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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Alcances de la idoneidad en materia de proteccion al
consumidor de los productos y servicios financieros y el rol de Indecopi-Piura durante el
2017 se ha llevado a cabo atendiendo a los problemas existentes en el ambito de las
relaciones de consumo establecidas entre los consumidores y las entidades del sistema

financiero, respecto a los productos y servicios que estos Ultimos ofrecen al mercado.

En este sentido, el objetivo que persigue la presente investigacion es evaluar cuales son los
alcances de la idoneidad en los productos y servicios financieros segun los criterios
establecidos por Indecopi durante el periodo 2017, en el ejercicio de su rol como organismo
destinado a la proteccion y defensa del consumidor.

El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental, asi mismo se utilizo las técnicas
de la entrevista y analisis de documentos, asi como la encuestas a 60 informantes entre
consumidores de productos y servicios financieros y operadores del derecho del

Consumidor, para llevar a cabo el proceso de recoleccion de datos.

Del estudio realizado se llegé a la conclusion que los alcances de la idoneidad bajo el rol
tuitivo del Indecopi durante el periodo 2017 consisten en un adecuado acceso a la
informacion, transparencia en la misma, adecuada prestacion y proteccion al consumidor

financiero, los cuales se aplicaran segun el caso en concreto.

Palabras claves: consumidores, entidades financieras, idoneidad, Indecopi, relacion de

consumo.

viii



ABSTRACT

The present research entitled "Scope of the suitability in financial products and services and
the role of Indecopi-Piura period 2017", has been carried out taking into account the existing
problems in the field of consumer relations established between consumers and entities of
the financial system, with respect to the products and services that the latter offer to the
market.

In this sense, the objective pursued by this research is to assess the scope of suitability in
financial products and services according to the judgment established by Indecopi during the
2017 period, in the exercise of its role as an organization dedicated to the protection and

consumer Defense.

The design of the research was of a non-experimental nature, as well as the techniques of
interviewing and document analysis, as well as the surveys of 60 informants, among
consumers of financial products and services and Consumer Law operators, to carry out the

process of data collection.

From the study carried out, it was concluded that the scope of the suitability under Indecopi's
tuitive role during the 2017 period consists of adequate access to information, transparency
in it, adequate provision and protection to the financial consumer, which will be applied

according to the specific case.

Keywords: consumers, financial entities, suitability, Indecopi, consumption relation.



l. INTRODUCCION

1.1.Realidad problemética.

Hoy en dia, el sistema financiero es uno de los pilares esenciales para el
desarrollo de la economia de un pais, podria ser comparado con el cerebro de
la economia, pues su funcién esta orientada a canalizar el dinero obtenido de
las personas con un excedente capital hacia personas cuyo capital es escaso,
de modo que se genere una mayor productividad y liquidez entre los
consumidores de este sistema (Stiglitz, 2006).

No obstante, la relacion de consumo que existe entre las entidades bancarias
y el cliente no se encuentra libre de diversos problemas, pues por la
especialidad de los temas en la que versa, el nimero de denuncias,
incertidumbres y reclamos contra el sistema es alarmante, siendo uno de los

sectores econémicos mas quejados hace ya varios afnos.

La complicacion en esa linea, radica principalmente en la medida que siendo
los intervinientes de la misma una entidad financiera y en su mayoria de veces
una persona natural, la primera posee mayor alcance respecto a las
circunstancias de la comercializacion del producto y/o servicio, mientras que la
segunda el alcance que posee no es el mismo, ello como consecuencia de su
ajenidad a este sector empresarial, lo que conlleva a una situacion de asimetria

informativa.

Asi las relaciones contractuales en este sector, se llevan a cabo por contratos
de adhesion, los cuales previamente han sido determinados por la entidad, pues
es esta quien estipula las clausulas a las cuales van a estar sometidos los
consumidores, teniendo estos Ultimos la Unica opcidn de aceptar o no y pues
encontrdndose en una situacion de necesidad econdmica no es de extrafiarse

que sus derechos se vean mermados.

La ausencia de un acuerdo antes de la celebracion del contrato, ademas de la
complejidad de los temas en el que versa el mismo, conlleva a un desnivel

entre los intervinientes y sin duda es el comprador o cliente el méas afectado,



siendo la confianza de que el producto y/o servicio que contrata es el mismo
que recibird, lo determinante para convenir y por ende establecer una relacion
de consumo. Sin embargo, esto no siempre es asi, ya que en la actualidad
existen muchos consumidores insatisfechos con el servicio o producto que
recibieron por parte de una entidad financiera, ya que estos no fueron los

mismos que esperaban.

Las denuncias y reclamos hacia el sistema financiero datan ya hace varias
décadas, representando de esta forma un sector muy cuestionado en lo que
concierne a nuestra region piurana, ello en atencion a las estadisticas
registradas en el afio 2016 por el Anuario de Estadisticas Institucionales —
AEI-2016, en donde se ha consignado un porcentaje de 45,58% de reclamos.

Dentro de los hechos sancionados méas frecuentes, se pueden mencionar el
incumplimiento al deber de brindar informacién de los productos y/o
servicios, la no atencion de los reclamos, el reporte indebido a las centrales de
riesgos, entre otras cosas en su mayoria relacionadas a la idoneidad de los
productos y/o servicios, entendida en lineas generales como “la concordancia
entre lo que el consumidor espera y efectivamente recibe” (Ley N° 29571.-

Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010, art. 18).

Bajo este escenario, nace la importancia del rol que desempefia la maxima
autoridad de consumo -Indecopi- como un organismo especializado en la
proteccién del consumidor, siendo ademas el obligado a perseguir el

cumplimiento de la suficiencia en los productos y servicios financieros.

Esto genera la necesidad de plantearse la interrogante, por qué si existe un ente
especializado en proteger al consumidor, existe aln tanto consumidor

insatisfecho con el producto y/o servicio obtenido en el sistema financiero.

¢Cudles son los alcances que Indecopi determina de la idoneidad en los
productos y servicios financieros frente al rol tuitivo que desempefi6 durante el
periodo 20177



1.2.Estudios previos.
Nivel Internacional

A nivel internacional, se tiene los siguientes estudios:

Villalba (2011), destaca como una de sus conclusiones que en una relacion
contractual siempre va a ver una parte mas dominante que la otra como
consecuencia de la situacion de desigualdad en la que se encuentran, generada
ya sea porque una de ellas posee mayor informacion que la otra, tiene mejores

facultades de negociacion o porque su condicion econémica le da tal ventaja.

Casas (2015), sefiala que la aceptacion del consumidor emana del
conocimiento del acto juridico que va a celebrar, conteniendo los derechos y
deberes que le corresponden, asi como evaluar sus beneficios y posibles

riesgos, sin que se entienda como un abuso del derecho a la informacion.

Aguilar (2012), recalca que la asimetria informativa constituye para los
consumidores un grave problema al no permitirles desempefar de la mejor
manera posible su lugar contractual, ya sea por la insuficiente informacion que

reciben o porque esta no es entendida correctamente.

Nivel Nacional

A nivel nacional se tienen las siguientes investigaciones:

Herrera, Neira y Tassara (2016), afirman que hasta el afio 2016 no existia una
correcta relacién de consumo entre proveedores y consumidores, quedando
constatado en la alta cantidad de reclamos y quejas que se presentaban. El
sistema financiero no esta exento de esto, puesto que es el lugar en donde mas
quejas y reclamos se presentan, siendo necesaria la adopcion de nuevas
politicas publicas, destinadas a mejorar la relacion de consumo en este sector,
de modo que se desarrollen en un ambiente armonioso con los derechos e

intereses de los consumidores.



Respecto a los hechos més reclamados que se ventilan ante Indecopi, sobre
los productos y servicios financieros, tenemos los resultados obtenidos por
Viguria (2015), de los cuales cabe resaltar que la mayoria de estos estan
vinculados a la idoneidad de los productos y servicios ofrecidos por los bancos,
lo que permite una vez mas sustentar lo que se viene desarrollando en la
presente investigacion, toda vez que la idoneidad es el aspecto que mas se

viene infringiendo.

Por otro lado, Machuca (2015), pone en cuestionamiento el rol de Indecopi
como protector del consumidor financiero, ya que al tener una amplia
jurisdiccion como ente protector de productos y servicios de diversa indole,
puede acarrear insuficiencias tales como un conocimiento escaso en los
hechos que resuelve, resultando necesario contar con un ente especializado en
resolver los conflictos que se presente entre las entidades y los consumidores,
a fin de tomar decisiones informadas y que no transgredan los intereses y

derechos de ambas partes.

1.3.Teoria relacionada al tema.
1.3.1. Derecho comparado
Colombia

En dicha Legislacion, la ley que protege al cliente de los productos y servicios
financieros es la Ley N° 1328, la misma que acoge la obligacion de idoneidad
ensu art. 3inc. A, como la debida diligencia que deben emplear las entidades
del sistema financiero, para ofertar sus productos y servicios en el mercado,
procurando que los consumidores reciban la cantidad de informacién
necesaria para tomar una decision informada en atencion a sus beneficios
personales, pues en aras a este principio el consumidor tiene derecho a recibir
lo contratado, de acuerdo a las circunstancias acordadas con la entidad

financiera.



Chile

En Chile, la ley que contiene las normas de proteccion al consumidor es la Ley
19.496, la misma que establece como un derecho bésico del consumidor, el
acceso a una informacion clara y pertinente respecto a los servicios y
productos ofrecidos por los proveedores en el mercado, pues depende de la
informacion que reciben los consumidores su decision de iniciar o no una
relacion de consumo. Si bien hasta el 2011 la mencionada ley no tenia
facultades al respecto, estas fueron atribuidas a través de Ley 20.555,
precisdndose los lineamientos que deben seguirse en el marco de una relacién
de consumo entre las entidades del sistema financiero y los consumidores; los
mismos que son custodiados por el organismo competente para la proteccion
y defensa del consumidor financiero, este es el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC).

1.3.2. Consumidor
1.3.2.1.Concepto

Doctrinariamente podemos resaltar dos nociones de consumidor, una abstracta

y otra concreta.

Teniendo como referencia a Acedo (S.F), consumidor en una nocion abstracta,
puede ser cualquier persona que ansia ostentar mejor clase de vida,
atribuyéndoseles derechos de manera comun, como lo son: educacion,
informacion y derecho a la libre de eleccion; por lo tanto, no se podrian ejercer
derechos a titulo personal, sino méas bien para actuar de manera colectiva en
defensa de los derechos del consumidor. Una idea contraria es la estipulada en
una nocién concreta, en la cual el cliente si podria ejercitar sus derechos de
manera personal, bajo sus propios intereses; asi dentro de la nocion concreta
resaltan 02 concepciones de consumidor, la primera de ellas en sentido amplio
que asemeja al consumidor como cliente y una concepcion restrictiva que

entiende al antes indicado como destinatario final.



En lo que respecta a la concepcion en sentido amplio, define al cliente como el
sujeto que adquiere productos o servicios para atender necesidades ya sean
personales, profesionales o empresariales; en esta concepcion no importa el
destino final del producto o servicio, mientras que, en la concepcion en sentido
restrictivo, si importa el destino final de estos; por lo tanto, solo serén
consumidores aquellos que adquieren productos o servicios para atender fines
estrictamente personales, quedando fuera de la esfera de esta concepcion las
personas que los adquieren para atender fines empresariales y/o profesionales.

El ordenamiento juridico peruano, entiende como consumidor a aquella
persona natural o juridica que adquiere como destinatario final un producto o
servicio para su propio beneficio, en un escenario distinto a su accion patronal
o laboral. Asimismo, enmarca dentro de la figura, a los pequefios empresarios
que adquieren productos o servicios que no forman parte del giro empresarial
en el que se desenvuelven; es decir, que estos no sean esenciales para el
progreso de su actividad economica del microempresario, de modo que se
encuentre en una situacion de desigualdad respecto a la informacion que posee
frente a su suministrador (Ley N° 29571.- Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, 2010).

1.3.2.2.Marco legal que regula al consumidor.

Entre las principales normas que regulan al consumidor se tiene:

Constitucién Politica del Pert

La constitucion Politica del Perd, en su articulo 65° prescribe que, el Estado
vela por los intereses y derechos del consumidor, garantizando el acceso a la

informacion de los servicios y productos que adquiere en el mercado.

Asi, en una Economia Social de mercado, régimen econémico peruano, la
proteccion de los consumidores es de suma importancia, debido a que su
correcto ejercicio depende que las relaciones comerciales se desarrollen
respetando la libre eleccion y el trato justo y equitativo. Siendo asi, el Estado
avala el derecho del consumidor a recibir informacién verdadera, transparente

e idonea relacionada a los productos o servicios que desea adquirir en el



mercado, para que sus decisiones se lleven a cabo de manera correcta e

informada, orientada a la satisfaccion de sus intereses personales.

Ley N° 29571- “Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”

Bajo la norma en comento, se define al consumidor o al usuario como la
persona natural que obtiene un producto o servicio como destinatario final,
exceptuando a los microempresarios, los cuales son considerados
consumidores siempre y cuando se evidencie una situacién de asimetria
informativa frente al proveedor respecto a productos y servicios que no sean

esenciales para el desarrollo del negocio al que se dedica.

En ese sentido, solo sera considerado como consumidor a efectos de gozar de
la proteccion que el Cédigo emana, las personas o microempresarios que
adquieran los productos o servicios como destinatarios finales. No obstante,
el Codigo no establece una definicion para la figura de consumidor final,
originando que los dérganos jurisdiccionales que apliquen la norma se vean en
la necesidad de definir dicha figura con el proposito de reparar la laguna

incurrida por el legislador.

Asi, se pueden citar los “Lineamientos de Proteccion al Consumidor” (2017)

de Indecopi, referidos al consumidor final:

En primer orden, se puede citar la habitualidad de la actividad econdmica; es
decir, el simple hecho que una persona haya realizado una actividad
econdmica, no le quita la calidad de consumidor final, ya que debe tenerse en

cuenta la periodicidad con la que esta persona la realiza.

Como segundo punto, se ve la posibilidad de utilizar eventualmente un
producto de uso personal para el avance de su actividad empresarial, la misma
que constituiria un uso mixto del producto; sin embargo, no se le puede quitar
la calidad de consumidor final por haber destinado el producto para sus fines
empresariales, ya que al momento en el que lo adquirié se encontraba en una

situacion de desnivel informativo.



El Indecopi a través de los Lineamientos (2017) sobre proteccion al
consumidor, establece como posicion general usada en la solucion de las
controversias por parte de sus 6rganos, si el producto o servicio fue adquirido
para asistir intereses particulares; o en el caso de un microempresario, Si este
adquirio el producto o servicio en una esfera ajena a su actividad comercial y
en todo caso, determinar si la persona al momento de adquirirlo se ubicaba en

una situacion de disimetria informativa.

1.3.2.3.Principios de proteccion al consumidor.

La Ley N° 29571 (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010)

establece como principios que protegen al consumidor:

“Principio de Soberania del Consumidor”, el Estado motiva las decisiones
libres de los clientes, para que sean sus voluntades las que orienten las mejoras

de los productos y servicios en el mercado.

“Principio Pro Consumidor”, establece que se debe hacer una interpretacion
favorable al consumidor cuando se encuentre ante una duda insalvable del

sentido de la norma.

“Principio de Transparencia”, se exige a los proveedores una adecuada
actuacion en el mercado, brindando una informacion veraz y apropiada a los

consumidores, sobre los productos y servicios que estos adquieren.

“Principio de Correccion de la Asimetria”, intenta enmendar los dafios
generados por la circunstancia de desventaja en la que se encuentra el

consumidor frente al proveedor en el mercado.

“Principio de Buena Fe”, busca que las relaciones de consumo en el mercado,

se realicen en armonia con el principio de buena fe y lealtad entre las partes.

Principio “Pro Asociativo”, las relaciones de consumo en el mercado, son
facilitadas por el Estado, siempre y cuando las partes actien de manera
responsable y sin transgredir las normas del Cédigo de Proteccion y Defensa

del consumidor.



Principio de “Primacia de la Realidad”, solo se considerara el verdadero

proposito de la conducta que subyace el acto juridico que la enuncia.

1.3.2.4.Derechos del consumidor.

En el mercado interacttan los proveedores, quienes venden una variedad de

productos y servicios; y, por otra parte, los consumidores finales que

adquieren estos productos o servicios para la atencion de fines personales,

estableciéndose asi una relacién de consumo.

Por ende, para una adecuada relacion de consumo, es necesario dotar al

comprador de derechos que sirvan como herramienta para reducir la situacion

de desventaja frente al proveedor y para establecer limites y obligaciones a la

conducta de este ultimo, guiando su actuar acorde al principio de buena fe

entre las partes.

Asi, se pueden citar los derechos basicos del consumidor:

1.

Recibir informacion veraz, oportuna e idénea sobre los productos o

servicios que le interese adquirir.

Derecho a expresar libremente sus dudas, acotaciones, reclamos o quejas

frente al proveedor.

Elegir libremente los productos o servicios, a mayor variedad de estos

mejor sera su eleccién.

A no ser discriminado por su origen, raza, sexo, ideologia, o por cualquier

otra indole.

Derecho a adquirir productos o servicios que no atenten contra su salud
y a ser advertido de algin riesgo o peligro que pueda correr ante el uso

de estos.

Derecho a efectuar pagos anticipados si asi lo desea, con la pertinente

disminucidn de intereses, armadas y los gastos que esto genere.



1.3.3. Consumidor financiero
1.3.3.1.Definicion

El ordenamiento juridico peruano no contempla dicha figura con tal,
enmarcando su amparo dentro de la nocién general que el Cddigo de
Consumidor establece, esto es: “la persona natural o juridica que adquiere,
utiliza o disfruta como destinatario final productos o servicios, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando en una esfera ajena a su
actividad profesional o empresarial” (Ley N° 29571.- Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, 2010).

En el Peru, el consumidor financiero es el méas perjudicado por la disimetria
en la informacion existente en sus relaciones. Al tratarse de relaciones sobre
productos o servicios relacionados a temas legales (como las clausulas del
contrato) temas econdmicos (como el calculo de los intereses compensatorios,
moratorios, etc.), no todos los consumidores conocen las implicancias de
estas. Siendo la informacion, la herramienta mas adecuada para reducir
significativamente la desventaja en la que se encuentran los consumidores
financieros al momento de contratar con un banco; pero no solo basta con
entregar los instrumentos que contengan la informacion, sino que esta
informacion debe ser ofrecida de tal manera que el consumidor la entienda y

conozca los alcances del contrato.

1.3.3.2.Derechos del consumidor financiero

En este sector, destacan por un lado los bancos, que son los que canalizan los
fondos captados por las personas que depositan su dinero, y las personas que
necesitan solventarse de liquidez, siendo este el escenario de una relacion de
consumao, en la cual el consumidor adquiere los servicios o productos que le

vende el banco, a razdn de una contraprestacién monetaria.

Asi, a pesar de que sea el consumidor quien tenga la ultima palabra; es decir,
sea este quien elija contratar o no, no siempre esta contento con el producto o
servicio que adquirié. El origen de este desagrado surge en la informacién que

recibié antes de elegir contratar, ya sea porque recibi6 una escasa informacién



o tal vez porque la informacion que recibié no fue comprendida de manera

correcta.

Es bajo este contexto, que resalta la necesidad de dotar de mayor proteccion a
los consumidores financieros, pues sus relaciones se desarrollan en un campo
totalmente especializado, en la que el Estado juega un papel muy importante

como protector de sus derechos.
Asi dentro de los derechos principales del cliente financiero tenemos:

1. Derecho a recibir una informacién y publicidad transparente de los

productos o servicios, que no lo lleven a hacer valoraciones erradas.

2. Derecho a recibir productos o servicios de calidad y seguros, cumpliendo

con las caracteristicas pactadas en el contrato.

3. Derecho a que sus relaciones con una entidad financiera, se lleven a cabo

con una debida diligencia.

4. Derecho a consignar pagos anticipados sin ninguna restriccion por parte

de la entidad financiera.

5. Derecho a ser educado financieramente y a hacer valer sus derechos y

obligaciones cuando lo estime pertinente.

1.3.3.3.Marco legal que protege al consumidor financiero.

Entre las disposiciones legales referidas a la proteccion del consumidor

financiero resaltan las siguientes:

Ley 28587- Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en
Materia de Servicios Financieros- la cual define pardmetros para la correcta
proteccién a los consumidores financieros. Fue reformada mediante Ley
29888, de fecha veinticuatro de junio de dos mil doce, la cual ademéas de
reformar la Ley 28587, toca temas comprendidos en el Codigo de Proteccidn
y Defensa del Consumidor, referidos a la transparencia en la informacién de

los productos o servicios financieros, publicidad en los productos o servicios
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financieros de crédito y a la publicidad en los servicios y productos pasivos.

En cuanto a las modificaciones que efectud la Ley 29888 en la Ley 28587, las
mismas estan referidas a la transparencia de la informacién, modificaciones
contractuales y al cobro de intereses, comisiones y gastos. Aunado a ello, se
agrega el articulo 12°, cuyo objetivo es instituir el criterio relacionado al
mantenimiento de las condiciones de pago en los contratos que celebran los

consumidores financieros.

Resolucion SBS N° 8181-2012, Reglamento de Transparencia de Informacion
y Contratacién con Usuarios del Sistema Financiero; fue creado para
reglamentar las disposiciones de la Ley N° 29888, asi como para determinar
nuevos métodos que permitan mantener a un consumidor informado, antes de
la celebracion del contrato. Resaltaba la importancia de la transparencia de la
informacion, la cual estaba referida al costo real de los productos y servicios,
la prohibicion de las entidades financieras a variar las tasas de intereses sin
previo consentimiento del consumidor, y establecia cuales eran las comisiones

indebidas y las clausulas abusivas.

Resolucion SBS N° 3274-2017, a través de esta resolucion se deroga la
Resolucion SBS N° 8181-2012 y se aprueba el Reglamento de Gestion de
Conducta e Mercado del Sistema Financiero, el cual entré en vigencia el
primero de noviembre de dos mil diecisiete, con la finalidad de regular de una
manera mas amplia las conductas que debe ejercer el proveedor de productos
y servicios financieros con los consumidores, poniéndose énfasis en la
transparencia de la informacion, el procedimiento de los reclamos y la oferta

en los productos y servicios.

1.3.4. Organismos de proteccion al consumidor financiero.

El Estado en su objetivo por proteger al consumidor financiero, pone a su
disposicion diferentes instancias a las cuales el consumidor puede acudir

cuando considere se le han vulnerado sus derechos. Asi se puede sefialar:
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1.3.4.1.Instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccién de la

propiedad intelectual (Indecopi)

Considerado la méaxima autoridad de proteccion al consumidor, creado
mediante Decreto Ley numero 25868. Tiene entre sus ejercicios principales,
custodiar las buenas précticas en el mercado a favor de los individuos que
intervienen en él, procurando el respeto de sus derechos e intereses, la
prohibicion de practicas que limiten la libertad de competencia, asi como la

proteccion de la propiedad intelectual.

Como ente protector del consumidor, tiene bajo su tutela a los consumidores
del sistema financiero, disponiendo para tal efecto instancias destinadas a la
solucion de controversias suscitadas en las relaciones entre consumidores y

entidades financieras.

Asi se tiene el Sistema de Atencion al Ciudadano- SAC- quien como primer
paso llama a convenio a los intervinientes, de no mediar conciliacion entre
ellas, el consumidor puede presentar su denuncia ante los organos del
Indecopi, estos son el Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimo y la
Comisidn de Proteccion al Consumidor, los cuales mediante un procedimiento
sancionador emitiran una solucion al conflicto, evaluando cada caso en

concreto

1.3.4.2.Superintendencia de banca, seguros y fondos privados de pensiones
(SBS)

Creado en 1931 como un organismo regulador del sistema financiero, tiene
como fin primordial vigilar por la conveniencia de las personas que depositan
sus fondos en las entidades financieras bajo su regulacion, asi como los
intereses de los pensionistas afiliados al “SPP” -Seguro Privado de Pensiones,
cuidando de que las condiciones en las que se desarrolle la actividad financiera

sean las adecuadas.

No obstante, no deja de ser un organismo de proteccién al consumidor, pues a
través de sus disposiciones otorga a los consumidores derechos adicionales a

los ya reconocidos por el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.



La SBS a diferencia de Indecopi, ofrece una proteccion indirecta, pues aqui no
existira una proteccion individualizada, sino mas bien se protegerd a una
colectividad de individuos; para tal efecto, se creo la “Plataforma de Atencion
al Usuario”- PAU- como medio para asistir los reclamos presentados por los
consumidores en contra de las entidades financieras bajo su regulacion, a
través del cual la SBS toma conocimiento de las posibles infracciones

cometidas con el fin de remediarlas y sancionar a las entidades responsables.

En otras palabras, la SBS no solucionara un conflicto entre un individuo en
particular y una entidad financiera, sino que sancionara a la entidad por el
incumplimiento de alguna norma que afecte el buen desarrollo del sistema

financiero.

1.3.4.3.Defensor del cliente financiero (DCF)

El cual ha sido creado como otro mecanismo de solucion de pugnas entre las
entidades del sistema financiero y los consumidores; a diferencia de Indecopi
en el que no es necesario presentar el reclamo primero en la entidad, en el DCF

sera requisito indispensable para su admisibilidad.

Tiene competencia para atender reclamos que no superen los $ 20,000.00 o su
semejante en dinero nacional. EI consumidor tiene la libertad de aceptar o no
la decision tomada por el DFC, en el caso de que esté conforme, esta surtira
todos sus efectos; pero de no ser el caso, el consumidor podra acudir a

cualquier otra instancia destinada a la defensa del consumidor financiero.

1.3.5. Idoneidad

El Estado en cumplimiento de su deber como defensor de los consumidores,
crea a Indecopi como una instancia administrativa competente para la
resolucion de las denuncias interpuestas contra los proveedores de bienes y
servicios, el cual a través de sus sentencias establece criterios que
complementan las disposiciones del Codigo de Consumo. Uno de los
aspectos que Indecopi mas analiza en la fiscalizacion a los proveedores, es la
denominada “idoneidad”, la cual se ha convertido en unos de los

requerimientos mas importantes en el Codigo de Consumo y propdésito de



analisis en la presente investigacion.

En este escenario, la informacion constituye un factor muy importante a la
hora de evaluar la idoneidad de los productos o servicios, pues las expectativas
que el consumidor se haga de ellos, sera en funcién a la calidad y cantidad de
informacion que este hubiera recibido. Necesitando la informacion ser veraz,
oportuna y clara para conocer los alcances de los productos y servicios, de
modo que el consumidor satisfaga sus intereses. Es necesario precisar que aun
cuando el suministrador cumpla con entregar toda la informacion pertinente,
pero no realiza la del producto o servicio convenido, nos encontraremos ante

la vulneracion al “Principio de idoneidad”.

No todas las expectativas del consumidor seran tuteladas, sino solo aquellas
que resulten del discernimiento de un consumidor razonable, estandar
recogido por nuestra legislacion y que ha sido objeto de cuestionamiento a
nivel doctrinal. EI punto de tal discusion radica en que el proteger unicamente
a un consumidor razonable implicar dejar desprotegidos a muchos
consumidores que no tienen una capacidad de discernimiento para hacer una
valoracion razonable, maxime en un pais como este; proponiéndose que se

ampare el consumidor ordinario o promedio.

En efecto, el Cddigo de Proteccion y Defensa del consumidor, sefialo
jurisprudencialmente que el consumidor tutelado, era quien actuaba con
razonabilidad y diligencia ordinaria, pero ¢por qué un patron de consumidor

razonable?

Proteger a un consumidor ordinario o promedio, implica desincentivar la
practica de una educacion de consumo sensato, pues el cliente ya no se sentira
motivado a actuar diligentemente, debido a que serad protegido aun cuando

haya actuado con negligencia.

Por el contrario, proteger a un consumidor razonable, no se refiere a proteger
Unicamente a un consumidor extremadamente exigente, perspicaz, capaz de
analizar a cabalidad cada detalle del producto o servicio antes de contratar;

sino se refiere a proteger a un consumidor que actde con la cautela que se le
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podria exigir a cualquiera. No se protege a un consumidor razonable,
asumiendo que todos lo sean, sino que se hace como una forma de promover
un actuar diligente en los consumidores, generando una cultura de consumo

responsable.

En consecuencia, la idoneidad se materializa en que los servicios y productos
que han sido adquiridos por el consumidor en el mercado, satisfagan las
expectativas que este haya hecho sobre ellos, siempre y cuando hayan sido

construidas atendiendo a un juicio razonable.

1.3.5.1.Modelo de idoneidad

Para verificar la idoneidad de los productos o servicios, se realiza un modelo
de idoneidad que se compara con lo que el consumidor ha recibido en la
realidad. Si lo que efectivamente ha recibido guarda correspondencia con el
modelo entonces si habra idoneidad, de lo contrario esta se habria infringido,

debiendo el proveedor asumir con las consecuencias que de ello se originen.

Este modelo de idoneidad se hace sobre el analisis de tres variables
denominadas por la ley como garantias, asi tenemos: garantias legales,
garantias explicitas y garantias implicitas, las cuales tienen un orden de
preeminencia entre si, donde las garantias legales no pueden ser apartadas por

las explicitas, ni las explicitas por las legales.

Las garantias legales, son dadas por la ley y no pueden ser eliminadas por las
garantias explicitas ni implicitas, ya que no resulta légico que los proveedores
ofrezcan a los consumidores, productos o servicios infringiendo la
normatividad vigente. Por ejemplo, una entidad financiera no puede pactar en
el contrato que un reclamo efectuado por el proveedor podra ser atendido hasta
después de 60 dias, ya que el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor

establece que el plazo maximo para la atencion de un reclamo es de 30 dias.

El segundo nivel lo constituye las garantias explicitas, las cuales se forman a
partir de las clausulas estipuladas en el contrato, asi como la informacién y
publicidad ofrecida al consumidor. Pueden ser eliminadas por las garantias

legales, pero se sobreponen a las garantias implicitas.
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Finalmente, el tercer nivel estd constituido por las garantias implicitas, las
cuales ante la omision de las garantias explicitas, se tomara en cuenta la
naturaleza del producto o servicio. A continuacion, se vera como trabaja ese

modelo en la casuistica:

Pongamos una situacién en la que un cliente que celebra un contrato de
préstamo de dinero con una entidad bancaria, entre las clausulas del contrato
se establece: a) la garantia del consumidor de poder solicitar reprogramaciones
del pago de sus cuotas, b) la exigencia del consumidor de cancelar una tasa de
interés moratorio, y acumulativamente una penalidad por el atraso de sus
cuotas ¢) y la exigencia al consumidor de que en caso de querer ejercer la
garantia establecida en la clausula a) siga el procedimiento debido, que implica
estar al dia en sus pagos y hacerlo como minimo un dia habil antes del

vencimiento de su cuota mas proxima.

Podemos encontrarnos frente al caso que el consumidor haya formulado una
denuncia contra el sistema financiero, argumentando que la entidad se negé a
hacer una reprogramacion del pago de sus cuotas, dado que tenia que avisar
como minimo un dia antes del vencimiento de su cuota que estaba a punto de
vencer, hecho que no habia sucedido en el presente caso, ya que el consumidor
lo hizo pasando dos dias después del vencimiento de esta. Asimismo, alega
haber presentado un reclamo al banco por la clausula abusiva que establece
el pago de interés moratorio y una penalidad por la demora en la amortizacion

de sus cuotas.

Para continuar con nuestro ejemplo, supongamos que todo esto versa en un
cuestionamiento sobre la idoneidad del producto adquirido por el consumidor

en el sistema financiero, esto es el préstamo de dinero.
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En el caso en cuestion, el “Modelo de Referencia de Idoneidad”, se encuentra
compuesto por lo establecido en las clausulas “a” y “c”, pero no por lo
establecido en la “b”, ya que segun las disposiciones dadas por la SBS
establece que no se pueden pagar por el atraso de las cuotas de pago,
penalidades y adicionalmente interés moratorio, debiendo ser solo una de
ellas. Esta garantia legal no puede ser inobservada por lo que se establece en el
contrato, ya que como hemos dicho anteriormente, las garantias legales no
pueden ser desplazadas por las garantias explicitas, por cuanto no se puede
pactar en contra de la normatividad vigente. En consecuencia, existiria una

infraccion a la idoneidad por parte del banco.

Respecto a la no aceptacion de la solicitud de reprogramacion del pagode las
cuotas, hecha por el consumidor, debe sefialarse que en el contrato se ha
establecido una garantia explicita. En tal sentido, méas alla de lo que el
consumidor hubiera querido, lo razonablemente previsible no era que
aceptaran su solicitud dos dias despues del vencimiento de la cuota, sino que

se respetara lo que se establece en el contrato.

Siendo asi, el consumidor debio llamar como minimo un dia antes del
vencimiento de la cuota mas proxima para presentar su solicitud de
reprogramacion del pago de las cuotas, y no esperar dos dias después para recién
presentarla. Debiendo ser su denuncia declarada infundada, porque la clausula

c” se encuentra debidamente integrada en el “Modelo de Referencia de

Idoneidad”.

Cabe sefialar, que este criterio de idoneidad solo se vera infringida cuando las
condiciones del producto o servicio adquirido sean menos beneficiosas a las
que se tienen en “el modelo de referencia de idoneidad”; por el contrario, no
existird vulneracion a la idoneidad cuando el proveedor haya entregado mucho
méas de lo que un consumidor razonable se hubiera esperado, ya que la
infraccion a la idoneidad opera cuando se ha producido un perjuicio al
consumidor, pese a no haber coincidencia con lo que se tiene en el “Modelo De

Referencia De Idoneidad”.
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Por otro lado, la préctica ha ido desarrollando diversos criterios sobre el
cumplimiento de las garantias al evaluar la idoneidad, asi se pueden mencionar

algunos alcances:

El hecho de que exista una garantia implicita no quiere decir que va a ser el
proveedor quien siempre resulte responsable, ya que el desperfecto del
producto o servicio puede haberse dado por una causa que no le sea imputable,
ya sea por caso fortuito o fuerza mayor, o por el mismo descuido del
consumidor. De la misma manera, una garantia implicita puede verse
desplazada por una garantia explicita que haya estado debidamente informada
al consumidor, ya sea en el contrato o en cualquier otro medio que haya podido
ser conocible por el consumidor usando el esmero ordinario, teniendo el
proveedor la carga de probar que cumplio con el deber de idoneidad y que tal

desperfecto de ese bien o servicio no le es atribuible.

Asi podemos poner como ejemplo, el caso de un consumidor que adquiere una
tarjeta de crédito en un banco. En uno de los puntos del contrato se establece
gue no podra hacer compras en internet, ya que el banco no garantiza un nivel

de prevencion y proteccion adecuado contra fraudes.

Puede darse el caso, que el consumidor realice compras en internet, ingresando
datos confidenciales en paginas no confiables, que generen que estos sean
robados y en consecuencia su tarjeta de débito sea clonada. EI consumidor
presenta un reclamo contra la institucion bancaria por infraccion a la idoneidad
en su producto, al no haberse tomado las medidas necesarias para prevenir ese
tipo de situaciones, ni haber garantizado la seguridad en las operaciones que

realiza via internet.

En el caso en concreto, podriamos determinar como una garantia implicita de
la tarjeta de débito, el poder hacer compras por internet, ya que es un uso
normal que se le da actualmente en el mercado. Sin embargo, el proveedor del
producto le ha eliminado dicha garantia a través de una garantia explicita que
le impide realizar compras por internet, la cual fue informada al consumidor
al momento de adquirir dicho producto. Entonces bajo esta linea, la carga de

probanza recaera sobre el banco, a quién le bastara solo acreditar la existencia

19



de la garantia explicita que le limitaba el uso de la tarjeta en compras por

internet, la cual sera oponible al consumidor.

A modo de conclusion se puede decir que, la “idoneidad” y la “informacion” se
encuentran estrechadas entre si, ya que, como se ha venido mencionando, la
idoneidad es lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe,
dependiendo de la naturaleza del producto o servicio, la circunstancias que
rodean al hecho y por la informacion que se le ha brindado al cliente.

Asimismo, para analizar la idoneidad, se tendran en cuenta tres fases, la
primera consiste en construir un modelo dereferencia de idoneidad en base a
tres garantias (legales, explicitas e implicitas), en la segunda se organizara lo
que ocurrié en larealidad y en la tercera se comparara los hechos de la realidad
con lo que se tiene en el “Modelo De Referencia De Idoneidad”. Asi de existir
compatibilidad entre el modelo y lo que ocurrié en la realidad, se habra
cumplido con la idoneidad, pero si existe diferencia entre el modelo y los
hechos ocurridos, entonces si habra una infraccion a la idoneidad, teniendo el

proveedor que asumir las responsabilidades que de esto se generen.

1.3.6. Rol de Indecopi-Piura respecto a la idoneidad

Entre una de las politicas publicas que el Estado establece en la Constitucion,
es garantizar procedimientos administrativos o judiciales eficaces destinados
a la solucion de conflictos y resarcimiento de dafios. Asi, nace Indecopi como
Organo estatal que establece procedimientos administrativos especializados en
la proteccion y la defensa del consumidor, destinados a la resolucion de
conflictos que se originen en el ejercicio de las distintas actividades
econdmicas llevadas a cabo por los proveedores y consumidores, velando por
los intereses y derechos de estos ultimos, que son la parte mas débil en la

relacion de consumo.

Indecopi cuenta con dos procedimientos para solucionar los conflictos
suscitados entre los consumidores y proveedores, asi se tiene dos

procedimientos: el sumarisimo y el ordinario.
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Con la finalidad de poner en manifiesto el procedimiento sumarisimo, el
legislador cre6 los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos
(ORPS) como un mecanismo agil y célere para la resolucion de casos en que
ello se requiera por la materia o cuantia discutida (Ley N° 29571.- Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010, art. 24). Los ORPS tienen
competencia en primera instancia Unicamente para asuntos en los que versen

sumas menores de 3UIT.

Por otro lado, tenemos el procedimiento ordinario para temas en el que el
servicio o producto adquirido supere las 3 UIT’S, o sea inapreciable en dinero,
por actos de discriminacién o tratos diferenciados, cuando se afecten intereses
colectivos o difusos, o cuando se trate de servicios médicos, los cuales seran

resueltos por la Comision de Proteccion al Consumidor- CPC-.

En resumen, se puede decir que a efectos de que se cumpla con la politica
publica del Estado de garantizar procedimientos administrativos rapidos e
idoneos para la resolucidn de conflictos y resarcimiento de dafios en materia
de proteccion al consumidor, se cuenta con dos vias administrativas destinadas
al cumplimiento de tal fin, como lo son el Organo Resolutivo de Procedimiento
Sumarisimo a través de un procedimiento sumarisimo, y la comision de

proteccion al Consumidor, a través de un procedimiento ordinario.

1.3.6.1.Analisis del rol de Indecopi a través de resoluciones sobre la idoneidad

en los productos y servicios financieros.

Es através de los procedimientos mencionados en el apartado precedente, que
se han venido resolviendo en la regidn Piura durante el periodo 2017, una gran
cantidad de casos referidos a la aparente transgresion de la idoneidad en
productos Yy servicios financieros; de los cuales, a juicio del investigador, se
ha creido conveniente analizar las siguientes resoluciones expedidas por la
Comisidn de la Oficina Regional del Indecopi Piura a fin de juzgar el rol que
desempefia Indecopi, respecto a los alcances de la idoneidad en los productos
y servicios financieros y su capacidad como organismo destinado a la defensa

y proteccion del consumidor de los mismos.
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RESOLUCION N° 194-2017/INDECOPI-PIU

CUESTION EN DISCUSION: si el hecho que el banco le atribuy6 al
consumidor un retiro de dinero de su cuenta de ahorros, pese a que el cajero
no dispenso la suma dineraria en mencion, constituye una infraccion a los

articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Se trata de una denuncia interpuesta por el sefior Eduardo Ramirezcontra el
BBVA Continental por presunta infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, toda vez que el 15 de julio, se acercé al banco a retirar su
gratificacion, pero como consecuencia de que el cajero del banco no estaba en
funcionamiento, se dirigié al cajero de Maxi Ahorro para retirar el monto de S/
440.00; sin embargo, al realizar la operacion, el cajero no dispenso el dinero,
niemitié el voucher correspondiente después de realizar la operacion. Entre los
fundamentos de defensa del banco refiere que, lo denunciado por el sefior
Ramirez constituye una mera afirmacion subjetiva, ya que se encuentra
debidamente acreditado que el cajero si dispensé el dinero requerido y
debitado de la cuenta de ahorros del denunciado, presentando la copia de la
impresion del Sistema Informatico denominado “Listado de Operaciones
Centro Autorizador MC-31”, que registra todas las operaciones realizadas
validamente por los usuarios de tarjeta de crédito y débito; asimismo, el
mencionado medio probatorio acredita que el retirode dinero fue procesado
sin inconveniente alguno por el sistema y conforme a la instruccion del

consumidor.

La Comision al resolver el caso se centro en verificar si el banco brindo al
consumidor un servicio responsable e idoneo, capaz de generar seguridad en

cada una de las operaciones que realice.

Partiendo desde este punto, considerd que, al tratarse de un hecho negativo,
como lo es la no dispensa del dinero ni la emisidn del voucher respectivo, era
imposible ser acreditado por el consumidor; por lo tanto, la carga de la prueba
recaia sobre el banco, quien debia acreditar que el cajero automatico si
dispenso el dinero requerido y emitid el voucher correspondiente después de

efectuada la transaccion. Para tal efecto, el banco presentdé como medio
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probatorio la wincha auditora del cajero cuestionado; sin embargo, esta no
genera conviccion a la Comision, por cuanto solo acreditaria la existencia de
la operacién, mas no que esta se concretd con la dispensa del dinero y la

emision del voucher respectivo.

Ademas, considera que resultaria paradojico pretender probar la idoneidad del
servicio brindado por el banco, con documentos obtenidos a través de su
sistema cuya idoneidad esta siendo cuestionada, mas aun si el banco no
acredito la inviolabilidad de su sistema. En consecuencia, se resuelve declarar
fundada la denuncia, en tanto no quedo6 acreditado que el cajero automatico
dispensd el dinero después de efectuada la operacion.

Del caso bajo analisis se advierte que, el alcance de la idoneidad esgrimido por
la Comisién, estd constituido por los mecanismos de seguridad que el
proveedor del servicio financiero debe implementar con la finalidad de
brindarle seguridad al consumidor al momento de realizar operacionescon su
tarjeta en un cajero automatico. A juicio del investigador, el criterio adoptado
por la Comision para probar la idoneidad del servicio, tiene un caracter tuitivo
a favor del consumidor ya que, al ser la parte mas débil de la relacion, le es
dificil acreditar fehacientemente que el dinero no le fue entregado, resultando
una medida muy acertada trasladarle la carga de la prueba al banco, ya que es
este quién esta en mejores condiciones para probar que el hecho denunciado

no le es imputable.

RESOLUCION N° 441-2017/ INDECOPI-PIU

CUESTION EN DISCUSION: Si el cobrar una tasa de interés diferente a la
que se le habria ofrecido al consumidor, constituiria una infraccién a los

articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

La denuncia interpuesta por la sefiora Rosa del Pino contra el Scotiabank Peru
S.A.A por presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que, con la finalidad de
obtener un préstamo, cred una cuenta de pago de haberes con el banco, con

una tasa preferencial de 12.50%; sin embargo, el banco al momento de hacer
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el desembolso del préstamo de su cuenta de haberes, la realiz6 con una tasa

efectiva anual de 13.50%.

La comision al resolver el presente caso se centr6 en determinar la cantidad y
transparencia de la informacion que el banco brind6 a la consumidora sobre el
producto, previamente a la celebracion del contrato. Asi advirtié que, este le
entreg6 un triptico informativo de la cuenta de haberes del banco, ofreciéndole
una tasa preferencial al obtener un crédito. Beneficio que consistia en una tasa
de interés de 12.50% en crédito por descuento por planilla, con la condicion
de trabajar en el poder judicial y trasladar el pago de los haberes a una cuenta
creada en el banco, el cual estaba vigente a la fecha en la que la consumidora
suscribié el contrato y cred la Cuenta Club de Sueldo, pese a que esta se cred
dos dias después de suscrito el contrato, motivo por el cual no habia
justificacion alguna para que la consumidora no pueda acceder a dicho
beneficio. En consecuencia, se declar6 fundada la denuncia, al haberse
acreditado que el banco le cobrd una tasa de interés que no fue la misma que

se le ofrecio.

El alcance de la idoneidad esgrimido por la Comision, estd compuesto por la
correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, segun la informacion que se le hubiere ofrecido, la misma que debe ser
idonea y transparente, para poder analizar las condiciones que rodean el
producto y construir sus expectativas en base a ellas. En este caso, se acreditd
la vulneracion de la misma, ya que el banco le ofrecié a la consumidora la
garantia explicita de cobrarle una tasa preferencial del 12.50% si trasladaba el
pago de sus haberes a una cuenta del banco, lo que llevo a la consumidora a
realizar tal traslado, entonces es razonable creer que la tasa de crédito que
tendria que pagar era de 12.50%, no del 13.50% que fue lo que efectivamente
se le cobrd, lo que involucra una violacion a la idoneidad del producto y al
deber de idoneidad del proveedor de los mismos, por no respetar la garantia

explicita ofrecida a la consumidora.
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RESOLUCION N° 144-2017/INDECOPI-PIU

CUESTION EN DISCUSION: La atribucion de un retiro de dinero a la
cuenta de ahorros del consumidor, el cual no reconoce y el no contar con la
medida de seguridad consistente en la existencia de cerradura eléctrica en la
puerta de acceso al establecimiento, constituyen una infraccién al articulo 18°

y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

La acusacion interpuesta por dofia Irma Silva contra la entidad BBVA
Continental por presunta infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, toda vez que el banco atribuyé a su cuenta de ahorro un retiro de
dinero ascendente a S/ 2,440.00, realizado con su tarjeta que fue arrebatada
minutos antes en las instalaciones del cajero automatico del banco, lo cual no
deberia haber sucedido, puesto que las personas que arrebataron su tarjeta no
contaban con la clave de acceso a su cuenta de ahorros. Asimismo, denuncia
el hecho de que el banco no le haya dado la seguridad consistente en las
cerraduras eléctricas en las puertas del establecimiento de los cajeros

automaticos, ocasionando que individuos le arrebaten su tarjeta.

La comision al resolver el caso se centré en verificar si el banco brindo a la
consumidora un servicio responsable e idoneo, capaz de generar seguridad en
las operaciones que realice; teniendo en cuenta la responsabilidad objetiva en
la actuacion del proveedor, la cual debe ser analizada de acuerdo a las normas
que regulan la carga de la prueba; es decir, corresponde primero al consumidor
acreditar la existencia del defecto en el servicio brindando, y después debe ser
el proveedor quien acredite que tal defecto no le es imputable. Sin embargo,
al versar el presente caso sobre la acreditacion de un hecho negativo, como lo
es la no realizacion del retiro de S/ 2,440.00, le es imposible al consumidor
acreditar la existencia del mismo, siendo el banco quien esta obligado a
acreditar que la operacion se efectud validamente, por ser quien se encuentra

en mejor posicién para hacerlo.

La comision considera, que las pruebas aportadas por el banco solo acreditan
la existencia de la operacidn, mas no acredita que tal operacion se haya hecho

de manera valida, ingresando la clave personal de la cuenta, maxime si la
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denunciada manifiesta que en ninglin momento revelo su clave a las personas
que le arrebataron su tarjeta, por lo tanto seconcluye que el banco no brindd
las medidas de seguridad necesarias para evitar que personas extrafas a la
titular de la tarjeta accedan a la cuenta de ahorros de la misma. En
consecuencia, declara fundada la denuncia, por cuanto el banco no acreditd

que la operacién se realizd correctamente.

Por otra parte, la Comision considera que el banco no estaba obligado a contar
con la medida de seguridad consistente a la cerradura eléctrica en las
instalaciones del establecimiento, maxime si la consumidora no ha presentado
prueba alguna de que el banco le haya ofrecido tal garantia explicita; por lo

tanto, la denuncia deviene en infundada en este extremo.

El alcance de la idoneidad en este caso, estd compuesto por la idoneidad y
seguridad que el banco debio brindarle a la consumidora, respecto al uso del
cajero automatico, pues el banco debe asegurarse que nadie pueda acceder a
la cuenta de ahorros de una persona sin haber ingresado su clave personal,
lo cual no sucedid en el presente caso, pues en ningn momento el banco pudo
demostrar que la operacion se realizé empleando la clave personal del titular

de la cuenta.

Por otra parte, no existe infraccion a la idoneidad en el hecho de que el banco
no le haya brindado la seguridad consistente en la cerradura eléctrica en las
puertas del establecimiento, en tanto no existe prueba alguna de que el banco

le haya ofrecido tal garantia explicita en el contrato.

1.4.Formulacion del problema

¢Cudles son los alcances que Indecopi-Piura determina de la idoneidad en los
productos y servicios financieros frente al rol tuitivo que desempefio durante el
periodo 20177
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1.5.Justificacion del estudio

La presente tesis justificO su estudio en los aportes tedricos que se
desarrollaron en ella, referidos a la idoneidad en los productos y servicios
financieros. Result6 necesario hacer un analisis exhaustivo de esta, puesto que
la infraccion a la misma es uno de los supuestos que mas se invocan en las
denuncias que los consumidores interponen contra las entidades del sistema
financiero, declarandose en su mayoria fundadas, lo que llevé a preguntarse
la dimension de los alcances que Indecopi le atribuye encada caso en concreto,
como para que les resulte a las entidades tan complicado cumplir con el respeto

a la misma.

La determinacion de los alcances de la idoneidad beneficiaran
significativamente tanto al consumidor como al proveedor de los productos y
servicios financiero, pues al primero le servird como una referencia sobre lo
que puede exigirle al proveedor de los productos y servicios que esta
contratando, en aras del respeto de la idoneidad en los mismos, y a los
segundos, estos alcances le serviran como guia de las dimensiones que el
Indecopi evalia al momento de resolver un caso en el que se cuestiona la
idoneidad en los productos y servicios, pues al tenerlos identificados se le hara
maés facil cumplirlos, lo que llevard a una gran mejora en las relaciones de
consumo, lo que ademas significaria fortalecer la confianza de los
consumidores, quienes acudiran frecuentemente al sistema financiero
confiando en que la entidad financiera cumplira con la idoneidad en los
productos y servicios; ¢y por qué no hablar de la ventaja que significaria para
el sistema economico? Pues al haber mas consumidores satisfechos, se
celebrardn mas contratos con las entidades financieras, habrd mas
consumidores solventandose de liquidez y se realizardn mas actividades de

consumo e inversion que traeran consigo una economia productiva en el pais.

Finalmente, la presente se realiz6 también para determinar el rol de Indecopi-
Piura como un organismo capacitado para defender y proteger los derechos
del consumidor financiero, a través del analisis de los criterios adoptados para
resolver los casos referidos a la idoneidad en los productos y servicios; todo

ello en beneficio del consumidor.
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1.6.HipoOtesis

Los alcances de la idoneidad en los productos y servicios financieros frente al

rol tuitivo de “Indecopi-Piura”, consisten en un adecuado acceso a la

informacidn, asi como transparencia en la misma, una adecuada prestacion y

proteccion al consumidor.

1.7.0bjetivos

1.7.1.

General

Determinar los alcances de la idoneidad en los productos y servicios

financieros frente al rol tuitivo de Indecopi-Piura en la aplicacion de los

mismos durante el periodo 2017.

1.7.2.

1.

Especificos

Analizar los criterios adoptados por Indecopi-Piura en sus resoluciones,
al momento de resolver casos referidos a la infraccion de la idoneidad en

los productos y servicio financieros durante el periodo 2017.

Determinar si los criterios adoptados por Indecopi-Piura para una
adecuada aplicacion de los alcances de la idoneidad en los productos y

servicios financieros en beneficio del consumidor, son los adecuados.

Determinar si Indecopi-Piura aplicd un rol tuitivo en beneficio del
consumidor en la evaluacion de la idoneidad en productos y servicios

financieros durante el periodo 2017.

Determinar si Indecopi-Piura es un ente capacitado para proteger al

consumidor financiero.

28



1. METODO

2.1.Disefio de la investigacion.

Para la presente investigacion, se empleara el disefio denominado como no
experimental, en el cual el autor no tiene un manejo libre de las variables
independientes, puesto que los hechos ya ocurrieron, limitdndose Unicamente
a la observacion de los escenarios ya existentes y construyendo sus hipotesis

en base a ellos.

Esta investigacion tiene como objeto de estudio analizar la idoneidad en
materia de proteccion al consumidor de los productos y servicios financieros
y el rol del Indecopi-Piura en base a situaciones que ya han tenido lugar en el
afio 2017.

2.2.Variables, operacionalizacion.
2.2.1. Variables

Variable Independiente:

Alcances de la idoneidad

El proposito de estudio de esta variable es dar un debido andlisis a los alcances
de la idoneidad en los productos y servicios financieros y, por ende, al deber
de idoneidad de los proveedores frente a los consumidores en una relacion de

consumo.

Variable Dependiente:

Productos Y Servicios Financieros Y EI Rol De Indecopi-Piura

Para una debida relacion de consumo, en la que ambas partes estén en una
situacion de equilibrio, es necesario que exista un ente especializado para
dotar de proteccién al consumidor. De ahi radica la importancia de Indecopi y
el rol que este desempefia, ya que, como ente maximo de proteccion al
consumidor, debe velar para que en el marco de una relacién de consumo no

se vulneren los derechos e intereses del consumidor, asegurando la proteccién



de éste con el cumplimiento de distintitos principios destinados a tal fin.

2.2.2. Operacionalizacion.

Cuadro 1. Operacionalizacién de las variables.

VARIABLES DIMENSIONES - INDICADORES TECNICA
Vil — Idoneidad del servicio y/o producto. Encuesta
Alcances de la idoneidad. — Productos y servicios financieros. Entrevista
V.D. —  Proteccion del consumidor
Productos y financiero. Analisis
servicios financieros — Rol tuitivo del Indecopi en documental
y el rol del aplicacion del principio de Entrevista
Indecopi-Piura idoneidad.

Fuente: Elaboracion propia.

2.3.Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacién en el presente estudio la constituyen los abogados especializados
en derecho del consumidor, los consumidores financierosy las entidades del

sistema financiero.

2.3.2. Muestra

La constituirdn 10 abogados especializados en derecho del consumidor
financiero y 50 consumidores financieros del departamento de Piura, sin

distincién de género.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Las técnicas de recoleccion de datos, representa la forma mediante la cual se
obtendra la informacion, por ejemplo: la observacién directa, analisis
documental y analisis de contenido; mientras que los instrumentos constituyen
el medio concreto mediante el cual se recogerd y almacenara la informacion
(Arias, 1999, p.25).
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2.4.1. Técnicas

Las técnicas que se utilizaran para la presente tesis son:

2.4.2. Anélisis documental

Técnica a través de la cual el documentalista debe realizar un proceso de
interpretacion y analisis de la informacion contenida en los documentos para

luego sintetizarlo (Castillo, 2004).

2.4.3. Entrevista

Técnica en la cual las partes tienen contacto directo y roles diferentes, con
objetivos claros y predeterminados (Silva y Pelachano, 1979).

2.4.4. Observacion

Esta técnica permite obtener una informacion de primera mano y confiable,
siempre y cuando se haga a través de un procedimiento coordinado y
controlado, se puede realizar mediante la ayuda de medios audiovisuales
(Bernal, 2010, p. 194).

2.4.5. Instrumentos de recoleccion de datos.

Para la realizacion de esta tesis se usara como instrumento de recoleccion de
datos la encuesta, la cual estd compuesta por una determinada cantidad de
preguntas que se construyen con el objetivo de recolectar informacion de las

personas (Bernal, 2010).

El instrumento ha sido planteado por el autor teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos por la operacionalizacion de las variables, ademas
de lo observado en el proceso del presente estudio, teniendo como objetivos de
aplicacion a los consumidores del sector financiero y a los operadores del

derecho.
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2.4.6. Validez y confiabilidad.

“La validez responde a la pregunta “;cudn representativo es el
comportamiento elegido como muestra del universo que intenta representar?”

(Corral, 2009, p. 230).

“La confiabilidad responde a la pregunta ;con cuanta exactitud los items,
reactivos o tareas representan al universo de donde fueron seleccionados?”
(Corral, 2009, p. 238).

La validez y confiabilidad del presente estudio han sido dadas por la
evaluacion y analisis de los especialistas en el tema, quienes determinaron si
los instrumentos que se han utilizado en la presente investigacion, han sido
preparados con la dedicacion cientifica debida para obtener los resultados que

se esperan.

2.5.Métodos de analisis de datos
2.5.1. Método hermenéutico.

Se entiende a la Hermenéutica como el ejercicio interpretativo mediante el
cual se puede captar el sentido de los textos en los diferentes contextos que

haya atravesado la humanidad en el tiempo (Ricoeur, 1984).

2.5.2. Seleccion de la informacion.

Este método permite clasificar la informacion que sirve y la que no sirve. Para
ello debe tenerse en cuenta dos criterios, el primero referido a la pertinencia,
por el cual debe tomarse solo lo que se relaciona con el tema de investigacion;
y el segundo criterio referido a la relevancia, por el cual de la informacion
pertinente solo se tomara la que resulte méas relevante para la investigacion
(Cisterna, 2005).

2.5.3. Interpretacién de la informacion

Es el momento hermenéutico como tal, en donde se construye un nuevo
conocimiento. Para realizar correctamente este método, se debe partir de los

elementos tedricos de base, que permitan razonar claramente para organizar



coherentemente la informacion (Cisterna,2005).

2.6.Aspectos éticos

La presente investigacion lleva a cabo su proceso de realizacion en virtud a
una realidad problematica actual, la misma que se ha sustentado en
fundamentos obtenidos a través de la investigacion en distintas fuentes
bibliogréficas, virtuales, entre otras tantas, cumpliendo con larealizacion de las
citas correspondientes, evitando cualquier supuesto de plagio que atente
contra los derechos de autor, cumpliendo la presente investigacion con

aspectos éticos para su realizacion.
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I11.  RESULTADOS

3.1.Descripcion de los resultados de la encuesta aplicada a abogados

especializados en derecho del consumidor

A efectos de tener un mayor alcance sobre el tema de la presente, se aplico una
encuesta a los especialistas en derecho del consumidor en la cual se
establecieron algunas interrogantes destinadas a conocer su perspectiva sobre
los alcances de la idoneidad en productos y servicios financieros.

La primera interrogante ;Donde se encuentra regulada la idoneidad de los
productos y servicios financieros? tiene como finalidad acreditar el perfil de la
persona que estaba siendo encuestada. Asi se tiene que 100% de los
especialistas encuestados respondieron que la norma que regula la idoneidad
en los productos y servicios, son los articulos 18 y 19 del Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor.

La presente preguntatiene su asidero en que resulta necesario asegurarse de que
se esta trabajando con profesionales que conozcan donde se encuentra
regulada la idoneidad en los productos y servicios, toda vez que resultaria
paradojico preguntarle la perspectiva que tiene sobre los alcances de la
idoneidad a alguien que ni siquiera conoce donde se encuentra el fundamento

legal de la misma.

La segunda interrogante ¢ha tenido algun caso en su camino profesional, sobre
la idoneidad de los productos y/o servicios financieros? EI 100% de los
abogados encuestados contestd que, durante su desarrollo profesional como
especialistas en derecho del consumidor, si han tenido casos que versen sobre

la idoneidad en los productos y servicios financieros.

Como tercera interrogante ¢Le parecid correcta la forma en como Indecopi
aplico el criterio sobre la idoneidad de los productos y/o servicios financieros
en su caso? los resultados podemos advertir que el 70% de los profesionales
encuestados contestaron negativamente. No obstante, el 30 % respondid

positivamente a la premisa, tal como se muestra en el grafico a continuacion.
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Cuadro 2: Grado de satisfaccion de los abogados respecto al criterio de idoneidad que

el Indecopi aplico al resolver su caso en concreto
30%

Si 3
No 7 70%

Fuente: Encuesta aplicada a profesionales en derecho del consumidor.

Figura N° 1: Grado de satisfaccion de los abogados respecto al criterio de idoneidad
que el Indecopi aplico al resolver su caso en concreto

30%

B No W Si

Fuente: Elaboracion propia.
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De la misma forma se pregunt6 ;considera que Indecopi hace un anlisis
tuitivo sobre la idoneidad en los productos y/o servicios financieros? de los
datos obtenidos en la encuesta aplicada, el 30% considera que Indecopi si
realiza un analisis tuitivo de la idoneidad al aplicarlo en un caso en concreto,

mientras que el 70% considera que no lo hace.

Cuadro 3: Consideran que el Indecopi hace un analisis tuitivo de la idoneidad
Si 3 30%
No 7 70%

Fuente: Encuesta aplicada a profesionales en derecho de consumidor.

Figura N° 2: Consideran que el Indecopi hace un analisis tuitivo de la idoneidad

70% 30%

B No mSi

Fuente: Elaboracion propia.
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A efecto de obtener mas informacién sobre la opinion de los abogados que
contestaron negativamente en la pregunta anterior, se presento la interrogante
¢por qué consideraron que Indecopi no hace unanélisis tuitivo de la idoneidad?
de los resultados obtenidos, se evidencia que un 70% de las personas
muestreadas considera que Indecopi solo se centra en verificar si el banco
efectud la prestacion, mas no analiza la cantidad de informacion que se le
brind6 al cliente sobre el producto y/o servicio, previamente a la contratacion
del mismo vy si esta fue transparente y relevante para conocer sus verdaderos
alcances y poder construir expectativas razonables, mientras que el 30% no
contesto al haber considerado que Indecopi si hace un analisis tuitivo de la

idoneidad.

Cuadro N° 4: Razon por la cual se considera que Indecopi no hace un analisis tuitivo
de la idoneidad.
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Se enfoca solo en verificar si se
efectud la prestacion, sin tener

en cuenta la cantidad de

informacion que recibio el ! 0%
consumidor y si esta fue
transparentey relevante.

No responden 3 30%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta realizada a abogados especializados en derecho del consumidor.
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Figura N° 3: Razdn por la cual se considera que Indecopi no hace un analisis tuitivo
de la idoneidad.

i Se enfoca solo en verificar si se efectud la prestacion, sin tener en
cuenta la cantidad de informacion que recibié el consumidor y si esta
fue transparente y relevante.

m No responden
Fuente: Elaboracion propia.

Para tener una perspectiva sobre lo que los abogados encuestados consideran
que son los alcances de la idoneidad se present0 la interrogante “;cual cree que
sea el alcance de la idoneidad en los productos y servicios financieros?” de las
respuestas obtenidos se advierte que para el 10% considera como el alcance
de la idoneidad, la calidad del producto o el servicio que se esta brindado, mas
latransparencia de la informacién sobre los mismos, mientras que para el 90%
de los encuestados, los alcances de la idoneidad estan constituidos por la
informacion relevante que se le debe brindar al consumidor sobre el producto
y servicio, la cual debe ser transparente, de modo que se ajuste a las
expectativas que el cliente ha creado en base al conocimiento obtenido; una
prestacion adecuada brindada por el banco, asi como la proteccion que se le

debe brindar al consumidor en el marco de una relacién de consumo.



Cuadro 5: Alcances sobre la idoneidad

Calidad del producto y/o
servicio y transparencia en la 1 10%

informacion.

Informacion idénea,

transparencia en la

informacion, adecuada 9 90%
prestacion y unaadecuada

proteccion.

Fuente: Encuesta realizada a abogados especializados en derecho del consumidor.

Figura N° 4: Alcances de la idoneidad

H Calidad del producto y/o servicio y transparencia en la informacién.

M Informacidn idénea, transparencia en la informacidn, adecuada prestacién
y una adecuada proteccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se creyd pertinente conocer la opinion de los abogados sobre la capacidad de
Indecopi como ente facultado a resolver problemas que se susciten entre las
entidades del sistema financiero y los consumidores, lo cual se logro a traves
de la interrogante ¢considera a Indecopi como un organismo capacitado para
hacer frente a los casos referidos a la idoneidad en los productos y/o servicios
financieros? como resultado se tiene que el 40% si lo considera como el Gnico
organismo capaz de proteger al consumidor frente a casos referidos a la
infraccion a la idoneidad en los productos y servicios financieros, mientras
que el 60% de los abogados considera que Indecopino deberia ser el organismo
encargado de solucionar los conflictos de esta naturaleza, debiendo ser
trasladada a una entidad mas especializada.

Cuadro N°6: Indecopi como ente capacitado para resolver casos referidos a idoneidad
en productos y servicios financieros.

Si 4 40%
No 6 60%

Fuente: Encuesta realizada a abogados especializados en derecho del consumidor.

Figura N° 5: Indecopi como ente capacitado para resolver casos referidos a idoneidad
en productos y servicios financieros.

B Si ®No

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.Descripcidn de resultados obtenidos en la encuesta aplicada a consumidores

financieros.

Los resultados de la encuesta realizada, frente a la interrogante ¢ha contratado
alguna vez con un banco? se puede advertir que el 100% de los consumidores

encuestados ha contratado con una entidad del sistema financiero.

Lo que permite comprobar lo que se ha venido afirmando a lo largo de esta
investigacion, pues la totalidad de los consumidores encuestados resultaron
ser personas naturales, que contrataron los servicios y productos de una entidad
del sistema financiero; siendo asi, permite ratificar la situacion de desigualdad
que existe en esta relacion de consumo, lo que genera la obligacion de
equilibrar el desnivel en que se hayan los consumidores, adoptando las
medidas necesarias destinadas a la proteccion de los mismos, tales como una
aplicacion adecuada de la idoneidad en los productos y servicios, cuyos

alcances se centren en revestir de proteccion al consumidor.

En respuesta a la segunda interrogante: ;Con que frecuencia contratacon un
banco? el 22% de los consumidores encuestados respondid hacerlo
mensualmente, el 34% respondio hacerlo semestralmente, mientras que un 44%

respondid hacerlo anualmente.

Partiendo de este escenario, se tiene que la frecuencia con la que una entidad
del sistema financiero, entabla relaciones de consumo con personas naturales,
catalogadas comercialmente como consumidores financieros, es muy alta.
Siendo asi, resultaria casi imposible no hablar de la cantidad de conflictos que
se presentan a diario en torno a ellas, en las que es el consumidor financiero
siempre el mas afectado, dado que es la parte mas débil de esa relacion. El
comun denominador de estos conflictos, es la infraccion en la idoneidad de los
productos y servicios financieros; entendida, en lineas generales, como la
correspondencia entre lo que el consumidor espera y efectivamente recibe en
funcion a lo que se le hubiere ofrecido, ya que al tratarse de temas tan
complejos es poco probable que una persona normal conozca a detalle el
producto o servicio que esta pactando, pese a que la entidad ponga al alcance

de esta toda la informacion necesaria para tal fin, asi como que poco probable
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que una entidad se preocupe fielmente en asegurarse de que ese consumidor
haya entendido cuéles seran los alcances del producto o servicio que esta
adquiriendo.

Cuadro 7: Frecuencia con la que el consumidor contrata con un banco

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Anualmente 22 44%
Mensualmente 11 22%
Semestralmente 17 34%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.

Figura N° 6: Frecuencia con la que el consumidor contrata con un banco

44%

Anualmente Mensualmente Semestralmente

Fuente: Elaboracion propia.
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A efectos de conocer cudl es la razon que lleva a una persona a entablar una
relacion de consumo con una institucion bancaria, se presento la interrogante
¢Cudleslarazénque lo llevaa contratar con un banco? cuyos resultados arrojan
que el 14% de los consumidores contrata con un banco para asegurar una
estabilidad econdmica a través de cuentas de ahorro, el 40% lo hace para
utilizar los servicios que estos ofrecen, tales como realizar giros, retirar dinero
a través de los cajeros automaticos, etc.; finalmente, el 46% sefial6 que la
razon principal por la cual establecen una relacién de consumo con un banco
es para solventarse liquidez a través de préstamos crediticios con la finalidad

de cubrir necesidades personales.

Cuadro N° 8: Razdn para contratar con un banco

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Abrir una cuenta de ahorro 7 14%

Hacer préstamos de dinero para

o ) 23 46%
cubrir ciertas necesidades
Realizar giros, retirar dinero de
] . 20 40%
cajeros automaticos, otros.
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.

Figura N° 7: Razén para contratar con un banco

46%

Abrir una cuenta de Hacer préstamos de Realizar giros, retirar
ahorro dinero para cubrir dinero de cajeros
ciertas necesidades automaticos, otros.

Fuente: Elaboracion propia.



Del mismo modo, para conocer el grado de satisfaccion del cliente sobre el
producto o servicio obtenido, se planteo la interrogante ¢cuén conforme se
encuentra con el producto y/o servicio que contrat6? se tiene que el 42% de
consumidores manifiestan estar conformes, mientras que el 58% respondi6 no
estar conforme con el producto o servicio que contrataron al banco, lo que
dejaria en evidencia el alto grado de disconformidad que existe en las

relaciones de consumo con las entidades bancarias.

Cuadro N° 9: Grado de conformidad con el producto y/o servicio contratado

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Conforme 21 42%
Nada conforme 29 58%
TOTAL 50 100%

Fuente: Consumidores financieros.

Figura N° 8: Grado de conformidad con el producto y/o servicio contratado

58%

B Conforme ® Nada conforme

Fuente: Elaboracion propia.
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En adicion a la pregunta precedente, se planted la premisa “de no estar
conforme con el producto y/o servicio contratado, especifique por qué”, de los
resultados obtenidos se tiene que el 4% de los consumidores encuestados
respondieron no estar conformes con el producto o servicio que se les brindd
porque le cobraron tasas de intereses muy altas, otro 4% respondié que el
tramite para acceder a un crédito financiero es muy riguroso, el 12%
respondié habérseles cobrado intereses que no fueron pactados, mientras que
un 38% respondid habérseles cobrado conceptos que no se establecieron en el
contrato. De estos resultados, podemos advertir que los dos Gltimos hechos
alegados por los consumidores, se encuentran directamente relacionados a la
infraccidn de la idoneidad en los productos o servicios financieros. Pues, el
hecho de cobrar intereses que no fueron los que el banco le ofrecio al
consumidor, difiere totalmente de las expectativas que este construyé de ese
producto o servicio al momento de decidir si entablar o no una relacion de
consumo. Asimismo, el cobrar conceptos que no fueron pactados en el
contrato infringe también la idoneidad en ese producto y/o servicio, ya que un
consumidor razonable, no esperaria que le cobren por conceptos que no se le

ofrecieron al momento de adquirirlo.

Cuadro N° 10: Razon de la disconformidad con el producto y/o servicio adquirido

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
No responden. 21 42%
Las tasas de interés cobradas
no fueron las mismas que se 6 12%
ofrecieron.
Las tasas de interés de la 9 4%

entidad son muy altas

El tramite para acceder a un

crédito financiero es muy 2 4%
riguroso.
Se realizaron cobros por
conceptos que no fueron 19 38%
pactados.

TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.



Figura N° 9: Razon de la disconformidad con el producto y/o servicio adquirido

12% .
= 4% 4%

No Las tasas de Las tasas de El tramite Se realizaron

responden. interés interés del  paraaccedera  cobros por
cobradas no banco son un crédito  conceptos que

fueron las muy altas bancario es no fueron

mismas que muy riguroso. pactados.

se ofrecieron.

Fuente: Elaboracion propia.

Con la finalidad de comprobar si el banco brinda informacion al consumidor
sobre el producto y/o servicio antes de celebrar el contrato, se planted la
interrogante ¢le brindaron informacion sobre el producto o servicio que
contrato? del grafico que se muestra a continuacion se advierte que, el 26% de
los consumidores encuestados manifestd que no se les brindo la informacion
necesaria sobre el producto o servicio que contrataron, mientras que un 74%

manifesté si haber recibido tal informacion.

Cuadro N° 11: ;Se le brinda informacion al consumidor sobre el producto y/o servicio
antes de adquirirlo?

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
No 13 26%
Si 37 74%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.
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Figura N° 10: ¢Se le brinda informacion al consumidor sobre el producto y/o servicio
antes de adquirirlo?

74%
26%

B No mSi

Fuente: Elaboracion propia.

En aras de verificar si el consumidor comprendi6 la informacion que le brind6
el banco sobre el producto o servicio que adquirid, se plante6 la interrogante
¢comprendi6 la informacion que se le brind6? de la cual se obtuvo que el 60%
de los consumidores no comprendi6 la informacién que la entidad financiera

le brindo, mientras que el 40% contesté si haberla comprendido.

De los resultados obtenidos en esta pregunta se puede inferir que, si bien es
cierto, la entidad financiera cumple con otorgarle al consumidor la
informacion que necesita sobre los productos y servicios que planea contratar,
esta informacién no siempre va a ser bien comprendida por el mismo, dado a
la compleja que resulta ser para el entender de cualquier persona que no esté
familiarizada con temas financieros, lo que podria generar que el consumidor
construya sus expectativas en base a una informacion malinterpretada y que a
la larga se lleve una decepcion con el producto o servicio que contratd, por
cuanto no cumplié con sus expectativas, teniéndose de esta manera, una gran
cantidad de consumidores disconformes con los productos o servicios

adquiridos en una entidad financiera.



Cuadro N°12: ;Comprendi6 la informacion que se le brind¢?

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
No 30 60%
Si 20 40%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.
FIGURA N°11: ;Comprendid la informacion que se le brind6?

ENo mSi

Fuente: Elaboracion propia.

Del mismo modo, para comprobar si el consumidor recibié el producto y/ o
servicio que contraté en las mismas condiciones en las que se le fueron
ofrecidos se planted la interrogante ;recibid el producto y/ o servicio que
contrato en las condiciones y caracteristicas que le prometié el banco y/o caja?
se tiene que el 40% respondio afirmativamente, mientras que el 60% respondio
que no. De los resultados se puede advertir que la mayoria de consumidores
no vieron satisfechas sus expectativas que construyeron sobre los productos o
servicios que contrataron en una entidad del sistema financiero, pese a que
recibieron la informacidn sobre los mismos antes de adquirirlos, lo que implica
una vulneracion a la idoneidad. Pues, un consumidor razonable esperaria que
el producto o servicio que contrat6 tenga las mismas caracteristicas que le
ofrecio la entidad, asi como que este cumpla con el fin para el cual fue
adquirido.



Cuadro N° 13: Concordancia entre lo que el consumidor espera y efectivamente
recibio

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 40%
No 30 60%
TOTAL 50 100%

Fuente: Consumidores financieros.

Figura N° 12: Concordancia entre lo que el consumidor espera y efectivamente
recibié

40%

ESi ®No

Fuente: Elaboracion propia.

A efectos de conocer si alguna vez los consumidores encuestados habrian
realizado alguna denuncia ante Indecopi referida a la infraccion de la

idoneidad en los productos y servicios financieros, se planted la pregunta:

¢Ha denunciado alguna vez ante Indecopi porgque no estuvo de acuerdo con el
producto y/o servicio que contratd?, de la cual el 42% contesto negativamente,
mientras que el 58% contestd si haber interpuesto una denuncia por la

infraccion a la idoneidad en el producto o servicio contratado.
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Cuadro N° 14: ¢;Denuncio a la entidad por infraccion a la idoneidad?

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 29 58%
No 21 42%
TOTAL 50 100%

Figura N° 13: ¢;Denuncio6 a la entidad por infraccion a la idoneidad?

ESi ®No

Fuente: Elaboracion propia.

A fin de obtener mayor informacion sobre los hechos mayormente
denunciados por los consumidores, se planted la interrogante ;cual fue el
hecho que denuncid?, de la cual se obtuvo que el 6% de los consumidores
respondio reporte indebido a Infocorp, el 8% denunci6 falta de atencion a los
reclamos, el 14% denunci6 el incumplimiento de las condiciones sefialadas en
el contrato, el 30 % denuncidé consumos no reconocidos en tarjeta de créedito,

mientras que el 42% de los consumidores no contesto.



Cuadro N° 15: ;Cual fue el hecho que denunci¢?

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Consumos no reconocidos en las
) o 15 30%
tarjetas de crédito
Reporte indebido a centrales de
) 3 6%
riesgo
Incumplimiento de las
condiciones sefaladas en el 7 14%
contrato
La falta de atencion a los
4 8%
reclamos
No responden 21 42 %
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a consumidores financieros.

Figura N° 14 ;Cual fue el hecho que denuncié?

 Consumos no reconocidos en las tarjetas de crédito

i Reporte indebido a centrales de riesgo

 Incumplimiento de las condiciones sefialadas en el contrato
La falta de atencién a los reclamos

H No responden

Fuente: Elaboracion propia.



Para conocer la experiencia del consumidor contratando con una entidad del
sistema financiero, se crey0 pertinente plantear la interrogante ;,como fue su
experiencia contratando con un banco y/o caja? de los resultados que arroja la
encuesta, se tiene que el 16% de los consumidores califica su experiencia como
buena, el 40% la considera regular, mientras que el 44% califica como mala

la experiencia que se llevd contratando con una entidad del sistema financiero.

Cuadro N° 16: Calificacion de la experiencia contratando con una entidad financiera

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 16%
Mala 44%
Regular 40%
TOTAL 100%

Fuente: Consumidores financieros.

Figura N° 15: Calificacion de la experiencia contratando con una entidad financiera

Buena

Mala

40%

Regular

Fuente: Elaboracion propia.
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A fin de evaluar si el consumidor estaria dispuesto a contratar nuevamente con
una entidad del sistema financiero, se planted la interrogante ¢Volveria a
contratar con un banco y/o caja? de los resultados arrojados se advierte que el
48% de los consumidores encuestados si estéa dispuesto a entablar nuevamente

relaciones de consumo con un banco, mientras que el 52% no lo esta.

Cuadro N° 17: ;Volveria a contratar con una entidad financiera?

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 48%
No 26 52%
TOTAL 50 100%

Fuente: Consumidores financieros.

Figura N° 16: ¢Volveria a contratar con una entidad financiera?

ESi ®No

Fuente: Elaboracion propia.



Con la finalidad de verificar si los consumidores conocen cual es la entidad a
la cual deberia acudir ante la vulneracidn de sus derechos como consumidores
financieros, se plated la interrogante ¢cual es la entidad que protege al
consumidor financiero? de los resultados obtenidos se advierte que el 38%
considera que la entidad que protege al consumidor financiero es la SBS y
AFP, mientras que un 68% considera que Indecopi es el organismo destinado

a proteger al consumidor de los productos y/o servicios financieros.

Cuadro N° 18: Entidad que protege al consumidor financiero

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Indecopi 31 62%
SBS 19 38%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.

Figura N° 17: Entidad que protege al consumidor financiero

M Indecopi M SBS

Fuente: Elaboracion propia.
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A efectos de conocer si los consumidores tienen una idea sobre la obligacion
de idoneidad que tienen los suministros de los servicios y/o productos
financieros, se plante6 la premisa “especifique en que consiste el deber de
idoneidad que deben cumplir los bancos y/o cajas”, de los resultados
obtenidos, el 4% considera que el deber de idoneidad del proveedor consiste
en darle una atencion adecuada al consumidor, el 40% considera que se refiere
a que el proveedor debe asegurarse que el cliente reciba el producto o servicio
que contrat6 en base a lo que previamente se le informé y a las condiciones
y/o naturaleza del producto o servicio, mientras que el 56% considera que el
deber de idoneidad del proveedor consiste en entregar un producto o servicio
que cumpla solo con la finalidad para el que fue adquirido.

Cuadro N° 19: Significado del deber de idoneidad del proveedor

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Asegurarse de que el
consumidor reciba el
producto o servicio que

contrato en base a lo que

20 40%

previamente se le informo y
a las condiciones y/o
naturaleza del producto o
servicio.
Dar un producto o servicio 28 56%
que cumpla con su finalidad
Darle una adecuada ) 4%
atencion al consumidor

TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.



Figura N° 18: Significado del deber de idoneidad de proveedor

56%

40%

Asegurarse de que el Dar un producto o servicio Darle una adecuada
consumidor reciba el que cumpla con su finalidad atencidn al consumidor
producto o servicio que
contratd en base a lo que
previamente se le informd y

a las condiciones y/o

naturaleza del producto o

servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Con el objeto de conocer la opinién de los consumidores acerca del rol que
desempefia el Indecopi como protector de los derechos del consumidor
financiero, se pregunt6 (El Indecopi hace un adecuado trabajo al proteger al
consumidor de los abusos que cometen los bancos y/o cajas? de los resultados
obtenidos, se tiene que el 16% consider6 que Indecopi si hace una buena
funcion en la salvaguarda de los derechos de consumidor financiero, mientras

que el 84% de los consumidores contestd negativamente.

Cuadro N° 20: Calificacion de la labor del Indecopi como protector del consumidor
financiero

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 16%
No 42 84%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.
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Figura N° 19: Calificacion de la labor del Indecopi como protector del consumidor
financiero

16%

ESi ®No

Fuente: Elaboracion propia.

A efectos de obtener mayor informacidon sobre la opinion de los consumidores
que consideran que Indecopi no hace un adecuado trabajo protegiendo los
derechos del consumidor financiero, se plante6 la premisa “de ser su respuesta
negativa en la interrogante anterior, especifique por qué”; de los resultados
obtenidos, se tiene que el 14% no responden a la premisa, lo que se infiere que
son los consumidores que respondieron afirmativamente la pregunta anterior,
sin embargo el 16% de los consumidores considera que las entidades
financieras siguen actuando abusivamente frente a los consumidores, otro 16%
considera que Indecopi no establece sanciones tan duras para desincentivar
sus practicas abusivas, mientras que el 54% considera que Indecopi no hace
un buen trabajo protegiendo a los consumidores financieros, puesto que adn
existen muchos consumidores financieros, cuyos derechos vienen siendo

vulnerados.
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Cuadro N° 21: Razén por la cual consideran que Indecopi no hace un buen trabajo

protegiendo al consumidor financiero

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

No responden. 7 14%
Aun sigue habiendo muchos
consumidores cuyos derechos han 27 54%
sido vulnerados.
Los bancos siguen actuando
Abusivamente frente a los 8 16%
consumidores.
No impone sanciones tan duras,
para desincentivas las practicas 8 16%
abusivas de los bancos.

TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.

Figura N° 20: Razén por la cual consideran que Indecopi no hace un buen trabajo

protegiendo al consumidor financiero

54%

14%

No responden

Auln siguen
habiendo muchos
consumidores
cuyos derechos
han sido
vulnerados

16%

Los bancos siguen
actuando
Abusivamente
frente a los
consumidores

16%

No impone
sanciones tan
duras, para
desincentivas las
practicas abusivas
de los bancos

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, a efectos de conocer la opinién de los consumidores financieros,
sobre la idea de que exista una entidad encargada solo de proteger al
consumidor financiero y resolver controversias suscitadas exclusivamente
entre las entidades financieras y el consumidor, se planted la interrogante ¢cree
que deberia haber una entidad encargada Uinicamente de proteger al consumidor
financiero? de los resultados obtenidos, se tiene que el 4% considera que no es
necesario la existencia de una entidad encargada Unicamente de proteger al
consumidor financiero, mientras que el 96% considera que si deberia existir
una entidad encargada de proteger exclusivamente al consumidor financiero,

asi como de resolver las controversias entre estos y las entidades financieras.

Cuadro N° 22: Existencia de una entidad encargada Unicamente de proteger al

consumidor financiero

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 48 96%
No 2 4%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a consumidores financieros.

Figura N° 21: Existencia de una entidad encargada Unicamente de proteger al
consumidor financiero

4%
uSi

® no

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.Descripcion de los resultados de la entrevista realizada al Abogado de la

entidad financiera Caja Piura, el sefior Jhordan Pinillos.

a) ¢Para usted, qué significa la idoneidad en los productos y servicios
financieros, y en que consiste el deber del proveedor de los mismos?

La idoneidad, en principio esta definida por el Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor en el articulo 18° y 19°, como la respuesta en lo que el cliente
espera recibir y de manera efectiva recibe, eso implica que el proveedor de
servicios financieros o cualquier proveedor esta obligado a satisfacer las
expectativas del consumidor en funcién de las garantias del producto que
contrata; como Yya se sabe, existen tres tipos de garantia, expresas, implicitas y
legales, entonces el proveedor esta basicamente obligado a satisfacer y a cumplir
las expectativas de ese consumidor. En la medida que no satisfaga estas
expectativas, esta infringiendo el deber de idoneidad, por ejemplo en el sistema
financiero, que le ofrezca a un cliente una TCEA en un contrato de crédito del
50%, si cumple por el plazo pactado la TCEA pactada, esta respetando el deber
de idoneidad, porque el cliente se va con la promesa de que durante un periodo
de tiempo determinado, esa serd su TCEA,; pero si por lo contrario, la entidad de
manera unilateral modifica ese cronograma de pagos, entonces esta infringiendo
el deber de idoneidad, porque no esta satisfaciendo las expectativas del cliente.
Los contratos de crédito a plazo fijo tienen esa peculiaridad, que durante el plazo
pactado no pueden modificarse, a diferencia de las cuentas de ahorro corriente,

en las cuales usted puede enviar una carta y modificar el cronograma.

b) Y ahora que toco el tema de las garantias, la duda es ¢en qué casos una

garantia implicita es desplazada por una garantia explicita?

Desde mi punto de vista, son garantias que respaldan al consumidor respecto al
producto o servicio contratado, por ejemplo al contratar una cuenta de ahorro a
plazo fijo, en el contrato se establecen todas las obligaciones de ambas partes y
donde el proveedor se obliga en como y cuél es su compromiso especifico, esa es
una garantia expresa, porque el consumidor se obliga expresamente en el contrato
a respetar determinados parametros con relacién a su consumidor; las garantias

implicitas son aquellas garantias que cuando no existe garantia expresa y tampoco
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hay garantia legal y si hay un vacio normativo, entonces lo que hace Indecopi
para determinar el nivel de idoneidad es verificar para qué sirve el mismo y su
finalidad en el mercado, por ejemplo si voy a usar un cajero automatico y en el
hipotético caso que no hubiera regulacion, van a verificar qué expectativas tiene
un consumidor cuando va a usar un cajero, ¢para qué usas el cajero?, para hacer
una transaccion, para retirar dinero, etc.; esa es una garantia implicita, y las

garantias legales son las que el mismo ordenamiento juridico establece.

c) Acriterio profesional ¢cudles son los alcances de la idoneidad? ¢ Se trata
solo del cumplimiento de una prestacion y ofrecer una adecuada calidad de
los productos o servicios financieros, o implica, ademéas entregar una
informacion relevante y transparente sobre los mismos, sin dejar de

mencionar la proteccion que se le debe brindar al consumidor?

Yo resumo la idoneidad como respuesta lo que se espera recibir y lo que en
realidad se recibe, entonces ese es el concepto mas sencillo que debemos utilizar
todos los que vemos el tema de idoneidad en productos o servicios; por el
contrario, el deber de informacion es otra obligacion del proveedor, regulado en
el articulo 1° y 2° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que va
de la mano igual con la idoneidad, dado que uno mide la idoneidad en funcion de
la publicidad, al mensaje transmitido, a todas esas pequefias caracteristicas que
rodean al producto o servicio; entonces, desde mi punto de vista, el proveedor
respeta la idoneidad, en la medida que cumpla con todo aquello con lo que se ha
comprometido brindarle al consumidor, desde la publicidad que esta en la fase
pre contractual hasta la post contractual; por ejemplo, si el consumidor cancela su
cuenta de ahorros, aun tendria derecho, si desea, a pedir una copia del contrato, o
puede reclamar la existencia de una operacion no reconocida o el hecho de que

se le haya cobrado intereses que no fueron los que se pactaron.
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d) ¢Cree que la entidad financiera para la que trabaja cumple con este
deber? ¢De qué forma?

Nosotros como Caja Piura, tenemos una politica a nivel corporativo, consistente
en darle cumplimiento a todo la legislacién nacional en dicho sector; tal es asi
que, cumplimos con todo lo regulado por la SBS y por la regulacion indirecta que
emite Indecopi, porque aunque Indecopi no sea nuestro regulador, igual emite
lineamientos que hay que cumplir; por ejemplo, antes no estaba regulada la
atencion a un requerimiento de informacién a nivel de la SBS, pero Indecopi ya
habia establecido jurisprudencialmente que la entidad financiera tiene la
obligacion de atender a los requerimientos en un plazo andlogo al de los reclamos,

que son 30 dias.

e) ¢Queé tipo de informacion se le brinda a un consumidor al momento de

contratar un producto o servicio?

Nosotros manejamos una serie de fuentes de informacion de acceso gratuito sobre
los productos y servicios que ofrecemos al mercado, por ejemplo tenemos la
pagina web de la caja, red de agencia, impulsores, call center, red oficial en
Facebook, todas esas fuentes de informacion, tienen informacion, valga la
redundancia, relevante a nuestros productos y servicios, en consecuencia
cualquier consumidor que desee preliminarmente informarse sobre un producto
y servicio, puede recurrir a estas fuentes, donde hay incluso, simuladores de
créditos de ahorro, procedimientos que hay que seguir para contratar con la
entidad, que requisitos se necesitan, nimero de teléfonos del call center al que
puede llamar, etc.; en conclusion, la informacion esta al alcance de los
consumidores, la que no esta y la que corresponda, se informara previamente a

través de los asesores financieros y el call center.
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f) ¢Cuantas veces se le ha sancionado a esta entidad por infraccién a la
idoneidad?

Hay una data desde el 20 de octubre de 2014 que manejamos, pero a nivel del
sistema financiero, existe un registro que es el portal “mira a quien le compras”
que esta en la pagina web de Indecopi, a través de ella se puede verificar el ranking
de los proveedores sancionados a nivel del sistema financiero, donde no nos
encontramos. De hecho, que tenemos sanciones, pero por tema de secreto

comercial de Caja Piura, no podria darte el dato exacto.

g) ¢Como la entidad financiera actla frente a estos casos? En otras
palabras, ¢qué medidas de prevencion toma para que ya no se vuelva a

suscitar un hecho como tal?

Cuando hablamos de idoneidad, tenemos un sistema de atencion al usuario que esta
destinado a detectar los reclamos que ingresan de los clientes, porque
consideramos que los reclamos, mas alla de ser insatisfacciones de los clientes, son
oportunidades de mejora, y en ese sentido lo que hacemos es detectar el reclamo
y verificar que parte de nuestros procesos internos estaria afectando, y una vez
detectado se hacen las verificaciones correspondientes para adoptar las medidas
correctivas respecto a lo que ha originado ese malestar con el cliente, lo que
implica coordinar con otras areas; es un tema multidisciplinario, porque hay que

interrelacionarnos con otras areas para corregir ese problema.

h) ¢Cree que el respeto a la idoneidad sea un tema utopico o si se puede

alcanzar?

No, no lo es. Nosotros trabajamos en funcion al pleno respeto de la idoneidad
aungue tengamos defectos, que los podemos tener como todos en el sistema; lo
que nosotros hacemos es tratar de corregir y enmendar lo que estamos haciendo
mal; consideramos que el consumidor se esta afectando, en la medida que el
proveedor se mantiene ajeno al problema, si el proveedor no se mantiene ajeno al
problema, entonces puede recuperar la confianza del consumidor, pero si por el
contrario, no haces nada para subsanar el error, vas a terminar perdiendo a ese

consumidor, y a todos los demas que vengan detras de él.
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i) ¢Cree que el consumidor influye de alguna manera a la infraccién a de

idoneidad en los productos y/o servicios?

Existe una casacion de la Corte Suprema en la que se habla del consumidor
razonable; a nivel doctrinal, Alfredo Bullard habla sobre el consumidor
razonable; a nivel de Indecopi no existe un consumidor razonable, ya que, al ser
la parte mas débil de la relacion, siempre tiene que estar protegido por muy
imprudente que este pueda ser. En lo personal, en la medida que el consumidor

sea imprudente, estéa contribuyendo a perjudicarse él mismo.

j) ¢Considera que Indecopi estd capacitado para resolver conflictos
suscitados entre las entidades del sistema financiero y los consumidores, o
esta facultad podria ser derivada a otra entidad como a la SBS, o
utopicamente a una entidad creada exclusivamente para proteger al

consumidor financiero y resolver conflictos de esa naturaleza?

Indecopi en el Perd tiene una naturaleza sui generis entre todas las instituciones
de su tipo a nivel América Latina, en Colombia la que se encarga de ver el Sistema
Financiero, es la Superintendencia de Finanzas, en México es la Conducef;
entonces lo que yo creo es que deberia ver un nivel de especializacién como lo
tiene la SBS, debiendo ser esta quien se encargue de solucionar los conflictos de

intereses entre los consumidores y las entidades financieras.
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IV. DISCUSION

En el presente capitulo, se procedera a realizar la discusion de los resultados en
base a los objetivos especificos planteados en la presente investigacion; asi

tenemos:

Objetivo especifico 1. Analizar los criterios adoptados por Indecopi-Piura
al momento de resolver casos referidos a la infraccién de la idoneidad en los

productos y servicios financieros durante el periodo 2017.

Del trabajo de campo realizado en la presente investigacion, se obtuvo que el
58% de los consumidores encuestados denuncié ante Indecopi por la aparente
infraccion a la idoneidad en los productos y servicios adquiridos en el marco de
una relacion de consumo establecida con una entidad del sistema financiero.
(Figura 13). Entre los hechos frecuentes méas sancionados se obtuvo que fueron:
consumos no reconocidos, reporte a Infocorp, incumplimiento de las condiciones

que fueron pactadas en el contrato y la no atencién a los reclamos. (Figura 14)

Asi de diez resoluciones expedidas por Indecopi en el afio 2017, sobre denuncias
interpuestas contra entidades bancarias, se obtuvo que la totalidad de ellas fueron
declaradas fundadas por infraccion a los articulos 18° y 19° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, referidos a la idoneidad en los productos
y servicios; del anlisis de estas, para determinar si el proveedor incurrié en una
infraccion a la idoneidad en el producto o servicio brindado, como primer criterio
se advierte que Indecopi determina cual sera el alcance de la idoneidad en ese
caso; es decir, cOmo es que se va a materializar la idoneidad del producto o
servicio que se esta cuestionando. Podria ser; en un adecuado acceso en la
informacion, asi como en la transparencia de esta para conocer el verdadero
aspecto del producto o servicio, en una adecuada prestacion del servicio, o en la
proteccién que debe brindar el proveedor para que el consumidor no resulte

perjudicado con la adquisicion de los productos o servicios.

65



Una vez determinado el alcance de la idoneidad en el caso, como segundo
criterio pasa a verificar la existencia del defecto, cuyo anélisis se da bajo las
normas que regulan la carga probatoria; es decir, debe ser el consumidor quien
acredite la existencia del defecto y luego seré el proveedor quien debe acreditar
que tal dificultad no se le puede atribuir atendiendo las circunstancias del hecho
en concreto. Sin embargo, considera que el consumidor no siempre se encuentra
en posibilidad de demostrar la existencia del defecto, ya sea porque es la entidad
financiera quien se encuentra en mejor posicion por el desnivel de conocimiento
y de pruebas para acreditar que el hecho denunciado no le es imputable, o porque
se trata de un hecho negativo, cuya existencia resulta dificil de probar al
consumidor. Ante estos casos, Indecopi aplica el criterio de la carga probatoria
dinamica; es decir, traslada a la entidad financiera, la obligacion de acreditar la
inexistencia del defecto, pues es este en quien recae el papel primordial de
proteger todos los medios probatorios necesarios para desvirtuar los hechos
denunciados por el consumidor. Si el producto o servicio que se le ha brindado
al consumidor resulta ser distinto al que un consumidor hubiere esperado, se

habra infringido la idoneidad, de lo contrario no existiria infraccion alguna.

A interés del investigador se ha creido pertinente mencionar algunos criterios
mas concretos, adoptados por Indecopi en los hechos mas frecuentes presentados

en las resoluciones bajo analisis, asi pues:

Cuando Indecopi se encuentre ante un problema de imputaciones de consumo en
las tarjetas de débito y/o crédito no reconocidas por el consumidor, empezara su
andlisis partiendo desde el alcance de la idoneidad. En este caso en especifico,
el alcance de la idoneidad esta constituido por los mecanismos de seguridad y
proteccién, implementados por la entidad financiera para realizar operaciones
con las tarjetas de crédito que les emitan a sus consumidores. Una vez
identificado el alcance de la idoneidad, Indecopi pasa a analizar si el consumo
que esta cuestionando se realizd validamente conforme a las medidas de
seguridad implementadas por la entidad financiera para realizar operaciones de
este tipo. Para tal efecto, es el banco quien esta obligado a presentar los medios
probatorios para acreditar que esa operacién con tarjeta de crédito se realizd

siguiendo sus parametros de seguridad. Es comUn encontrar en este tipo de casos,
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que la entidad pretenda acreditar la validez de la operacién a través de
documentos emitidos por su sistema informatico; sin embargo, el criterio que
Indecopi utiliza para tener como acreditada la validez de la operacion
cuestionada, es que esta sea acreditada a través de documentos emitidos por un
tercero ajeno a la entidad financiera, ya que al estarse cuestionando la
idoneidad del sistema informéatico de la entidad, considera paraddjico pretender
acreditar la idoneidad del mismo a traves de documentos emitidos por el mismo
sistema. En conclusion, el criterio que maneja Indecopi cuando se encuentra
frente a casos de consumos no reconocidos en tarjetas de crédito, es que sea el
banco quien, a través de documentos obtenidos por un tercero imparcial, acredite
que la operacion cuestionada se realizé siguiendo las medidas de seguridad que el
banco ofrece para tal caso (Ver Resolucion N° 119-2017/Indecopi-Piu).

Del mismo modo, cuando se esta cuestionando la idoneidad del servicio del no
envio de estados de cuenta al domicilio del consumidor, pese a haber pagado el
servicio. El criterio que Indecopi utiliza en este caso, segun las resoluciones
analizadas, es que es la entidad quien debe probar que efectud la prestacion
cuestionada, pudiendola probar a traves de los cargos de recepcion de los estados
de cuenta; en este caso, Indecopi analizara que cada cargo de recepcion contenga
los requisitos exigidos para considerar que el envio se realizo de manera valida;
ejemplo, si la entrega se dio de manera personal, el cargo de recepcion debera
contar con firma de la persona a la que se le fue entregado y si la entrega se dio
con la modalidad “bajo puerta”, el cargo de recepcion debera contener como
minimo, las caracteristicas del inmueble donde se entregd. Solo si se verifican
estan condiciones en los cargos de recepcién, Indecopi considerard como valida
la realizacion de la prestacion, de lo contrario lo considerara como no ejecutada
y en consecuencia infringida la idoneidad en el servicio. Entonces, a modo de
conclusion respecto a este punto, se tiene que el analisis de la idoneidad en este
caso, parte desde el alcance de la misma, el cual estd compuesto por las
expectativas del consumidor de recibir una prestacién adecuada del servicio que
ha contratado (Ver Resolucién N° 247-2017/Indecopi- Piu).

Cuando se esta frente a un caso en el que el cuestionamiento de la idoneidad

versa sobre el incumplimiento de las condiciones ofrecidas sobre el producto y/o
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servicio (garantias explicitas), el criterio que Indecopi establece para dilucidar
la controversia es como primer punto, que el consumidor acredite la existencia
de la garantia explicita que manifiesta haber sido ofrecida por el proveedor, una
vez acreditada la existencia de esa garantia, corresponde a la entidad financiera
acreditar que el incumplimiento se debié por una causa inimputable a la misma,
de lo contrario se estaria infringiendo la idoneidad del producto y/o servicio. El
alcance de la idoneidad, estad compuesto por la relevancia de la informacion que
recibe el consumidor y la transparencia de la misma, pues el consumidor esperara
el producto que se le ha ofrecido en base a la informacién que recibid, si sus
expectativas son las mismas que la de cualquier consumidor que hubiere recibido
la misma informacidn, y sin embargo no son satisfechas, se infringe la idoneidad,
de lo contrario no existiria infraccion alguna (Ver resolucion N° 441-2017-
Indecopi-Piu).

De las resoluciones bajo analisis se puede observar que Indecopi determina
primero cual es el alcance de la idoneidad en cada caso y después de esto recién
pasa a evaluar si los hechos que se suscitaron en el caso cumplen o no con el

alcance de la idoneidad previamente establecido.

De los resultados obtenidos del analisis de las resoluciones, se pudo lograr el
objetivo, toda vez que se determinaron cuales son los criterios que Indecopi
utiliza para resolver casos referidos a la infraccién de la idoneidad en los
productos y servicios financieros. Asimismo, se logra comprobar la hipotesis de
la presente investigacion, en el sentido que se permite identificar que los alcances
de la idoneidad son una adecuada informacidn y transparencia en la misma, asi
como una adecuada prestacion y proteccion al consumidor en el uso de los

productos y/o servicios que adquieren en las entidades del sistema financiero.
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Objetivo Especifico 2. Determinar si los criterios para una adecuada
aplicacion de la idoneidad en los productos y servicios financieros,
utilizados por Indecopi-Piura en beneficio del consumidor, son los
adecuados.

De los resultados de la encuesta aplicada a abogados especialistas en derecho del
consumidor, se obtuvo que el 100% de los mismos ha tenido casos referidos a la
idoneidad en los productos y servicios financieros, de los cuales el 30%
manifesto estar de acuerdo con el criterio que Indecopi aplico para determinar la
idoneidad en los productos y servicios, mientras que el 70% manifest6 no lo estar
(Figura 1).

Asimismo, del 100% de los consumidores encuestados que manifestdo haber
convenido en alguna ocasion con una entidad bancaria, el 26% no recibié la
informacion sobre el producto o servicio que contrato, mientras que el 74% si la
recibio (Figura 10); sin embargo, solo el 40% de los mismos, recibio el producto
segun la informacion que le brindo el proveedor, mientras que el 60% no
(Figural2), habiendo denunciado el 58% de los encuestados a una entidad
financiera, por presunta infraccion a la idoneidad en los productos y servicios
(Figural3), de las cuales destacan hechos referidos a consumos no reconocidos
en tarjetas de crédito, reporte indebido a centrales de riesgo, falta de atencion a

los reclamos e incumplimiento de las condiciones contractuales (Figural4).

Comparando los resultados obtenidos del trabajo de campo, asi como del analisis
de las resoluciones tomadas como muestra, tenemos dos realidades totalmente
diferentes; pues de un lado, tenemos a un gran nimero de abogados Yy
consumidores insatisfechos por la idoneidad en los productos y servicios
financieros, mientras que por el otro lado tenemos a un Indecopi utilizando
criterios que efectivamente permiten visualizar una aplicacién debida de la
idoneidad. Este escenario, lleva a plantearse la interrogante de por qué si en las
resoluciones emitidas por Indecopi, se logra concebir una adecuada aplicacién
de los alcances de la idoneidad, aun existen tantos consumidores y abogados

insatisfechos.

Esto permite inferir, que si bien es cierto Indecopi en sus resoluciones, utiliza

criterios inspirados en la proteccion al consumidor como la parte mas sensible

69



de la relacion de consumo, esta proteccion solo se ve expuesta cuando el cliente
acude frente a la autoridad de consumo, mas no se ve un debido respeto a la
idoneidad durante la materializacion de esa relacion de consumo; es decir, desde
la ejecucion de la prestacion, la utilizacion del producto, el acceso a la
informacidn, entre otras cosas, pues lo ideal seria que el consumidor no se vea
en la imperiosa necesidad de denunciar a la entidad financiera, para que al fin el
proveedor de los productos y servicios financieros, se vea en la obligacion de
respetar el deber de idoneidad que tiene en las relaciones de consumo que celebra
con los consumidores. Es en este contexto que, cabe preguntarse si los criterios
que Indecopi toma en cuenta para una buena aplicacion de la idoneidad en
productos y servicios financieros es la adecuada.

Pues la respuesta a la interrogante previamente formulada, se ve reflejada en la
cantidad de denuncias que se presentan a diario ante Indecopi, muchas de ellas
referidas a la infraccion de los tan mencionados articulos 18° y 19° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, concluyendo entonces que no. La
postura que Indecopi toma a fin de una adecuada aplicacion de la idoneidad en
los productos y servicios financieros, no son adecuados; en tanto que no habria
tanto consumidor insatisfecho por los servicios y/o productos que contrataron
con una entidad del sistema financiero, ni abogados insatisfechos por los criterios

que aplica en el caso. De esta manera se logra el objetivo planteado.

Asimismo, se logra probar la hipotesis, en la medida que ha permitido analizar si
existe 0 no una adecuada proteccion al consumidor financiero, concluyendo que,
si bien técnicamente hablando existe una proteccion en las resoluciones
expedidas por Indecopi, la realidad es distinta, segin los resultados obtenidos

del trabajo de campo.
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Objetivo especifico 3. Determinar si Indecopi-Piura aplico un rol tuitivo del
deber de idoneidad en productos y servicios financieros durante el periodo
2017.

De las resoluciones bajo analisis, se pudo observar distintos mecanismos usados
por Indecopi a efectos de proteger y defender al consumidor de la diferencia en
la que se encuentra ante la entidad financiera. Un primer mecanismo lo
constituye el criterio de transferir la carga de la prueba a laentidad, cuando se esté
frente al cuestionamiento de un hecho negativo, toda vez que considera que le
resulta muy dificil de probar al consumidor, debiendo ser esta quien resguarde
todos los medios de pruebas idoneos para desvirtuar la responsabilidad sobre el
hecho que se le esta imputando.

Otro mecanismo destinado a proteger al consumidor es el criterio que para
determinar la idoneidad del producto y/o servicio cuando se esta frente a
consumos no reconocidos en tarjetas de débito y/o crédito, disponiendo que para
acreditar la validez de los consumos que se estan cuestionando, deben hacerse a
través de documentos que hayan sido generados por un tercero imparcial, y no
por la misma entidad financiera. Este criterio resulta muy acertado para proteger
al consumidor, toda vez que existia la posibilidad de que al tratarsede una entidad
con alto poderio econdmico le resultase muy facil alterar los medios probatorios
con el fin de librarse de cualquier responsabilidad; sin embargo, ahora esta
posibilidad se ve restringida al estar obligada a acreditar la idoneidad de su
producto y/o servicio a través de un tercero neutral que no tenga ningun provecho

en el resultado del conflicto.

El hecho de atribuirle a la entidad financiera, la obligacién de cautelar todos los
medios probatorios idoneos para demostrar su inculpabilidad, constituye un
mecanismo muy eficaz para lograr la proteccion al consumidor, toda vez que de
no haberse establecido, pondria en grave peligro los derechos del consumidor a
pedir respeto sobre la infraccion de la idoneidad en los productos y servicios
financieros, pues si se les exigiera estrictamente a ellos cautelar los medios
probatorios para acreditar el defecto, no siempre se les hubiera hecho posible,

debiendo en la mayoria de casos desestimarse su denuncia.
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“A nivel de Indecopi, no existe un consumidor razonable, ya que al ser la parte
mas debil de la relacion, siempre tiene que estar protegido, por mas imprudente
que este sea” (Entrevista a Ab. Jhordan Pinillos-Caja Piura), el investigador
difiere totalmente con esta percepcion, puesto que todos por mas instruidos que
estén o no, en algin momento se encontraran en una situacién de asimetria
informativa, mas aun cuando se trata de productos y servicios financieros en los
que por mas informacién que se les ponga al alcance no siempre sera facilmente
entendible y aun asi deciden contratar; no por eso los convierte en un consumidor
imprudente, que Indecopi esté obligado a proteger, sino que lo convierte en la
parte mas débil por cuanto no tiene la misma especializacién que la que tiene una
entidad bancaria, pese a que haya actuado con la debida diligencia que el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor exige.

Partiendo de este escenario, se puede observar que, en las resoluciones tomadas
como muestra, se logro visualizar el rol tuitivo que realizé Indecopi a favor de los
consumidores financieros durante el afio 2017, toda vez que inspir0 todos sus
criterios para verificar los alcances de la idoneidad, en beneficio del consumidor;

siendo asi, se logra el objetivo planteado.

Objetivo especifico 4. Determinar si Indecopi es un ente capacitado para

proteger al consumidor financiero.

Respecto al rol de Indecopi como el ente responsable de absolver las
contingencias entre consumidores y el sistema financiero, el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, le otorga competencia exclusiva a la
entidad de Indecopi, para encargarse de velar por los derechos de los
consumidores y ventilar reclamos sobre la idoneidad del servicio, entre ellos los
bancarios. Si bien el Indecopi es el ente competente para solucionar los
conflictos que nacen de las relaciones de consumo con el sistema financiero, esta
competencia no esta libre de cuestionamientos, pues de los resultados obtenidos
del estudio de campo, se obtiene el 60% de los abogados encuestados considera
que Indecopi no es un ente capacitado, debido a la especializacion que requieren
estos temas (Figura N° 5); deberia ver un nivel de especializaciéon como lo tiene
la SBS, debiendo ser esta quien se encargue de solucionar los conflictos de

intereses entre los consumidores y las entidades financieras (Entrevista Ab.
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Jhordan Pinillos-Caja Piura) Asimismo, el 96% de los consumidores considera
que deberia haber una entidad especializada Unicamente para resolver conflictos
de esta naturaleza, ya que consideran que la proteccion consagrada por Indecopi
no es suficiente (Figura N° 20).

Del trabajo de campo, asi como de la comparacion de los antecedentes, se
advierte que la cantidad de consumidores insatisfechos por las relaciones de
consumos que celebraron con una entidad del sistema financiero, es muy alta, de
modo tal que llega al extremo de poner en duda la capacidad de Indecopi como
el ente de consumo encargado de la proteccion al consumidor financiero,
proponiendo que tal facultad pase a entes creados Unicamente para tal fin 0 a
cargo del regulador bancario especializado en esos temas; lo que queda en
evidencia con los resultados obtenidos, logrando de esta manera el objetivo
planteado, en el extremo que permite determinar la capacidad de Indecopi como

un ente destinado a la proteccion del consumidor financiero.
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V. CONCLUSIONES

La idoneidad en los productos y servicios tiene un concepto muy amplio, y se
puede materializar en diversas circunstancias; por ello, resulta necesaria que
para determinar si un producto o servicio financiero es iddneo, deba
previamente identificarse cudl sera el alcance de la idoneidad en el caso en
concreto. Entre los alcances de la idoneidad determinados por Indecopi-Piura
bajo el rol tuitivo que desempefid durante el periodo 2017, fueron: una
adecuada aplicacion de la misma, tenemos: Adecuada informacion,
transparencia en la informacién, adecuada prestacion y proteccion al

consumidor financiero.

De las resoluciones tomadas como muestra, se colige que dentro de las posturas
utilizados por Indecopi-Piura, para determinar si el producto o servicio es
idoneo, es el proveedor quien generalmente estd obligado a acreditar su
idoneidad, pese a que el defecto no haya sido previamente acreditado por el
consumidor, ello en base a la concepcion que considera al consumidor como la
parte mas debil de la relacion de consumo; debiendo ser el proveedor, quien
esté condicionado a cautelar todos los medios probatorios suficientes para

demostrar que el defecto denunciado por el consumidor, no le es imputable.

Si bien es cierto, los criterios que utiliza Indecopi-Piura para determinar la
idoneidad en los productos y/o servicios financieros, son aplicados de manera
tuitiva en beneficio del consumidor, estos no son los mas adecuados, puesto
que, si bien técnicamente hablando existe una proteccion al consumidor por
parte de Indecopi, esta no se ve reflejado en la realidad, lo cual se acredita con

la cantidad de consumidores financieros insatisfechos.

La capacidad de Indecopi-Piura como ente de amparo al consumidor
financiero, asi como su facultad para resolver conflictos suscitados entre los
consumidores y las entidades financieras, se ha puesto en cuestionamiento;
toda vez que este no tiene el grado de especializacion que este campo requiere,
debiendo ser una entidad Unicamente especializada en tal tema, la mas idnea

para ejercer tal funcion.
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VI. RECOMENDACIONES

Implementar los criterios para la ecuanimidad en la situacion de desventaja
entre los consumidores y de esta manera otorgarles una adecuada proteccion
en el interior de una relacion de consumo con una entidad del sistema
financiero, evitando que los derechos de los mismos se vean vulnerados

constantemente.

Los criterios para evaluar una adecuada idoneidad en los productos y servicios
financieros, no solo se aplique cuando ya se haya instaurado un procedimiento
administrativo contra la entidad, sino que operen desde un primer momento;
esto es, preocuparse para que exista un respeto a la idoneidad, mas no solo

cuando el consumidor acuda a la autoridad de consumo a exigir tal respeto.

Dotar de mayor especializacion a Indecopi-Piura en el campo financiero, para
que pueda afrontar y tomar decisiones adecuadas sin transgredir los derechos

de ninguna de los sujetos intervinientes.

Crear una entidad especializada Unicamente dedicada a proteger al consumidor
financiero, en donde se vele por el resguardo de sus derechos e intereses en el
marco de una relacion de consumo en cada empresa del sistema financiero

nacional.
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Validacion de instrumentos

La validacién consta de dos documentos:

Constancia de validacion; el cual inicia con los datos del especialista, después la guia
de pautas y cuestionario, los que se dividen en nueve ambitos, primero la claridad,
segundo la objetividad, tercero la actualidad, cuarto la organizacién, quinto la
suficiencia, sexto la intencionalidad, sétimo la consistencia, octavo la coherencia y
noveno la metodologia; en donde el especialista después de realizar las observaciones
pertinentes, formula las apreciaciones divididos en cinco niveles, siendo deficiente,
aceptable, bueno, muy bueno y excelente. Finalmente firmar la constancia en sefial de

culminacién del proceso.

Ficha de validacion; el presente documento es mas detallado puesto que los
parametros antes mencionados de pautas y cuestionarios son los mismos sin embargo
existe un despliegue de valoracion de cero a cien, en donde deficiente es de 0-20,
regular de 21-40, buena de 41-60, excelente 81-100. Finalmente firmar la ficha, en

sefial de culminacion del proceso

Especialista 1: Doctor Cristian Jurado Fernandez, en la constancia de validacion sefialo
todos los rubros de pautas y cuestionarios como buenos y excelentes, siendo su

puntuacion entre 95 y 100 en todos los rubros en la ficha de validacion.

Especialista 2: Doctor Raul Orlando Castro Quintana, en la constancia de validacion
sefialo todos los rubros de pautas y cuestionarios como buenos y excelentes, siendo su

puntuacion entre 95 y 100 en todos los rubros en la ficha de validacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

TIPO Y DISENO DE
LA INVESTIGACION

POBLACION
Y MUESTRA

INSTRUMENTOS
DE
INVESTIGACION

CRITERIOS DE
VALIDEZY
CONFIABILIDAD

Descriptiva explicativa
Disefio No Experimental

60 encuestados
1 entrevistado

Encuesta
Entrevista

Validacion por consulta
de expertos.
Método de Alfa de

Crombach

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES

iCuales son los
alcances de la
idoneidad de los
productos y
servicios
financieros y el
rol de Indecopi-
Piura en materia
de proteccion al
consumidor-

periodo 20177

Los alcances de la

idoneidad en los
productos y servicios

financieros, frente al

rol tuitivo de
Indecopi-Piura,
consisten en un

adecuado acceso a la
informacion, asi
como transparencia
en la misma, una
adecuada prestacion
y  proteccion al

consumidor.

General

Determinar los alcances de la idoneidad en los productos y servicios

financieros frente al rol tuitivo del Indecopi- Piura en la aplicacion de los

mismos -periodo 2017.

Especificos

1.

Analizar los criterios adoptados por Indecopi-Piura en sus
resoluciones, al momento de resolver casos referidos a la infraccion
de la idoneidad en los productos y servicio financieros durante el
periodo 2017.

Determinar si los criterios adoptados por Indecopi-Piura para una
adecuada aplicacion de los alcances de la idoneidad en los
productos y servicios financieros en beneficio del consumidor, son
los adecuados.

Determinar si Indecopi- Piura aplicé un rol tuitivo en beneficio del
consumidor, en la evaluacion de la idoneidad en productos y
servicios financieros durante el periodo 2017.

Determinar si Indecopi-Piura es un ente capacitado para resolver

conflictos entre entidades del sistema financiero y consumidores.

Variable Independiente:

Alcances de la idoneidad

Variable Dependiente: Productos

y servicios financieros y el rol de

Indecopi

Fuente: Elaboracion propia.
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CESAR VALLEJD
CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, RAUL ORLANDO CASTRO QUINTANA con DNI N° 40629656; docente
universitario magister en DERECHO CIVIL Y COMERCIAL N°
ANRICOP...c.cvimsmissnasise de profesion ABOGADO desempefiandome actualmente
como Docente en la Universidad César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de Pautas y Cuestionario

para Consumidores de Productos | DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
y Servicios Financieros.

1.

Claridad

2

Objetividad

3.

4.

Actualidad

Organizacién

5.

Suficiencia

6.

Intencionalidad

&

Consistencia

XXX X < e [ X [ X
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Guia de Pautas y Cuestionario

para abogados especializados en
derecho de consumidor.

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

10. Claridad

11. Objetividad

12. Actualidad

13. Organizacién

14, Suficiencia

15.  Intencionalidad

16. Consistencia

17. Coherencia

18. Metodologia

X I x| X[ 25| X% | %1%

Guia de Pautas y Cuestionario
para abogado.
(Caja Piura)

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

19. Claridad

20. Objstividad

21. Actualidad

22. Organizacion

23. Suficlencia

24, Intencionalidad

25. Consistencia

26. Coherencia

27. Metodologia

XXXXXXXXX

En sefial de conformidad firmo la‘presente.

/
W
/

Especialidad:

Dr. Raul

> T
Castro

NI N° 40629656 \

o Civil, Comercial, Consumidor Y Propiedad Intelectual.

intana

.“‘—*
DE RAUL O, CAST

ABOGA

RO QUINTANA
0o
Rea. 1. A" N 1387

Piura, julio de 2018.
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

S

ALCANCES DE LA IDONEIDAD EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LOS

PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Y EL ROL DE INDECOPI-PIURA DURANTE EL

PERIODO 2017”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS Y CUESTIONARIO

Indicadores Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy Buena

61-80

Excelente
81-100

OBSERV.

ASPECTOS DE VALIDACION

0 6

"

21

26

31

41

46

51

g 8

61

66

7

76

81

86

91

51|10

15

25

30

35

40

45

50

55

70

75

90

95

100

Esta
formulado con
un lenguaje
apropiado

1.Claridad

X

Esta
expresado en
conductas
observables

2.Objetividad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en la
investigacion

3.Actualidad

Existe una
organizacion
4.Organizacion rga
légica entre

sus items

Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

5.Suficiencia




Adecuado
para valorar
: las
6.Intencionaldiad . i
dimensiones
del tema de la
investigacion

Basado en

aspectos
: tedricos-
7.Consistencia
cientificos de
la

investigacion

Tiene relacion
entre las
8.Coherencia : g
variables e X

indicadores

La estrategia
responde a la
9.Metodologia elaboracion de X
la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del instrumento que se esté validando. Deberd
colocar la puntuacién que considera pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 7 de julio de 2018,

Dr(}ZU(( Olands (ar¥r Dinfanen
DNI: Y0s29¢7 4

é Teléfono: 25 #3955 ¥P97
L A E-mail; ravl- Cﬂrﬂy‘uﬂn.%;[ Cae




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. CRISTIAN AUGUSTO JURADO FERNANDEZ con DNI N° 17614492; docente
universitario doctor en GESTION UNIVERSITARIA N* ANR/COP 1771772 De

profesion ABOGADQ desempenandome actualmente como Docente en la
Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion los instrumentos:
Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Guia de Pautas y

Cusstionario Fara DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
consumidores de productos y

servicios financieros

1.Claridad

2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacién X

5.5uficiencia

M

6.Intencionalidad

7.Consistencia

» X

8.Coherencia

9.Metodologia X
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Guia de Pautas y Cuestionario
Para operadores del derecho

DEFICIENTE

MUY BUENO

EXACELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

Dr. (),.fn Fernandez
CPPe. 1617614492
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_at;iardeiFi’Vautias y
Cuestionario para Abogado DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
(Caja Piura)
1.Claridad /(
2.0bjetividad A
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia /
6.Intencionalidad A
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo a presente en la ciudad de Piura los 27 dias del mes de
abril del Dos mil Dieciocho.

Dr. Cristian Augdsto Jurado Fernandez
DNI N°: 17614492
Especialidad: Gestién Universitaria



ALCANCES DE LA IDONEIDAD EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Y EL ROL DE INDECOPI-PIURA DURANTE EL
PERIODO 2017~

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

S

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS Y CUESTIONARIO

Deficiente Regular
0-20 21-40

Buena Muy Buena Excelente
41-60 61-80 81-100

Indicadores Criterios OBSERV.

6 |11 |16 | 21 | 26 | 31 41 | 46 | 51 (56 | 61 |66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 96

ASPECTOS DE VALIDACION

10

15

20

25

30

35

8 8

25

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90 | 95

1.Claridad

Esta
formulado con
un lenguaje
apropiado

2.Objetividad

Esta
expresado en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en la
investigacion

4.Organizacion

Existe una
organizacién
légica entre

sus items

5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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| 6.Intencionaldiad

Adecuado  para

| valorar las
3 dimensiones del ‘ 4 L
‘ tema de la
| investigacién
" 7.Consistencia Basado en |
aspectos
tedricos-

cientificos de la
investigacién

8.Coherencia

Tiene relacién

entre las ‘
variables e - |
| indicadores |
| 9.Metodologia La estrategia [
| [

responde a la
elaboracion de la
investigacion

X

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 27 de
tian,
e| NoRegi

—Crstian Jfado Fernindez
CPP 161761449”
~

o Ot Vorntls Foradadone

oNE ST L
Teléfono: G §°¢/ SYy¥ 630

E-mail: @/if/‘tlylbf'z@ SM «Ce( .
s 7
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A CONSUMIDORES DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS FINANCIEROS

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene por objetivo conocer sobre la problematica
existente en cuanto a la idoneidad en los productos y servicios financieros en el ambito de

una relacién de consumo.

Respecto a la idoneidad en productos y servicios financieros

1. ¢Ha contratado alguna vez con un banco y/o caja?
[]si
[ ] No

2. ¢Con que frecuencia con un banco y/o caja?
[ ] Mensualmente
[ ] Semestralmente
[ ] Anualmente

3. ¢Cual es la razon que lo lleva a contratar con un banco y/o caja?
[ ] Abrir una cuenta de ahorro
[ ] Hacer préstamos de dinero para cubrir ciertas necesidades

[ ] Realizar giros, retirar dinero de cajeros automaticos, otros

4. ¢Cuéan conforme se encuentra con el producto y/o servicio que contrat4?
[ ] Conforme

[ ] Nada conforme

5. De ser su respuesta negativa en la pregunta anterior, especifique por qué:
[ ] Las tasas de interés cobradas no fueron las mismas que se ofrecieron
[ ] Las tasas de interés de la entidad son muy altas
[ ] El tramite para acceder a un crédito financiero es muy riguroso

[ ] Se realizaron cobros por conceptos que no fueron pactados.
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10.

11.

¢Le brindaron informacion sobre el producto y/o servicio que adquirio?
[]si
[ ] No

¢Comprendio la informacién que le brindd el banco y/o caja sobre el producto y/o
servicio que contrat6?

[]si

[ ] No

¢Recibid el producto y/o servicio que contratd, en las condiciones y caracteristicas
que le prometié el banco y/o caja?

[]Si

[ ] No

¢Ha realizado alguna denuncia referida a la infraccion de la idoneidad en productos
y servicios financieros?

[]si

[ ] No

De ser su respuesta afirmativa en la pregunta anterior, conteste: ;Cual fue el hecho
que denuncig?

[ ] Consumos no reconocidos en las tarjetas de crédito

[ ] Reporte indebido a centrales de riesgo

[ ] Incumplimiento de las condiciones sefialadas en el contrato

[ ] La falta de atencién a los reclamos

¢Como fue su experiencia contratando un banco y/o caja?
[ ] Buena
[ ] Mala

[ ] Regular
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12. ¢Volveria contratar con un banco y/o caja?
[]si
[ ] No

Respecto al rol de Indecopi, especifique:

13. ¢Cuél es la entidad que protege al consumidor financiero?

[ ] Indecopi
[] SBS

14. Especifique ¢en qué consiste el deber de idoneidad que deben cumplir los bancos y/o
cajas?

[ ] Asegurarse de que el consumidor reciba el producto o servicio que contratd
en base a lo que previamente se le informd y a las condiciones y/o naturaleza
del producto o servicio

[ ] Dar un producto o servicio que cumpla con su finalidad

[ ] Darle una adecuada atencién al consumidor

15. ¢Cree que Indecopi hace un adecuado trabajo al proteger al consumidor de los abusos
que cometen los bancos y/o cajas?
[]Si
[ ] No

16. De ser su respuesta negativa en la interrogante anterior, especifique por qué:
[ ] Aln sigue habiendo muchos consumidores cuyos derechos han sido
vulnerados
[ ] Los bancos siguen actuando abusivamente frente a los consumidores
[ ] No impone sanciones tan duras, para desincentivas las practicas abusivas de
los bancos
17. ;Cree que deberia haber una entidad encargada Unicamente en la proteccion del
consumidor financiero?
[]si
[ ] No
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A ABOGADOS ESPECIALISTAS EN DERECHO
DEL CONSUMIDOR

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene por objetivo conocer sobre la perspectiva que
tienen los abogados, sobre los alcances de la idoneidad en los productos y servicios durante
las relaciones de consumo entre consumidores y entidades financieras, asi como del rol

tuitivo de Indecopi en beneficio del consumidor.

1. ¢Ddnde se encuentra regulada la idoneidad en los productos y servicios?
[ ] Articulo 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
[ ] Articulo 1° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
[ ] Articulo 16 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

2. ¢Ha tenido algun caso en su desarrollo profesional referido a la idoneidad en los
productos y servicios financieros?
[]Si
[ ] No

3. ¢Le pareci6 correcta la forma en como Indecopi aplico el criterio sobre la idoneidad
en productos y servicios?
[]Si
[ ] No

4. ;Considera que Indecopi hace un analisis tuitivo de la idoneidad en los productos y/o
servicios financieros?
[]sSi
[ ] No
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5. De ser su respuesta negativa en la interrogante anterior, especifique por qué:
[ ] Se enfoca méas en verificar la calidad del producto y/o servicio
[ ] Se enfoca solo en verificar si se efectud la prestacion, sin tener en cuenta la
cantidad de informacion que recibi6 el consumidor y si esta fue transparente

y relevante

6. ¢Cudl cree que sea el alcance de la idoneidad en los productos y servicios
financieros?
[ ] Calidad del producto y/o servicio y transparencia en la informacion
[ ] Adecuada prestacion y acceso a la informacion
[] Informacion idénea, transparencia en la informacién, adecuada prestacion y

una adecuada proteccion

7. ¢Considera a Indecopi como un organismo capacitado para hacer frente a los casos

referidos a la idoneidad en los productos y/o servicios financieros?
[]si
[ ] No
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ENTREVISTA

Realizada al sefior Jhordan Pinillos, Abogado de Caja Piura.

Instrumento

Interrogante

Entrevista

¢Para usted, qué significa la idoneidad en los productos y servicios
financieros, y en que consiste el deber del proveedor de los mismos?

Y ahora que toco el tema de las garantias, la duda es ¢en qué casos una

garantia implicita es desplazada por una garantia explicita?

A criterio profesional ¢cuales son los alcances de la idoneidad? ¢Se trata
solo del cumplimiento de una prestacién y ofrecer una adecuada calidad
de los productos o servicios financieros, o implica, ademas entregar una
informacién relevante y transparente sobre los mismos, sin dejar de

mencionar la proteccion que se le debe brindar al consumidor?

¢Cree que la entidad financiera para la que trabaja cumple con este
deber? ¢De qué forma?

¢Que tipo de informacion se le brinda a un consumidor al momento de

contratar un producto o servicio?

¢Cuantas veces se le ha sancionado a esta entidad por infraccion a la
idoneidad?

¢Como la entidad financiera actia frente a estos casos? En otras
palabras, ¢qué medidas de prevencion toma para que ya no se vuelva a

suscitar un hecho como tal?

¢Cree que el respeto a la idoneidad sea un tema utdpico o si se puede
alcanzar?
¢Cree que el consumidor influye de alguna manera a la infraccion a de

idoneidad en los productos y/o servicios?

¢Considera que Indecopi esta capacitado para resolver conflictos
suscitados entre las entidades del sistema financiero y los consumidores,
o0 esta facultad podria ser derivada a otra entidad como a la SBS, o
utopicamente a una entidad creada exclusivamente para proteger al

consumidor financiero y resolver conflictos de esa naturaleza?

Cuadro N° 23: Entrevista

Fuente: Elaboracion propia.
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