira tener un panorama legislativo de orden econdémico
liberal, es decir que la ley de proteccion al consumidor va ser una norma que va buscar dar
direccionamiento al comportamiento del proveedor y consumidor, en donde el consumidor
razonable pueda elegir libremente sin intervencion del Estado en la economia, pero esto se
va poder lograr con una correcta informacion para poder restablecer el equilibrio entre

proveedor y consumidor en el mercado.

Segun el autor si se subsana la asimetria de la informacion, el consumidor va lograr satisfacer su
interés, por otro lado, también indica que la proteccién al consumidor se puede clasificar como
indirecta y directa, en la primera se encuentra el derecho de la competencia o libre competencia,
esto quiere decir segin Pérez: La libre competencia incentiva ademas la innovacion, promover
la lucha de las empresas por obtener en el mercado una cuota, mediante la atencién a las nuevas
necesidades detectadas en la sociedad o incluso proponiéndole al consumidor nuevos bienes y
servicios (2012, p. 60).

Asimismo Winslow expresa: el objetivo de la libre competencia es eliminar las practicas
monopolisticas, y restrictivas de la comercializacién de la prestacion de servicios y bienes, con
la finalidad de que promover el mayor beneficio para los consumidores es decir la eficiencia
econdmica (2013, p. 34).

Sobre ello se debe mencionar que el derecho de la competencia es una rama del derecho
nueva en el Perd, que se encarga de promover el comercio, en donde se prohibe el monopolio

y la fijacién de precios.

Toma importancia la competencia de proveedores debido a que existen mayores opciones
en beneficio de los consumidores dentro del mercado con el propésito de generar calidad en

la prestacidn de servicios y bienes.

En consecuencia, el consumidor podra elegir que bien o servicio desea y a qué precio

considera que puede adquirirlo, de este modo se genera un mercado adecuado Yy eficiente en
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donde ambas partes pueden cumplir con su intereses, sin embargo para que esto pueda

funcionar debe existir una cultura de consumo responsable.

Por otro lado, la competencia desleal segun el articulo 6° del Decreto Legislativo N° 1044,
establece que estan prohibidos como actos de competencia desleal aquellos que resulten
objetivamente contrarios a las exigencias de la buena fe empresarial que deben orientar la
concurrencia en una economia social de mercado y en la segunda que el interesado de que

funcione bien la econ6mica de mercado es el consumidor.

Esta tesis da un aporte a la presente investigacién debido a que el autor mediante su
investigacién explica en su conclusion como una informacion obligatoria va generar que el
proveedor y el consumidor tengan un equilibrio en el mercado, la cual va generar una mayor

competencia entre los proveedores, y mayores opciones para los consumidores.

De este modo, contribuye en la descripcion del problema puesto que se intenta forjar una
cultura de consumo con el propdsito que los consumidores se preocupen por informarse, por
ende si existe alguna omision respecto a las obligaciones del proveedor, el consumidor pueda
requerirselas, teniendo como resultado menor intervencion del INDECOPI en el aspecto

sancionador y una mayor intervencion en el aspecto preventivo.

El articulo realizado por Rodriguez titulada “¢Asimetria informativa o desigualdad en el
mercado?: apuntes sobre el verdadero rol de la proteccion al consumidor” realizada en la

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, presento la siguiente conclusion:

El propdsito de las normas de proteccion al consumidor es combatir la asimetria informativa. Sin
embargo, a pesar de tener en cuenta ello, se debe tener cuidado al optar por politicas publicas
gue requieran una revelacion de informacion demasiado exigente ya que los costos recaerian en
los agentes del mercado, de modo que se desincentive la competencia o se incrementen los costos

teniendo como perjudicados a los consumidores. (sf, p.119).

Dicho aporte contribuye con la presente investigacion ya que te da una nueva vision, que es
no regular tanto el mercado ya que puede generar diferentes consecuencias que finalmente

recaera en el consumidor.

Si bien es cierto se busca una proteccion al consumidor en cuanto a la transparencia de la

informacidn para que pueda elegir satisfactoriamente segun sus requerimientos, no debemos
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confundir con poner mayores estandares a los proveedores para que puedan cumplir con sus

obligaciones como tal.

Esto quiere decir, que no podemos exigir desde una perspectiva sancionadora al cien por

ciento, si no por el contrario evaluar el costo beneficio de cada norma a postular.

Si el proveedor considera que dicho mercado tiene un dificil acceso para poder invertir ya
que el Estado solicita demasiados requerimientos para ejercerla, se va a generar diferentes
consecuencias como: que el costo de los servicios educativos incrementen al determinar
mayores requisitos con aspectos sancionadores por incumplimiento, el proveedor no se
sentira a gusto en invertir en este campo o de lo contrario incrementara su costo ya que sera

mas complicado invertir en ello.

Lo relevante de este tema es tener una vision preventiva e incentivadora tanto para el
proveedor como para el consumidor, con el fin de obtener una relacion de equilibro en el
mercado en donde ambas partes cumplan con sus intereses protegiendo el derecho de
educacién e interés superior del nifio ya que no podemos olvidar que dichos principios son

principales en toda decision que tome el Estado o cualquier persona en particular.

Se ha desarrollado los dos antecedentes nacionales desde la categoria transparencia de la
informacidn en general, debido a que no se ha encontrado antecedentes de las categorias en
especifico de servicios educativos, sin embargo se afirma que son antecedentes que
contribuyen a la investigacion por los aportes antes mencionados, lo cual ha generado una

mejor vision del problema planteado.

En ese sentido, desarrollaremos los antecedentes internacionales desde las categorias de
proteccién al consumidor y transparencia de la informacidn para una mejor comprension y

analisis del problema de investigacion.

La tesis realizada por Maria Luisa Gonzalez Herranz (2001) en su tesis titulada "La
comunicacion publicitaria en el entorno de proteccién al consumidor” sustentada en la
Universidad Complutense de Madrid facultad de ciencias de la informacion para optar el

grado de doctor, presentd como conclusion:

La figura del consumidor comienza a cobrar importancia a finales del siglo XIX y principios del
XX, de esta manera el consumidor va a tomar conciencia de que tiene una situacién privilegiada

en el sistema econémico en consecuencia va a ser mas consciente respecto a su comportamiento
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y decisiones y, por ello, comienza a exigir un reconocimiento social y un espacio propio,
asimismo que el Estado garantice una informacion adecuada en proteccion de sus derechos, y

finalmente empieza a agruparse con otros consumidores para hacer cumplir con sus intereses.

La autora concluye que la figura del consumidor ha tomado mayor relevancia en los siglos
XIX'y XX, ya que el consumidor tiene una nueva vision respecto a su estatus juridico, lo
cual crea que considere que es un elemento fundamental en el mercado es por ello que toma
un mayor interés respecto a sus derechos, por tanto, busca que sean respetados, ante esta
situacion los consumidores empiezan a agruparse para formar asociaciones con el fin de
cumplir con sus intereses y la proteccion de sus derechos, de esta manera el autor nos indica
que en Madrid existe un movimiento denominado consumerista 0 consumerismo que €es un
grupo de consumidores que tienen como fin lo antes mencionado.

Esta investigacion realiza un aporte a la presente investigacion debido a que nos informa
como el consumidor a través de la agrupacidn busca que sus intereses y derechos se respeten,
como por ejemplo el movimiento consumerista, el que refleja la actuacion de los
consumidores en busca de formar y preparar a los consumidores para que actlen
razonablemente en el mercado, asimismo para que el consumidor pueda mejorar su situacion
esta agrupacion busca que el estado simplifique los procedimiento necesarios para que estos
instrumentos tengan mayor eficacia.

La tesis realizada por Idania Dominguez Martinez (2001) en su tesis titulada "Impacto de la
publicidad en el comportamiento del consumidor” sustentada en la Universidad Veracruzana

para optar el grado de licenciado, presentd como conclusién:

Una de las herramientas mas eficaces que poseen las empresas es la publicidad ya que mediante

ella se puede dar a conocer los beneficios o cualidades del servicio o producto.

Siendo la televisién, uno de los medios en la actualidad mas controvertidos ya que genera gran
influencia al momento de adquirir un determinado bien o servicio, cumpliendo con la finalidad
de la publicidad que es informar sobre las ventajas y desventajas llegando al punto los
consumidores de no saber distinguir lo real de lo irreal (...) de este modo nosotros mismos somos
los responsables de lo que consumimos, y la publicidad solo se encarga de darnos las opciones

de los productos que existen en el mercado.

La autora concluye que una de las herramientas mas importantes que tiene el proveedor es
la publicidad a través de la television ya que de esta manera hace conocer acerca de las
caracteristicas, beneficios y cualidades; llegando muchas veces a influenciar al consumidor

al grado de no distinguir lo real de lo irreal.
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El aporte de esta investigacion es la evidente influencia de la publicidad en el consumidor
alcanzando un extremo de poco discernimiento por parte del consumidor.

En ese contexto, se pretende que el consumidor deje de ignorar los derechos a través de una
educacion de consumo con el fin de convertir un consumidor negligente en un consumidor
razonable y diligente.

La tesis realizada por Ifiigo Martinez Echevarria Castillo (2002) en su tesis titulada " El
complejo relacional educativo como contrato a favor de tercero™ sustentada en la

Universidad Complutense para optar el grado de doctor, presento la siguiente conclusion:

Cuando se contrata los servicios educativos con un colegio, los padres realizan actos relativos al
derecho a la educacion de su hijo menor, es necesario sefialar que ellos no representan al hijo en
esa eleccidn, si no por el contrario ejercen su derecho a determinar la educacion del menor
teniendo en cuenta las cualidades del centro educativo que consideran que beneficiara al menor

en su educacion.

En ese sentido los padres los padres obtiene una situacion juridica dentro de la relacion de
consumo, lo que genera derechos, deberes y cargas especificas como por ejemplo: derecho a la
informacién acerca del proceso educativo de su hijo en el transcurso del afio escolar, como
contraprestacién deber de costear la educacion, y la cooperacion en la recepcion de la prestacion

educativa, etc.

El autor concluye basandose en el derecho a la educacion del menor es asi que el padre de
familia o responsable del menor va elegir con que escuela desea contratar desde su
percepcion sin embargo esto no quiere decir que es la eleccion del menor, sino por ser el
representante del menor realiza esta accidn, en contraparte el proveedor debe brindar una

correcta informacion acerca del servicio educativo.

El aporte de la presente investigacion es debido a que el autor nos presente una situacion
en el que el proveedor debe brindar una informacién veraz y relevante, al consumidor
indirecto en este caso el padre de familia o representante, en tales circunstancias el
consumidor indirecto va poder elegir la escuela que considere adecuada, que se encuentre

dentro de su esfera econémica, basandose en lo que considere ideal para el menor.

La tesis realizada por Salvador Berlanga Quintero (2007) en su tesis titulada ""La educacion
del consumidor para el d&mbito escolar: discurso politico y practica educativa en la
comunidad autdnoma de Aragon™ sustentada en la Universidad de Zaragoza para optar el

grado de doctor, presentdé como segunda y tercera conclusion:
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Se comprueba que el discurso normativo y politico ni cuestiona el modelo socioeconémico
actual, ni entiende el fendmeno del consumo en toda su extensién. Por lo tanto, se demanda un
modelo de educacion del consumidor que forme a los ciudadanos para, desde posiciones criticas
a lo establecido, ejercer sus derechos, cuestionar el marco de la globalizacién econdmica y
cultural imperante, y actuar con responsabilidad para la mejora de la sociedad en la que vive y

en la que viviran otros.

Se constata que, en Aragén, se carece de un planteamiento politico especifico sobre la educacion
del consumidor, favorecido, en parte por la rigidez del propio modelo politico-administrativo.
En concreto, se reclama a las instituciones una planificacion adecuada de la politica para la
educacidn de los consumidores, mediante un plan estratégico que vaya mas alla del tiempo que
determina una legislatura y que cuente con el acuerdo de todas las fuerzas politicas con
representacion en las Cortes de Aragdn. En general, existe una percepcion de que la educacion

para el consumo en Aragén requiere un nuevo discurso.

El autor concluye que Aragon carece de educacion para los consumidores, es por ello que
critica al modelo politico administrativo por no poseer una planificacion sobre esto, esta
tesis aporta a la investigacion por que mediante el estudio de este autor se puede apreciar
que en Espafia también existe este problema de falta de cultura de los consumidores y que
existen varios autores que expresan que el Estado debe preocuparse con mayor énfasis en
este tema sin embargo creemos que esa no es la solucién pues los que asumiriamos el costo
por ese motivo seria la poblacion finalmente mediante el incremento de tributos.

La tesis realizada por Catalina Salas Cruz (2009) en su tesis titulada "ElI consumo
responsable en Colombia" sustentada en la Pontificia Universidad Javeriana para optar el
grado de Licenciado en administracion de empresas, presentd como cuarta, quinta y sexta

conclusioén:

Para tener un consumo responsable se debe trabajar la educacién al consumidor desde una
perspectiva psicoldgica, ya que a la fecha en Colombia los consumidores primero compran o
adquieren un servicio y luego analizan si les conviene o no, por lo que los consumidores

colombianos tienen una actitud poco investigativa frente a la informacién disponible.

Es por ello que los proveedores colombianos han tomado riendas en el asunto, estdn actuando
con mayor responsabilidad, ya que han visto como una oportunidad para promover sus bienes o
servicios, con el fin que los consumidores se den cuenta de la nueva imagen que les brindan

ciertos proveedores esto dara como efecto que los consumidores desean relacionarse con ellos.

El autor concluye que se debe de trabajar desde la perspectiva psicologica del consumidor,

educandolo con el propdsito que puedan ejercer sus derechos eficientemente, teniendo una
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informacién detallada de lo que van a comprar para realizar un analisis sobre las
consecuencias de dicha compra al momento de pagarlo, de consumirlo o al desecharlo.
Segun lo que manifiesta el autor se debe educar al consumidor para que realice actos
responsables teniendo un conocimiento acerca de sus derechos, ademas también hace
énfasis que se debe tomar precaucion en las tres etapas del consumo ya que los medios de
comunicacion te reflejan diferentes alternativas generdndote una idea de compra.

Es trascendental la revision de las teorias y la doctrina respecto a las instituciones juridicas
que abarca la presente investigacion, la cual servira a su vez como sustento, es necesario
exteriorizar que la presente investigacion versa sobre la proteccion al consumidor y la
transparencia de la informacion por los centros educativos privados de Lima.

No se han encontrado teorias especificas de las categorias de la presente investigacion,
debido a que la proteccion al consumidor no es una rama del derecho auténoma es por ello
que las presentes teorias que seran objeto de andlisis, son a partir de diferentes dimensiones
juridicas que se basan en el comportamiento del consumidor entre ellas tenemos: al derecho
constitucional, derecho de la competencia, derecho Civil y de familia.

En ese sentido, Tamayo Lombana (como se cité en Cabrera, 2011, parr. 1), indica que: “la
teoria Clasica o Tradicional de los contratos parte del supuesto de que los individuos estan
en igualdad de condiciones, lo cual les permite pactar, en libertad, lo que consideren
conveniente para sus intereses economicos y sociales”.

Esto quiere decir que el Estado no intervendréa en la relacion contractual, debido a que esta
teoria parte de la autonomia privada de la voluntad, es decir lo que las partes conciernen
respecto a sus intereses.

Lo cual no es formidable, puesto que tenemos un sistema legislativo de caracter
proteccionista donde se entiende que el nuevo estatus juridico del consumidor como
persona humana requiere de proteccion.

Respecto a ello Ospina Fernandez y Ospina Acosta en su libro la teoria general del contrato
y del negocio juridico expresa que la teoria que antecede, se basa en los principios
econdmicos, es decir la libertad que tiene toda persona para crear y disponer las actividades
que se van a realizar dentro del mercado, es decir la iniciativa privada. (Ospina Fernandez
y Ospina Acosta, 2000, pp. 79 - 150).

Asimismo, tenemos a Pavel G. Corilloclla Terbullino en su articulo la Proteccion al
consumidor: entre la teoria econémica y la teoria de los derechos fundamentales en la que

expresa.
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En la relacion que tiene el proveedor y el consumidor no debe existir la intervencion del Estado
en una mercado de competencia perfecta, ya que se supone que los consumidores son los que se
encuentran en mejor posicion para elegir lo que desean adquirir, y esta conducta del consumidor
va estar relacionada con el concepto de utilidad que le va dar al servicio o bien, que va estar
conexa con la teoria de las preferencias es decir que el consumidor mas que otra persona conoce
acerca de su presupuesto para adquirir el bien o servicios y sobre lo que prefiere segtin su utilidad.
(Corilloclla, 2007, pp. 5-11).

La teoria econOmica, parte desde una perspectiva que el consumidor es un agente
razonable, es decir que tiene toda la informacion disponible y la va utilizar en su beneficio
segun la utilidad que desee darle, tomando en cuenta las limitaciones dinerarias que tiene.

El autor nos da a entender en su articulo que la intervencién del Estado solo debe ser para
promover la competencia cuando se trate de un mercado de competencia perfecta y racionalidad
de parte de los consumidores ademas acepta que el mercado tiene distorsiones como la asimetria
de la informacion que influye en la eleccién optima del consumidor y que el Estado debe
garantizar una adecuada informacion, ademas sefiala que esta situacion es imposible, en ese
sentido expresa que segun la teoria de derechos fundamentales el estado debe hacer un analisis
costo beneficio de su intervencion, es decir, los costos de la intervencién no pueden superar a
sus beneficios y cudl es el medio que se va adoptard para cada caso en concreto. (Corilloclla,
2007, pp. 33-40).

En ese aspecto se debe tener en cuenta el concepto de preferencia como la descripcion de
la utilidad, que va representar la forma que el consumidor va escoger determinado bien o

servicio segun sus preferencias que considera que le generard mayor utilidad.

Respecto a ello, Marsall (como se cit6 en Whaibe, E., Garcia, P. y Castillo, R., 2013, péarr. 2) la
teoria econémica se divide en dos partes: la primera en el andlisis microecondmico es decir
pretende entender el sistema econémico a partir del comportamiento de individual de los
consumidores y proveedores, mientras que el analisis macroeconémico es estudia la actividad

econémica en forma global (pp. 1-4).

Este tipo de mercado es lo que todo gobierno desearia alcanzar ya que, al tener un mercado
de competencia perfecta, la intervencion del Estado a traves del INDECOPI, u otros
organos dependiendo del servicio o producto seria minima, generando menores costos.

Sin embargo un mercado de este tipo es hipotético, debido a que contamos con distorsiones
en el mercado como: la asimetria informativa, competencia desleal, falta de cultura de
consumo, informacion imperfecta; pese a ello se puede generar incentivos en el consumidor

con el propésito que tome mayor interés y diligencia acerca de sus derechos.
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Por lo que la eleccion dptima serd segln la teoria de las preferencias, la libertad de la
decision del consumidor que considere méas necesaria y se adecue a su restriccion

presupuestaria que satisfaga sus necesidades.

En ese sentido se encuentra relacionado con la teoria de la eleccidn eficiente, partiendo de
una suposicion de una competencia perfecta, en donde la intervencion del Estado debe
analizarse bajo que fundamentos lo debe realizar y cuéles son las medidas mas necesarias
que puede adoptar para la proteccion al consumidor en una realidad en donde se sabe que
existen distorsiones del mercado.

Teniendo en consideracion la teoria clasica, la Teoria econdmica y la teoria de derechos
fundamentales en la conducta del consumidor, a continuacion, se desarrollara las
obligaciones de los centros educativos privados y sus consecuencias en el consumidor.

En la presente investigacion nos referimos al derecho de informacion de los consumidores
de servicios educativos, pues tanto en la ley de Centros educativos privados y en el Codigo
de proteccion al consumidor especifica las obligaciones de informacion del proveedor, sin

embargo, se evidencia una falta de cultura generando insatisfaccion de las partes.

De esta manera LoOpez (2011) indica acerca del derecho a la informaciéon: Cuando una
informacion es correcta y suficiente, el consumidor podré discernir sobre la opcidn que satisfaga
mejor su necesidad, es por ello que el objetivo es evitar que se afecte la transparencia del

mercado, con el fin de impedir que se distorsione la eleccién del consumidor (p.13).

Segln Cortina (2012) el derecho a la informacion tiene cinco aristas, la primera el derecho que
tiene el proveedor de informar y poder hacer publica esta informacién, la segunda que esta
informacion sea clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea al
consumidor, la tercera arista el derecho de informacién del consumidor, la cuarta el deber del
consumidor de informarse, y finalmente la educacion al consumidor a cargo de las entidades

encargadas (p. 30).

Ademas, se entiende por informacion relevante a la informacion que servira al consumidor

como referencia del bien o servicio, y que sin ella se hubiera efectuado de modo distinto.

De esta manera la informacion puede ser remitida a través de la publicidad, en ese sentido
Rebaza (s.f) expresa que es el medio mediante el productor informa al consumidor sobre
las cualidades, datos del producto para que el consumidor pueda tener una decision (pp.
30-31).

Por otro lado, la Gerencia de Promocién y Difusion (2016) indica que la idoneidad es lo que el

consumidor espera y lo que recibe segun la informacidn brindada por el proveedor, que puede
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haber sido entregada a través de la publicidad o en persona, en otras palabras es la perspectiva

del consumidor segun la informacion proporcionada (...)

Para entender a la idoneidad se debe realizar un anélisis a partir de tres disposiciones en general,

entre ellas tenemos a la garantia expresa, legal e implicita (...)

Asimismo, se debe tomar en cuenta que no solo se encuentran protegidos los consumidores que
hayan expresado los términos y condiciones de la prestacién del servicio o bien ofrecido en un
contrato o documento explicito, sino también aquellos consumidores que se les brindé una

informacion de la utilidad del bien o servicio en relacién al principio pro consumidor. (p. 13).

En ese extremo, debemos sefialar que se entiende por idoneidad a lo que el consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que el proveedor ofrece a través de la
publicidad o informacién transmitida acerca de las caracteristicas, condiciones, precios,
pactos, beneficios, acerca del producto o servicio.

También, debemos tomar en cuenta que la idoneidad no solo se delimitara a lo que
expresamente pacten las partes sino por el contrario se extendera a toda expectativa generada
en el consumidor, debido a la vulnerabilidad que ostenta el consumidor frente a la asimetria
informativa.

Ello se encontrara relacionado al término garantia, es decir se debe entender la idoneidad
desde tres perspectivas, las cuales son: garantia legal, garantia expresa y garantia implicita.
Se entiende por garantia legal, cuando por un mandato judicial o ley no permite la
comercializacion de un producto o la prestacion de un servicio sin cumplir con la
garantia indicada, la garantia expresa se refiere a lo establecido formalmente respecto

a los términos y condiciones del bien o servicio (contrato) y la garantia implicita es
cuando se sobreentiende que el producto o servicio cumplen con los fines para los que

han sido adquiridos

Teniendo en cuenta lo desarrollado respecto a la informacion en general, desarrollaremos
la informacién en especifico que debe transmitir todo centro educativo privado al

consumidor.
En ese sentido, segin el INDECOPI los centros educativos privados tienen la obligacion de
informar a los consumidores de manera previa, continua y periodica respecto al servicio que se
le brinda, asimismo indica que esta informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible. (Gerencia de Promocion y Difusion, 2016, pp. 16-
18)
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Es necesario acotar que en el Codigo de Proteccion y defensa del consumidor especifica que los
proveedores tienen la obligacién de brindar la informacion esencial y particular para ciertos
rubros, en ese caso cuando se trate del rubro de educacion, el proveedor debe de realizarlo con
el propdsito de que el consumidor con la informacidn brindada, le sirva para determinar si desea

adquirir o no el servicio. (Gerencia de Promocion y Difusion, 2016, p.11).

Es importante mencionar que los centros educativos privados tienen como deber antes de
terminar el afo escolar informar respecto a las cuotas o pensiones del siguiente periodo
escolar, asi como la posibilidad del incremento, ademas en la matricula el proveedor debe
informar cuales van hacer las consecuencias por el incumplimiento de pago de pensiones,

sin embargo, de ninguna manera pueden impedir la asistencia a clases.

Asimismo, es obligatorio segun el MINEDU que los centros educativos privados informen
a los consumidores respecto a la autorizacion de funcionamiento, certificado de defensa
civil, entre otros, en ese aspecto es necesario precisar acerca de las funciones principales
del Ministerio de educacidn que son: analizar y evaluar el Proyecto educativo nacional con
el objetivo de generar mayores oportunidades a través de la educacion, es por ello que el
MINEDU a solicitud de parte o de oficio, supervisa a los centros educativos a través de sus
Organos competentes con el objetivo de que los proveedores y consumidores cumplan con

la ley general de educacion.

Hemos mencionado que la presente investigacion versa sobre la proteccion al consumidor
en cuanto a la transparencia de la informacién en base al principio del interés superior del
nifio, lo que engloba el derecho a la educacion, al ser uno de los derechos més importantes
para el menor, y a la vez el derecho del padre de familia o apoderado a elegir libremente el
centro educativo privado con el que quiere contratar por la prestacion de servicios
educativos.

En ese sentido en importante sefialar que el derecho a la educacién es un derecho que se
encuentra protegido por nuestra Constitucion, salvaguardado constitucionalmente que tiene
relacién con otros derechos de la misma jerarquia, por ejemplo: el derecho a la integridad
fisica y moral del menor, la libertad de ensefianza, entre otros. Asimismo, se hace hincapié
que cuando se trate de nifios con alguna discapacidad de ninguna manera pueden ser
discriminados.

Por otra parte, tenemos al derecho del padre de familia o apoderado de elegir libremente

en qué centro educativo va desarrollar el derecho de educacion el menor, ya sea publico,
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donde la matricula es libre y gratuita supervisado por el Ministerio de educacion o privado
donde los proveedores tienen el derecho de cobrar por el servicio prestado sujeto a
determinados parametros supervisado por el INDECOPI.

Cabe sefialar que los centros educativos privados no tienen por objeto fijar precios, sino
garantizar el libre acceso al servicio educativo en beneficio de los menores estudiantes.
Por otro lado, debemos de tomar en cuenta que existen dos tipos de infracciones en los
centros educativos, por lo que INDECOPI y el Ministerio de Educacion junto a las
Municipalidades de cada distrito trabajan en conjunto.

De este modo tenemos al Reglamento de infracciones y Sanciones para instituciones
educativas Particulares, la cual ha sido objeto de diversas modificaciones, sancionadas y
bajo la supervision del Ministerio de educacion.

Cuentan con tres tipos de infracciones, entre ellas tenemos: a las infracciones leves, que se
refieren a una amonestacion, o multa no menor de una UIT ni mayor a 10 UIT, infracciones
graves que se refiere a una multa no menor de 10 UIT ni mayor de 50 UIT y las infracciones
muy graves que se refiere a una multa no menor de 50 UIT hasta 100 UIT, suspension o
clausura definitiva.

Por otro lado, tenemos a las infracciones que constituyan vulneracion a los derechos de los
consumidores, a los deberes de idoneidad, informacién o discriminacion supervisadas por
el INDECOPI.

De este modo el Estado en la busqueda de proteger al menor y de tener una relacion de
consumo armoniosa, realiza diferentes actos para combatir las distorsiones del mercado
antes sefaladas.

Es por ello que los proveedores de los servicios educativos deben de respetar este derecho
junto al principio del interés superior del nifio sobre cualquier circunstancia que pueda
suceder en el transcurso del periodo escolar, es decir que el proveedor no va a poder
condicionar los servicios educativos por la contraprestacion o algun reclamo.

En nuestra legislacion, el principio del interés superior del nifio se encuentra principalmente
respaldado por en el Cédigo de los nifios y adolescentes en la cual expresa que toda medida

gue adopte el Estado en relacidn al nifio debe tomar en consideracion este principio.

Cuando el padre de familia o apoderado realice la eleccion de la institucion educativa privada
de su agrado lo debe realizar responsablemente, basandose en el principio de interés superior

del nifio y el presupuesto econdmico con el que cuenta, pues la finalidad debe ser que cumpla
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con sus expectativas y el derecho de la educacion del menor se proteja, con una buena

informacion del proveedor, con el objetivo de suscitar el desarrollo del nifio.

Incluso en la Constitucion Politica del Peru indica el proposito de la educacion, el derecho
de los padres de familia de escoger el centro educativo que consideren y el deber de educar

a SUS menores.

Al respecto Diaz y Rangel (2010) hacen mencién que para el desarrollo de cualquier
sociedad es relevante la educacion, con la intencion de formar a los ciudadanos para que
en futuro sirvan al desarrollo de la sociedad (pp. 85-133).

Es necesario precisar que la presente investigacion se encuentra delimitada solo en la
educacion Basica Regular es decir el proceso de educacion que va ser dirigido a nifios y
adolescentes, en la que abarca inicial, primaria y secundaria (Gonzélez, 2014, p.31).
INDECOPI en su funcién de velar por los derechos de los consumidores de los centros
educativos, tiene la obligacion de anualmente realizar una supervision a las escuelas que
sospechan que esta infringiendo la norma, que existen denuncias o indicios, con la finalidad
de protegerlos debido a que se considera de que el consumidor desconoce sobre los
derechos que los amparan y deberes que debe de realizar el proveedor frente a él, es por
ella que realiza capacitaciones para combatir este grave problema, sin embargo estas
capacitaciones son escasas en la realidad.

La Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, en coordinacion con las veintiséis oficinas
regionales son los encargados de realizar esta supervision con el objetivo de hacer cumplir
las normas establecidas.

Existen diferentes modalidades para llevar a cabo esta diligencia, entre ellas tenemos:
Acciones de supervision in situ, es decir que el supervisor se aparezca de forma directa ya
sea como autoridad o haciéndose pasar como padres de familia, lo cual es impredecible
para el proveedor.

Sin embargo, beneficioso para el mercado ya que genera que el proveedor tenga diligencia
con los requerimientos que debe cumplir por ley, la contraparte de aquel beneficio es que
existen diferentes UGEL en Lima que engloban distintas competencias de centros
educativos privados como lo visualizaremos en el escenario de la presente investigacion,
por lo que el INDECOPI no alcanza a supervisar a todas con esta actividad.

También tenemos la recoleccion de informacién, que parte de una denuncia en la que se

consideren indicios que el proveedor esta infringiendo las normas.
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Finalmente si el supervisor considera que existe un incumplimiento del centro educativo
se impondra las sanciones correspondientes.

En ese aspecto, para poder comprender sobre los sujetos, derechos y obligaciones en una
relacién de consumo de servicios educativos, es necesario tener en cuenta lo estipulado por
el Cddigo de los nifios y adolescentes el cual hace referencia al nifio como sujeto de derecho
en su titulo preliminar.

En ese sentido Sessarego (2002) expresa:

A la fecha se puede entender como sujeto de derecho al ente el cual el ordenamiento juridico
otorga situaciones juridicas subjetivas, es decir, deberes y derechos. Por lo que el concepto

formal en el area juridica se refiere, siempre, al ser humano, desde su concepcién hasta su muerte.

Teniendo en cuenta dicha consideracién, en una relacién de consumo no solo serd el
responsable del menor el consumidor dentro de la relacion de consumo, sino también el
alumno.

De este modo, tenemos como sujetos de derechos en una relaciéon de consumo de servicios
educativos: al proveedor, consumidor mediato e inmediato es decir el padre de familia o
apoderado y el menor es decir el estudiante, en la que cada individuo tiene derechos y
deberes que se deben de cumplir y respetar.

En ese sentido el padre de familia o apoderado contrata con el centro educativo privado,
ambas partes deben de actuar basandose en el principio de buena fe y en el principio del
interés superior del nifio, que es un derecho y principio respaldado por normas

internacionales y nacionales.

De este modo sujeto de derecho es toda persona que interviene directa e indirectamente en
una relacion de consumo también denominado en la rama de proteccion al consumidor

como proveedor o consumidor.

Al respecto Lasarte (2010) sefiala como consumidor: Es aquel sujeto que se encuentra en
la Gltima fase de la cadena econdmica, pues va adquirir el bien o servicio para usarlo o
disfrutarlo (p. 55).

Se debe tomar en cuenta que se considera consumidor ademas de lo expresado por el
anterior autor, al que utiliza el bien o servicio para actividad empresarial siempre y cuando
se evidencie el uso mixto, es decir tanto para su uso personal como el empresarial, para
ello el drgano competente en este caso el INDECOPI va analizar las caracteristicas y

naturaleza, ademas el principio pro consumidor y el principio de primacia de la realidad,
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mientras que los proveedores son los agentes que participan en la cadena de redistribucion
es decir aquellas personas naturales o juridicas que habitualmente suministran productos

0 servicios hasta llegar al consumidor final.

Respecto a la proteccion del consumidor Durand (2015) indica: El Estado tiene un
compromiso con la proteccion al consumidor, la cual va realizar a través de sus 6rganos
pertinentes y a las atribuciones conferidas, con el fin de que el consumidor asuma una

conducta responsable a través de la cultura de consumo (p.95).

Es necesario entender como fue el desarrollo de la proteccion al consumidor en el &mbito
internacional como en el nacional, de este modo en el afio 1962 en Estados Unidos el ex
presidente John F. Kennedy realizd6 un discurso en donde manifestd el rol de los
consumidores en el desarrollo econdémico y como han sido afectados en las decisiones tanto
privadas como publicas, por lo que sefialé que debe realizarse mayor actuacion del Estado a

fin de proteger los intereses comunes.

En el mismo afio, en el Reino Unido, se emitio la legislacion de Proteccion al consumidor y
la creacion de un organismo estatal que proteja a los consumidores. Luego la Organizacion
Internacional de Uniones de Consumidores influy6é en las actividades de las Naciones
Unidas emitiéndose la resolucion 39/248 en el afio 1985, de este modo trajo como
consecuencia que diferentes Estados tomen relevancia a la proteccion de los consumidores

incluyendo en sus politicas econémicas incorporandola en sus respectivas constituciones.

En ese sentido el consumidor toma importancia en el &mbito econdmico y social, ya que
genera una nueva vision como agente econdémico de derechos que tiene que ser protegido
por el Estado para salvaguardar sus intereses y resolver los conflictos que se presenten

producto de las distorsiones que posee el mercado.

De este modo en el Perd, se inicia la Proteccion al consumidor en la Constitucion de 1979,
en el Articulo 1, donde expresa que se defiende el interés de los consumidores,
posteriormente en la Constitucion de 1993, en el Articulo 65, luego se emitieron una serie

de decretos respeto a publicidad, competencia desleal entre otros.

Finalmente en el afio 2010 se publicé la ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del

consumidor, entendiendo al consumidor como el sujeto que impulsa al mercado. La
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evolucion al derecho del consumidor es notoria y se esta trabajando como una disciplina

juridica que va ganando autonomia, apartandose de este modo del derecho civil.

En el articulo VI inciso 5 del Cddigo mencionado, indica acerca de los programas de
educacion escolar y capacitacion a los consumidores, con el proposito de defender a los

mismos ya que se visualiza desde una Optica de proteccién a la persona humana.

Teniendo que afrontar las distorsiones del mercado, exigencias que el consumidor y
proveedor le requieren, teniendo como lineamientos su normativa, es decir sus propias

instituciones, principios, y procedimientos.

Ademaés, debemos tener claro como lo sefiala Durand (2011) que no es lo mismo el derecho del
consumidor y derechos del consumidor, debido a que se entiende por el primero al sistema global
de normas, principios a favor del consumidor, mientras que el segundo es la prospeccion

individual del derecho del consumidor (p. 98).

En la presente investigacion nos referimos al consumidor de los centros educativos privados,
se debe hacer hincapié que el INDECOPI en su blsqueda de que el consumidor actué de
manera responsable realiza politicas educativas, sin embargo, no logra llegar a toda la

ciudadania pese a su esfuerzo.

Por otro lado, Pasache (s.f) indica que la norma constitucional establece tres derechos
esenciales para el consumidor, es asi que menciona al derecho a la informacién, seguridad,

y salud.

Por otro lado, se conoce como proveedor a la persona sea natural o juridica que suministra
productos o servicios hasta que llega al destinatario final es decir el consumidor, esta
relacién que tienen es conocida como relacion de consumo respecto a ello Gonzales (2014)
indica: En los casos que no se ha celebrado a través de un contrato, la retribucion econémica

hacia el proveedor genera una relacién obligacional (p.29).

Asimismo, en nuestra Constitucion se hace referencia que contamos con una economia

social de mercado, en ese sentido Cruces (s.f) expresa:

Es el régimen politico-econémico que ha sido consagrado en la Constitucién es a partir de una
iniciativa privada, su definicion es ineludible para que tenga un efecto dtil sirviendo como

pardmetro material para la actividad del Estado.
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Al existir fallas en el mercado el Estado debe intervenir para autorregularlo, en ese
contexto, después de la revision de diferentes autores, podemos expresar respecto al
concepto del libre mercado, que es un sistema de cooperacion social, cuyo funcionamiento
estd amparado por determinadas reglas como respaldo, las cuales son importantes para que

la sociedad no se prive de las bondades del sistema.

Es importante entonces que la regulacion en un sistema de economia libre, debe ser
coherente con los principios de la misma y resguardar las funciones que debe tener un

estado.

Encontrarse en un marco predeterminado por la ley, que se encuentre correctamente
delimitado porque lamentablemente el poder politico extralimita el actuar del Estado
trayendo una consecuencia contraria a lo que se defiende como mercado libre; es asi que
se definen como Unicas funciones al estado las siguientes: Proporcionar el marco legal al
que deben acomodar su comportamiento los particulares y autoridades, preservar la
integridad territorial de la nacidn, garantizar la seguridad de las personas y las cosas, exigir
el cumplimiento de los pactos libremente concertados y las indemnizaciones derivadas de
su incumplimiento, hacer la pertinente provision de bienes publicos, las caracteristicas o
rasgos principales del mercado, detallando tres caracteristicas que son: desequilibrio, tener

voluntades solventes y los participantes sean competitivos.

Se dice que el mercado es un desequilibrio constante y esto se debe a que en el concurren
muchas decisiones e interacciones de diferentes personas deseando obtener el mayor

beneficio, siendo la esencia del mercado una completa mutacién constante.

Segun Landa (como se cité en Villota, s.f, p. 8), La economia social de mercado es el modelo
economico de un Estado social de Derecho y busca integrar de manera razonable y proporcional
dos principios aparentemente contradictorios: por un lado, el principio de libertad individual y

subsidiariedad del Estado; y, por otro, el principio de igualdad y de solidaridad social”.

Teniendo en cuenta ello, el régimen econdémico con el que contamos se encuentra dentro
de una economia social de mercado, esto quiere decir aquel mercado en donde se respeta
la libre iniciativa de los competidores y la competencia, en este caso de los centros

educativos privados, lo cual va generar beneficio para los consumidores.

Cabe precisar que para ello se necesitard en algunas oportunidades la intervencion del

Estado, como lo habiamos visto anteriormente en nuestros antecedentes, por ejemplo
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cuando exista una competencia desleal, el Estado intervendrd como agente para direccionar

el mercado.

Sin embargo no debemos confundir con la regulacion extrema del mercado, esto quiere
decir que al estar en un régimen econdmico social del mercado, el Estado va perder
protagonismo y se va dedicar a promover la competencia, lo que significa que va proteger

los intereses tanto de los proveedores como de los consumidores.

Es por ello, cuando un padre de familia o apoderado contrate con una institucion educativa
privada de educacion basica regular, dicha relacion de consumo debe basarse en el
principio de buena fe.

Segun Thorne (2015) lo define como aquel principio en donde ambas partes quieren que dichos
actos surjan efectos satisfactorios, asimismo manifiesta, que dicho principio procura afianzar el
entendimiento entre los consumidores y proveedores en el intercambio es decir la contratacion,

logrando satisfacer sus necesidades (pp. 64-66).

Respecto al entendimiento de las partes de la relacion de consumo como lo expresa Thorne
en el parrafo anterior, se dice que sera fructifera siempre y cuando la informacion que va a
entregar el proveedor sea veraz y suficiente para que el consumidor pueda hacer una

eleccion razonada y con base en la realidad de la oferta.

La finalidad que tiene este derecho es que el consumidor pueda elegir libremente segin la
necesidad que requiere, cual es la alternativa mas idonea a partir de su criterio en base a una
informacidn exacta, su calificacion de calidad y precio adecuado.

Es necesario precisar que para que una relacion de consumo sea fructifera, debe seguir los
principios rectores constituido en el Cédigo de proteccion al consumidor, sin embargo para
este tema en especifico es necesario tener conocimiento respecto al principio de
transparencia.

Entendiéndose por ella, al principio en donde el proveedor transmitira la informacion de una
manera clara y precisa, y si el consumidor le requiere alguna le facilitara el acceso a ella.
Siendo asi, si el proveedor cumple con estos principios rectores en la rama de Proteccion al
consumidor, al dar una informacidn veraz y relevante sobre todas las caracteristicas que tiene
el centro educativo, sin omitir algunas, el padre de familia podra elegir adecuadamente segun
sus necesidades, alcances economicos, e interés, el colegio que considera apropiado para su

menor.
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En virtud de ello tenemos a la ley de proteccion a la economia familiar, que causé gran
polémica desde su publicacion ya que, en busqueda de proteger al consumidor en este caso
al alumno, se prohibe condicionar a los consumidores por el pago de pensiones en el

extremo de asistencia a clases, evaluaciones, atencion de reclamos.

Esta ley tiene como finalidad beneficiar al estudiante y protegerlo ante la problematica que
ocurria, debido al incumplimiento de pago de pensiones por parte de los padres de familia

0 apoderados de los menores estudiantes.

Ello se realiza debido a que los colegios tomaban como medidas no dejar entrar a los
estudiantes al centro educativo, no evaluarlos, de este modo viéndose perjudicado en
relacién a su derecho de educacion, es asi que esta ley se basa primogénitamente en
proteccién del menor para que pueda desarrollarse eficazmente adquiriendo nuevos

conocimientos.

Asimismo, le dan como posibilidad al proveedor que ante un consumidor que no cumple
con su obligacién presupuestaria informada antes del proceso de matricula, el siguiente afio

ya no darle la posibilidad de una vacante.

En relacion a ello podemos comentar que no en todos los colegios se realiza un contrato
por la prestacion de servicios educativos, sin embargo, el consumidor no se encuentra
desprotegido por el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, sino por el contrario
el solo hecho de retribuir a través de las pensiones que se realiza hacia el proveedor, genera
obligacion de este, asimismo cabe sefialar que el INDECOPI ya se ha pronunciado respecto

a este tema en sus resoluciones.
Es asi que en el informe anual elaborado por INDECOPI (2014) expresa que: el consumidor
tiene muchas herramientas para poder solucionar su controversia entre ellas tenemos: los
procedimientos administrativos para el proveedor y las medidas correctivas para el consumidor,
asimismo puede el consumidor presentar su queja ante la empresa proveedora con la finalidad
de que le brinde una solucién o como segunda opcién hacer su reclamo mediante el libro de

reclamaciones (p.18).

En ese sentido tenemos, la voluntad de las partes y los procedimientos administrativos que

pueden finalizar con las medidas correctivas al proveedor.

De este modo, el consumidor puede realizar un reclamo directo con el proveedor o utilizar

el libro de reclamaciones como un mecanismo de solucion de conflictos, asimismo puede
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acudir al INDECOPI para que realice una conciliacion con el proveedor para lograr un
acuerdo en donde ambas partes cumplan con sus intereses, 0 por ultimo cuando no logren
Ilegar a una solucidn, el consumidor puede realizar una denuncia en la respectiva instancia

segun la cuantia.

Respecto a los derechos de los consumidores de los servicios educativos nos referimos a
los servicios que debe brindar el proveedor para que el consumidor pueda realizar su

eleccion segun su criterio, satisfaciendo su interés.

El Ministerio de Justicia (2014) expresa: que los centros educativos privados deben de dar una
informacién veraz, oportuna, completa, objetiva y de buena fe acerca de las condiciones del
servicio, ademas indica que el proveedor debe de brindar la informacién clara y concreta acerca

de las licencias y certificaciones para el correcto desarrollo de las actividades educativas (p. 40).

Si el consumidor conoce acerca de los temas anteriormente desarrollados como resultado
obtendremos un consumidor responsable al momento de la eleccion del centro educativo

en la cual va poder discernir lo que desea para su menor hijo, de acuerdo a sus presupuestos.

Si por alguna distorsion del mercado, el consumidor se ve afectado, no sera necesaria la
intervencion del Estado ya que el consumidor va exigir respetar sus derechos, en esa forma
Thorne (2015) expresa: “La educacion del consumidor resulta cada vez mas necesaria en
un mundo donde el consumo se ha transformado en un fenémeno que influye en nuestra
vida” (p. 2).

En ese extremo, la proteccién involucra una politica publica en donde el Estado promueva
cultura de consumo responsable en la sociedad a fin de que lo sujetos conozcan y asuman

el rol que les brinda el mercado.

En ese sentido como lo indica Cueto (1983) la educacién del consumidor es cada vez mas
necesaria debido a que en nuestra vida cotidiana realizamos diversos actos de consumo,

siendo un punto de referencia de lo social, econdémico, politico y familiar (pp. 4-5).

En ese aspecto cabe sefialar, que a nivel econdmico es un factor relevante debido a que es
un indicador de la satisfaccion de los intereses a nivel de poblacion, respecto al nivel social,

el hecho de consumir es una actividad diaria en nuestra vida.

En efecto, tendremos un mercado que se ira desarrollando teniendo como eje a la proteccién

del consumidor, desde la promocion de educacion a la sociedad, de este modo la nueva
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vision sera un consumidor razonable, que sepa con que proveedor desea relacionar, que

bien o servicio le va favorecer y cumplir con la idoneidad.

Asimismo, serd un incentivo al proveedor para que actle de acuerdo a las disposiciones
legales, respetando los derechos de los consumidores, ya que al tener una cultura de
consumo los consumidores escogeran o dejaran de relacionarse con los proveedores que

actten de mala fe porque el mercado les brinda otras opciones.

Un consumidor razonable e informado dificilmente recaera en engafios, por lo que se
lograra superar la asimetria informativa. Sefialamos que no nos referimos a eliminar dicha
distorsiéon si no de superarla para prevenir las consecuencias, por lo que el Estado

intervendra de manera promotora de educacién de consumo y no de manera sancionadora.

Habiendo desarrollado los diferentes temas relacionados a la Proteccion del consumidor y
Transparencia de la informacion desde una perspectiva general y especifica de servicios

educativos.

Resulta interesante analizar la manera mas Optima de superar las fallas del mercado y la

asimetria informativa en particular.

Se puede decir que obteniendo mayor informacién respecto a los bienes y servicios de sus
caracteristicas, revelando toda la informacion del proveedor en circulacion se podria
superar ello, o que el INDECOPI deba supervisar de manera mas detallada las diversas

relaciones de consumo.

Sin embargo, toda la informacion recopilada no demuestra que es necesario superar este
problema de la asimetria informativa no solo a nivel de servicios educativos sino de forma

general, lo cual describiremos, analizaremos, criticaremos en los proximos capitulos.

1.3 Formulacion del problema de investigacion
Teniendo determinado el problema que se desea investigar proseguiremos con la

formulacién del problema para ello tenemos las definiciones de los siguientes autores:

Se genera a partir de una necesidad de saber y estudiar sobre un determinado tema con el

objetivo de buscar una posible respuesta practica o teorica (Bernal, 2010, p. 84).
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En ese sentido Chacon (2012) expresa acerca del problema de investigacion: Es aquel vacio
en el juicio de la persona que va investigar, es por ello que, mediante un desarrollo de

investigacion, se podra suministrar posibles soluciones (p. 32).

Por su parte Monje (2011) manifiesta que para iniciar una investigacion cualitativa o
cuantitativa el punto de partida es la identificacion del problema que va ser desarrollado a

través de una pregunta (p.59).

Tomando en consideracion las definiciones de los presentes metodélogos, podemos sefialar
que al darnos cuenta del problema que existe en el tema respecto a la proteccién al
consumidor y la transparencia de la informacién por los centros educativos privados,
surgieron una serie de preguntas, generando un interés de conocer y estudiar dicho

problema para encontrar los motivos, causas y posibles soluciones.

Teniendo estas apreciaciones se formularan los problemas de investigacion, es asi que a

continuacién podemos identificar el problema general y dos problemas especificos.
1.3.1 Problema General

¢De qué manera la transparencia de la informacion garantiza la proteccion al consumidor en

los Centros educativos privados en Lima?
1.3.2 Problema Especifico 1

¢De qué manera la transparencia de la informacion es relevante para la eleccion de los

servicios en los centros educativos privados en Lima?
1.3.3 Problema Especifico 2

¢Cdémo una cultura de consumo responsable garantiza la proteccion del consumidor en los

centros educativos privados en Lima?

1.4 Justificacion
Es indispensable justificar toda investigacion para visualizar cual es la relevancia del tema

0 el aporte que se desea brindar, para ello los siguientes autores nos definen la justificacion:

Se refiere al porqué del estudio de la investigacion, es decir que el investigador debe de

defender la realizacion de la investigacion desde tres perspectivas como minimo, entre ellas
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tenemos: tedrica es decir las razones que argumentan el deseo de verificar, rechazar o aportar
aspectos tedricos referidos a lo que se investiga, Metodoldgica, es decir razones que
sustentan un aporte por la utilizacidn o creacion de instrumentos y modelos de investigacion
y préactico es decir razones que sefialen que la investigacion propuesta ayudara en la solucién

de problemas o en la toma de decisiones (Cortes y Iglesias, 2004, p. 14).

Por otra parte, Terrones (1998) expresa que es la etapa de la investigacion en la cual se va
exponer un resumen de lo que se desea investigar, sefialando los propositos que se persigue,
para ello debes de realizarte ciertas interrogantes como ;Qué importancia tiene esta

investigacion? ¢ A quiénes serviran los resultados de la investigacion? (p. 222).

Asimismo, Monje (2011), indica que la justificacion consiste en sefialar las razones que tiene
el investigador para desarrollar el tema de investigacion, demostrando que es relevante y

necesario, expresando los motivos de los beneficios que van a generar (p. 68).

Para Gomez (2012), considera que es la exposicion de los beneficios que obtendran como
resultado de la investigacion debidamente fundamentada (p.27).

Tomando en consideracion las referencias de los metoddlogos la presente investigacion
posee una justificacion tedrica, asi como lo sefiala Bernal (2006) en donde indica que la
aquella justificacion tiene el propdsito de realizar una discusion académica o discrepar una
teoria (p. 103).

En ese sentido se pretende ampliar la teoria econdmica y la teoria de derechos
fundamentales, ya que si bien es cierto los consumidores son los sujetos indicados en conocer
el servicio educativo que espera para su menor hijo, basandose en el derecho de educacion
como obligacion del padre y derecho del menor, se pretende demostrar que los consumidores
no se encuentran en una situacion en la que puedan realizar actos de consumo responsable
ya que existe gran ignorancia de parte de los mismos, es por ello que se desea ampliar esta
teoria en el aspecto de que el estado ademas de intervenir en el mercado cuando la
competencia sea nula o cuando el mercado no llegue a satisfacer la demanda o no exista
privados en el mercado capaces de producir aquello, también debe de realizarlo mediante
politicas de consumo es decir para la proteccion de los derechos de los consumidores se
debe de fomentar una cultura de consumo, de tal manera que los mismos consumidores se
preocupen de conocer las normas que lo protegen y normas que obligan al proveedor a dar

una informacion acerca de los servicios educativos para cumplir con su interés, con ello se
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va tener como resultado un consumidor diligente al momento de contratar los servicios
educativos evitando asi denuncias por parte de consumidores negligentes.

Asimismo, tiene una justificacién metodoldgica como indica Bernal (2006) (...) donde se va
utilizar un método para la comprension de lo planteado (p. 104).

Y tendré un sustento practico ya que ayuda a solucionar un problema de la sociedad.

En ese contexto se extraera conclusiones de la problemaética de la proteccion del consumidor
y la transparencia de la informacion por los centros educativos privados en Lima, para ello
realizaremos 10 entrevistas a abogados especializados en temas de Proteccion al
consumidor.

Asimismo, se utilizaran los métodos de recoleccion de datos tales como: Andlisis de fuente
documental, analisis de derecho comparado y analisis de marco normativo con el propésito
de contribuir e informar a los estudiantes de derecho, profesionales, centros educativos y
consumidores de servicios educativos, de igual forma con la presente investigacion
coadyuvamos a resolver la problematica que se presenta por la falta de cultura de los
consumidores.

Finalmente cuenta con una justificacion académica ya que se pretende profundizar a los
estudiantes de derecho los temas sobre proteccién al consumidor de los servicios educativos
con el propdsito de generar una mayor comprension y analisis respecto al tema desarrollado.

1.5 Supuesto Juridico
Monje (2011) expresa que es una probable explicacion de la investigacion respecto al

problema que se estudia (p.14).

Por otro lado, Silva (s.f) sefiala respecto al supuesto juridico o hipétesis que es una posible
respuesta al problema que se investiga, con el proposito de exponer los hechos y no
necesariamente tienen que comprobarse (p.30).

1.5.1 Supuesto Juridico General

La veracidad de la informacidn otorgada por el proveedor en cuanto a la transparencia de la
informacion garantiza la proteccion al consumidor de los servicios en los Centros educativos

privados en Lima.
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1.5.2 Supuesto Juridico Especifico 1

La veracidad de la informacion otorgada por el proveedor en cuanto a la transparencia de la
informacion garantiza una adecuada eleccion del consumidor en aplicacion del interés

superior del nifio en los Centros educativos privados en Lima.
1.5.3 Supuesto Juridico Especifico 2

La aplicacion de una cultura y politicas educativas de consumo responsable garantiza la

proteccién del consumidor en los Centros educativos privados en Lima.

1.6 Objetivos
En esta etapa de la investigacion, propondré mi objetivo general y dos especificos teniendo
un previo conocimiento del problema que se desea investigar, para ello tomaremos en cuenta

el concepto de objetivos que nos describen los siguientes autores:

Los propositos van a expresar los deseos que se pretende alcanzar mediante la investigacion
(Bernal, 2010, p. 97).

Por otro lado, Monje manifiesta que los objetivos van a servir de ayuda al investigador para
orientar el proceso gque se desea seguir con la finalidad de alcanzar los propdsitos (Monje,
2011, p. 70).

Teniendo presente estas definiciones debemos agregar que para realizar los objetivos se
iniciara con un verbo que va definir la accion que pretende realizar el investigador respecto

a su problema.
1.6.1 Objetivo General

Establecer si la transparencia de la informacidn garantiza la proteccion al consumidor de los

servicios de los Centros Educativos Privados en Lima.
1.6.2 Objetivo Especifico 1

Determinar si la transparencia de la informacion es relevante para la eleccion de los servicios

de los Centros Educativos Privados en Lima.
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1.6.3 Objetivo Especifico 2

Determinar si la aplicaciéon de una cultura de consumo responsable garantiza la proteccion

del consumidor en los centros educativos privados del distrito en Lima.
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1. METODO



Para Tolchinski, L. (2002) define a la metodologia como los pasos que debe tomar el
investigador para poder entender la informacion que obtiene, asimismo indica que este

proceso va a ayudar a los lectores a entender mejor el desarrollo (p.42).

Segun lo mencionado, la metodologia nos va a servir como parametros para el desarrollo de
la presente investigacion ya que son aquellos procedimientos en donde se va captar,
recopilar, analizar tomando en cuenta los factores que el investigador desea seguir y para

una mejor comprension para los interesados.

A continuacion presentaremos la metodologia de la presente tesis.

2.1 Disefio de Investigacion
Hernéndez, R., Fernandez, C y Baptista, P. (2010) es el proceso que utilizara el investigador

en el desarrollo de lo que va a estudiar (p. 47).

Segun disefio interpretativo es teoria fundamentada puesto que la proteccion al consumidor
no pertenece a una teoria exacta es por ello que a través de la recoleccion de fuentes
documentales se busca proponer posibles soluciones para explicar los comportamientos

relacionados al tema de investigacion.

Asimismo, es no experimental- Transversal o transeccional debido a que se va aplica en un

solo momento, es decir no se prolonga la recoleccion de datos en el tiempo.

Por otro lado, cuenta con un tipo de estudio aplicado de acuerdo al fin que persigue ya que
se busca solucionar los problemas identificados, en este caso la falta de cultura del

consumidor de servicios educativos.

Con un nivel de investigacion descriptivo por que se pretende analizar y criticar las unidades
de estudio asimismo mediante la extraccion de informacion de diferentes fuentes se va

generar una descripcion informativa del problema que se desea desarrollar.

También sera explicativo como lo expresa Valderrama (2015) porque va responder al

fendmeno que se presenta (pp. 44 — 45).

2.2 Métodos de muestreo

Al ser una investigacion con enfoque cualitativo y disefio de Teoria fundamentada, las

muestras seran no probabilisticas.
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Las muestras que se van a utilizar seran intencionales debido a que se busca recaudar
conceptos que favorezcan en profundizar el tema desarrollado, se inducira al entrevistado
con las preguntas desarrolladas en la guia de entrevista con el propdsito de obtener
informacidn de los abogados expertos en este tema, obteniendo para un mejor panorama del

desarrollo del problema.

El escenario de estudio, segun Otiniano y Benites (2014, p. 12) sefialan que:

Es el ambiente en donde se va llevar a cabo la investigacién, por la que el investigador tendra
que describir todas las caracteristicas necesarias para identificar el area, asi como la primera
impresion que obtiene, ademas se debe tener en cuenta el ambiente fisico o entorno, describiendo

tamafio, arreglo especial o distribucién.

Al respecto se debe indicar, que el escenario de estudio se refiere a la poblacién que va ser
objeto de estudio, donde serd importante determinar el lugar y las personas o cosas que se

va a investigar.

En la presente investigacion son los abogados expertos en Derecho de la Competencia o
Derecho del consumidor en Lima, debido a que la realidad socioeconémica de la capital es
diferente al contexto en cada provincia de nuestro pais, por ejemplo existen provincias

donde los alumnos pueden acceder solo a un colegio.

En ese sentido se debe sefialar que al estudiar la Proteccion al consumidor en cuanto a la
transparencia de la informacion por los centros educativos privados en Lima, no se puede
hablar en especifico de un distrito o una urbanizacion como objeto de estudio, debido a que
la asimetria informativa es la contraparte de la transparencia de la informacion que es una

categorizacion en general.

En los centros educativos privados en Lima se evidencian esta problematica de falta de
cultura en los consumidores que genera la no idoneidad del servicio producto de una

asimetria informativa que distorsiona el mercado.

En este aspecto se debe precisar que se ha delimitado la presente investigacion en Lima
porgue como se ha mencionado anteriormente la actividad socioecondmica no es la misma
que en otros departamentos, producto de ello la asimetria informativa es diferente en aquellos
mercados, de este modo en Lima segun el Ministerio de Educacion tenemos como Directorio

de Unidad de Gestion Educativa Local las siguientes:
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DIRECTORIO DE UNIDAD DE GESTION

UGEL DISTRITO DIRECCION TELEFONO
UGEL 01 San Juan de Jr. Los Angeles s/n. Pamplona 719-1895/ 719-1890 /
Miraflores Baja- San Juan de Miraflores 719-1891
UGEL 02 Rimac Jr. Anton Sanchez N° 202, Urb. 481-3682/ 381-9689
Miguel Grau - San Martin de /481-0541
Porres
UGEL 03 Lince Jr. Andahuaylas 563 - Cercado de 206-6666
Lima
UGEL 04 Comas Av. El Maestro s/n, ( Tupac Amaru | 525-1211/ 525-1213
Km 8.5)- Comas
UGEL 05 San Juan de Av. Per( s/n Cdra. 1, Urbanizacion 459-1135 Anexo
Lurigancho Caja de Agua- San Juan de 19901
Lurigancho
UGEL 06 Ate Vitarte Plaza Principal de Vitarte s/n - Ate 494-1496
Vitarte
UGEL 07 San Borja Av. Alvarez Calderon 492, Torres |225-9150/ 224-7569
de Limatambo - San Borja
Fuente: Elaboracion Propia

46




LA PROTECCION AL CONSUMIDOR EN CUANTO A LA TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION POR LOS CENTROS
EDUCATIVOS PRIVADOS EN LIMA

CATEGORIAS DEFINICION INDICADORES METODOLOGIA TECNICA DE |ESCENARIO DE
CONCEPTUAL RECOLECCION [ESTUDIO
- e Relacion de . e Entrevista e Lima
Es la finalidad de las normas ENFOQUE | Cualitativo
_ consumo
PROTECCION establecidas en la Ley
. Analisis de
295741, en donde el objetivo *
. Inf i0 . fuent
AL es que los consumidores * INMOrMaCIon €N | 166 pE Aplicada, Hente
eneral documental
accedan a productos o g INVESTIGA !
CONSUMIDOR
servicios idoneos, asimismo CION
que gocen de sus derechos o
combatiendo la asimetria| ° Principio de No
informativa. Transparencia | b seRio pE _
experimental —
INVESTIGA Teori
: eoria
e |doneidad CION
Fundamentada
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TRANSPARENCIA

DE LA

INFORMACION

Es la plena accesibilidad que
brinda el proveedor en cuanto
a la informacion del bien o
servicio que debe ser veraz y
adecuada conforme a la ley
29571.

Interés
Superior del
nifo

Funcidn
fiscalizadora
del INDECOPI

Cultura del

consumo

Imperfecciones

del mercado

Politicas de

consumo

NIVEL DE
INVESTIGA
CION

Descriptivo

INSTRUMENTO UNIDAD DE
SDE ESTUDIO
RECOLECCION
DE DATOS
e Guiade Abogados
preguntas. especializados en
proteccion al
e Cuadro de consumidor.
analisis de
fuentes Funcionarios del

documentales

INDECOPI.

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, se mostrara la descripcion de la caracterizacién de los sujetos:

SUJETOS ESPECIALIZADOS EN DERECHO DEL CONSUMIDOR,
ENTREVISTA

NOMBRE

CARGO

David Luna Reyes

Magister en Derecho de la Competencia

Amerson Mendoza

Abogado especializado en Derecho de la

competencia y Derecho del consumidor

Jackeline Pacheco

Asociada en Hernandez & Cia. Abogados/
Abogada especializada en Proteccion al

Consumidor y Arbitraje de Consumo/ Titulada.

Bryan Castafieda

Abogado especializado en Derecho del

consumidor

Oscar Camacho

Abogado especializado en Derecho del

consumidor y Propiedad Intelectual

José Luis Veliz

Abogado especializado en Derecho del

consumidor y Propiedad Intelectual

Patricia Tello

Abogada especializada en Derecho del

consumidor y Propiedad Intelectual

Carlos Holguin

Asociado en Hernandez & Cia. Abogados/
Abogado especializado en Proteccion al

Consumidor y Arbitraje de Consumo/ Magister.

Juan Pablo Martinez

Abogado especializado en Derecho del

consumidor

Ronald Campos

Abogado especializado en derecho del

Consumidor

Fuente: Elaboracion Propia
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SUJETOS ESPECIALIZADOS EN DERECHO DEL CONSUMIDOR
ANALISIS DE FUENTE DOCUMENTAL

NOMBRE CARGO

José Purizaca Director de la Escuela Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Propiedad
Intelectual en INDECOPI Oficial

Julio Baltazar Presidente de la sala especializada en
proteccion del Consumidor del Tribunal del
Instituto Nacional de defensa de Ila

Competencia y Proteccion de la Propiedad

Intelectual

Angela Sevilla Secretaria de la comision de la proteccion al
consumidor

Ceida Rosell Especialista de la Direccién de defensa del
consumidor

Fuente: Elaboracion Propia

El plan de analisis o trayectoria metodoldgica de la presente investigacion empez6 mediante
ideas sobre el problema visualizado en el entorno de los consumidores de servicios
educativos, posteriormente se identificd las variables de estudio para poder determinar el
tema de investigacion y el enfoque que se va a tomar para el desarrollo, sefialandose con
ayuda de mis asesores: Metodoldgicos y Tedricos, un enfoque cualitativo, con un disefio de
investigacion no experimental transeccional- teoria fundamentada, utilizando como métodos

un analisis descriptivo, comparativo, sistematico y analitico.

En vista de ello es necesario conocer acerca de las técnicas e instrumentos, en ese contexto
Valderrama (2007) expresa, son los mecanismos que van a permitir al investigador poder
desarrollar su informacién de forma ordenada para poder demostrar la utilidad que tiene la

investigacion desarrollada (p.146).
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De igual manera Arias (1999) indica que son los materiales que se van a utilizar para la

recoleccion de datos. (p.25).

Siendo asi, en la presente investigacion se van a utilizar como técnicas las siguientes:

TECNICAS INSTRUMENTOS

Entrevista Guia de entrevista

Analisis de fuente | Cuadro de andlisis de fuente

documental documental

Fuente: Elaboracién Propia

Mufioz (1998) expresa, la entrevista es una forma de captar las opiniones y criterios de la
persona, para que, de acuerdo a ello, se interprete lo conveniente para la investigacion (p.
82).

Se utilizard la entrevista dirigida a diez abogados especializados en derecho de la
competencia o derecho del consumidor con el proposito de adquirir mayores conocimientos

del tema desarrollado. De este modo a continuacidn se mostrara los items segun su indicador:
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS DE DERECHO DE LA COMPETENCIA

LA PROTECCION AL CONSUMIDOR EN CUANTO A LA TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION POR LOS CENTROS EDUCATIVOS
PRIVADOS EN LIMA.

CATEGORIAS

OBJETIVOS

TECNICA E INSTRUMENTO

INDICADORES

ITEMS

TRANSPARENCIA
DE LA
INFORMACION

GENERAL

Establecer si la
transparencia de la
informacion
garantiza la
proteccion al
consumidor de los
servicios de los
Centros
Educativos

Privados en Lima.

Se utilizard la ENTREVISTA con la

guia de preguntas.

1) Relacion de

consumo.

1) ¢Cuél es la importancia de la
transparencia de informacion en una

relacion de consumo?

2) Informacién en

general.

2) ¢De qué manera cree Ud. que el
proveedor cumple con ofrecerle al
consumidor una correcta informacion en

relacion a los servicios educativos?

3) Principio de

transparencia.

3) ¢Cual cree usted que serian los efectos
al no existir una transparencia en la

informacién?
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ESPECIFICO 1

DEFINICION

Determinar si la
transparencia de la
informacién es
relevante para la
eleccion de los
servicios de los
Centros
Educativos

Privados en Lima.

Quintana (2006, p.24) se utiliza la
entrevista con la guia de preguntas,
realizando preguntas abiertas con el fin
que los entrevistados sefialen su criterio

que dara soporte a la investigacion.

4) Idoneidad.

4) ¢Considera Ud. que la informacion
proporcionada por los proveedores de
servicios educativos es relevante para la
eleccion de la institucion educativa

privada?

5) Interés Superior del

nifo.

5) ¢Cree Ud. que el consumidor obtiene
una informacion veraz, oportuna,
completa y objetiva acerca de los servicios
educativos privados en beneficio y
aplicacion del interés superior del nifio en

educacion bésica regular? Explique.

6) Funcion
fiscalizadora del
INDECOPI.

6) ¢Cree Ud. que, si se existe mayor
supervision del INDECOPI respecto a la
transparencia informativa, se cumplird con

la idoneidad del servicio educativo?
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PROTECCION AL
CONSUMIDOR

ESPECIFICO 2

UNIDAD DE ESTUDIO

Determinar si la
aplicacion de una
cultura de
consumo
responsable
garantiza la
proteccion del
consumidor en los
centros educativos

privados en Lima

La presente entrevista sera dirigida a los
abogados especializados en derecho de

la competencia.

En total seran 10 entrevistas.

7) Cultura de consumo.

7) ¢Qué es una cultura de consumo
responsable y de qué manera considera
usted que esta relacionada con la
proteccion del consumidor de los servicios

educativos privados? Explique.

8) Imperfecciones del

mercado.

8) ¢Considera Ud., que en el Per( existe
una cultura de consumo para combatir las

distorsiones del mercado?

9) Politicas de

consumo.

9) ¢Considera Ud., que es necesario la
aplicacion de una cultura y politicas de
consumo responsable para luchar contra la
asimetria informativa de los servicios

educativos privados? Explique.

Fuente: Elaboracion Propia
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Asimismo, se utilizara la técnica de anélisis de fuente documental es decir la recoleccién de
documentos que contengan temas relevantes de la investigacion, la cual se va a clasificar de
acuerdo a determinados criterios, asimismo el investigador va fundamentar su investigacion de
acuerdo a ello (Mufioz 1998, p.203).

En ese aspecto realizaré un analisis de derecho comparado con los paises: Ecuador, Chile,
Espafia y Colombia, en la cual analizaré el tratamiento normativo del indicador Informacion en
general y Cultura de consumo, puesto que son los dos indicadores mas importantes debido a que
guardan mayor relacion con las categorizaciones de estudio, lo cual generara mayor sustento

para la presente investigacion.

Finalmente sera circunscrito en el distrito en Lima, con el objetivo de visualizar cual es la cultura

que tienen respecto a sus derecho y deberes de los proveedores de servicios educativos.

2.3 Rigor Cientifico

La presente investigacion cuenta con el rigor cientifico debido a que se ha desarrollado a partir
de reconstrucciones teoricas puesto que la rama del derecho de Proteccion al consumidor no es
una rama de derecho auténoma es por ello que va coadyuvar de la teoria econémica y de

derechos fundamentales.

Asimismo, se ha validado los instrumentos de la presente investigacion a través de tres expertos
metodolégicos, con el fin que las personas entrevistadas puedan entenderlo y brindar

informacidn acerca de las categorizaciones e indicadores de cada pregunta.

Es por ello que se adjuntara las fichas de validacion del instrumento de entrevista para los

abogados especializados en derecho de consumidor o derecho de la competencia.

Luego se analizara en los préximos capitulos respecto a la recoleccion de cada informacion,
tanto del instrumento de analisis de fuente documental como de la entrevista, para poder lograr
las conclusiones y recomendaciones con el propdsito de dar a conocer el presente tema de

investigacion.

Y de alguna manera contribuir académicamente con los interesados en la evolucion de la

proteccion al consumidor de servicios educativos.
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2.4 Andlisis cualitativo de los datos
Como lo hemos mencionado anteriormente se va utilizar como métodos los siguientes:
Sistematico, reflexivo, descriptivo y desde perspectiva del analisis economico del derecho, a

continuacion, se explicara de qué manera se utilizara los métodos sefialados:

TECNICA DE INSTRUMENTO DE METODO DE ANALISIS
RECOLECCION DE RECOLECCION DE DE DATOS
DATOS DATOS
Entrevista Guia de preguntas - Método descriptivo,

reflexivo: ya que se
va a describir,

analizar y criticar.

Anélisis de fuente Cuadro de analisis de Método
documental de derecho fuente documental de Comparativo y
comparado derecho comparado sistematico

Anadlisis de precedentes de

Cuadro de analisis

Método sistematico

observacién obligatoria precedentes de observacion
obligatoria

Anadlisis de marco Cuadro de andlisis de - Método sistematico

normativo marco normativo

Fuente: Elaboracion Propia

La informacién que se va utilizar para el desarrollo del proyecto de tesis serd desarrollada
conforme a las normas nacionales, teniendo en cuenta los lineamientos del INDECOPI y los del
MINEDU, es por ello que para una mejor identificacién y comprension se va a descomponer las

unidades de estudio, en categorias, sub categorias, indicadores e items.
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2.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realiza siguiendo los pardmetros establecidos mediante la
metodologia, de esta manera el método cientifico utilizado es a través de un enfoque cualitativo,
con ayuda de la asesora metodoldgica a través de sus indicaciones y observaciones en cada
sesion de trabajo dejando de al lado criterios parcializados respecto al tema, asimismo es
necesario precisar que se utilizara un disefio de investigacion no experimental transeccional,
finalmente que el presente proyecto respeta los derechos del autor por lo que las citas
bibliograficas se encuentran debidamente citadas con un estilo APA (American Psycikigical

Association).
2.6 Aspectos administrativos

Hernandez, Almirall y Gravalosa (2011, parr. 10) indica que el presupuesto son los gastos
directos e indirectos que el investigador realiza para empezar, ejecutar y finalizar la
investigacion, siendo asi en la presente investigacion se ha utilizados diversos recursos para la

elaboracion y desarrollo tales como:

RECURSOS HUMANOS

ASESORES METODOLOGICOS ASESORES TEORICOS

Yully San Miguel Gerardo Ludefia
Remigio Espinoza Lina Rosales
Joe Olaya Edith Sebastian

Fuente: Elaboracion Propia
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RECURSOS MATERIALES

Constitucion de 1979 y 1993.

Caodigo de Proteccion y defensa del consumidor.

Cadigo Civil

Web IDENTICOLE

Revistas (fisicas y electronicas acerca del derecho de la informacion al

consumidor).

Revistas (fisicas y electrénicas acerca del derecho a la informacién

desde una perspectiva constitucional).

Revistas Juridicas.

Recursos Digitales: Google académico.

Manual APA

Leyes internaciones (Colombia, Espafia, Ecuador y Chile)

Leyes y otras normas legales.

Revistas (fisicas y electrénicas de INDECOPI).

Internet.

Impresiones.

Fotocopias

Memoria USB

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2 Financiamiento
Para la elaboracion de la presente investigacion fue necesario la utilizacion de recursos
pecuniarios, que fue contribuido por el propio investigador con la finalidad de perfeccionar la

investigacion, de esta manera se utilizé los siguientes recursos:

MATERIALES COSTO

Seis millares de papel Bond A4 S/ 200.00
Memoria USB S/ 35.00

Fotocopias S/ 200.00
Impresiones S/ 400.00
Anillados S/100.00
Libros S/'300.00
Movilidad S/250.00

Fuente: Elaboracion Propia
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I11.  DESCRIPCION DE RESULTADOS



En el presente capitulo se describira el resultado de los datos obtenidos a través de los siguientes
instrumentos de recoleccion de datos; guia de entrevista y guia analisis de fuente documental
(Analisis de derecho Comparado, Analisis normativo, analisis de video de entrevista y

exponencia).

3.1. Andlisis de las entrevistas

A continuacién, se realizard la descripcion de la entrevista dirigida a los abogados
especializados en derecho de la competencia y derecho del consumidor a través del instrumento
de la guia de preguntas, realizada teniendo en cuenta los objetivos de la presente investigacion.

En ese sentido, las respuestas de los sujetos entrevistados fueron las siguientes:

OBJETIVO GENERAL

Establecer si la transparencia de la informacién garantiza la proteccién al consumidor

de los servicios de los Centros Educativos Privados en Lima.

1) ¢Cuél es la importancia de la transparencia de la informacion en una relacion de consumo?
Luna (2018) manifiesta:

Es importante la transparencia de la informacion para la proteccién del consumidor, puesto que se
presume que en una relacion de consumo ambas partes actdan de buena fe, es decir que el proveedor
transmite al consumidor una informacion relevante y de facil comprension, para que el consumidor
pueda tener un conocimiento acerca de la prestacién de servicio o bien ofrecido con la intencion de

satisfacer su interés.
Mendoza (2018) sefiala al respecto:

La transparencia de la informacién juega un rol importante en una relacién de consumo; gracias a
ella el consumidor puede tomar una decisién de consumo y puede elegir adecuadamente el bien o
servicio que va a recibir, de esta forma se la da una correcta asignacién de recursos y se protege al

consumidor.
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Asimismo, Pacheco (2018) sostiene que:
La informacion que recibe un consumidor es importante al momento de adquirir un determinado bien
0 servicio, pues de ella depende, en muchos casos, la decisién de consumo o si la misma se hubiera

efectuado en términos distintos.
De igual forma Castafieda (2018) sefiala:

Es importante que el consumidor reciba una informacion transparente en todo el proceso de la cadena
de consumo, es decir antes, durante y después de la adquisicion del bien o servicio, para que pueda

cumplir con su perspectiva de lo ofrecido.

Respecto a relaciones de consumo de servicios educativos, el Cédigo de Proteccién y Defensa del

consumidor exige al proveedor brindar cierta informacion obligatoria en todo proceso de matricula.

Asimismo, esto no excluye de los principios de la norma, entre ellos contamos con el principio de
transparencia de la informacién, entendiéndose por ella la plena accesibilidad de la informacion que

da el proveedor a los consumidores.
Camacho (2018) indica:

La importancia de la transparencia de la informacion en una relacion de consumo es que el proveedor
pueda expresar los términos y condiciones del bien o servicio y por parte del consumidor que pueda

decidir si le conviene adquirirlo.
Veliz (2018) expresa:

Toda relacién de consumo, tiene que respetar los principios sefialados por la norma, respecto a la
transparencia de la informacion esta no seria eficaz si no se aplica conjuntamente con los demas
principios establecidos en el Cadigo de Proteccion al consumidor, debido a ello se debe supervisar

que el proveedor actle de acuerdo a ley.

A su vez Tello (2018) manifiesta que la importancia de la transparencia de informacion en una
relacion de consumo seria el facil acceso a la informacion, calidad y confiabilidad.

Por su parte Holguin (2018) expresa:

Desde la éptica del consumidor le permite contar con informacion adecuada para tomar una decision
de consumo consciente. Por otro lado, al proveedor le permite establecer las obligaciones y

responsabilidades producto de esa relacion de consumo.
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Martinez (2018) manifiesta:
La importancia de una informacion transparente es que permite que el consumidor pueda escoger
en el mercado acerca del bien o servicio que mas se adecue a sus necesidades.

Finalmente, Campos (2018) expresa al respecto:

Es necesario que el proveedor transmita una informacion transparente y clara para que el consumidor
pueda escoger libremente. El proveedor debe tener mayor cautela cuando ofrece acerca de
determinados servicios como educacion y salud, en el capitulo 111 del Cddigo de Proteccion hace

referencia a las obligaciones del proveedor en este tipo de prestaciones.

2) ¢De qué manera cree Ud. que el proveedor cumple con ofrecerle al consumidor una correcta

informacion en relacion a los servicios educativos?

Luna (2018) sefala:
Considero que el proveedor de servicios educativos usualmente brinda una informacion a traves de
folletos en época de verano, lo cual no es correcto ya que segun la ley de la materia se debe difundir

antes de que termine el afio escolar.

Generalmente creo que el proveedor cumple con transmitir la informacion necesaria para lograr el
proceso de matricula, sin embargo, se debe tener mayor supervision del Ministerio de Educacion y
el INDECOPI en este extremo.

Mendoza (2018) indica:

Respecto a los servicios educativos, hay que ser bien cuidadosos ya que esto significa tiempo que
puede perder un menor en relacion a sus estudios escolares. En la mayoria de casos considero que, si
se les estéd otorgando una correcta informacion a los consumidores sobre los servicios de educativos,
estos se dan en las formas posibles y al alcance de cada centro en particular. Ejemplos: Paginas Web,

folletos, tripticos, anuncios por radio, Redes Sociales, etc.
Por su parte Pacheco (2018) manifiesta:

La informacién se puede brindar de distintas maneras, a través de publicidad, contratacién y de

manera posterior al servicio contratado.

En los servicios educativos, la informacion se puede brindar en reuniones periddicas que tenga la

institucién con los padres de familia.
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Cabe mencionar que hay cierta informacion sensible que deberia ser comunicada directamente a los

padres y no a través de los nifios, por ejemplo, falta de pago de una boleta/cuota.
Castafieda (2018) indica:

A los centros educativos privados les conviene transmitir informacion de los servicios que desean

prestar para poder adquirir consumidores, ello puede ser a través folletos, carteles, personalmente.

Sin embargo, no necesariamente van a transmitir la informacion que se les exige por ley, ya que

estamos en un mercado distorsionado por la asimetria informativa.

Camacho (2018) expresa:

El proveedor cumple con transmitir la informacion a traves de la publicidad, la cual no debe ser

confusa para el consumidor.
Sin embargo, Veliz (2018) manifiesta:

Considero que los proveedores no brindan una informacion adecuada a los consumidores, y por

otro lado los consumidores tampoco se lo requieren.

Por otro lado, Tello (2018) expresa:

Considero que desde poner a conocimiento a los consumidores con el planteamiento de estudio
dictado por el Ministerio de Educacion (independientemente de otras actividades académicas
asumidas por cada institucion); hasta las atenciones que toda persona requiera, por ejemplo, que la
atencion médica no esté condicionada a un pago mensual y/o en el caso de asegurados no obligarlos

al pago de la misma.
Holguin (2018) expresa:

A través de la publicidad, de las condiciones de la oferta previa a la contratacion; por ejemplo,

pagina web, visitas guiadas, folletos, entre otros.

Por su lado Martinez (2018) sefiala:

El proveedor cumple con ofrecer la informacién a los consumidores a través de distintos medios de

comunicacion o de manera personal para conocer sobre las caracteristicas del servicio educativo.
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Campos (2018) a su vez expresa:

El proveedor cumple con transmitir la informacion a los consumidores a través de diferentes medios

de comunicacién, lo mas usados son: la television, periddicos, folletos, entre otros.

Sin embargo, no quiere decir que aquella informacidn sea la obligatoria por la norma, pues depende

del consumidor requerirla para tener un mayor conocimiento del servicio que se le ofrece.

3) ¢Cual cree usted que serian los efectos al no existir una transparencia en la informacion?
Luna (2018) manifiesta:

Al no existir una transparencia de la informacion, el proveedor no tendra la informacion adecuada

por lo que no cumplira con la idoneidad del servicio o bien adquirido.

Mendoza (2018) expresa:

Los efectos serian bastante perjudiciales para las familias en nuestra sociedad, en el sentido que
cuando uno no esta de acuerdo con un bien o servicio puede reemplazarlo por otro con el que se

encuentre mas cémodo.

A diferencia de ello, en los servicios educativos el consumidor no puede libremente cambiar de

colegio, ya que existen normas que los regulan por lo que los proveedores tienen que acatarlo.
Pacheco (2018) manifiesta:
1) Que el consumidor no vuelva a contratar con la empresa, pues sentira que fue estafado.

2) Que se incrementen las denuncias y/o demandas, pues se sentira que las expectativas respecto a la

adquisicion del producto y/o servicio no fueron satisfechas.

Castafieda (2018) por su parte exterioriza:

Que el consumidor se encuentre insatisfecho y contrate con otro centro educativo privado, por lo que

generaréa en el proveedor una crisis ya que los consumidores escogeran por otras alternativas.

En un mercado de libre competencia, los consumidores tienen opciones de elegir con que proveedor

desean contratar acerca de los bienes o servicios que mas se adecuen a sus necesidades.
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Camacho (2018) a su vez indica:

El efecto seré que el consumidor desconozca de las caracteristicas del servicio y de la informacion
obligatoria que debe brindar todo centro educativo privado y por otra parte la posibilidad de que el
INDECOPI supervise al centro educativo privado y lo sancione por no cumplir con lo estipulado en

el Codigo de Proteccion y Defensa del consumidor.

Veliz (2018) expresa:
Los consumidores van a tomar malas decisiones al momento de adquirir el bien o servicio.

Tello (2018) exterioriza:

Primero, que no se estaria cumpliendo con brindar informacion basica. Segundo, no existiria

confianza en el producto o servicio, pues no habria garantia alguna de la calidad y el cumplimiento.

Holguin (2018) expresa, el efecto seria el desconocimiento de las condiciones y obligaciones de

ambas partes. Se incrementarian los conflictos entre los consumidores y proveedores.

Martinez (2018) manifiesta:

El desconocimiento de los consumidores. En los casos de prestacion de servicios educativos, se debe
tener mayor cuidado pues no solo protege al consumidor mediato sino también al inmediato ya que

estamos refiriéndonos al derecho de educacién.
Campos (2018) expresa:

El efecto sera que el consumidor no tenga una informacién completa en la que pueda decidir respecto

a lo que desea adquirir, es decir obtendra un servicio que no cumpla con sus expectativas.

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar si la transparencia de la informacion es relevante para la eleccion de los

servicios de los Centros Educativos Privados en Lima.

4) ¢Considera Ud. que la informacion proporcionada por los proveedores de servicios

educativos es relevante para la eleccion de la institucion educativa privada?
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Luna (2018) indica:

Si, con una informacion adecuada, veraz y oportuna el consumidor podra escoger si el servicio

educativo cumple con sus necesidades.

Mendoza (2018) expresa:

Si claro, depende de esto la decision de los padres para que puedan matricular a sus hijos y si esta
informacion es errada pasaran dos cosas muy perjudiciales: (i) Los menores aprenderan de un sistema
en el cual no estan de acuerdo sus padres y (ii) estan obligados a terminar el afio escolar en un centro

de estudios que no es de su agrado.

Del mismo modo Pacheco (2018) sefiala:
Si, por ejemplo, un consumidor podra basar su decisién en la cantidad de alumnos que tenga cada
salén, a otros esto puede parecer irrelevante, pero lo importante es que la informacion este a

disposicion de los consumidores.
Castafieda (2018) manifiesta:

Si, la decision del consumidor se encuentra relacionada a la informacién que recibe por parte del
proveedor, ya que depende de ello para poder decidir qué centro educativo tiene mejores

caracteristicas segun lo que necesita.
Camacho (2018) a su vez indica:

Una informacidn veraz y oportuna es relevante para que el consumidor pueda elegir adecuadamente
en beneficio del menor estudiante en aplicacion al derecho de educacion y del derecho de eleccion del

centro educativo.
Veliz (2018) sefala:

Si, si el consumidor conoce acerca del servicio ofrecido entonces podréa decidir si cumple con sus

expectativas.

Coincide Tello (2018) manifestando:

Por supuesto, hoy en dia las personas no solo consumimos por la etiqueta o lo que se muestre, sino
que requerimos de informacién que nos garantice el cumplimiento de lo que estamos buscando y
necesitemos. El éxito de la transparencia depende de que la informacién sea accesible y disponible

para todos los interesados.
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Por su parte Holguin (2018) sefala:

Si, pues permite diferenciar las ofertas del servicio en el mercado, para que los estudiantes/padres

puedan optar por una alterativa que se adecue mas a sus necesidades y expectativas.
De igual forma Martinez (2018) indica:

Si, segun la informacion que obtenga el consumidor, podra escoger si desea adquirir el servicio

educativo.

Es decir, si el proveedor no brinda una informacién importante en relacion al servicio, el consumidor

no cumplird con sus expectativas.

Campos (2018) sefiala:

Si, es necesario que el proveedor brinde una informacién adecuada, veraz, de facil comprension

para el consumidor; de este modo podré decidir si desea adquirir el servicio educativo.

5) ¢Cree Ud. que el consumidor obtiene una informacion veraz, oportuna, completa y objetiva
acerca de los servicios educativos privados en beneficio y aplicacion del interés superior del nifio
en educacion basica regular (inicial, primaria y secundaria)? Explique.

Luna (2018) manifiesta:

Considero que el consumidor obtiene informacién de las caracteristicas de los centros educativos
privados, sin embargo, el proveedor no brinda la informacion obligatoria por ley y por otro lado el
consumidor no la requiere ya que desconoce de ello, por ese motivo cada afio el INDECOPI realiza
diferentes actividades para generar una cultura de consumo de este modo proteger los derechos de los

consumidores y combatir la asimetria informativa.
En ese aspecto Mendoza (2018) expresa:

En la mayoria de veces se les brinda a los consumidores una informacion veraz, oportuna, etc. Ya que
si miramos a detalle la cantidad de relaciones de consumo respecto a los reclamos que hay por la mala
informacion veremos que solo ocurre en un porcentaje mucho menor. No obstante, ain hay muchas

personas quejandose que la informacion que recibe no es realmente lo que el proveedor ofrecio.

Pacheco (2018) indica:

Deberia ser asi, por ejemplo, el articulo 16° de la Ley N° 26549 establece lo siguiente:
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“Articulo 16°.- Los Centros y Programas Educativos no podran condicionar la atencion de los
reclamos formulados por los usuarios, ni la evaluacion de los alumnos, al pago de pensiones. En
ese ultimo caso, la institucion, educativa puede retener los certificados correspondientes a periodos

no pagados siempre que se haya informado de esto a los usuarios al momento de la matricula. (...)"

De ese modo, en beneficio y aplicacion del interés superior del nifio, los centros educativos no podran
condicionar al pago de las pensiones: (a) la atencion de reclamos formulados; y, (b) las evaluaciones

de los alumnos.
Castafieda (2018) sefiala:

Al existir una simetria informativa en el mercado, no todos los proveedores cumpliran con brindar

una informacién adecuada, exacta, veraz, es por ello que es necesario una vision preventiva.
Camacho (2018) expresa:

Si, los centros educativos brindan una informacién en aplicacion del interés superior del nifo,

debido a que la prestacion de dicho servicio sera dirigida al menor.

Por otro lado, Veliz (2018) indica:

No, ya que la finalidad de los proveedores es captar a los consumidores, es por ello que inicialmente
otorgan una informacion acerca de los beneficios del centro educativo, de manera especificada, por lo

que no les alcanza el tiempo en informar lo determinado por ley.
Sin embargo, Tello (2018) manifiesta:

No en todas las instituciones privadas se puede observar determinada situacion; hoy en dia vemos
mucha competitividad en cuanto a lo académico, pero pocas son las instituciones que se preocupan
por el cambio emocional del alumno. Cada etapa (inicial, primaria y secundaria) se maneja de forma
distinta, los intereses van cambiando, los ideales, hasta la forma de estudiar. La mayoria de
proveedores se encargan de vender un producto comdn, para el caso en concreto, la educacion basica
para el alumno es contratar profesores de alta calidad académica; sin embargo, pocos son los
proveedores que cuentan con un auxiliar o puestos de psicologia en sus centros educativos. Parte de

brindar informacion es ofrecer un servicio de calidad y que puedan cumplir con lo ofrecido.

Mientras Holguin (2018) expresa: Probablemente no suceda en la mayoria de los casos, razon

por la cual los servicios educativos son uno de los temas mas denunciados ante INDECOPI.
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Martinez (2018) a su vez manifiesta:

En general considero que si, pero a su vez debe existir mayor supervision del INDECOPI vy el

Ministerio de educacion, debido a que existen colegios informales en gran proporcion.

Campos (2018) expresa:

El proveedor brinda la informacién al consumidor, sin embargo se debe tener claro que el proveedor
tiene la obligacion de entregar dicha informacion en dos momentos, antes de que finalice el periodo
escolar y antes del proceso de matricula, lo que mayormente ofrece el proveedor es sobre las

caracteristicas del centro educativo, omitiendo la informacion obligatoria por ley.

6) ¢Cree Ud. que, si existe mayor supervision del INDECOPI respecto a la transparencia

informativa, se cumplira con la idoneidad del servicio educativo?

Luna (2018) expresa:

Existen colegios con mala infraestructura, otros que se encuentran en lugares no idéneos, etc. Esto es
debido a falta de supervisién en trabajo conjunto con el Ministerio de educacion, INDECOPI y las
municipales de cada sector, por lo que al incrementar ello seria beneficioso por una parte ya que el
objetivo es que el proveedor cumpla con los requisitos y exigencias por ley, pero a la vez puede generar
un efecto negativo, por ejemplo: menor inversién en servicios educativos o mayor costo en los

consumidores.
Mendoza (2018) manifiesta:

Si, en los dltimos afios INDECOPI ha tenido mayor transcendencia en el sector educativo. Es por ello
que existen pronunciamientos por parte de la Sala Especializada en Consumidor que han aportado en

la jurisprudencia administrativa.
Pacheco (2018) expresa:

Considero que INDECOPI realiza una labor de fiscalizacion, pero deberia afianzar su facultad

de prevencioén.

Por su parte Castafieda (2018) indica:

Se entiende por idoneidad, aquello que el consumidor espera con lo que efectivamente recibe.

No considero que la mejor opcion sea que exista mayor supervision del INDECOPI en estos temas,
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debido a que la asimetria informativa siempre va existir en nuestro mercado, sin embargo, la mejor
manera de poder combatirla es intentar tener una relacion de consumo equilibrada en donde el

consumidor tenga una cultura de consumo y el proveedor respete las exigencias establecidas.
A su vez Camacho (2018) sefiala:

No es necesario mayor supervision del INDECOPI, debido a que el Cédigo de Proteccién y Defensa
del consumidor se ha realizado a partir de dos o6pticas: la primera preventiva y la segunda
sancionadora, es por ello que considero que el INDECOPI debe dar mayor importancia al aspecto

preventivo en temas de educacion al consumidor.
Por otro lado, Veliz (2018) indica:

Si es necesario, el INDECOPI debe de trabajar mas en este aspecto para generar mayor

seguridad en los consumidores.

Tello (2018)

En efecto, la supervision de INDECOPI a los centros educativos privados debe ser constante. Asi
como existe un libro de reclamaciones virtual, deberia existir un control virtual del cual ellos
soliciten un avance practico mensual de cada institucion para garantizar el cumplimiento de lo
ofrecido; puesto que cada institucién cumple con los requisitos solicitados por el Ministerio de

Educacién, al menos ello deberia ser revisado.
Holguin (2018) expresa:
Si, pero ello debe ser acompafiado por una labor preventiva y no solo fiscalizadora.

Martinez (2018)

No, es necesario mayor intervencion del INDECOPI en ese aspecto, porque los consumidores tienen
la opcion de no escoger mas el servicio del proveedor que no cumple con lo establecido en la norma,

de esta manera incentiva al proveedor cumplir con lo establecido para no perder consumidores.
Campos (2018) sefiala:

Es necesario porque en el Perd los consumidores no tienen cultura de consumo por lo que

necesitan mayor proteccion.

71



OBJETIVO ESPECIFICO 2

Determinar si la aplicacion de una cultura de consumo responsable garantiza la

proteccion del consumidor en los centros educativos privados en Lima.

7) ¢Qué es una cultura de consumo responsable y de qué manera considera usted que esta

relacionada con la proteccion del consumidor de los servicios educativos? Explique.

Luna (2018) manifiesta:

Una cultura de consumo responsable es que el consumidor y el proveedor se preocupen de hacer valer
sus derechos y respetar sus obligaciones en el mercado, esta relacionada con la proteccion al
consumidor de los servicios educativos debido a que al existir una cultura de consumo, la asimetria

informativa se reducird generando mayor satisfaccion de intereses para los consumidores.
Mendoza (2018) expresa:

Una cultura de consumo es que los proveedores cumplan con los deberes de idoneidad y transparencia
a la informacion y que los consumidores tengan una diligencia ordinaria al momento que adquieren
un bien o servicio. En este caso, cuando los padres eligen por la educacién de sus hijos es su
responsabilidad tener una diligencia ordinaria ya que se define como se va ir preparando su menor
hijo en el afio escolar. Definitivamente esté relacionado con la proteccién del consumidor y es algo

que falta que en el Per0 se desarrolle tanto a nivel empresarial, consumidores y al mismo INDECOPI.
Pacheco (2018) indica:

Sobre la definicidn de cultura de consumo, coincido con Cesar Ordinola, quien define a la cultura de

consumo de la siguiente manera:

“cultura de consumo es tener conciencia del impacto de las decisiones que adoptamos como

consumidores, proveedores y Estado en el Mercado”.

Estéa relacionada a cualquier producto o servicio que se ofrezca en el mercado.
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Castafieda (2018) expresa:

Una cultura de consumo es el analisis que realiza el consumidor al momento de adquirir un bien o
servicio, esta relacionada con la proteccién al consumidor ya que al generar politicas de educacién al

consumidor el mismo podra protegerse ante las distorsiones del mercado.

Camacho (2018) sefiala:

La cultura de consumo es que el consumidor conozca sobre sus derechos y deberes, es importante ya
que si tenemos consumidores razonables estos podran exigir a los proveedores y al mercado que

respeten sus derechos, por lo que el INDECOPI tendra menores denuncias.

Veliz (2018)

Se entiende por cultura de consumo, a las politicas que realiza el estado a fin de que los consumidores
conozcan sobre sus derechos y deberes con el proposito de salvaguardar sus intereses dentro del

mercado.
Por su parte Tello (2018) expresa:

El consumo responsable es la reflexion al momento de adquirir algo, es tener informacién suficiente
de lo que se vaya a adquirir, para poder exigir nuestros derechos como consumidores.
Definitivamente en el plano educativo, el consumo responsable es mas que eso —responsabilidad,

valga la redundancia, es tener pleno conocimiento y la toma de decision debe ser analizada; pues de

ello depende aprovechar de los recursos que ofrecen.

Holguin (2018) sefala:

Que el consumidor conozca sus derechos y deberes, lo cual conlleva a que revise y exija la
informacién necesaria para tomar su decision de consumo. Ello podria reducir los conflictos entre

consumidores y proveedores
Martinez (2018) expresa:

Es la reflexién que realiza el consumidor al momento de adquirir un bien o servicio teniendo un
previo conocimiento respecto a sus derechos y obligaciones, se encuentra relacionado con la
proteccion al consumidor debido a que sera el mismo consumidor quien se haga respetar sus

derechos.
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Campos (2018) indica:

La cultura de consumo es el conocimiento que tienen los sujetos en el mercado para

que puedan desarrollarse eficazmente.

8) ¢Considera Ud., que en el Per( existe una cultura de consumo para combatir las
imperfecciones del mercado?

Luna (2018) manifiesta:

No existe una cultura de consumo, ain en el Per( nos falta trabajar este tema, debido a los propios
consumidores no se preocupan por conocer acerca de sus derechos y obligaciones por lo que se debe
promover la educacidn para el consumo.

Mendoza (2018) revela:

En el Peru esta desarrollandose una cultura de consumo, todavia creo que le faltan mucho por trabajar
especialmente al INDECOPI que como entidad avala rezagos de la proteccién al consumidor
ordinario que me parece es una proteccién mediocre, cuando lo que debe aspirar a que todos los
consumidores seran razonables (que tengan una minima diligencia al momento de tomar una decision

de consumo).

Pacheco (2018) expresa: No, pues las relaciones en el mercado se dan de manera individualista,

sin tener consideracion sobre la colectividad.
Castafieda (2018) indica:

Se esta trabajando en el Per( una cultura de consumo de servicios educativos, el INDECOPI esta
promoviendo mecanismos para acercar al consumidor a que pueda conocer sobre sus derechos vy
obligaciones del proveedor, asi como también para que cualquier duda o inquietud puedan realizarla
de modo virtual o presencial.

Camacho (2018) a su vez sefiala:

INDECOPI estd tomando relevancia a la proteccion de consumidores de servicios educativos

debido a que es un tema delicado ya que involucra el derecho a la educacion.
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Veliz (2018) expresa:

No existe una cultura de consumo, es por ello las diferentes denuncias que se presentar a diario en
INDECORPI, ante ello se debe promover una educacién al consumidor para combatir la asimetria

informativa.
Tello (2018) coincide:

No, porque Gltimamente las empresas e instituciones se enfocan mas en la competencia publicitaria;
no hay innovaciones en la plana educativa; la mayoria cuenta con programas similares. Muy pocas
instituciones son las que se preocupan por las capacitaciones constantes de docentes, solo se eximen
a los requerimientos planteados por el Ministerio de Educacién, mas no de ofrecer como iniciativa

de la institucion.
Holguin (2018) sefala:

Considero que todavia nos encontramos en proceso de que exista cultura de consumo. Como

habia sefialado ello implica una labor fiscalizadora y preventiva del Estado
Martinez (2018) expresa:

No tenemos una cultura de consumo en el Perd, es por ello que existen denuncias absurdas ante
el INDECORPI.

Campos (2018) sefiala:

Nos encontramos en un proceso donde se busca una cultura de consumo pero que adn falta mucho

por trabajar para lograrla.

9) ¢Considera Ud., que es necesario la aplicacion de una cultura y politicas de consumo
responsable para luchar contra la asimetria informativa de los servicios educativos privados?

Explique.
Luna (2018) indica al respecto:

Claro, en el Pert no existe una cultura de consumo pese a que en el mismo Codigo indica que debe
de forjarse desde el colegio, considero que falta promover una cultura preventiva para que los propios
consumidores puedan preocuparse en hacer respetar sus derechos establecidos, de esta manera se

equilibrara la relacion de consumo.
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Por otro lado, Mendoza (2018) manifiesta:

La asimetria informativa no es mala, ya que siempre el proveedor manejard& mucho mayor
informacién que el consumidor, sin embargo esta se vuelve perjudicial cuando deja de ser veraz y
oportuna para que el consumidor pueda tomar una adecuada decisién de consumo, es importante
tam