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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue realizado con el objetivo de determinar de qué manera
las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas por el INDECOPI, para esto
se ejecutd la investigacion a través del enfoque cualitativo y disefio de teoria fundamentada,
para lo cual se aplicaron diferentes técnicas que me permitieron analizar la problematica
planteada entre ellas esta la técnica de la entrevista, la técnica del cuestionario y la técnica de
analisis documental y andlisis normativo, aplicando para su ejecucion sus respectivos
instrumentos, los cuales fueron: (i) la guia de preguntas de entrevista, esta fue ejecutada a diez
abogados especialistas en la materia de Derecho del Consumidor, Derecho Corporativo y
docentes universitarios, (ii) la guia de preguntas de cuestionarios fue aplicada a veinte personas
mayores de 18 afios pues ellos son consumidores, (iii) la guia de andlisis documental y (iv) la
guia de analisis normativo. Asimismo, se procesaron los datos obtenidos a través de las técnicas
de andlisis de datos antes mencionada aplicando para ello la interpretacion juridica logrando de
esta manera realizar los resultados, la discusion y finalmente se concluyé que los contratos de
consumo son fiscalizados de manera insuficiente por parte del INDECOPI al realizar solo un

control posterior, en lugar de un control preventivo.

Palabras Claves: Clausulas abusivas, Control Previo, Aprobacién administrativa.
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ABSTRACT

The present research work was accomplish with the purpose of establish how the abusive clauses
in consumer contracts are controlled by INDECOPI, for this, the research was carried out
through the qualitative approach and design of based theory, for which it was applied different
techniques that allowed me to analyze the problems that raised; among them is the interview
technique, the technique of the questionnaire and the technique of documentary analysis and
normative analysis, for their execution it was applied their respective instruments, which were:
(i) the interview question guide, this was executed to ten lawyers specialized in the field of
Consumer Law, Corporate Law and University Professors, (ii) The questionnaire was applied
to twenty people over 18 years of age since they are consumers, (iii) The document analysis
guide and (iv) The normative analysis guide. In the same way, the data obtained was processed
through the aforementioned data analysis techniques applying legal interpretation, comparison
and integration, thus achieving the results, the discussion and finally conclusion. It was
concluded that the consumer contracts are insufficiently audited by INDECOPI when

performing only a subsequent control, instead of a preventive control.

Keywords: abusive clauses, prior control, administrative approval.
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La presente investigacion de caracter universitaria tuvo como finalidad identificar de qué
manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizados por la autoridad
méaxima en temas de derecho de consumidor, estamos hablando del INDECOPI, es en esta
institucion de estado donde tuvo lugar mi investigacion a fin de determinar si la funcion
fiscalizadora de dicha entidad del estado, es suficiente para la proteccion de los consumidores o
requiere modificaciones o reformar el nivel y formas de proteccion, en aras de proteger a los

consumidores.

Para poder hacer todo lo antes mencionado es importante iniciar haciéndonos una
pregunta de gran importancia para la investigacion y es ¢Por qué el estado debe proteger al
consumidor?, esta pregunta parece tan sencilla pero sin embargo abarca muchos puntos
transversales en temas de derecho del consumidor, pero en el que nos concentraremos para
responder esta pregunta a efectos de guardar relacion con el tema de investigacion es la asimetria
de la informacion, el estado tiene el deber de proteger a los consumidores frente a los
proveedores, debido a que el proveedor es quien posee mucha mayor informacién respecto del
producto a servicio que el consumidor, por ser este el rubro o area donde desempefia su labor

comercial.

Esta situacion segun los juristas es la que crea una situacion de desventaja injusta, es alli
donde el estado a través de sus d6rganos especializados como el INDECOPI, equilibran la
balanza al ponerse del lado del consumidor, estableciendo normas o criterios que le permitan al
consumidor tener mejor y mayor acceso a dicha informacién a fin de adquirir o contratar los
servicios que observa en el mercado de la forma mas eficaz y correcta de acuerdo a sus
necesidades. Sin embargo, en nuestra sociedad actual no es suficiente la busqueda de la asimetria

informativa como mecanismo de proteccion de los consumidores.

Encontramos también la Buena Fe contractual, que no es otra cosa mas que el
comportamiento del proveedor en el mercado respecto al trato igualitario que busca frente a la
otra parte que es el consumidor y que no intenta hacer abuso de su posicion favorable para
aprovecharse del consumidor, atendiendo los diferentes tipos de niveles de consumidores, el

cual representa el otro motivo o factor de la necesidad de proteger a los consumidores.
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Encontramos asi que en nuestra sociedad actual el nimero de consumidores han venido
aumentado cada afo, y la cifra seguird en aumento, ello debido al incremento econémico que
nuestro pais ha venido atravesando hasta la fecha. Dentro de este grupo de consumidores
podemos diferenciarlos en 3 tipos de niveles; teniendo asi a un consumidor diligente o

razonable, un consumidor moderado o medio y un consumidor voluble o influenciable.

El primero de estos consumidores calificado como consumidor diligente o razonable, es
aquel que antes de adquirir un bien o contratar un servicio, se informa sobre los términos y
condiciones o contrato que firmara de manera previa, asi como las obligaciones y derechos que
adquiere a través del contrato a celebrar, dicho de otro modo este consumidor se prepara y
analiza si lo ofrecido por una empresa en el mercado cumple o satisface sus necesidades antes
de contratar con alguna empresa o elegir entre todas las que existen en el mercado que puedan

satisfacer sus necesidades y que por sobre todo no vulnero sus derechos.

El segundo consumidor, el moderado o medio es aquel que en menor medida que el
consumidor diligente o razonable ha evaluado lo ofrecido por las empresas, pero que no ha leido
los términos y condiciones del servicio o producto a contratar y desconoce ciertos aspectos
contractuales que las empresas de mercado le ofrecen para satisfacer su necesidad. Y por ultimo
tenemos al consumidor voluble o influenciable, que es aquel que no busca informarse antes de
contratar un servicio o adquirir un producto, para este consumidor solo le basta satisfacer su
necesidad, obviando la parte de leer el contrato o los términos y condiciones a los que se sujetara
al contratar con la empresa, volviéndose méas propenso a ser engafiado o que sus derechos sean

vulnerados.

De todas las categorias de consumidor antes mencionada es el estado quien se hace
responsable de protegerlos, a pesar de que algunos no colaboren en su proteccion como ya lo
hemos visto lineas arriba, y es justamente por eso que el deber del estado a través del INDECOPI
es el de procurar su proteccion a través de diferentes mecanismos o facultades, siendo quizas el

mas importante y efectivo la fiscalizacion, supervision o control.

Es por ello que esta investigacion se centra en el nivel de proteccion del INDECOPI de

manera preventiva a través de su funcion fiscalizadora en los contratos de consumo a fin de
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evitar la incorporacion de clausulas abusivas que puedan perjudicar a los diferentes niveles de

consumidor en nuestra sociedad.
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APROXIMACION TEMATICA
Planteamiento del problema

Las clausulas abusivas en los contratos de consumo es un tema bastante antiguo en nuestra
legislacion peruana pero que sin embargo a la fecha no se ha logrado brindar una total proteccion
a los consumidores frente a esta problematica, la cual los consumidores deben afrontar dia a dia,
debido a diversos factores que a lo largo de esta investigacion he desarrollado y esto debido a
que el derecho del consumidor no ha sido desarrollado aun a profundidad, esto debido a la
existencia de nuevas formas de contratar o adquirir bienes y servicios, lo que hace indispensable
estar constantemente regulando dichas actividades que puedan poner en riesgo al consumidor,
no solo en nuestra legislacion nacional actual, sino también en la legislacion internacional donde
observamos persiste el mismo problema sobre el nivel de proteccion de los consumidores frente
a las clausulas abusivas en los contratos de consumo en sus diferentes modalidades y el nivel de

fiscalizacion que mantienen a la fecha.

Es asi que vemos a nivel internacional el mismo problema, prueba de ello es la
legislacion ecuatoriana, pais en donde a pesar de contar con una LEY ORGANICA DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR desde el afio 2000, que regula entre otros temas los
contratos de adhesion y las clausulas que se consideran nulas por ser abusivas, dicha ley no
ofrece la suficiente proteccion a los consumidores ecuatorianos que realizan la adquisicion de
bienes o servicios a través de dichas relaciones contractuales, he incluso gran parte de su
poblacién desconoce el nivel de proteccion que la menciona norma les concede, viéndose en
una clara desventaja frente a los proveedores quienes realizan los contratos, lo que genera un
gran nimero de procesos Yy reclamos frente a la autoridad administrativa o judicial debido a este
tipo de contratos, lo que demuestra la poca proteccion que supuestamente deberia emanar la ley

antes mencionada.

Tanto en el contexto nacional como el internacional los contratos de consumos adquieren
la caracteristica de ser masivos, esto debido a la necesidad de una realidad socio econémica
donde la mayoria de contratos de consumo se realizan en masa a través de los famosos términos

y condiciones generales, las cuales ya se encuentran preestablecidas o predispuestas por una las
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partes, siendo el proveedor del bien o servicio quien las elabora para la simple adhesion de los

consumidores.

Nuestra legislacion peruana actualmente contempla a las clausulas abusivas en el
CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, a través del cual busca
establecer criterios de proteccion para los consumidores, pero que sin embargo a la fecha no son
suficientes, siendo que el mismo legislador peruano solo ha establecido en el cddigo antes
mencionado aspectos basicos de proteccion minima para los contratos de consumo, eso sumado
a la falta de diligencia que tienen los consumidores en la actualidad a la hora de adquirir o
contratar bienes o servicios a través de los contratos de consumo, evidencia la necesidad de

mejorar y perfeccionar las medidas de proteccién del consumidor peruano.

Los consumidores sienten que el nivel de proteccion que otorga el ente maximo de la
proteccién del consumidor, el INDECOPI, no es suficiente toda vez que aun subsisten clausulas
abusivas en los contratos de consumo y que aun generan un problema a dicha poblacién
consumidora. Esto se puede evidenciar en el Gltimo gran caso sobre clausulas abusivas en
nuestro pais, clausulas que fueron aceptadas por un largo periodo pero que luego de ser analizada
por los diferentes grupos de defensa del consumidor, encontraron que estas eran abusivas y
suponian una afectacién al consumidor al memento de elegir con quien contratar, me refiero al

caso Cine Planet, Cinemark, otros.

Dicha clausula por afios supuso una afectacion a los consumidores y su destape confirmo
que el INDECOPI no posee una funcion preventiva a efectos de detectar de oficio posibles
clausulas abusivas en los contratos de consumo no sujetos a aprobacion administrativa, siendo

su actuacion posterior a las denuncias.

El incremento de las denuncias ante el INDECOPI respecto de los contratos de consumo
a la fecha, refleja que aquellos sectores econdmicos no regulados o cuyos contratos de consumo
no suponen de aprobacion administrativa previa, existen clausulas que pueden considerarse
abusivas y que de no ser denunciados por los consumidores o las asociaciones de defensa del

consumidor estas seguirian siendo fuentes pasibles de dafio para los consumidores.

Pero, ¢Porque existe sectores economicos no supervisados o regulados por le INDECOPI

respecto de los contratos de consumo?, la respuesta a esta pregunta es simplemente que el
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INDECOPI carece de capacidad para ejecutar su facultad preventiva a la hora de hablar de
clausulas abusivas en los contratos de consumo, esta es la causa principal de la aun existencia

de clausulas abusivas en el mercado nacional peruano.

Si esta situacion continua asi la gama de posibilidades de afectacion de los consumidores
podrd seguir en aumento, pues no sabemos que otras clausulas abusivas se encuentran en
circulacion y que ain no nos damos cuenta del dafio que nos puede hace, sin embargo si la
autoridad administrativa, realizara actividades de supervision, control y fiscalizacion previa no
existiria la necesidad de esperar a que el consumidor sufra una afectacion para que el INDECOPI
actué ante este problematica, sino que se podria evitarlo cortandolo de raiz.

Por eso es evidente que aun en la actualidad existe una necesidad de mejorar el sistema
de proteccion de los consumidores, de modo tal que los consumidores no requieran acudir a la
autoridad administrativa para elevar su denuncia al respecto, sino que por el contrario la
autoridad administrativa de manera preventiva, realice actividades de control y fiscalizacion a
aquellas empresas prestadoras de servicios pablicos, sujetos o no a regulacion econémica que

no requieran de la aprobacion administrativa de las clausulas generales de contratacion.
ANTECEDENTES INVESTIGADOS

En esta parte de la investigacion nos hemos servido de los estudios realizados por otros
investigadores que al igual que yo consideraron importante realizar un estudio sobre esta
materia, pues consideran que es esta es aun una problematica latente es nuestra sociedad y que

requiere de una atencién inmediata por parte de nuestras autoridades.
Antecedentes Internacionales

Morales (2014), en su tesis titulada “Las condiciones generales de los contratos y el control del
contenido frente a las clausulas abusivas”, en la escuela de posgrado de derecho de la
universidad de Salamanca, Espafia. La problematica que aborda este autor reside en el nivel de
control de contenido de los contratos de consumo en Espafia y la poca proteccion que estos
otorgan a los consumidores, dejandolos a merced de los proveedores, demostrando la necesidad
de un control de contenido en las condiciones generales de contratacion. Llegando a la

conclusion que es necesaria la intervencion del legislador a fin de garantizar un real equilibrio
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entre los adherentes y los proveedores, siendo que los primeros se encuentran en una situacion

de vulnerabilidad.

Tal y como se aprecia en la tesis del autor antes mencionada la necesidad de crear nuevas
herramientas que le permitan al legislador tener un control mucho méas amplio de proteccion
hacia los consumidores, ya que ante la inefectividad de las actuales herramientas en la
legislacion espafiola, es necesaria y urgente la intervencion del estado, obteniéndose asi un
control de contenido que refleje la necesidad de control de los consumidores, a través de un
examen de abusividad, el cual segun el autor seria el remedio mas adecuado para solucionar la

inefectividad de las herramientas de regulacion espafiola durante el afio 2014.

Blanco (2017) en su tesis titulada “La ley 7/1998 de 13 de abril de condiciones generales
de la contratacion: control jurisdiccional y especialidades procesales” postgrado de la
universidad Complutense de Madrid. Para el desarrollo de esta tesis el autor ha buscado
identificar cual es el tratamiento juridico del asi Illamado fendmeno de la contratacion en masa
para la adquisicion de bienes o servicios, llegando a la conclusién que es positivo que el
legislador espafiol all4 regulado esta nueva figura contractual, generando un cambio total en los
principios aplicables a esta materia respecto de la proteccion de los consumidores espafioles, a
partir de ello también se hace evidencia que es necesario que el legislador plantee o establezca

controles respecto de la manifestacion de voluntad de los contratantes.

En relacion a lo planteado por el autor se hace evidente que la tutela efectiva hacia los
consumidores por parte del estado es un rol importante toda vez que es el consumidor quien se
encuentra en desventaja frente al proveedor, quien por asimetria de la informacion estd mucho
mejor posicionada en el mercado, respecto del producto o servicio ofrecido que un consumidor

gue Unicamente conocer aspectos basicos de mismo.

Mancilla (2013), en su tesis “Las facultades del juez en el control de las clausulas
abusivas insertas en los contratos de adhesion” Pregrado de la escuela de derecho de la
universidad Austral de Chile, a través de la cual advierte de la proliferacion de las clausulas
abusivas en el pais de chile y la necesidad de establecer cudles son las facultades que tienen los
jueces chiles respecto del control de clausulas abusivas y si dichas facultades son suficientes

para un correcto control. Llegando a la conclusion que los contratos en masa han cambiado por
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completo el escenario de los contratos clasicos, siendo el modelo de control judicial insuficiente
para proteger a los consumidores.

Se advierte también que su ley de proteccidn al consumidor no delimita los alcances del
control judicial respecto de las clausulas abusivas, en consecuencia, para poder mejorar esta
situacion de deficiencia en la proteccion de los consumidores respecto de las cldusulas abusivas
en los contratos de consumo o de masa, es generar una regulacion mucho mas completa que
disipe toda duda e introduzca los elementos necesarios para su correcto funcionamiento en la

sociedad chilena.
Antecedentes Nacionales

Herrera, (2015) en su tesis “Anadlisis juridico de las cldusulas abusivas en los contratos de
consumo” examina cual es el tratamiento que la autoridad administrativa hace sobre los casos
donde se advierten clausulas abusivas, para ello ha usado como instrumento de investigacién
unicamente el andlisis documental de las resoluciones que emitido el INDECOPI sobre
clausulas abusivas en los contratos de consumo, para lo cual ha tomado como poblacién de
estudio los casos que se han presentado en el Peri durante el afio 2014, llegando a una serie de

conclusiones que analizaremos con la finalidad de rescatar las mas importantes.

Tenemos asi que el autor advierte que, del andlisis realizado a las diferentes resoluciones
sobre clausulas abusivas, se observa una deficiente regulacion en el cddigo de proteccion y
consumidor, pues esta norma apenas y posea algunos remedios juridicos pero que son
insuficientes para la problemética planteada, por otra parte, los criterios, jurisprudencia y
principios que usa el INDECOPI para resolver los casos, no garantizan que la proteccion que se

venia ejecutando durante el afio 2014 protegiera a los consumidores de forma eficiente.

De los casos analizados por el autor, este pudo determinar que los pronunciamientos que
realiza la autoridad competente son bastantes inestables generando una discrepancia resolutiva,
a tal grado que en los procesos donde fueron declarados fundadas las denuncias por clausulas
abusivas, el INDECOPI no habria asegurado o por lo menos procurado que los actos
homogéneos ya no vulneren los derechos de otros consumidores, dicho de otra forma las

resoluciones y sus sanciones no han servido de desincentivo para que los proveedores de
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productos o servicios, dejen de actuar de mala fe y eliminen de sus contratos dichas clausulas

abusivas en todos los contratos que tengan con sus clientes.

Por ultimo, el autor logro determinar que en los sectores economicos donde mas
denuncias sobre clausulas abusivas existen en el Peru son: el sector inmobiliario, hotelero y
financiero, este Gltimo que a pesar de estar regulado igual se siguen observando clausulas

abusivas en sus contratos de consumo.

Otiniano y Saavedra, (2017) en su tesis titulada como “La idoneidad en la calidad de
servicios en los contratos de consumo sector telecomunicaciones en la region Lambayeque
2014” tienen como objetivo el identificar las causas que generan la falta de idoneidad en los
servicios de telecomunicaciones, para ello los autores se han servido de un cuestionario como
instrumento de recoleccion de informacion, para ser aplicado a 20 miembros entre el INDECOPI
y el OSIPTEL vy alrededor de 129 abogados especializados en derecho del consumidor, a traves

de los cuales llego a la siguientes conclusiones.

Los autores establecen que la falta de idoneidad en los servicios de telecomunicaciones
se ve reflejada en el alto nimero de reclamos presentados ante el OSIPTEL, siendo la principal
causa los empirismos aplicativos relacionada a las funciones del OSIPTEL, pues su actuacién
no otorga las debidas garantias de proteccion al consumidor, siendo los beneficiados de este
hecho las empresas, al respecto los juristas consideran que las normativas existentes son

insuficientes para una correcta defensa de los consumidores.

Roldan, (2016) en su tesis “Proteccion del consumidor en el codigo civil y cddigo de
proteccion y defensa del consumidor frente a las clausulas abusivas en los contratos por adhesion
de telefonia fija” busca analizar el nivel de proteccion del consumidor a través del cédigo civil
y codigo de proteccion del consumidor, para ello este autor se ha valido Gnicamente de técnicas
de analisis documental, para ello se ha tomado como poblacion la doctrina, legislacion y los
contratos de adhesion celebrados en el Peru. Finalmente se llega la conclusion que los reclamos
presentados por los consumidores respecto a la facturacion, aun son atendidos deficientemente

debido a la existencia de una demora significativa a la hora de tramitar los reclamos.
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TEORIAS Y ENFOQUES CONCEPTUALES
Proteccion del consumidor en la Constitucion

Para poder desarrollar mas a profundidad el presente tema de investigacion fue necesario
desarrollar y esclarecer algunos conocimientos y su relacion con el tema en cuestién y como
primer aspecto a desarrollar tenemos a la Constitucion Politica del Per( del afio de 1993, a través
de la cual muchos de nuestros derechos han quedado plasmados en ella, asi mismo en el ella
podemos observar una serie de mecanismos y garantias que el estado ha establecido para una
correcta defensa de los consumidores. “El Estado defiende el interés de los consumidores y
usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacidn sobre los bienes y servicios que
se encuentran a su disposicion en el mercado.” Art. 65 CONSTITUCION POLITICA DEL
PERU (1993)

Es evidente que la idea de proteccion de los consumidores ha estado en la mente del
legislador desde mucho tiempo atrds, y es que efectivamente el consumidor como parte
importante de la actividad econdémica del pais requeria cierto grado de proteccién, ya que son
los consumidores quienes permiten en movimiento economico satisfactorio de la sociedad a tres
de un sin fin de productos y servicios, ello debido a sus necesidades que van desde la més béasica
como el pago del servicio de transporte pablico hasta las mas complejas como la compra de
una casa o incluso el préstamo de un monto dinerario por parte de un banco. Es por eso que el

estado tiene como deber el proteger la defensa de sus intereses.

Sin embargo, el termino consumidor es bastante amplio, la constitucion no la limita por
lo que el consumidor podria ser desde una persona natural o juridica algun que ha adquirido un
producto o servicio, pudiendo en este sentido una empresa grande ser considerada como un
consumidor, tomando como un simple ejemplo la empresa Coca-Cola, quien para poder poner
a la venta sus tan conocidas bebidas gaseosas requiere adquirir las botellas de vidrio para poder
embazar su producto, pues ellos no la fabrican, contratando con otra empresa para la adquisicion
de dicho producto a quienes llamaremos Cristales Dorados SAC. Del ejemplo planteado vemos
gue en efecto se podria determinar a la empresa Coca — Cola como un consumidor de la empresa
Cristales Dorados SAC, si no fuera por un pronunciamiento del Tribunal Constitucional el cual

en una sentencia establecio que “se debera considerar como consumidor o usuario quien cierra
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el circulo econdémico satisfaciendo sus necesidades a través de la adquisicién de productos o
servicios.” Exp. 0008-2003-Al/TC

Definitivamente el pronunciamiento del tribunal constitucional nos ha permitido
entender un poco mas los limites y alcances de a quien se le denomina consumidor o usuario,
ya que en el ejemplo anterior la empresa Coca — Cola no puede ser considerada como un
consumidor, por no ser quien le pone fin al circulo econémico del producto adquirido, sino que
lo usara para completar su proceso de produccién y ofrecer al mercado su producto donde
finalmente una persona comprara el producto para consumirlo, sin lugar a duda el aporte que
nos da el tribunal constitucional es muy importante y que no haberlo hecho podria haber creado

o dejado ciertos vacios o lagunas en nuestra legislacion peruana.
Proteccion del consumidor en el Codigo Civil

Nuestra legislacion peruana a contemplado a las clausulas abusivas en diferentes cuerpos
normativos, siendo el mas basico y donde se empieza a hablar de las clausulas abusivas en los
contratos es en nuestro Codigo Civil Peruano, sin embargo, este cuerpo normativo no las trata
como tal si no que solo las hace referencia, es asi que tenemos un primer avistamiento
denominada como estipulaciones invalidas, el cual establece que “se consideran como invalidas
en los contratos de adhesion y en clausulas generales de contratacion no aprobadas
administrativamente las estipulaciones que constituyan en favor de quien lo haya redactado,
exoneraciones o limitaciones de responsabilidad; otorgue facultades para suspender, rescindir o
resolver el contrato y prohibir a la otra parte su derecho de poder oponer excepciones, prorrogar
o renovar tacitamente el contrato.” Art. 1398 CODIGO CIVIL PERUANO (1984)

Vemos entonces como el legislador peruano va desarrollando la idea de que aquellas
clausulas que favorezcan desproporcionadamente a una de las partes frente a la otra se tendran
por invalidas en los contratos suscritos ya sean por adhesion o por clausulas generales de
contratacion, ello debido a que quien las realiza de manera previa es el proveedor, quien se
encuentra en mayor ventaja que el consumidor, con esto se busca que el proveedor a la hora de
redactar sus contratos de adhesion o clausulas generales de contratacion no haga un uso abusivo
de su posicion frente al consumidor, a quien solo le queda adherirse o aceptar lo ya
preestablecido por el proveedor.
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Sin embargo, Carranza, Cesar (2009) cuestiona un aspecto conceptual del articulo 1398
del codigo civil al considerar que; si no son validas ciertas estipulaciones que generen perjuicio
en los contratos de adhesion y clausulas de contratacion, se estaria asumiendo que fuera del
contrato dichas clausulas tienen existencia propia, lo cual es incorrecto (p. 425). Efectivamente
lo dicho por el autor reviste de un aspecto bastante conceptual si lo queremos entender asi, y es
que de la interpretacion literal de dicho articulo en efecto se infiere lo dicho por el autor, sin
embargo, si vamos mas alld hacia la intencion del legislador, lo que pretende con ello es
delimitar la existencia de las clausulas abusivas en los contratos de adhesion y clausulas
generales de contratacion, dejando de lado a otros tipos de contratos en donde se entenderia no
existe la posibilidad de la existencia de clausulas abusivas.

Otra gran eminencia en cuanto a interpretacion y aplicacion de la norma es sin duda el
maestro Taboada, Lizardo (1998) a quien en su opinion considera que hubiera sido mejor que
el articulo 1398 fuera de aplicacion a todo tipo de clausulas sean estas aprobadas 0 no, pues su
aprobacion administrativa no garantiza a cabalidad un posible abuso por parte del proveedor (p.
138). Este andlisis del articulo al igual que el anterior antes mencionado confirma que el
legislador al momento de establecer los escenarios de las posibles clausulas abusivas no
considero la posibilidad de que a pesar de que las clausulas hubieran sido aprobadas por la
autoridad administrativa competente, esta pueda estar equivocada o efectivamente vulnere
derechos de los consumidores, debiendo estos recurrir a una instancia judicial para cuestionar
dicha aprobacion gracias a la facultad que el Codigo de proteccion y defensa del consumidor les
atribuye a fin de subsanar este vacio que deja el cédigo civil peruano.

Regulacion de las clausulas abusivas segun el Coédigo de Proteccion y Defensa del

consumidor

Nuestra legislacién peruana en materia de proteccion y defensa del consumidor ve su nacimiento
desde la creacidn del INDECOPI, entidad a quien se le asigna como responsabilidad velar por
la defensa y proteccion de los consumidores a través del Decreto Legislativo 716 del 7 de
noviembre de 1991, también conocido como la Ley de Proteccion del Consumidor, siendo este
el primer verdadero instrumento de proteccion del consumidor, muchos afios después se

aprobaria la Ley 27311 del 17 de julio de 2000, también conocida como Ley de Fortalecimiento
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del Sistema de Proteccion al Consumidor, con posterioridad se promulga el Decreto Legislativo
1045, también conocida como la Ley Complementaria del Sistema de Proteccién al Consumidor
del 26 de junio de 2008.

En la actualidad contamos con la Ley 29571 promulgada el 01 de setiembre de 2010,
conocido como Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y que a la fecha ha sido objeto
de varias modificaciones parciales, siendo la mas reciente a través del Decreto Legislativo 1308
del 29 de diciembre de 2016. Como podemos apreciar nuestro ordenamiento juridico se ha visto
en la necesidad a través de los afios de ir mejorando y subsanando ciertos vacios legales que ha
ido descubriendo a lo largo de los afios a fin de brindar la mejor proteccion posible a los
consumidores, es por ello que esta investigacion ayudara al legislador peruano a detectar estos

vacios y poder subsanarlos o reforzarlos en aras de la proteccion del consumidor.

Este pensamiento es compartido por la abogada Arana, Maria del Carmen (2010) quien
dice que la modernizacion de la legislacion sobre los contratos consumo debe ser de modo
gradual, siempre tomando en consideracién el desarrollo de los drganos del estado e
instituciones defensoras de los consumidores (p. 61). De lo dicho por Arana es cierto afirmar
que nuestra legislacion como todas en el mundo requieren de constantes cambios vy
actualizaciones, no solo por lo cambiante de la sociedad, sino también por la evolucién que
sufren los diferentes 6rganos del estado en el afan de regular las conductas de las personas dentro

de la sociedad.
Los Derechos de los consumidores

Como hemos ido viendo lineas arriba, nuestra legislacion nos ha dotado de muchos y diversos
derechos con el afan de protegernos frente a posibles desbalances en los actos que realizan los
consumidores frente a los proveedores, segun Villota, Marco (s.f. ) el consumidor que interviene
en la relacion de consumo se encuentra en una situacion de desequilibrio frente al proveedor,
ello pudiendo basarse en la asimetria informativa, contractual o de cualquier tipo, lo cual genera
la necesidad de un régimen especial de proteccion para el consumidor (p. 01), esto lo podemos
evidenciar en el articulo n° 1 del codigo de proteccion y defensa del consumidor en donde

encontraremos facilmente numerados una serie de derechos en materia de consumidor, para
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efectos de la presente investigacion, abordaremos solo los méas resaltantes concernientes a las

clausulas abusivas.

Como primer derecho relevante para nuestro tema de investigacion tenemos el literal B
del articulo n° 1 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el cual se establece

que:

Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para
tomar una decision o realizar una eleccién de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. (Ley 29571, 2010, art. 1)

De este literal podemos inferir que los proveedores deben facilitar a los consumidores toda
la informacion necesaria o requerida para la toma de una decision de consumo acorde a sus
necesidades, la cual debe cumplir con ciertas caracteristicas como la veracidad de la
informacidn, entiéndase por esta que la informacion que reciba el consumidor no sea falsa o que
lleve a malas interpretaciones; debera ser oportuna en el estricto que dicha informacion es
requerida antes de solicitar el servicio o adquirir el producto; que la informacion que reciba
como consumidor este completa al grado de comprender la magnitud del servicio o producto a
adquirir; todo lo antes dicho se complementa con la Gltima caracteristica y es que la informacién
sea de facil acceso para los consumidores, lo que implica que el proveedor debera usar diferentes
canales y medio de comunicacion para dar a conocer la informacion que el consumidor necesita,

como plataformas de television, radio, web y las ya tan famosas redes sociales.

Como segundo derecho relevante para nuestro tema de investigacion tenemos el literal C
del articulo n°® 1 del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, donde se establece que:

Derecho a la proteccion de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas,
métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica anéloga e informacién interesadamente
equivoca sobre los productos o servicios. (Ley 29571, 2010, art. 1)

Este derecho en particular busca resguardar no solo los intereses econémicos de las
personas como consumidores, sino también como sujetos importantes dentro del sistema
financiero nacional, ello lo podemos inferir cuando el legislador provee la proteccion del
consumidor frente a los métodos comerciales coercitivos, en el que existiendo o no una relacion
contractual con el proveedor, este asuma obligaciones no pactadas o autorizadas, ello debido a

la falta de manifestacion de voluntad por parte del consumidor. Asi mismo este literal protege
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a los consumidores de las clausulas abusivas que pudieran perjudicarlo durante el desarrollo del
servicio o producto adquirido.

Como tercer derecho resulta pertinente revisar el literal H del articulo n° 1 del Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor, donde se establece que:

Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus intereses por
intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del consumidor, empleando los medios que
el ordenamiento juridico permita. (Ley 29571, 2010, art. 1)

Este derecho faculta a los consumidores a manifestar su malestar por los contratos de
consumo suscritos con sus proveedores de manera individual o colectiva, antes las entidades
estatales como el INDECOPI, Poder Judicial o privados como el Tribunal Arbitral, Centro de
conciliacion u otras que se hubiesen pactado en los contratos, por su puesto respetando para

ello el uso correcto de las normas y leyes de derecho de consumidor.

Como podemos ver el estado protege los derechos de los consumidores, al respecto el
jurista De la Puente y Lavalle, Manuel (1995) nos explica que dicha proteccion no
necesariamente responde a los actos del proveedor, sino que esta orientada a que los bienes y

servicios que se adquieran sean los mas idoneos para el consumidor (p.17).
Los Principios que protegen al consumidor de las clausulas abusivas

En esta oportunidad analizaremos los principios que recoge nuestro ordenamiento juridico
respecto al derecho de los consumidores y su importancia para la correcta proteccion de los
consumidores frente a las clausulas abusivas en los contratos de consumo. En total podemos
encontrar tipificados ocho (08) principios sobre los cuales se establecié la defensa de los

consumidores.

El primer principio es el de “Soberania del Consumidor”, este principio consiste en que
todas las normar de proteccion al consumidor, estan destinadas a promover un consumo mas
libre e informado, para que las decisiones que tomen generen una mejora en las condiciones de
los servicios o productos ofrecidos a los consumidores, esto permite el paso al segundo
principio que es el “Pro Consumidor”, este principio establece que es el estado quien ejerce la
tutela de los derechos de los consumidores, en ese sentido si hubiera dudas en cuanto al

entendimiento de las normas o alcances de los contratos de adhesion y los celebrados a través
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de clausulas generales de contratacion, se debe interpretar de manera favorable al consumidor

por sobre el proveedor.

El tercer principio es el de “Transparencia”, este principio confirma que los proveedores
tienen la obligacion de brindar informacion veraz, oportuna y accesible a los consumidores para
la correcta toma de decisiones; el siguiente principio “Correccion de la Asimetria” es el
fundamento del porque la legislacion es pro consumidor y esta se funda en la busqueda de
corregir el desequilibrio que existe entre los proveedores y los consumidores al momento de
actuar en el mercado, ya sea por la asimetria de la informacion, las malas practicas de algunas

empresas o cualquier otra que pudiera poner en desventaja al consumidor.

El siguiente principio “Buena Fe” estd enfocado en correcto actuar de las partes
intervinientes en el mercado de consumo, quienes deberdn guiar sus conductas que generen
confianza y lealtad entre las partes. El sexto principio es el de “Proteccion Minima” a través del
cual advierte que el cddigo de proteccion y defensa del consumidor, requiere del aporte de
normas sectoriales que les permitan generar una mayor proteccién a los consumidores. Como
penultimo principio encontramos el “Pro Asociativo” a través del cual facilita la participacion

de las asociaciones de consumidores en aras de mejorar el nivel de proteccién de los mismos.

Por ultimo, el Principio de “Primacia de la Realidad” en ¢l se determina que los actos
juridicos no solo se analizaran como tales, sino que también se tomara en consideracién los

motivos o voluntades que los impulsan.
La Libertad para contratar

Como hemos visto hasta ahora el estado nos protege como consumidores en la relacion de
consumo frente a los proveedores, cuando estos de forma intencional intentan tomar ventaja
por sobre los consumidores a través de diferentes métodos que la norma ha ido incorporando
en su legislacion, sin embargo, un elemento que no podemos pasar por alto es hecho de que
todos somos libres de contratar con quien mejor nos parezca, siempre que lo hagamos dentro
de los margenes de la ley, esto queda perfectamente demostrado en nuestra constitucion que
establece que, “La libertad de contratar garantiza que las partes pueden pactar validamente
segun las normas vigentes al tiempo del contrato” (Constitucion Politica del Peru, 1993, art.

62).
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Al respecto Taboada, Lizardo (1998) manifiesta que debemos entender a la libertad de
contratar como una facultad que poseen los sujetos para elegir libremente si desean suscribir o
un contrato o no, a través de la manifestacion de la voluntad; mientras que la libertad contractual
se traduce en la facultad que poseen las partes de un contrato para decidir de forma libre la
trascendencia del contenido que celebren y que los obligara a ambos a cumplir hasta el término
del mismo (p.127). Debo decir que esta afirmacion que realiza este ilustre jurista es correcta,
puesto que poseemos una primera facultad sin la necesidad de participar en un contrato y que

durante el proceso de contratacién adquirimos una segunda.

Por su lado Cérdenas, Carlos (1996) manifiesta que cada persona procura crear su propio
destino personal en base a su libertad, pero que dicha liberad no solo le faculta derechos, sino
también que adquiere deberes siendo ambas partes integrales de las relaciones juridicas (p. 25);
en efecto cuando entablamos una relacion contractual no solo adquirimos derechos, sino que
también adquirimos deberes, lo més clésicos en los contratos de consumo son el derecho a

recibir correctamente el servicio o producto deseado y como deber el pagar por el mismo.

Por supuesto a la fecha existes muchas modalidades de contratos, divido al enorme
movimiento comercial que se genera dia a dia, desde los contratos verbales que entablamos con
el panadero de la esquina, hasta los contratos escritos que realizamos por la compra de un
celular, incluso hoy tenemos los contratos efectuados a través de la linea telefénica, no siendo
necesario estar presente en la oficina de venta para la suscripcion de un contrato de consumo.
Sobre esto Taboada, Lizardo (1998) nos dice “La caracteristica de los sistemas de contratacion
modernos es pues la imposicidn por una de las partes contratantes de la totalidad del contenido

contractual a la més débil” (p.128).

En efecto hoy en dia por la velocidad de nuestras actividades y gran masa de
consumidores es casi imposible que los proveedores se sienten a elaborar un contrato por cada
consumidor, siendo necesario contar con un contrato fijo para todos sus clientes al cual
simplemente los consumidores se adhieran para la adquisicion del bien o servicio. Taboada,
Lizardo (1998) una vez maés nos ilustra que en los sistemas juridicos ya se observan que la

mayoria de contratos modernos no son negociados por las partes, en ninguno punto del contrato,
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ni en los términos y condiciones, ni en las clausulas contractuales, siendo que solo una de ellas

impone la totalidad del contenido del contrato (p.128)

Contratos Generales

Para poder entender alin mas sobre las clausulas abusivas debemos analizar el lugar donde las
encontramos Yy esto es en los contratos de consumo, pero, ¢qué es un contrato?, la doctrina
general lo define como el acuerdo de voluntades de dos o mas personas con la finalidad de
transferir o crear derechos y obligaciones, dicho acto aunque simple guarda una gran
complejidad respecto de lo que se desea pactar o contratar, desde la antiguiedad los contratos
han sido parte importante de la sociedad asi o vemos desde el nacimiento del derecho romano
donde los contratos se celebraban de manera verbal, pero que sin embargo debido a diversos
conflictos entre las partes era complicado determinar cuales habian sido los términos sobre los
cuales las partes habian pactado, es asi que de esa necesidad los contratos se empiezan a realizar
de forma escrita, obteniendo de esta forma certeza de los pactado, o al menos eso servia para la
época, hoy en dia no solo basta con que sea escrito, si no que reviste de ciertas peculiaridades

segln su naturaleza como veremos méas adelante.

Segun Wayar, Ernesto (1986) los contratos son instrumentos para la cooperacion social
Yy que por consiguiente este no puede servir como un instrumento para la satisfaccion de intereses
egoistas o0 que como producto de él se vulnere el interés de la sociedad (p. 514). En este sentido
el autor es enfatico al manifestar que los contratos no son simples instrumentos para beneficio
de algunos valiéndose de ellos para afectar a la otra parte, sino que por el contrario cumple un

papel importante en la sociedad.

Afios méas adelante el concepto no ha cambiado tal como nos lo plantea Cardenas, Carlos
(1996) al decir que un contrato se humaniza cuando este se convierte en un medio de
cooperacion social (p.20). Esta interpretacién nos pone en evidencia que los contratos no solo
son un instrumento juridico para la manifestacion de voluntades, sino que también son parte
importante en la vida de las personas y su repercusion permite el crecimiento y desarrollo de la

sociedad.

Es asi que en nuestra sociedad peruana existen muchos tipos de contratos entre los cuales

podemos identificar a los contratos nominados o tipicos, que son aquellos que se encuentran
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regulado bajo el codigo civil peruano; por otra parte estan los contratos innominados o atipicos,
que son aquellos que no se encuentran regulados por el cédigo civil, ni en ninguna otra norma,
pero que su existencia no supone un problema siempre que se cumpla con los lineamientos que

la norma base establece para los contratos en general.
Los Contratos de Consumo

Las clausulas abusivas las podemos encontrar dentro de los contratos de consumo, debido a su
naturaleza y la forma en la que nacen, partiendo desde una perspectiva de que, a diferencia de
otros tipos de contratos, los contratos de consumo tienen como Unicos intervinientes al
consumidor y el proveedor. Al respecto Villota, Marco (s.f) nos dice que la diferencia que existe
entre los contratos generales y los de consumo son tres, siendo como primer factor determinante
las partes que intervienen en el contrato, que en este caso son el consumidor y el proveedor,
como segundo factor se advierte que es el objeto del contrato, en el que segun el autor estos son
la adquisicion de productos y servicios los cuales evidentemente tienen como contraparte el
pago por el monto pactado entre las partes y como tercer y ultimo elemento diferenciador
encontramos que es el régimen juridico de proteccién, el cual para los contratos de consumo es

la basqueda de la proteccién al consumidor por un tema de asimetria de la informacion (p.2)

Entender estos tres elementos diferenciadores es clave a la hora de tratar de identificar y
entender por qué nacen clausulas abusivas, y de los tres elementos planteados por el autor uno
salta a relucir en los contratos de consumo y este es el régimen juridico de proteccion, un
contrato de compra y venta, un contrato de alquiler se caracteriza por estar regulado bajo los
preceptos del codigo civil donde se busca proteger a las dos partes del contrato, pero un contrato
de consumo requiere la proteccion y regulacion por una norma especial en este caso el codigo
de proteccion y defensa del consumidor, donde la proteccidn esta centrada en una sola, que es

la del consumidor y la pregunta que nace es ¢por qué el consumidor?

La respuesta a esta pregunta es definitivamente la asimetria de la informacion que tienen
las partes a la hora de realizar el contrato, al respecto Rodriguez, Reyler (2013) nos manifiesta
que la informacion que manejan las partes respecto del producto o servicio ofrecido o a adquirir
es desigual, debido a que es el proveedor es quien posee mucha mayor informacion sobre el

producto o servicio ofrecido, que el consumidor sobre el mismo (p.247). Esto justificaria el
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porqué de la necesidad de proteger a los consumidores frente a los proveedores, ya que el
proveedor al poseer mucha mayor informacion, este podria determinar ciertos aspectos o
elementos que puedan pudieran ponerlo en ventaja frente al consumidor a la hora de firma un

contrato de consumo.

Y la razon de esto es que solo una de las partes elabora el contrato a la hora de firmalo,
siendo el creador y responsable de este el proveedor, quien elabora un mismo contrato para
todos sus consumidores, adquiriendo este la propiedad de masivo, Rodriguez, Reyler (2013)
concuerda al decir que los contratos de consumo se caracterizan por la falta de negociacion
respecto de la elaboracion del contrato (p. 248). Esto es completamente cierto debido a que en
la préactica resultaria muy dificil y hasta casi imposible negociar la elaboracion de los contratos
de consumo entre el proveedor y cada uno de sus consumidores. Limitando de esta forma la

velocidad en la transferencia de productos o servicios.
Los Contratos de Adhesion

Tal y como vimos lineas arriba la falta de negociacion en la elaboracion de los contratos de
consumo pueden suponer un grave riesgo para el consumidor quien Unicamente tiene como
opcidn el aceptar lo que el proveedor establece en su contrato o rechazarlo de plano, a este acto
se le denomina adhesion, ya que es el consumidor quien se adhiere al contrato elaborado por el
proveedor Unicamente estampando sus datos personales y su firma para dar la conformidad del
acto celebrado. Fue Villota, Marco (s.f) que dijo que el contrato de adhesion es meramente una
expresion de lo que la contratacion masiva significa, ello debido a la gran cantidad de
transacciones que existen, siendo imperativo que para ello una de las partes se limite a aceptar

el contenido, dejando de lado para ello la negociacion (p. 21)

Para Ballugera, Carlos (2018) el motivo del por qué el adherente no ayuda en la
redaccion del contrato no es porque el consumidor no sepa redactar contratos o porque confié
en que el proveedor o profesional lo ara de mejor manera, sino porque el proveedor o profesional
se lo impide taxativamente (p. 1). Esto debido a que al empresario no le conviene o le supone
un problema el tiempo que toma el negociar individualmente los contratos que celebra con los
consumidores, por lo que para evitar gastos excesivos y perdida de tiempo crea un unico formato

o0 modelo de contrato.
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Un aspecto a tomar en consideracion segun Villota, Marco (s.f) es la ley modelo de
Consumer International para la proteccion de los derechos del consumidor de América Latina y
el Caribe, el cual en su articulo numero 23 establece que se debera entender por contrato de
adhesion, a todo aquel contrato donde las clausulas o condiciones hayan sido aprobadas
administrativamente o unilateralmente por el proveedor de un bien o servicio, sin que la otra
parte dsea los consumidores puedan discutir o negociar modificaciones a dicho contrato (p.22).
Como podemaos apreciar, no solo para el mercado nacional la figura del contrato de adhesion
supone la no intervencion en la creacion del contrato por parte de los consumidores, sino que la

misma figura aplica para todo latino américa.
Las Clausulas Generales de Contratacion - CGC

Al igual que en los contratos por adhesién, en nuestra legislacion peruana tenemos a las
clausulas generales de contratacion, el cual segin el maestro Taboada, Lizardo (1998) debe
entenderse como aquel reglamento establecido por una empresa que ofrece productos o
servicios, con la finalidad de contar con un contenido uniforme que sera usado para futuros
contratos en base a dicho reglamento. Lo que significa que es el proveedor quien establece una
seria de medidas o prerrogativas que servirdn de base para la suscripcion de los contratos de

consumo (p. 129).

Por otra parte, Cérdenas, Carlos (1996) considero que las clausulas generales de
contratacion son meras disposiciones abstractas, que forman parte del contrato, los cuales
adquiriran caracter de obligatorio o fuerza vinculante una vez celebrado los contratos
correspondientes (p.20). Esta version es cierta, pero a la vez preocupante toda vez que nuestros
consumidores no son diligentes a la hora de firmar contratos, o aceptar las clausulas generales
de contratacidn, esta situacion sera analizada mas adelante, pues es un factor determinante en la

aparicion de las clausulas abusivas en los contratos de consumo.

Ya Taboada, Lizardo (1998) nos decia que las clausulas generales de contratacion es un
simple mecanismo que ayuda a los proveedores a uniformizar los contratos que seran usados de
forma masiva ante los innumerables clientes o consumidores que acuden a ellos (p. 129). Esto

fue debido a que la necesidad de contar con un instrumento rapido de contratacion era necesario
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debido al crecimiento exponencial de clientes o consumidores de la época, de no haber adoptado

estos instrumentos, el comercio habria avanzado de forma lenta lo que afectaria el mercado.

Consciente de esto De la Puente y Lavalle, Manuel (1995) determiné que las clausulas
generales de contratacion cumple una finalidad importante, y esta es la de hacer mucho mas
répido el comercio e intercambio de bienes y servicios y que como parte secundaria o anexa el
proteger a la parte debil (los consumidores) en la llamada negociacién contractual (p.20). Como
vemos el ilustre maestro De la Puente y Lavalle era consciente de que la existencia de este
mecanismo conocido como clausulas generales de contratacion solo suponia la solucion al
problema del tiempo de ejecucion de los contratos de consumo, mas no la proteccion de las
partes a la hora de suscribirlos, de hecho, advierte que existe una parte débil, que era los
consumidores, quienes quedaban indefensos frente a los proveedores quienes elaboraban las

clausulas generales de contratacion.

Por otro lado, Taboada, Lizardo (1998) advierte que las llamadas “Clausulas generales”
para ser realmente efectivas y adquirir una fuerza vinculante, requieren de un paso previo y este
es el de ser incorporadas a las ofertas que como proveedor establece para sus productos o
servicios, de lo contrario no podrian ser incluidas en los contratos masivos futuros a celebrarse
con los consumidores (p.129). Desde el punto de vista de la informacion obtenida, lo planteado
por Taboada es correcto, debido a que, si el consumidor desconoce de estas clausulas, estas no
podrian ser exigidas, toda vez que estas han sido omitidas a la hora de toma de decisiones por
parte del consumidor.

Para poder determinar si el proveedor ha cumplido con poner en conocimiento al
consumidor es necesario la intervencién de una autoridad especializada en el tema, De la Puente
y Lavalle, Manuel (1995) asi también lo creia; siendo para este el INDECOPI el mas apto para
este trabajo debido a la probada eficiencia en su época, pudiendo llevar a cabo funciones de
organizacion y aprobacion de las clausulas generales de contratacion (p.22). Siendo el
INDECORPI el ente rector en temas de proteccion del consumidor no era descabellado pensar

que ¢l debia ser quien aprobara las clausulas generales de contratacion.

Carranza, Cesar (2009) asi también lo creia, llegando al punto de considerar que las

clausulas generales de contratacion, debian pasar por un proceso de control previo, lo que
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permitiria evitar el nacimiento o incorporacion de contenido que pueda resultar perjudicial para
los consumidores, siendo la herramienta apropiada la aprobacidén administrativa de las clausulas
generales de contratacion (p.426). Este aspecto planteado por Carranza representa el concepto
base de proteccion hacia los consumidores de forma preventiva, y asi determinar si lo
incorporado por los proveedores pudiera ser perjudicial para los consumidores o si por el
contrario cumple con los aspectos bésicos establecidos por la norma general.

La Aprobacion Administrativa de las Clausulas Generales de Contratacion

Tal como hemos visto a lo largo de esta investigacion la necesidad de un meto para la proteccion
de los consumidores frente a los proveedores es imperativo, debido a la naturaleza de los
contratos de consumo y la nula participacion de los consumidores a la hora de redactar el
contrato a firmar, es asi que nace la premisa de crear una figura juridica que proteja a los
consumidores de posibles abusos por parte de los proveedores a la hora de redactar los contratos

y esta es la aprobacion administrativa.

Para Rodriguez, Reyler (2013) dicha aprobacion administrativa es tan solo una
conformidad para que las clausulas generales de contratacion se afiadan en los contratos futuros
y sean puestos de conocimiento de los consumidores quienes contrataran con estos, solo asi el
consumidor podré determinar si estas nuevas clausulas generales de contratacion le son de su
agrado o no, y asi elegir entre contratar con el proveedor o declinar la oferta presentada (p.263).
Sin embargo, lo antes dicho supone un elemento importante de proteccion, pues no solo se esta
dando la conformidad, si no que una autoridad administrativa las ha analizado y determinado
que estas clausulas no vulneran ningan derecho de los consumidores y que por lo tanto pueden

incorporarse a nuevos contratos de consumo masivos.

Sobre este punto Cardenas, Carlos (1996) nos dice que debe ser la autoridad
administrativa quien conoce las actividades reguladas por clausulas generales de contratacion y
que por lo tanto son los que se encuentran en mejor posicion para velar por dos aspectos
fundamentales en esta figura juridica, siendo obviamente la primera la proteccion de los
consumidores frente a posibles abusos en la redaccion de estas clausulas generales de
contratacion y como segundo objetivo lograr la fluidez en el trafico comercial al autorizar la

incorporacion de las clausulas generales de contratacion que han sido previamente aprobadas
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administrativamente (p.21). Con esto vemos que se estaria logrando alcanzar los objetivos de la
creacion de las clausulas generales de contratacion sin dejar de lado la proteccion necesaria para

los consumidores.

En nuestra legislacién nacional esta figura se encuentra establecida en el codigo de
proteccion y defensa del consumidor, especificamente dentro del capitulo Ill, a través del

articulo n°® 54.1 que establece que:

[...] la aprobacion administrativa de las clausulas generales de contratacion estd a cargo del
organismo regulador competente, conforme a la ley de la materia y a las disposiciones que emita
para dicho efecto. (Ley 29571, 2010, art. 54.1)

Con este articulo se establece quienes seran los encargados de aprobar dichas clausulas
generales de contratacion, ya que como hemos podido ver diversos autores concuerdan que debe
ser una entidad que conozca del area donde desarrollan su actividad comercial las empresas o
proveedores, como elemento fundamental para una adecuada aprobacidn, sin embargo, no todos
los sectores econdmicos se encuentran regulados 0 como minimo supervisados, lo que significa
que hay sectores donde sus clausulas generales de contratacion no son aprobadas
administrativamente, mucho menos fiscalizadas por el 6rgano encargado, lo que supone una

desproteccién de los consumidores en esos sectores econémicos.
Las Clausulas Abusivas en los Contratos de Consumo

Habiendo hecho un analisis detallado de todos los elementos que componen o comprometen el
nacimiento de las clausulas abusivas, es imperativo determinar qué son o en qué consisten. Para
Rodriguez, Reyler (2013) las clausulas abusivas es la materializacion de la desigualdad que
existe entre los consumidores y los proveedores, debido a que existe una situacion de
superioridad por parte de los proveedores, lo que les permite auto otorgarse mayores facultades
o derechos por sobre el consumidor, asi como también reducir sus niveles de responsabilidad u
obligaciones contractuales (p. 251). Sin duda alguna este analisis que hace el autor es el mas
certero, pues vemos ya materializado la desigualdad que existe en los contratos de consumo
donde los consumidores unicamente se adhieren o aceptan las clausulas generales del contrato.
Es esa desigualdad la que permite el nacimiento de las clausulas abusivas en los contratos de

consumao.
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Carranza, Cesar (2009) manifiesta que las clausulas abusivas son afiadidas a los contratos
de consumo de forma arbitraria transgrediendo un principio basico como lo es el de buena fe,
con ello buscan fortalecer su lado de la posicion contractual, ganando asi ventajas o beneficios
injustos y que de otro modo jamas hubieran logrado obtener (p.418). Y es que es muy cierto, el
redactar el contrato de forma unilateral, puede en ocasiones permitir el paso de excesos en favor
del proveedor, no es descabellado pensar que la ambicién de algunos para obtener beneficios
extras en los contratos de consumo, los orillen a incluir en sus contratos de consumo algunas

clausulas abusivas.

Ya hemos visto en qué consisten las clausulas abusivas, pero ¢por qué decirles abusivas?,
este término abusivo segin Arana, Maria (2010) implica el dafio que recae sobre el consumidor
a la hora de firmar los contratos de consumo, ya que dicho dafio nace producto de la
extralimitacion de los proveedores a la hora de otorgase facultades que si bien es cierto le son
propias lo hacen en perjuicio del otro (p.63). Decir que una clausula es abusiva por el dafio que
ocasiona al consumidor es quizas la respuesta mas acertada del por qué le decimos abusivas y
no de otra forma, ya que incluso en nuestro vocablo local al referirnos a que algo es excesivo o
gue pone a una persona en una situacion de desventaja decimos que es un abuso, por lo tanto, al
decir que una clausula es abusiva automéaticamente determinamos que quien redacto el contrato

y la incluyo ha hecho abuso de poder.

Y es justamente sobre ese poder que, Rodriguez, Reyler (2013) nos advierte que el poder
que tienen los proveedores sobre el contrato, permite, facilita o induce muchas veces a cometer
excesos en menoscabo de los consumidores (p. 250). Esto confirma que el redactar contratos
de consumo supone una gran responsabilidad por parte de los proveedores, toda vez que dichos
contratos no deben suponer una ventaja para el mismo, sino que este mantenga un equilibrio
entre el consumidor y el proveedor, ya que lo que se busca tampoco es poner en auto desventaja
al proveedor, si no que ambas partes mantenga un equilibrio en la relacion de consumo

(proveedor y consumidor).

Ahora bien, suponiendo el correcto accionar del proveedor en la redaccion de los
contratos y que los mismos no suponen una situacion de desventaja para el consumidor, este

ultimo esta consciente de ello o lo ignora por completo, para Carranza, Cesar (2009) la rapidez
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del acto entiéndase la firma del contrato de consumo tiene como resultado que los consumidores
que se adhieren no lean detenidamente cada clausula del contrato, 0 que a pesar de leer no
comprendan si esas clausulas suponen un efecto gravoso que los perjudicada durante el
desarrollo del contrato de consumo (p.419). Este aspecto es el mas preocupante actualmente, ya
que nuestra clase de consumidores que nuestra sociedad peruana tiene es la mas despreocupada
en este sentido, limitandose Gnicamente a firmar el contrato, sin medir en lo que le pueda
suponer mas adelante, este es un factor que analizaremos mas adelante en el desarrollo de esta
tesis ya que ello también es responsable de la aun existencia de las clausulas abusivas en los

contratos de consumo.

Ahora bien, nuestra legislacion nacional adopta el término clausulas abusivas dentro del
codigo de proteccidn y defensa del consumidor en su capitulo 11, exactamente en el articulo 49.1

estableciendo que:

[...] se consideran clausulas abusivas y, por tanto, inexigibles todas aquellas estipulaciones no
negociadas individualmente que, en contra de las exigencias de la buena fe, coloquen al
consumidor, en su perjuicio, en una situacion de desventaja o desigualdad o anulen sus derechos.
(Ley 29571, 2010, art. 49.1)

Nuestra legislacion nos advierte que para que una clausula se admita o reconozca como
abusiva, esta no debe haber sido negociada por el consumidor individualmente, esta formulacién
que hace el legislador peruano tiene una razon de ser sumamente importante y es que si una
clausula es negociada esta automéaticamente pierde la caracteristica basica de los contratos de
consumo que es la cero participaciones por parte del consumidor en el contrato, es por eso que
esta definicion de clausulas abusivas es de uso exclusivo al menos de momento para los
contratos de consumo, que segun el legislador son los contratos por adhesion y las clausulas

generales de contratacion no aprobadas administrativamente.

Ahora que comprendemos mejor sobre en qué consisten las clausulas abusivas, nos resta
preguntarnos ¢qué sucede si se identifica o detecta la existencia de una clausula abusiva en un
contrato de consumo?, segun nuestra legislacion aplicable se le puede determinar como clausula

abusiva de ineficacia absoluta o clausula abusiva de ineficacia relativa.

Las Clausulas Abusivas de Ineficacia Absoluta
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Segun Villota, Marco (s.f) las clausulas abusivas de ineficacia absoluta son todas aquellas que
transgreden normas de caracter publico, imperativo o derechos de los consumidores, por lo que
sus incorporaciones en los contratos de consumo son declarados nulos o ilegales, para ello es
necesario que la autoridad administrativa confirme la presencia de la clausula abusiva y la
declare inexigible por ser de nulidad absoluta (p.31). Esto sin lugar a duda es importante pues
permite ser identificadas rapidamente incluso por el mismo consumidor, sin embargo, ain
requieren que la autoridad administrativa confirme su existencia, para ello el consumidor
afectado debera hacer la denuncia ante el 6rgano correspondiente que para nuestra legislacion
peruana es el INDECOPI.

Ahora bien, nuestra legislacion lo ha establecido en el capitulo Il en su articulo 50, para
ello ha establecido una lista de lo que en su consideracion deben declararse como clausulas
abusivas de ineficacia absoluta. Como primer supuesto de esta lista tenemos a todas aquellas
que excluyan o limiten la responsabilidad del proveedor ya sea que este lo haya hecho sin
intencion o de forma premeditada, también toma en consideracion que dicha clausula nos
traslade la responsabilidad al consumidor por aquellas acciones, negligencias u omisiones que

tuviera el proveedor durante la duracion del contrato.

Como segundo supuesto tenemos a aquellas clausulas que otorguen al proveedor
facultades para terminar o suspender de forma unilateral el contrato de consumo, a menos que
exista alguna disposicién legal que asi la permita. El tercer supuesto, aunque similar al segundo
establece que el proveedor no podré dar por terminado un contrato sin previamente haber
comunicado al consumidor o en caso este sea a plazo indeterminado con un plazo de antelacién

razonable

Estos supuestos, aunque simples tiene una importancia bastante considerable,
imaginemos tenemos un contrato de consumo con la empresa de telefonia “X” adquiriendo de
esta forma un servicio post pago y que de la noche a la mafiana la empresa decidiera disolver de
forma unilateral el contrato aduciendo que se encuentra en el contrato firmado, causandonos un
dafio pues ya no nos podemos comunicar con familiares, amigos e incluso con comparieros de
trabajo. Con el supuesto antes mencionado esta clausula abusiva seria de plano de declarada de

ineficacia absoluta.
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Como cuarto supuesto estan aquellas clausulas que le otorguen al proveedor la facultad
de renovar o prorrogar de forma unilateral un contrato. Este supuesto es un tanto diferente al
anterior toda vez que en lugar de que el proveedor de por terminado el contrato, este lo alargue
sin el consentimiento del consumidor, ocasionando que este siga respondiendo a las clausulas
establecidas en el contrato por el plazo que haya renovado el proveedor el contrato emitiendo
de esta forma un posible deseo del consumidor de poner fin al contrato antes suscrito.

El quinto supuesto, estd destinada a las clausulas que limiten o exceptien derechos de
los consumidores reconocidos por ley, con esto se busca que el proveedor no atente contra el
consumidor a la hora de reconocer sus derechos adquiridos por normas emitidas por las
autoridades pertinentes como la SBS entre otras segun su sector economico regulado. El sexto
supuesto estd referido a aquellas clausulas que suponga una limitacion o restriccion a los
consumidores de oponer excepciones procesales, presentar pruebas o inviertan la carga de la
prueba al consumidor cuando es el proveedor el encargado de presentarlas u cualquier otro

supuesto que vulneren el debido proceso.

Como séptimo supuesto estan aquellas que supongan la renuncia del consumidor a
presentar denuncias contra el proveedor por violaciones a las normas de proteccion y defensa
del consumidor, y como ultimo supuesto establecido por la norma estan todas aquellas clausulas
gue sean contrarias o violen las reglas de orden publico o de caracter imperativo tal y como lo

aviamos mencionado antes.
Las Clausulas Abusivas de Ineficacia Relativa

Ya habiendo visto las clausulas abusivas de ineficacia absoluta, ahora solo resta ver aquellas
gue son consideras de ineficacia relativa, segun Villota, Marco (s.f) debemos entender como
clausulas abusivas de ineficacia relativa a todas aquellas que requieran de un analisis mas
profundo para determinar su posible calificacion como abusiva segin cada caso que se presente
ante la autoridad pertinente, a fin de poder determinar si dicha clausula pone en una situacién
de desventaja al consumidor (p. 35). Como vemos a diferencia de las clausulas abusivas de
ineficacia absoluta, las relativas requieren de un mayor analisis por parte de la autoridad

administrativa, lo que supone su dificil identificacion, esto nos hace preguntar que si para la
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autoridad administrativa es dificultoso identificarlas es l16gico pensar que para los consumidores

lo sean alin mas.

Sin embargo y con el afan de poder identificarlas mas rapido el legislador ha establecido
una serie de supuesto que deberan ser analizados en cada caso en concreto para ver si Se ajustan
al caso en particular presentado por el consumidor ante la autoridad administrativa, siendo el
primer supuesto, aquellas que generen obstaculos onerosos para el ejercicio de los derechos de
los consumidores que le fueran reconocidos por la autoridad, a través de las diferentes normas

y sectores econémicos.

Como segundo supuesto tenemos a aquellas clausulas que permitan al proveedor a
cambiar de forma unilateral los términos y condiciones de un contrato firmado y que tenga una
duracion continua, por supuesto dichas modificaciones solo se consideraran como abusivas si
son en perjuicio del consumidor, excepcionalmente no serd reconocida como abusiva si el
consumidor posea la facultad de admitir la incorporacion de dichas modificaciones o
desvincularse del contrato, aun que como lo dijimos lineas arriba dependera de cada caso en

concreto su determinacion.

Como tercer supuesto estan aquellas clausulas que implanten la prérroga automatica
otorgando un plazo muy breve para manifestar la decision de no prorrogarlo. Este, asi como
todos los supuestos antes dichos debera ser analizado por la autoridad administrativa, pues no
establecen en este supuesto cuanto es un tiempo prudencial o breve. El cuarto supuesto es muy
parecido al primero, pues se consideraran como clausulas abusivas de ineficacia relativa
aquellas que establezcan cargas econdmicas al consumidor para poder efectuar quejas o

cualquier otro instrumento que le asegure la real proteccién de sus derechos como consumidor.

El quinto supuesto esta destinado a aquellas clausulas que delegan la ejecucion de la
prestacion del contrato a un tercero, pese a haber sido con quien se contratd en primera instancia,
siendo la eleccion del consumidor vulnerada. Y como altimo supuesto tenemos uno bastante
sencillo donde el proveedor se otorga la facultad de cambiar el tipo de moneda con la que fue
celebrado el contrato de consumo. Siendo que si al proveedor se le ocurre cambiar un contrato
donde le consumidor paga por el servicio o producto en soles no podra decidir luego de firmado

el contrato que se pague en ddlares, euros, reales u otra moneda no pactada en el contrato.
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La Tutela del Consumidor

Ahora que ya conocemos mas sobre las clausulas abusivas, debemos determinar qué papel tiene
el estado y cual es su contribucion a la fecha para la eliminacion total de las clausulas abusivas
en los contratos de consumo, y lo primero que se nos viene a la mente es el papel protector y
defensor de los derechos de las personas que posee el estado, a través del cual crea y establece
normas Yy leyes de caracter proteccionista, que permiten llegar a desarrollar una convivencia

pacifica y en equilibrio.

Para Rodriguez, Reyler (2013) lo que ha motivado al Estado a crear mecanismos de
tutela del consumidor es la gran necesidad de evitar el uso indiscriminado de la facultad de
desarrollar los contratos de consumo de forma unilateral, causando graves dafios a los
consumidores (p. 252). Esta sin duda es la principal razén del desarrollo e implementacién de
mecanismos de proteccion hacia los consumidores, ya que el nivel de desventaja de los
consumidores frente a los proveedores, requerian de la intervencion del estado para tratar de

equilibrar esa balanza que a todas luces era desigual.

Sin lugar a duda el rol proteccionista del estado es importante en la lucha contra las
clausulas abusivas en los contratos de consumo, sin embargo, también es importante el papel
que desempefia los consumidores a la hora de contratar la adquisicién de bienes o servicios.
Rodriguez, Reyler (2013) manifiesta que en esta llamada auto tutela es el consumidor quien, de
forma individual o colectiva, busca su proteccién realizando la denuncia ante la autoridad
correspondiente, sin embargo, este no tiene un caracter preventivo (p. 254). Esto es muy cierto
debido a que es cuando ya se ha firmado el contrato cuando el consumidor suele darse cuenta

de la existencia de clausulas que vulneran su derecho como consumidor.

Es por ello que como parte de la tutela de los consumidores nacen las asociaciones de
consumidores o colectivos, que buscan de forma grupal velar por la proteccion de los derechos
de los consumidores, ya sea un determinado grupo o para todos los consumidores, estos
principalmente estdn conformado por un gran nimero de consumidores quienes unen fuerza
para nivelar la balanza frente a los proveedores, con el fin de restablecer los posibles derechos
afectados en la redaccion de los contratos de consumo o cualquier otro dafio en favor de todos

los consumidores.
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El Control por Parte del Estado

Ya hemos visto que el estado busca garantizar la defensa de los derechos de los consumidores
a través de normas y reglamentos, pero que herramienta usa para evitar la aparicion de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo. En la actualidad existen tres tipos de control
para las clausulas abusivas, las cuales son el Control Administrativo, el Control Legislativo y el
Control Judicial; es a partir de estos tres tipos de control que analizaremos el nivel de desempefio

y resultado que mantienen en la actualidad.

Iniciamos con el control administrativo, el cual, segun Rodriguez, Reyler (2013) se
enmarca en dos aspectos el control previo y el control preventivo, el cual es ejecutado por la
administracion estatal o a su vez a quien hubiera delegado dicha facultad, con el objetivo de
revisar y aprobar las clausulas que los proveedores plantean a sus consumidores a traves de los
contratos de consumo (p. 258). Con este tipo de control se busca evitar que las clausulas abusivas
nazcan y lleguen al mercado nacional donde podrian afectar a un gran nimero de consumidores,
pero como ya hemos analizado este tema la realidad supone que existen ciertos sectores
econdmicos que no estan dentro de este control previo por parte del estado. Lo que significa un
determinado grupo de consumidores que no estd protegido frente a estos posibles abusos de

derechos por parte de los proveedores.

Para Villota, Marco (2013) este tipo de control es abstracto toda vez que las clausulas
generales de contratacion requieren ser analizadas de forma detallada para cada tipo de caso,
actividad y otros, para finalmente es afiadidas a los contratos, pudiendo ser el encargado la SBS
para temas financieros (p. 31). En efecto la realidad supone que sean los supervisores de cada
sector econdmico quienes evallen las clausulas generales de contratacion, por ser ellos quienes
conocen mucho mas afondo la actividad que realiza la empresa que ha elaborado dichas

clausulas.

Ahora analizaremos el control legislativo de las clausulas abusivas, para Rodriguez,
Reyler (2013) este mecanismo de control no es otro que el conjunto de normas juridicas
destinadas a regular los contratos de consumo, estableciendo criterios, procedimientos y
condiciones para declarar su validez, a su vez conceptualiza el termino clausulas abusivas para

identificarlas y poder ser pasibles de sanciones para quien las incluya en sus contratos de
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consumo (p.268). Este concepto, aunque sencillo determina que sera el estado quien establezca
los mecanismos de proteccién idoneas para la defensa de los derechos de los consumidores,
pues tipifica situaciones, procedimientos, sanciones y todas aquellas que considere necesarios

para la lucha contra las clausulas abusivas.

Sin embargo, Villota, Marco (sf) considera que la tipificacion cumple mas que un fin
protector de los derechos del consumidor respecto de las clausulas abusivas, sino que su
finalidad es la de que los proveedores conozcan cuales son aquellas clausulas se estan
prohibidas, con lo cual estos podran evitar incluirlas en sus contratos y de esa forma no recibir
sancion alguna (p.30). Esto significa que con esta herramienta el proveedor serd consiente de
que clausulas expresamente por norma no deberia incluir jamas en sus contratos, de lo contrario

estaria siendo negligente y hasta rebelde y como consecuencia recibiria una sancion.

Como ultimo elemento de control tenemos al control judicial y segun Rodriguez, Reyler
(2013) este mecanismo es el que se efectuado ante la precia de un juez quien determinara y
resolvera la controversia que haya nacido de la celebracion del contrato de consumo entre el
consumidor y el proveedor, esto siempre a peticion de la parte que se considere como afectada
con la finalidad de que el juez determine si dichas clausulas suponen una afectacion real a los

derechos o no y de esa forma declararlas como nulas o ineficaces (p. 276).
El Consumidor Diligente

Ahora hablemos del consumidor quien es pieza clave en la relacién de consumo y quien
determinara con que proveedor contratar, para nuestra legislacion nacional se deberé considera
como consumidor a todo aquel que sea el destinatario final de un producto o servicio, pudiendo
ser en este sentido una persona natural o juridica, siempre que se respete lo antes dicho, para
tener un concepto mucho mas claro de esta figura debemos acudir al articulo IV del Titulo

Preliminar del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el cual establece que:

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales
productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o

social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional. [...] (Ley

29571, 2010, art. 1V)
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Esto simboliza que solamente adquiririan la categoria de consumidores, si el producto o
servicio adquirido no serd usado como insumo para sus propios productos o servicios y fungir
como proveedor frente a otros consumidores. Segun Durand, Julio (2007) los consumidores son
aquellas personas buscan satisfacer una necesidad adquiriendo un servicio o producto, a través
de un contrato de consumo (p.69). Esto supone algo evidente, pues para ser un consumidor como
tal no basta tener la intencion de adquirir un bien o servicio, sino adquirir un compromiso a

través de la firma del contrato de consumo.

Ahora que sabemos esto es necesario determinar qué tipo de consumidores tenemos en
el Perd, al respecto Rodriguez, Reyler (2013) nos dice que el consumidor peruano lo que busca
es maximizar los productos o servicios adquiridos a través de tres “B”, que sea el producto o
servicio adquirido sea Bueno, que el producto o servicio sera Barato y como ultimo que sea
Bonito, entiéndase que el producto o servicio sea del agrado del consumidor (p. 247). Este es
un claro ejemplo de como es el pensamiento de algunos consumidores en el Per(, no debe
extrafiarnos que muchas veces para lograr ese objetivo dejamos pasar por alto muchos elementos

importantes y uno de esos es sin duda el contrato.
La Transparencia de la Informacién

A la hora de adquirir un producto o servicio siempre es importante la informacion obtenida,
pues de ella dependeré nuestra decision de contratar con el proveedor de nuestra eleccion o el
gue se ajuste a nuestras necesidades, es por eso que, segun Villota, Marco (s.f) considera que
las clausulas en los contratos deben tener toda la informacion necesaria por el consumidor,
siendo de facil compresion o por lo menos que no generen dudas a sus consumidores (p. 24).
Este elemento es importante ya que si las clausulas que se incorporan al contrato son ambiguas
o de dificil entendimiento el consumidor no serd capaz de determinar el nivel o grado de

responsabilidad en el contrato de consumo firmado con el proveedor.

Y como segundo elemento segun Villota, Marco (s.f) es que la informacion que posee el
proveedor debe ser entregada de forma oportuna al consumidor a fin de que este pueda hacer
una valoracién de su contenido y asumir las oblaciones que voluntariamente luego de tener

acceso a la informacion a aceptado (p.24). Sin lugar a duda estos aspectos son importantes, pues
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sin los conocimientos previos a la firma de un contrato, no podria ser negligente y comprar otras

ofertar similares en el mercado, que supongan un riesgo menor.
FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema general:

¢De qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas por
INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018?

Problema especifico 1

¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018?
Problema especifico 2

¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas en los

contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018?
JUSTIFICACION

La presente investigacion ha sido elegida tomando en cuenta el estado de evolucion de nuestra
sociedad en temas comerciales y como estos requieren una mejor supervision y proteccion hacia
los consumidores, tomando en consideracion la figura del consumidor razonable, figura mucho
temo decir es escaza en nuestra sociedad peruana, ello hace mucho maés dificil la tarea del
INDECOPI de ser el ente que permita encontrar un balance entre el consumidor y proveedor,
pero que no deberia ser un factor critico para seguir buscando nuevas formas de proteccién hacia
los consumidores por mas que estos no sean diligentes o razonables, tal y como veremos a la
largo de esta investigacion. El aporte que se realizara con la presente investigacion esta enfocado
en la proteccion que puede y debe brindar el estado a través del INDECOPI, respecto a las
clausulas abusivas en los contratos de consumo a través de su funcion fiscalizadora. En este
sentido los beneficios que brindara la presente investigacion es el determinar una forma mucho
mas eficiente de proteccion a los consumidores frente a las clausulas abusivas en los contratos

de consumo.

Justificacion tedrica
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La presente investigacion no modificara ninguna teoria existente, muy por el contrario, para el
desarrollo de esta investigacion usaremos las teorias existentes a nivel nacional e internacional
para comprender como estas se relacionan con los nuevos métodos de contratacion de servicios
0 adquisicion de bienes. Los contratos verbales via telefonica y contratos digitales via internet
suponen un nuevo desafio a la hora de regular dichos actos, hoy ya tan cotidianos en nuestra
sociedad.

Justificacion metodologica

Para el desarrollo de esta investigacion usaremos un método de investigacion tipo basica o pura,
lo que no supone un desarrollo en el marco cientifico. Por lo tanto, lo que se busca en esta
investigacion es comprender el nivel de proteccion que actualmente realiza el INDECOPI,
desarrollando para ello un mejor entendimiento del fendmeno estudiado y proyectado como la

realidad problematica.
Justificacion practica

Del producto obtenido del desarrollo de esta investigacion no generara un cambio en la situacion
de la poblacion a estudiarse, a menos que las conclusiones que se logren obtener generen un
impacto positivo en el legislador nacional y la usen para mejorar nuestra jurisprudencia, por ello
esta investigacion nace de la necesidad de evaluar el nivel de proteccion de los consumidores

actual del INDECOPI frente a las clausulas abusivas en los contratos de consumo.
Relevancia

La presente investigacion tiene una relevancia educativa, cultural, social y sobre todo una
relevancia juridica, ello debido a que el producto final de esta investigacion es plantear una
solucién a la problematica planteada respecto al nivel de proteccion de los consumidores por

parte del INDECOPI frente a las clausulas abusivas en los contratos de consumo.

Permitiendo de esta forma que el legislador advierta de la necesidad de mejorar el
sistema de proteccion de los consumidores respecto del problema planteado, fortaleciendo para
ello la fiscalizacién por parte del INDECOPI de manera preventiva y de esta forma evitar la
necesidad de que los consumidores denuncien la existencia de dicha clausula, obteniendo asi un

control y actuacién mucha mas rapida en materia de proteccion del consumidor.
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Contribucion

Esta investigacion proporcionara un aporte a la solucion de la problematica planteada y que
genera la vulneracion de los derechos de los consumidores en nuestra sociedad a casusa de una
insuficiente proteccion por parte del INDECOPI tomando en cuenta que un gran grupo de
consumidores en nuestro pais no encaja dentro de la descripcién de consumidor razonable o
negligente y en un mundo donde todos los dias se realizan contratos comerciales y el niUmero
de consumidores activos aumenta es necesario crear, mejorar o fortalecer nuestras técnicas de

proteccion a los consumidores.
SUPUESTOS JURIDICOS
Supuesto General

Los contratos de consumo son fiscalizados de manera insuficiente por INDECOPI, ya que
mayormente ejerce el control posterior y no el control preventivo, no permitiendo identificar a
las clausulas abusivas antes de que estas entren en ejecucion en el mercado nacional, generando

desconfianza en los consumidores a la hora de firmar un contrato.
Supuesto Especifico 1

La asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados administrativamente son
fiscalizados por INDECOPI de manera posterior siendo la mayoria de casos debido a denuncias
presentadas por los consumidores, debido a la poca informacién a la que tienen acceso antes de

firmar el contrato con su proveedor.
Supuesto Especifico 2

El control posterior que realiza el INDECOPI es insuficiente por lo que es recomendable
incorporar a otras instituciones publicas que realicen un control preventivo a los contratos de
consumo no aprobados administrativamente a fin de evitar que generen una afectacion a los
consumidores, de esta forma el mercado nacional se consolidaria y se fortaleceria la funcion
protectora del INDECOPI.

OBJETIVOS

Objetivo General:
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Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas
por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

Objetivo Especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018
Objetivo Especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas

en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018
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Il. METODO

47



2.1 Tipoy disefio de investigacion

En el presente trabajo de investigacion se ha usado un tipo de estudio Bésico, debido a que esta
investigacion esta orientada a mejorar el conocimiento actual sobre las clausulas abusivas y la
necesidad de mejorar el sistema de control por parte del INDECOPI, Al respecto en ese mismo
orden Tam, Vera, Oliveros (2008) sostiene que las investigaciones de tipo basica tienen como
finalidad el crear un beneficio social y econémico a largo plazo.(p. 2) Es por ello que la

aplicacion de esta investigacion no tendra un efecto inmediato en la sociedad.

En cuanto al disefio de investigacion debemos entenderla como la estrategia o
lineamiento que fue usada para el desarrollo de la investigacion, el cual nos permiti6 abordar de
forma correcta los cuestionamientos que nos planteamos desarrollar o resolver. Valderrama
(2014) al respecto nos dice que en el disefio de investigacion se deberad sefialar lo que es
necesario realizar para poder alcanzar las metas del estudio a realizarse, con el fin de absolver

aquellos cuestionamientos que el autor se plantea responder. (p.120)

Es por ello que nos hemos servido de la Teoria Fundamentada, al respecto Hernandez,
Fernandez, Baptista (2014) nos dicen que tiene como finalidad desarrollar una teoria usando
datos empiricos, para luego utilizarlas en areas especificas y que estas permitan generar un
mayor entendimiento donde otras teorias no lo hacen (p. 472). En resumen, esta investigacion
ha logrado responder las interrogantes planteadas respecto de la problemaética estudiada

mejorando el entendimiento de las teorias ya existentes.

2.2 Escenario de estudio

El escenario de estudio de esta investigacion fue el INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA
DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
también conocido como el INDECOPI, es a través de esta institucion que se logré comprender
la magnitud de la capacidad de fiscalizacion en materia de clausulas abusivas y su impacto en
la sociedad y el mercado nacional, lograndose obtener los datos y aportes necesarios que

respaldan mi postura a lo largo de esta investigacion.

48



Sin embargo, el escenario de estudio también comprende otros campos que permitieron
generar un aporte a esta investigacion, para poder comprenderlos y reconocerlos en necesario

describirlos a través de la poblacién y muestra elegida como parte del escenario de estudio.

Debemos entender a la poblacion como el conjunto de personas u objetos que forman
parte de los elementos de estudio, de los cuales tratamos de obtener conclusiones o resultados
respeto de la problematica a estudiar. Al respecto Carrasco (2007) nos dice que la poblacion
pertenece a un ambito espacial en el cual encontraremos los elementos necesarios para el
desarrollo de la investigacion (p.236). Como vemos el autor confirma que sera de la poblacion
donde obtendremos los elementos que conforman nuestra investigacion fue por ello importante

definir cudl era nuestra poblacion de estudio.

Segln Valderrama (2014) la poblacidn esta conformada por sujetos o elementos idéneos
de investigacion, que serviran para obtener una muestra para la investigacion (p. 96). Como
vemos este segundo autor confirma la necesidad de establecer la poblacion a estudiar, pues esto
servira para obtener de ella una muestra que finalmente usaremos para nuestra investigacion. Es
por ello que para este trabajo de investigacion emplearemos los casos en los que se han
evidenciado la existencia de clausulas abusivas en los contratos de consumo en el distrito de
San Borja, siendo que parte de esta poblacién también contiene tanto a los expertos como

conocedores del tema.

Ademas de la poblacion fue importante tomar en consideracion la muestra a usar para el
desarrollo de esta investigacion, en este sentido Carrasco (2007) considera que esta es una
fraccion representativa de la poblacion y que se caracteriza por ser objetivas (p. 237).
Valderrama (2014) concuerda que la muestra es un sub conjunto de la poblacion que
representaran al grupo de estudio descrito en la poblacién (p. 96). Es en este sentido que la
presente investigacion se ha determinado que la muestra esta conformada por docentes
universitarios, autoridades administrativas del INDECOPI, expertos en materia de derecho del
consumidor. Por eso al ser esta tesis una investigacion de tipo cualitativa, la muestra es pequefia

constando de un total de 10 entrevistados.
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2.3  Participantes

Es importante identificar a los participantes que formaran parte importante de esta investigacion,
pues es a través de ellos que lograre obtener la informacion necearia para consolidar mi posicion
respecto de la funcion fiscalizadora del INDECOPI, siendo que a través de su experiencia
laboral y conocimiento en temas de derecho del consumidor, me permitieron tener una mejor

visién del campo de estudio.

Tabla N°1: Perfil de los sujetos participantes

Puesto laboral que

desempefia

Para un adecuado desarrollo
de las entrevistas que he
realizado en la presente
investigacion, se considero el
puesto de trabajo en el que se
desempefia actualmente los
sujetos participantes, ya sea
que labore en el INDECOPI,
docente en

sea alguna

universidad, pertenezca a
alguna asociacion de defensa
del

juridico.

consumidor o estudio

ARos de experiencia en la

materia

Se tomO en consideracion
para un correcto desarrollo de
la entrevista, los afos de
experiencia que tienen los
sujetos participantes en la
materia de Derecho de
Consumidor, a efectos que la
informacién que me dieran

fuera la més acertada.

Fuente: Elaboracién propia. Lima, 2018.

Nivel Educativo

Para un correcto desarrollo de
las entrevistas, se considerd
que los entrevistados tengan
un nivel alto de estudios,
pudiendo ser Magister o

Doctor en Derecho.

Habiendo logrado definir el perfil de los sujetos participantes fue importante determinar
a qué personas acudiria para la recoleccion de datos. Es por eso que para el correcto desarrollo
de esta investigacion los sujetos a consultar fueron los expertos relacionados al ambito del
derecho del consumidor y derecho corporativo, autoridades administrativas del INDECOPI
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debido a su calidad de autoridad reguladora y sancionadora, lo que nos permitira hallar las
respuestas a nuestra problemética planteada en esta investigacion, también se tomo en
consideracién a miembros de las asociacion de defensa de los consumidores y docentes en
materia de Derecho del Consumidor. A continuacion, se ha elaborado un cuadro el cual nos

presenta de forma detallada a los participantes de esta investigacion.

Tabla N° 2: Lista de participantes
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Abogado y Docente de
Dr. Gerald Stawer 23 afios de :
1 ABOGADO - Proteccion del
Gamonal Roman experiencia :
Consumidor
Mg. Marlo Yurivilca 23 afios de Gerente Legal enla
2 ABOGADO empresa Aldesa
Marticorena experiencia Construcciones SA
3 Lic. Marisol Estrada J—— 11 afios de Abogada de Derecho
Villarroel experiencia Corporativo
Lic. Kely Nayeli 5 afios de
4 _ / _y ABOGADO o Abogada
Miranda Villa experiencia
Mg. Paola Lizeth 10 afios de
5 g, ABOGADO - Abogada
Vasquez Vera experiencia
Dr. Arturo Rafael ABOGADA 15 afios de Abogado y Docente
Vasquez torres experiencia
Mg. Rolando Nilton 19 afios de
7 : ABOGADO - Abogado y Docente
Collachagua Zacarias experiencia



Lic. Susan Denisse 11 afios de Docente de la

ABOGADO - - -
Caballero Arboleda experiencia Universidad Catdlica
Mg. Jean Marco 16 afios de
5 ; ABOGADO - Abogado y Docente
Victor Oviedo Grados experiencia
i - Abogado y Docente de
Dr. Enrigue Jordan EOBADO 15 afios de g ) y o
: roteccion de
Laos Jaramillo experiencia

Consumidor

Fuente: Elaboracion propia. Lima, 2018.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el campo de la investigacion existen un gran nimero de técnicas e instrumentos que sirven
a los investigadores para la obtencién de datos e informacion que son relevantes para el
desarrollo de sus investigaciones, por ello es importante definir e identificar cuales son las
adecuadas para cada proyecto de investigacion. Segun Carrasco (2007) los instrumentos o
técnicas son métodos a través de los cuales se recopilan informacion relevante para el
investigador (p.282). En este orden de ideas para nuestra investigacion es importante la
recoleccion de informacién, para ello he identificado las herramientas mas idoneas a través de
las cuales obtendré dicha informacion con la finalidad de que los resultados obtenidos sean
acordes a lo que requiero investigar, entre las principales técnicas que use se encuentran las

siguientes:
Andlisis de Fuente Documental

Se ha realizado un profundo analisis documental de la doctrina nacional e internacional,
legislaciones, estudios referentes a defensa del consumidor, resoluciones y expedientes
relacionados con denuncias de clausulas abusivas en los contratos de consumo. También se
considerd importante incluir en la investigacion tesis nacionales, como también tesis
internacionales que también consideraran como objeto de estudio a las clausulas abusivas y es

gue esta problematica se ha observado tanto a nivel nacional como internacional.
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Entrevista

Segun Aranzamendi (2010) la entrevista es una conferencia personal que se realiza entre el
entrevistador y el entrevistado, con la finalidad de ganar informacion (p. 199). Esta técnica fue
de vital importancia para el desarrollo de nuestra investigacion, pues fue la que aplicamos a
nuestros expertos en la materia a traves de preguntas abiertas, siendo que se ha considerado para
las entrevistas a las autoridades administrativas del INDECOPI, docentes universitarios,

expertos en materia de derecho del consumidor y derecho corporativo.
Validez de instrumento

Los instrumentos utilizados son evaluados por un grupo de expertos, quienes han valorado y
analizado cada uno de los items presentados en el presente estudio realizado, a fin de desarrollar

de forma correcta el cuestionario a utilizar para el recojo de informacion.
Confiabilidad

Los instrumentos empleados se encuentran respaldados por la originalidad en su elaboracion y
luego de haber sido evaluado por los expertos y otorgado la respectiva aprobados segun la ficha

de validacién de instrumentos.

Tabla N° 3: Asesores Metodoldgicos

Validador Especialidad

Dr. Laos Jaramillo Enrique Jordan

Metoddlogo
Mg. Mario Gonzalo Chavez Rabanal Tematico
Dr. Diaz Paz Julio Cesar Tematico

Fuente: Elaboracion propia. Lima, 2019.
2.5  Procedimiento

Para el desarrollo de esta investigacion hemos usado una variedad de unidades tematicas las
cuales han servido de guia para organizar los diferentes resultados obtenidos a través del anélisis
de las diferentes fuentes documentales, entrevistas y cuestionarios las cuales guardan estrecha

relacién con los objetivos planteados para el desarrollo de esta tesis.
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Para ello es que a traves de la categorizacion se ha logrado simplificar la informacion
obtenida durante la investigacion, las cuales fueron realizadas mediante unidades de registro, lo
que supone el haber conceptualizado aquellos términos o figuras juridicas mas relevantes del

tema de investigacion.

Segln Monje (2011) la categorizacion en el desarrollo de una investigacién cualitativa
no solo es necesaria, sino que se vuelve casi indispensable, debido a que el volumen de la
informacién en este campo de la investigacion es muy grande, una vez ya categorizada la
informacion podremos analizarla y responder nuestros objetivos planteados en la tesis, los

cuales podrian irse modificando conforme se va adquiriendo nueva informacion (p. 192).

Tal y como el autor lo establece la categorizacién es simplemente tomar la basta
informacion que existe en el mundo y extraer aquello que resulte méas relevante para el desarrollo

de la investigacion realizada, tal y como se aprecia a continuacion:

Tabla 4: Subcategoria

1. La asimetria informativa en los contratos de consumo.
Clausulas abusivas 2. Los contratos de consumo no aprobados
administrativamente.

. 1. Control preventivo de los contratos de consumo no
Labor fiscalizadora del

INDECOPI aprobados administrativamente.

2. Fortalecimiento de la funcion fiscalizadora.

Fuente: Elaboracion propia. Lima, 2018.
2.6 Meétodo de analisis de informacién

Para el correcto desarrollo de esta investigacion se ha empleado una serie de técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, los cuales han sido detallados y descritos anteriormente,
identificando para ello su importancia para esta investigacion, todos estos fueron usados bajo el
enfoque de una investigacion cualitativa de tipo béasica, con el fin compilar una serie de datos

acerca del tema materia de investigacion, de igual forma se ha recopilado diferentes posturas
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respecto a la problematica planteada y que guardan relacién con los objetivos planteados para
el desarrollo de esta investigacion, donde finalmente se ha contrastado con los supuestos
juridicos obtenidos al haber analizado la informacion recopilada durante el desarrollo de esta

tesis.
Enfoque Cualitativo

El presente trabajo de investigacion reviste de un enfoque cualitativo dada la naturaleza de la
investigacion a desarrollar, en donde desarrollaremos una seria de teorias del derecho que nos
permitiran entender el porqué del nacimiento del fendmeno de estudio, siendo que a través del

enfoque cualitativo analizaremos acontecimiento de la vida cotidiana.

Trayectoria Metodologica

La trayectoria metodoldgica de esta tesis inicia con la investigacion de la problematica
detectada, la cual usando un enfoque cualitativo nos permite desarrollar una investigacién
juridica explorativa, bajo el disefio fenomenoldgico. La posibilidad de usar una metodologia de
tipo cualitativa nos permite observar el escenario donde ocurre la problemética planteada y que
sera objeto de estudio, siendo esta metodologia la usada para estudiar los fendmenos sociales

usando para ello la vivencia cercana o proxima con el fendmeno estudiado.

Para poder estudiar dicho fendmeno fue necesario aplicar un esquema de investigacion
que permitiera recopilar una serie de datos necesarios para el desarrollo de esta tesis, aplicando
para ello determinadas técnicas y herramientas a través de la cual se obtuvieron diversas posturas
respecto del tema de investigacion y la problemética planteada, tomando en consideracion que
dichas posturas deben guardar relacién con los objetivos planteados para esta tesis

Una vez adquirida la informacién necesaria se procedio a realizar el respectivo analisis
y discusidn, a fin de por llegar a la conclusion propia de esta investigacion, las cuales permitiran
dar mayor conocimiento a las investigaciones futuras que guarden relacion con el tema o

problematica abordada en esta investigacion

2.7  Aspectos éticos

Esta tesis ha sido desarrollada tomando en consideracion una gran variedad de teorias en los

cuales se han establecido diferentes tipos de vista respecto de la problemaética planteada para el
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desarrollo de esta tesis, siendo objetivos en todos los aspectos para el desarrollo y andlisis del
tema evitando asi parcializaciones, tomando en consideracion que este trabajo tiene validez y

rigor cientifico.

En cuanto al metido cientifico empleado para el desarrollo de esta tesis se ha respectado
el esquema cualitativo, el cual me fuera proporcionado por la universidad, el cual fue
desarrollado segun las indicaciones y guias del asesor tematico y metodologico. Para poder
abordar el estudio de la problematica planteada fe necesario emplear diferentes técnicas de

recoleccion de datos, entre ellas el analisis de fuente documental y las entrevistas.

Para finalizar también fue importante para el presente trabajo utilizar diferentes citas a
lo largo del desarrollo de esta tesis, entre ellas contamos con citas textuales, citas parafraseadas
entre otras, las cuales fueron insertadas siguiendo los parametros que el formato APA 2012

indican, y que me fueran proporcionado por la universidad.
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I11. RESULTADOS

57



En el desarrollo de este capitulo se ha realizado la descripcion de los resultados obtenidos a lo
largo del proceso de desarrollo de investigacion, al respecto Herndndez, Ferndndez, Baptista
(2014), nos dicen que en la descripcion de los resultados debemos tener en consideracion tres
aspectos fundamentales para una mejor presentacion de los resultados obtenidos, siendo el
primero la narrativa general que debemos emplear para la correcta descripcion de los resultados,
como segundo aspecto se debe considerar establecer ejemplos que permitan dar soporte a las
categorias de la investigacion y como ultimo aspecto a tomar en consideracion tenemos los
elementos gréaficos (p.508). De lo antes dicho por Hernandez, Fernandez, Baptista para el
desarrollo de este capitulo se ha tomado en consideracion tanto la narrativa general para
describir a groso modo los resultados obtenidos, como los elementos graficos para un mejor

entendimiento de ciertas técnicas empleadas.

Para poder realizar un correcto desarrollo de la investigacion se emplearon diferentes
técnicas que nos permitieron recolectar informacion variada a lo largo de la investigacion, entre
las técnicas empleadas tenemos la entrevista la cual fue ejecutada a través de la guia de preguntas
de entrevista, el cuestionario el cual fuera ejecutado a través de la guia de preguntas de
cuestionario, el analisis de fuente documental (doctrinario, normativo y jurisprudencial) a través
de la guia de analisis documental; todas estas técnicas enfocadas y aplicadas en razén de los

objetivos planteados al inicio de la investigacion juridica.

3.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS DE LA TECNICA: ENTREVISTA

Durante el desarrollo de la investigacion se ejecutd el instrumento de la guia de entrevista, con
el cual se logro obtener informacion sumamente relevante para mi investigacion, siendo los

entrevistados abogados con amplia trayectoria profesional segin se describen a continuacion:

Tabla N° 5: Ficha técnica de entrevistados

Entrevistado Descripcion

Abogado y Docente de Proteccion del
Dr. Gerald Stawer Gamonal Roman Consumidor

Mg. Marlo Yurivilca Marticorena Abogado de Derecho Corporativo
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Lic. Marisol Estrada Villarroel Abogada de Derecho Corporativo

Lic. Kely Nayeli Miranda Villa Abogada

Mog. Paola Lizeth Vasquez Vera Abogada

Dr. Arturo Rafael Vasquez torres Abogado

Mg. Rolando Nilton Collachagua Zacarias Abogado
Lic. Susan Denisse Caballero Arboleda Abogada de Derecho Corporativo

Mg. Jean Marco Victor Oviedo Grados Abogado

Dr. Enrique Jordan Laos Jaramillo Abogado y Docente de Proteccion del
Consumidor

Entrevistas realizadas entre los dias 03 al 18 de junio de 2019, en la ciudad de Limay
Callao.

Fuente: Elaboracion propia. Lima, 2019.
Resultados del objetivo general:

Los resultados obtenidos al aplicar la técnica de entrevista relacionados al objetivo general de

esta investigacion se constituyen de la siguiente manera:

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas
por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

Respecto de la primera pregunta de la entrevista: En su opinion, ¢Cémo las clausulas
abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja,
2018?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Estrada (2019), Miranda (2019),
P. Véasquez (2019), A. Vasquez (2019), Collachagua (2019), Caballero (2019), Oviedo (2019)
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y Laos (2019) expresaron que el INDECOPI verifica las clausulas abusivas solo cuando el
consumidor posterior a la firma del contrato se ve afectado y le pone en conocimiento, actuando
Unicamente de manera ex post a través de un procedimiento administrativo determinado a
sancionar con multa si fuera el caso, es decir que existe una ausencia de labor preventiva por lo
que no son adecuadamente fiscalizadas al menos en lo concerniente a las clausulas abusivas en
los contratos de adhesion dado que la informacion no es compartida de forma precisa, es decir
no hay una tutela efectiva de proteccion de los derechos del consumidor, por lo que deberia

tener una funcién preventiva, mejorando asi la situacion del consumidor.

Con relacion a la segunda pregunta de la entrevista: ¢ Considera usted que el INDECOPI

deberia ejecutar un constante control preventivo es su labor fiscalizadora?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Estrada (2019), Miranda (2019),
A. Vasquez (2019), Collachagua (2019), Caballero (2019), Oviedo (2019) y Laos (2019)
afirmaron que definitivamente el INDECOPI si deberia contar con una labor mas proactiva y
no cumplir solamente un rol sancionador, ya que al ser una autoridad pablica y autonoma deberia
realizar acciones de prevencion y represion, fiscalizando de una manera constante e inopinada
para evitar este tipo de clausulas en los contratos de consumo donde el principal perjudicado es
el consumidor o ciudadano de a pie, en conjunto con otras entidades que le brinden soporte para
lograr una mayor cobertura y que la fiscalizacion sea eficaz, y es que al tener un sistema de
control preventivo se puede disminuir la proliferacion de clausulas abusivas en los contratos de
consumo y minimizar los casos de asimetria informativa que sufren los consumidores, mas aun
si es que con el desarrollo tecnolégico y el avance de las operaciones virtuales se suelen
“aceptar” clausulas perjudiciales para los consumidores (por ejemplo, compras de pasajes

aéreos). Esto ayudaria a mejorar la situacion de los consumidores.

En cambio, la entrevistada A. Vasquez (2019) manifesté que no debe ser constante,
pero que si debe de existir una obligacion de someter determinadas clausulas a control de
INDECOPI.

Respecto de la tercera pregunta de la entrevista: ¢Considera usted qué existe
desconfianza en los consumidores a la hora de firmar un contrato de consumo debido a la

posibilidad de que en ella existan clausulas abusivas?
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Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Miranda (2019), A. Vasquez
(2019), Oviedo (2019) y Laos (2019) sostuvieron que si, en cualquier parte todos tienen ese
temor, es una realidad todos tenemos desconfianza cuando no se nos otorga toda la informacién
clara de lo que le van a ofrecer y en qué condiciones, por lo que su miedo es razonable, es mas
todos somos consumidores y cada vez que celebramos un contrato de consumo, ya sea de
telefonia u otro servicio siempre esta latente la posible situacion de que en ella existan clausulas
que nos perjudiquen y en algunas ocasiones ese temor se vuelve realidad, sin embargo muchas
personas desconocen que en la constitucion hay una proteccion para la defensa de los usuarios
y consumidores, es ahi donde la intervencion de INDECOPI debe ser precisa y suficiente para
que no exista un brecha tan distante entre la informacion que posee la empresa y la que brinda
al consumidor, el INDECOPI debe procurar actuar de oficio, donde tenga acceso a

documentacidn que le permita lograr una fiscalizacién completa.

En cambio, los entrevistados Estrada (2019), P. Vasquez (2019), Collachagua (2019) y
Caballero (2019) expresaron que no, ya que el peruano en general (o los consumidores) no son
diligentes, pues no leen, ni revisan los contratos que firman ya sea por un tema de ignorancia a
la hora de firmar un contrato debido a que desconoce qué tipo de clausulas pueden ser abusivas
o firman por necesidad, porque no existe otra opcion, caso contrario no pueden acceder a un

servicio o adquirir un producto.

Con relacion de la cuarta pregunta de la entrevista: Desde su experiencia ¢Usted piensa
que la labor fiscalizadora del INDECOPI respecto de los contratos de consumo es insuficiente

y cual considera usted que es la causa?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Estrada (2019), Miranda (2019),
P. Vasquez (2019), Collachagua (2019), Caballero (2019), Oviedo (2019) y Laos (2019)
expresaron que si es insuficiente porgque no cubre todas las necesidades de los consumidores si
solo cuestiona cuando existe un caso denunciado publicamente (medios de comunicacién) y la
causa puede ser debido a que existen aun vacios en las funciones del INDECOPI, la falta de
infraestructura, apoyo presupuestal, la falta de personal especializado e iddneo para la labor de
fiscalizar contratos de consumo, la sobre carga que pudiesen tener o los multiples temas que

abarcan el INDECOPI y al no tener un organismo autbnomo que pueda dedicarse totalmente a
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las clausulas abusivas contractuales, su retraso es tomado como ineficiencia, otro factor es que
el INDECOPI no ha logrado descentralizarse completamente, pensar que hay lugares donde
ellos no llegan a la poblacion y producto de ello desconocen de sus derechos frente a quienes
contratan, por eso el INDECOPI deberia hacer publicidad asequible a través de graficos,

dibujos, radio, television o haciendo ferias en los diferentes distritos a nivel nacional.

En cambio, el entrevistado A. Vasquez (2019) expreso que no considera que sea
insuficiente, sino que existe una falta de difusion de los derechos de los usuarios y consumidores

y que actualmente nos encontramos en una etapa mas de educacion que fiscalizacion.
Resultados del objetivo especifico 1:

Los resultados obtenidos al aplicar la técnica de entrevista relacionados al objetivo especifico

1 de esta investigacion se constituyen de la siguiente manera:

Objetivo Especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Con relacion de la quinta pregunta de la entrevista: En su Experiencia, ¢De qué forma la
asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados administrativamente deberia
ser fiscalizada por el INDECOPI?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Estrada (2019), Collachagua
(2019), Caballero (2019), Oviedo (2019) y Laos (2019) sostuvieron que debe crearse un 6rgano
adjunto al INDECOPI, que se encargue de fiscalizar estos contratos e intervenir de oficio en
aquellos proveedores que no estén sometidos a ningun ente regulador, fiscalizando de forma
preventiva, a través de la autorizacion previa por parte del INDECOPI quien deberia revisar los
contratos y aprobarlos para que puedan ser usados , ya que si dejamos que las empresas

confecciones sus contratos sin ser fiscalizados podrian llegar a cometer abusos.

Por otro lado, Miranda (2019) y P. Vasquez (2019) manifestaron que lo que se debe
buscar es que la brecha entre consumidor y la empresa se reduzca, quizas obligando a las

empresas a incluir mayor informacién relevante en su publicidad respecto del servicio que se
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ofrece y bajo qué condiciones exactamente y por otro lado fiscalizando a tiempo completo las

clausulas abusivas contractuales.

Y finalmente, A. Vasquez considera que la fiscalizacion no es practica para nuestra
realidad y que por el contrario INDECOPI debe apostar mas por una campafia educativa que
logre impactar en el publico, no solo leyéndole sus derechos sino también mediante ejemplos o
representaciones que impacten en el pablico de manera positiva a través de los recursos con los
que ya cuenta el INDECOPI.

Respecto de la sexta pregunta de la entrevista: En su opinion, ¢Considera usted que la
asimetria informativa que existe en los contratos de consumo no aprobados administrativamente

configuraria una necesidad de control previo por parte del INDECOPI?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Estrada (2019), Miranda (2019),
P. Vasquez (2019), A. Vasquez (2019), Caballero (2019), Oviedo (2019) y Laos (2019)
manifestaron que si, ya que todo caso donde exista asimetria informativa denota una necesidad
de control por parte del estado y dada la ignorancia o falta de comprension de los consumidores
que solo conocen “lo bonito” del contrato que aceptan y firman denota que se requeriria un
control previo para evitar abusos, esto responde a esa busqueda de transparencia y precision en
la contratacion de servicios; pudiendo hacer visitas inopinadas a las empresas en pro del
consumidor y evaluar los contratos, sin perjuicio que el mismo consumidor pueda acercarse a

INDECOPI con su contrato para determinar si en el existen clausulas abusivas.

En cambio, el entrevistado Collachagua (2019) expreso que la forma maés eficaz de
detectar clausulas abusivas, es darle énfasis al control posterior, mas que a un control previo del
INDECORPI.

Con relacion de la séptima pregunta de la entrevista: ¢Cual considera usted que seria la
forma mas efectiva de reducir el nivel de asimetria informativa en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019), Estrada (2019), P. Vasquez
(2019), Collachagua (2019) y Laos (2019) manifestaron la forma mas efectiva seria brindando

al consumidor informacidn oportuna para que tengan un mayor tiempo para poder leer todas las
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clausulas del contrato, que sea clara y eficaz a través de publicidad y difusion masiva tanto en
beneficios como en problemas (reclamos). También con mayor accesibilidad a los contratos
exhibiéndolos en las empresas y que sea de facil acceso, que exista personal capacitado para

explicar y absolver las dudas sobre sus contratos

Por otro lado, los entrevistados Miranda (2019), Caballero (2019) y Oviedo (2019)
expresaron la forma maés efectiva seria a través de una debida fiscalizacion preventiva con
personal especializado y capacitado, descentralizando sus oficinas u organismos auténomos
para que solo revisen los contratos no aprobados administrativamente y determinen si un
contrato es valido, es decir que en el no existen clausulas abusivas y asi se podria reducir un

poco mas la brecha de la asimetria informativa.

Y finalmente, A. Vasquez (2019) afirmo que la forma més efectiva seria a traves de la
informacion y educacién de los consumidores, ya que la gente desconoce sus derechos y se
dejan llevar o incluso por necesidad establecen una relacion contractual sin embargo quedan en

la incertidumbre.
Resultados del objetivo especifico 2:

Los resultados obtenidos al aplicar la técnica de entrevista relacionados al objetivo especifico

2 de esta investigacion se constituyen de la siguiente manera:

Objetivo Especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas

en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

Con relacion de la octava pregunta de la entrevista: En su opinion, ¢De qué forma debe
fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente?

Los entrevistados Gamonal (2019), Yurivilca (2019) y P. Vasquez (2019) manifestaron
que se podria fortalecer mediante el control previo a través de operativos preventivos
periédicamente e inopinados y solicitando a las empresas que envien sus contratos para

revision.
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Por otra parte, los entrevistados Estrada (2019), Miranda (2019) Collachagua (2019),
Caballero (2019) y Laos (2019) expresaron que solicitando apoyo de otras entidades delegando
la funcion fiscalizadora del INDECOPI, para que revisen y resuelvan de forma autonoma la
identificacion de clausulas abusivas; también se deberia incrementar el personal capacitado y

especializado en temas de control y estableciendo mas oficinas del INDECOPI a nivel nacional.

Y finalmente, A. Vasquez (2019), y Oviedo (2019) opinaron que se puede fortalecer a
través de la publicidad y propaganda para que llegue a todos los consumidores no solo el que
tiene acceso a internet, sino también personas que son analfabetas o personas que son de lugares
alejados y no tienen acceso a internet, ya sea a traves de panfletos o ferias locales, para que
sepan en caso de detectar clausulas abusivas sepan a quien acudir. También con la difusion de
las empresas sancionadas por este tipo de infracciones ya que eso tendria un doble impacto, ya
que por un lado educaria al pueblo sobre cuéles son sus derechos y donde pueden ir, y por otro
lado que estas empresas van a tratar de no caer en faltas, pues si se difunden cuéles fueron sus

faltas el impacto que sufriria esa empresa seria negativo.

Respecto de la novena pregunta de la entrevista: ¢ Considera usted que incorporar a otras
instituciones publicas la labor fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcién
protectora del INDECOPI?

Los entrevistados Gamonal (2019), Estrada (2019), Miranda (2019), P. Vasquez (2019),
Collachagua (2019), Oviedo (2019) y Laos (2019) expresaron que si, considerando las
limitaciones actuales del INDECOPI, facultar a otras instituciones esta labor mejoraria
significativamente la proteccién que otorga el INDECOPI a los consumidores, segmentando por
giros de negocio la carga seria mas equilibrada y trabajar con entidades especializadas y
especificas para cada caso pues serian conocedores de la materia; también se deberia integrar a
los gobiernos locales y regionales a fin de que estos fiscalicen en nombre de INDECOPI y a su
vez estos sean supervisados por INDECOPI, si bien todo esto podria generar demora, es
necesario porque las autoridades especializadas de determinados sectores pueden ayudar con la
revision y permitiria al INDECOPI salir y hacer trabajos de campo a nivel nacional siendo

menos aburguesados en su funcién fiscalizadora.
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En cambio, los entrevistados Yurivilca (2019), A. Vasquez (2019) y Caballero (2019)
manifestaron que no necesariamente ya que podriamos llegar a un conflicto de intereses en el
caso de a quien le corresponde fiscalizar y a quien no, bastaria con dotar con mas recursos para
tener un INDECOPI mas eficiente y de esa forma fiscalizar mucho mejor el tema de las clausulas

abusivas.

Con relacion de la décima pregunta de la entrevista: En su opinion, ¢Considera usted que
el mercado nacional se veria consolidado si se involucra a otras entidades estatales en la

fiscalizacion preventiva de los contratos de consumo?

Los entrevistados Gamonal (2019), Estrada (2019), Miranda (2019), P. Vasquez (2019),
Collachagua (2019), Oviedo (2019) y Laos (2019) expresaron que si toda vez que la
descentralizacion de estas facultades hacia otras entidades publicas locales contribuiria a la
reduccién de las clausulas abusivas, ya que el mercado peruano es tan grande gque solo una
institucion encargandose de esta funcidn es insuficiente, ello permitiria acortaria mas la brecha
que existe entre la asimetria informativa y el derecho de informacion, perfeccionando poco a
poco el mercado, ya que si INDECOPI no puede colocar nuevos edificios a su nombre para
estar cerca de la poblacién, podria ubicar a 2 0 mas miembros del INDECOPI capacitados que
reciban la quejas o denuncias de los consumidores sobre clausulas abusivas en un médulo
asignado en alguna municipalidad con la que logre obtener algiin convenio, ya que esto es un
trabajo conjunto y con un plan a largo plazo en la ejecucion de sus politicas para educar al

consumidor.

En cambio, los entrevistados Yurivilca (2019), P. Vasquez (2019) y A. Vasquez (2019)
expresaron que no lo consolidadaria, pero si lo haria més trasparente, con mayor proteccion
para el consumidor y que mas bien se debe fortalecer una sola institucion, ya que si es tan
importante el INDECOPI para el pais y no se da abasto se podria que crear un sistema donde
INDECOPI sea la columna vertebral y el cerebro, pero de momento solo se deberia fortalecerse
mas el INDECORPI.

3.2 DESCRIPCION DE RESULTADOS DE LA TECNICA: ANALISIS DE FUENTE
DOCUMENTAL
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A efectos de establecer una mejor comprension de la problematica investigada se ejecuto el
instrumento de la guia de analisis documental con el cual se logré obtener informacion
importante para el desarrollo de mi investigacion, es asi que acontinuacion se establecen los
datos adquiridos a partir de la técnica de andlisis de fuente documental, para lograr esto se ha

tomado en consideracion los objetivos formulados para esta investigacion.
Resultados del objetivo general:

A continuacion se describe el documento analizado en funcién al objetivo general formulado

para esta investigacion:

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas
por INDECORPI, Distrito de San Borja, 2018.

Rodriguez (2013) las clausulas abusivas es la materializacion de la desigualdad que
existe entre los consumidores y los proveedores, debido a que existe una situacion de
superioridad por parte de los proveedores, lo que les permite auto otorgarse mayores facultades
o derechos por sobre el consumidor, asi como también reducir sus niveles de responsabilidad u

obligaciones contractuales (p. 251).

Ballugera (2018) el motivo del por qué el adherente no ayuda en la redaccion del contrato
no es porque el consumidor no sepa redactar contratos o porque confié en que el proveedor o
profesional lo ara de mejor manera, sino porque el proveedor o profesional se lo impide

taxativamente (p. 1).

De la Puente y Lavalle (1995) determino que para poder determinar si el proveedor ha
cumplido con poner en conocimiento al consumidor es necesario la intervencién de una
autoridad especializada en el tema; siendo para este el INDECOPI el més apto para este trabajo
debido a la probada eficiencia en su época, pudiendo llevar a cabo funciones de organizacion y

aprobacion de las clausulas generales de contratacion (p.22).

Resultados del objetivo especifico 1
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A continuacion se describe el documento analizado en funcion al objetivo especifico 1

formulado para esta investigacion:

Objetivo Especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Arana (2010) manifestaba que:

La existencia de dicha asimetria obedece a dos razones; una, es que el proveedor, es quien tiene
mayor conocimiento del rubro de su negocio y la otra, es que el proveedor es quien redacta las
clausulas generales de contratacién. La practica de contratacion en el mercado, ha mostrado que los
bienes y servicios no siempre cumplen con los mejores estandares (p. 60).

Villota (s.f.) considera que las clausulas en los contratos deben tener toda la informacion
necesaria por el consumidor, siendo de facil compresion o por lo menos que no generen dudas
a sus consumidores Yy esta debe ser entregada de forma oportuna al consumidor a fin de que este
pueda hacer una valoracion de su contenido y asumir las oblaciones que voluntariamente luego

de tener acceso a la informacion a aceptado (p. 24).

Villota (s.f.) expresaba que en el Peru la autoridad administrativa que realiza control
posterior es el INDECOPI, toda vez que es quien analiza los contratos de firmado por los
consumidores con la finalidad de examinar si en ella se pudiera encontrar alguna clausula que

se encuadre dentro los supuestos de una clausula abusiva (p.31).

Resultados del objetivo especifico 2
A continuacion se describe el documento analizado en funcion al objetivo especifico 2

formulado para esta investigacion:

Objetivo Especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas

en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018
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Cérdenas (1996) nos dice que debe ser la autoridad administrativa quien conoce las
actividades reguladas por clausulas generales de contratacion y que por lo tanto son los que se
encuentran en mejor posicion para velar por dos aspectos fundamentales en esta figura juridica,
siendo obviamente la primera la proteccion de los consumidores frente a posibles abusos en la
redaccion de estas clausulas generales de contratacion y como segundo objetivo lograr la fluidez
en el trafico comercial al autorizar la incorporacion de las clausulas generales de contratacion

que han sido previamente aprobadas administrativamente (p.21).

Rodriguez (2013) declaraba que la aprobacién administrativa es tan solo una
conformidad para que las clausulas generales de contratacion se afiadan en los contratos futuros
y sean puestos de conocimiento de los consumidores quienes contrataran con estos, solo asi el
consumidor podra determinar si estas nuevas clausulas generales de contratacion le son de su

agrado o no, y asi elegir entre contratar con el proveedor o declinar la oferta presentada (p.263).

Rodriguez (2013) expresaba que el control administrativo se enmarca en dos aspectos el
control previo y el control preventivo, el cual es ejecutado por la administracion estatal o a su
vez a quien hubiera delegado dicha facultad, con el objetivo de revisar y aprobar las clausulas
que los proveedores plantean a sus consumidores a través de los contratos de consumo (p. 258).

3.3 DESCRIPCION DE RESULTADOS DE LA TECNICA: ANALISIS NORMATIVO

Para poder desarrollar y establecer el alcance normativo de la problematica investigada se
ejecutd el instrumento de la guia de analisis normativo, es asi que acontinuacion se establecen

los datos obtenidos tomando en cuenta los objetivos propuestos en la investigacion.
Resultados del objetivo general

A continuacion se describen las normas analizadas en funcién al objetivo general formulado

para esta investigacion:

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas
por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.
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CONSTITUCION POLITICA DEL PERU (1993)

“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado.” Art. 65

CODIGO CIVIL PERUANO (1984)

“El contrato es por adhesion cuando una de las partes, colocada en la alternativa de aceptar o
rechazar integramente las estipulaciones fijadas por la otra parte, declara su voluntad de
aceptar.” Art. 1390

Las clausulas generales de contratacion son aquéllas redactadas previa y unilateralmente por una
persona o entidad, en forma general y abstracta, con el objeto de fijar el contenido normativo de una
serie indefinida de futuros contratos particulares, con elementos propios de ellos. Art. 1392

“Las clausulas generales de contratacion aprobadas por la autoridad administrativa se
incorporan automaticamente a todas las ofertas que se formulen para contratar con arreglo a
ellas, [...]” Art. 1393

Las clausulas generales de contratacién no aprobadas administrativamente se incorporan a la oferta
de un contrato particular cuando sean conocidas por la contraparte o haya podido conocerlas usando
de una diligencia ordinaria. Se presume que la contraparte ha conocido las clausulas generales de
contratacion cuando han sido puestas en conocimiento del publico mediante adecuada publicidad.
Art. 1397

En los contratos celebrados por adhesion y en las clausulas generales de contratacion no aprobadas
administrativamente, no son validas las estipulaciones que establezcan, en favor de quien las ha
redactado, exoneraciones o limitaciones de responsabilidad; facultades de suspender la ejecucion
del contrato, de rescindirlo o de resolverlo, y de prohibir a la otra parte el derecho de oponer
excepciones o de prorrogar o renovar tacitamente el contrato. Art. 1398

Resultados del objetivo especifico 1

A continuacién se describen las normas analizadas en funcién al objetivo especifico 1 formulado

para esta investigacion:

Objetivo Especifico 1
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Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR (2010)

Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para
tomar una decision o realizar una eleccién de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. Art. 1 lit. B

“Derecho a la proteccion de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas
abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion

interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.” Art. 1 lit. C

“Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus
intereses por intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del consumidor,

empleando los medios que el ordenamiento juridico permita.” Art. 1 lit. H

Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor (2016)

Los Estados Miembros deben establecer politicas de proteccion del consumidor que fomenten: [...];
c¢) Informacién clara y oportuna sobre los bienes o servicios ofrecidos por las empresas y los
términos y condiciones de la transaccion de que se trate; d) Términos contractuales claros, concisos
y faciles de entender que no sean injustos; [...]; g) Mecanismos justos, asequibles y rapidos de
solucion de controversias y de compensacién; [...];1) Educacion de los consumidores y las empresas.

(p.10)
Resultados objetivo especifico 2

A continuacidn se describen las normas analizadas en funcién al objetivo especifico 2 formulado

para esta investigacion:

Objetivo Especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas

en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI (2008)
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Son funciones generales del INDECOPI: a) Vigilar la libre iniciativa privada y la libertad de empresa
mediante el control posterior y eliminacion de las barreras burocraticas ilegales e irracionales que
afectan a los ciudadanos y empresas, asi como velar por el cumplimiento de las normas y principios

de simplificacién administrativa [...]. Art. 2 lit. A

Son funciones generales del INDECOPI: [...] Proteger los derechos de los consumidores, vigilando
que la informacion en los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios
en funcion de la informacién brindada y evitando la discriminacion en las relaciones de consumo
[...].°Art. 211it. D

Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor (2016)

Los Estados Miembros deben esforzarse por que los organismos de proteccion de los
consumidores dispongan de los recursos humanos y financieros necesarios para promover el
cumplimiento efectivo y para obtener o facilitar compensaciones para los consumidores en los

casos pertinentes. (p.10)

3.4. Descripcién de resultados de la Técnica: Cuestionario

Tabla N°6: Ficha Técnica de la encuesta

Total de cuestionados 20

Edades 22 a 53 afios

Lugar de procedencia Limay Callao

Sexo Varones y mujeres

Grado de estudio Secundaria completa; Técnica y Superior

El cuestionario se aplicé durante los dias 05 y 15 de junio de 2019, en lima y callao.

Fuente: Elaboracion propia. Lima, 2019.

72



Resultados del objetivo general
A continuacion se presentan los resultados de los cuestionarios realizados en funcion del

objetivo general:

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

Pregunta N° 1
¢Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas en los contratos de consumo?

Pregunta N° 1

Al respecto el 60% de los cuestionados han sefialado que Sl tienen conocimiento sobre
en qué consisten las clausulas abusivas, mientras que solo el 40% desconocia de que tratan las
clausulas abusivas en los contratos de consumo.

Pregunta N° 2
¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la aparicion de clausulas abusivas en los contratos

de consumo de forma oportuna?
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Pregunta N° 2

Al respecto solo el 20% de los e cuestionados han sefialado que, SI considera que el
INDECORPI fiscaliza la aparicion de clausulas abusivas en los contratos de consumo de forma

oportuna, mientras que el 80% considera que NO lo hace.

Pregunta N° 3
¢Usted considera que el tratamiento legal que le da nuestra legislacion peruana al problema de

las clausulas abusivas en los contratos de consumo es idonea?

Pregunta N° 3

Al respecto el 15% de los cuestionados sefialaron que Sl consideran que el tratamiento
legal que le da nuestra legislacidn peruana al problema de las clausulas abusivas en los contratos

de consumo es idonea, mientras que el 85% considera que NO lo es.

Pregunta N° 4
¢Considera usted qué la desconfianza que existe en los consumidores a la hora de firmar un

contrato de consumo es debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas abusivas?
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Pregunta N° 4

Al respecto el 95% de los cuestionados indicaron que Sl existe desconfianza por parte
de los consumidores a la hora de firmar un contrato de consumo es debido a la posibilidad de
que en ella existan clausulas abusivas, mientras que Unicamente el 5% considera que NO existe

desconfianza.

Pregunta N° 5
¢Piensa usted que la labor fiscalizadora del INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

Pregunta N° 5

Al respecto el 100% de los cuestionados determinaron que la labor fiscalizadora del

INDECOPI Sl es muy limitada respecto de los contratos de consumo.

Pregunta N° 6
¢ Considera usted que INDECOPI debe actuar de oficio y no cuando un consumidor denuncie la

existencia de clausulas abusivas en los contratos de consumo?
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Pregunta N° 6

Al respecto el 100% de los cuestionados considera que el INDECOPI Sl debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la existencia de clausulas abusivas en los contratos

de consumo.

Resultados del objetivo especifico 1
A continuacion se presentan los resultados de los cuestionarios realizados en funcién del

objetivo especifico 1:

Objetivo Especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Pregunta N° 7
¢Considera usted que la asimetria informativa en los contratos de consumo es un factor

importante en el nacimiento de clausulas abusivas?

Pregunta N° 7
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Al respecto el 100% de los cuestionados estima que la asimetria informativa en los

contratos de consumo Sl es un factor importante en el nacimiento de clausulas abusivas.

Pregunta N° 8
¢ Considera usted que es suficiente el control posterior por parte del INDECOPI en los contratos

de consumo a fin de determinar la existencia de clausulas abusivas?

Pregunta N° 8

Al respecto solamente el 15% de los cuestionados estima que Sl es suficiente el control
posterior por parte del INDECOPI en los contratos de consumo a fin de determinar la existencia
de clausulas abusivas, mientras que el 85% considera que NO es suficiente.

Pregunta N° 9
¢Usted considera que el nivel de asimetria informativa que existe en nuestro pais respecto de

los contratos de consumo justificaria un necesario control previo por parte de INDECOPI?

Pregunta N° 9
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Al respecto el 80% de los cuestionados considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos de consumo Sl justificaria un necesario

control previo por parte de INDECOPI, mientras que el 20% opina lo contrario.

Pregunta N° 10
¢Considera usted que las empresas deben ser mas trasparentes en la publicacion de sus contratos

de consumo con la finalidad de eliminar la asimetria informativa?

Pregunta N° 10

Al respecto el 95% de los cuestionados considera que las empresas SI deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de consumo con la finalidad de eliminar la

asimetria informativa, mientras que Gnicamente el 5% considera que NO.

Pregunta N° 11
¢Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute un control previo en los contratos de

consumo no aprobados administrativamente debido a la existencia de asimetria informativa?

Pregunta N° 11
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Al respecto el 100% de los cuestionados piensa que Sl es necesario que el INDECOPI
ejecute un control previo en los contratos de consumo no aprobados administrativamente debido

a la existencia de asimetria informativa.

Pregunta N° 12
¢Usted recomendaria que las empresas de servicios publicos publiquen de manera fisica sus

contratos de consumo en sus locales comerciales?

Pregunta N° 12

Al respecto el 90% de los cuestionados SI recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de consumo en sus locales comerciales,

mientras que el 10% NO lo recomendaria.

Resultados del objetivo especifico 2
A continuacion se presentan los resultados de los cuestionarios realizados en funcion del

objetivo especifico 2:

Objetivo Especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas

en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

Pregunta N° 13
¢Para usted las normas que regulan el control de las clausulas abusivas en los contratos de

consumo deben ser modificadas?
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Pregunta N° 13

Al respecto el 100% de los cuestionados opina que las normas que regulan el control de

las clausulas abusivas en los contratos de consumo Sl deben ser modificadas
Pregunta N° 14
¢Considera usted oportuno incorporar a otras instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

Pregunta N° 14

Al respecto el 90% de los cuestionados considera que Sl seria oportuno incorporar a
otras instituciones publicas la labor de fiscalizar los contratos de consumo, mientras que el 10%

NO lo considera oportuno.

Pregunta N° 15
¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el control que ejerce actualmente sobre las

clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?
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Pregunta N° 15

Al respecto el 95% de los cuestionados califica que el INDECOPI Sl debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente, mientras que solo el 5% NO lo considera necesario.

Pregunta N° 16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros 6rganos especializados?

Pregunta N° 16

Al respecto el 95% de los cuestionados Sl considera que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del INDECOPI debe apoyarse en otros Organos
especializados, mientras que solo el 5% opina lo contrario.
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Pregunta N° 17
¢Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si se involucra a otras entidades

estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos de consumo?

Pregunta N° 17

Al respecto el 85% de los cuestionados opina que el mercado nacional Sl se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los

contratos de consumo, mientras que el 15% estima que NO se consolidadaria.
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IV. DISCUSION
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En este capitulo se desarrolla la discusion de los resultados obtenidos a lo largo del desarrollo
de mi investigacion a través de las diferentes técnicas aplicadas en funcién de los objetivos
planteados para resolver la problematica observada, para ello se ha aplicado una interpretacion
juridica de estos a fin de establecer juicio de valor sobre dichos resultados, gracias a ello me fue
posible identificar las debilidades y fortalezas de la problemética estudiada, estableciendo para

ello opiniones y posiciones sobre el tema investigado.

Es justamente sobre la discusion que Dominguez (2015) establece que, para poder tomar
una posicion respecto de las teorias desarrolladas en el trabajo de investigacion, ser& importante
seguir un orden de los principales cuadros de los resultados obtenidos en la investigacion fin de
facilitar dicha posicion (p.64). Es justamente lo que dice el autor muy importante a efectos de
poder no solo tomar una decision o postura frente a la investigacion desarrollada, sino que
también permitira tener un orden que permita a las personas que lean la presente investigacion
comprender la discusion de formar sencilla a partir de los resultados obtenidos en razén de los

objetivos planteados al principio del desarrollo de esta investigacion juridica.

4.1 DISCUSION DEL OBJETIVO GENERAL

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas
por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

. SupuestoJuridicoGeneral

Los contratos de consumo son fiscalizados de manera insuficiente por
INDECORPI, ya que mayormente ejerce el control posterior y no el control
preventivo, no permitiendo identificar a las clausulas abusivas antes de que
estas entren en ejecucion en el mercado nacional, generando desconfianza en

los consumidores a la hora de firmar un contrato.

De la técnica de la Entrevista

Tras haber recabado informacion de diversos abogados con gran experiencia y conocedores del

tema de investigacion, coincido con lo manifestado por la mayoria de los entrevistados, toda

84



vez que afirmaron que los contratos de consumo en el Perd son fiscalizados de manera
insuficiente porque no cubren todas las necesidades de los consumidores en materia de clausulas
abusivas, esto es debido a la existencia de diversos factores tanto funcionales como
administrativos lo que supone una deficiencia en la labor fiscalizadora por parte del INDECOPI,
Collachagua nos manifestaba que esto se debe a la falta de personal especializado en fiscalizar
contratos de consumo en el INDECOPI, algo que llama la atencién por parte de la mayoria de
entrevistados es que el INDECOPI actia Unicamente de forma posterior, esto es cuando el
consumidor después de firmar el contrato se ve afectado y acude al INDECOPI para presentar
su denuncia, tras lo cual actia como ente sancionador, multando si fuera el caso mas que cumplir
un rol proteccionista, preventivo o represivo en materia de clausulas abusivas, es asi que
Caballero expresaba que es completamente necesario que el INDECOPI cuente con un control
preventivo tomando en consideracion que gracias al desarrollo tecnolégico y el avance de las
operaciones virtuales se suelen “aceptar” clausulas perjudiciales para los consumidores, hecho

que supone una necesidad de una mayor proteccién por parte del INDECOPI.

Como consecuencia de esta falta de proteccion oportuna por parte del INDECOPI gran
parte de los entrevistados manifestaba que existe desconfianza por parte de los consumidores a
la hora de firmar un contrato de consumo, pero que a pesar de ello los firman por el deseo de
contar con un producto o servicio o por su real necesidad de contar con este, es asi que Miranda
expresaba que la desconfianza de los consumidores nace cuando no tienen toda la informacién
clara, de lo que le van a ofrecer y en qué condiciones, es ahi donde la intervencion de INDECOPI
deberia ser precisa y suficiente.

Con otro punto de vista P. Vasquez sefialaba que no considera que la labor fiscalizadora
del INDECOPI sea insuficiente, sino que no existe una correcta educacién de los consumidores
sobre sus derechos y que nos encontramos mas en una etapa de educacion que fiscalizacion; si
bien es cierto que parte importante de la labor del INDECOPI es el educar a los consumidores
sobre sus derechos, también se debe enfocar en su labor fiscalizadora preventiva en materia de
contratos de consumo, ya que el consumidor en muchas ocasiones no entiende que dice el
contrato debido a los términos empleados, lo que le resulta complicado determinar por cuenta

propia si en su contrato existen clausulas abusivas.
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Por otro lado P. Vasquez manifestaba que no es necesario que el INDECOPI realice un
control preventivo constante, pero que si debe existir cierto grado de control que obligue a
someter ciertas clausulas abusivas, he de determinar que no concuerdo con todo lo expresado
por el entrevistado, Gnicamente en el extremo que si considero necesario que INDECOPI realice
labores constantes de control preventivo, toda vez que advertimos el nacimiento de nuevas
formar de contratar bienes o servicios que requieren intervencion preventiva de INDECOPI
(contratos por internet, telefonicos, etc.) a fin de poder identificar si en estos contratos existen

clausulas abusivas incluso antes de que ingresen o se ejecuten en el mercado nacional.

Los entrevistados Estrada, P. Vasquez, Collachagua y Caballero expresaban que no
consideraban que existiera desconfianza por parte de los consumidores a la hora de firmar un
contrato de consumo, debido a diferentes factores como la ignorancia del consumidor sobre
clausulas abusivas, su falta de diligencia a la hora de leer y firmar el contrato o simple necesidad,
debo decir que sobre lo manifestado por los entrevistados que si bien es cierto que nuestro pais
cuenta con consumidores poco diligentes a la hora de firmar contratos de consumo, ello no quita
que exista desconfianza en el consumidor que pudiera conocer del tema o que haya atravesado

por un contrato con clausulas abusivas.
De la técnica de analisis de fuente documental — doctrinario y normativo

De acuerdo con la evaluacion de las teorias relacionadas al tema, encontramos que Rodriguez
(2013), manifiesta que las clausulas abusivas son la materializacion de la desigualdad que existe
entre los consumidores y los proveedores en el Per(, esto es debido a que existe una situacién
de superioridad por parte de los proveedores, lo que les permite auto otorgarse mayores
facultades o derechos por sobre el consumidor, asi como también reducir sus niveles de
responsabilidad u obligaciones contractuales (p. 251). Tomando en cuenta lo que nos dice este
autor es evidente que, ante tal facultad de las empresas lo normal es que el INDECOPI como
agente que busca nivelar la balanza entre empresa y consumidor, intervenga realizando acciones

de control preventiva.

Y ante el hecho de que son la empresa quienes redactan de forma unilateral los contratos
de consumo, Ballugera (2018) expresa que el motivo por el que consumidor no interviene en su

redaccion, no es porque el consumidor no sepa redactar contratos o porque confié en que el
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proveedor o profesional lo ara de mejor manera, sino porque el proveedor o profesional se lo
impide taxativamente (p. 1). Esto significaria que si antes de la firma del contrato de consumo
una persona quisiera retirar alguna clausula del contrato por considerarla abusiva no podria
hacerlo, sino sus Unicas alternativas aceptar el contrato o simplemente no aceptarlo, claro que
también existe la tercera opcién que es la de denunciar dicho contrato ante el INDECOPI, sin
embargo ello supone un gasto y tiempo por parte del consumidor, tiempo y dinero que no tiene
0 no desea malgastar, es por ello que es importante la intervencion del INDECOPI en materia

de control preventivo.

Ya muchos afios atras el jurista De la Puente y Lavalle (1995) afirmaba que el
INDECORPI es el ente mas apto para garantizar un nivel 6ptimo de simetria entre las empresas y
el consumidor debido a la probada eficiencia que tenia en su época, para asi poder determinar
si un proveedor ha cumplido con poner en conocimiento al consumidor toda la informacion que
le fuera necesaria para tomar un buena decision, pudiendo llevar a cabo funciones de
organizacion y aprobacién de las clausulas generales de contratacién (p.22). Vemos asi entonces
que era relevante tener un sistema de control eficiente y que a la fecha actual si bien el
INDECOPI cumple un papel fundamental en la vida de los consumidores, no ha logrado cubrir
todas sus necesidades y una de ellas es su proteccion preventiva frente a las clausulas abusivas

en los contratos de consumo.

Habiendo tomado en consideracion la doctrina, acontinuacion discutiremos desde la
interpretacion de las fuentes normativas, es asi que en nuestra legislacion encontramos que en
el articulo n° 65 de la CONSTITUCION POLITICA DEL PERU (1993) se ha establecido que:
“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado.” Tomando en consideracion este articulo de la constitucion debo enfatizar que el rol
del estado segun este articulo es el de defender los intereses de los consumidores y sin duda
alguna a la fecha es de interés de los consumidores que los contratos de consumo sean
fiscalizados de forma preventiva, no bastando con garantizar el derecho a la informacion, sino

también un rol mucho mas proteccionista a traves de sus 6rganos como el INDECOPI.
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Partiendo desde ese punto de partida vemos que el CODIGO CIVIL PERUANO (1984)
ha logrado establecer una clara definicion de lo que son los contratos de consumo en sus
diferentes variantes (contratos de adhesion y clausulas generales de contratacion), sin embargo,
me llama mucho la atencion una en particular, que es el articulo n° 1397 del CODIGO CIVIL
PERUANO (1984) que dice que:

Las clausulas generales de contratacion no aprobadas administrativamente se incorporan a la oferta

de un contrato particular cuando sean conocidas por la contraparte o haya podido conocerlas usando
de una diligencia ordinaria. Se presume que la contraparte ha conocido las clausulas generales de

contratacion cuando han sido puestas en conocimiento del publico mediante adecuada publicidad.

A lo largo de la investigacidn se logro determinar a través de la doctrina y los autores que
los consumidores en el Perd son muy poco diligentes, ya sea por los diferentes aspectos
desarrollados lineas arriba, entonces para nuestra legislacion ¢cual seria esa diligencia ordinaria
por la cual un consumidor ha logrado conocer dichas clausulas generales de contratacion no
aprobadas administrativamente?, y otro elemento que considero puede resultar ambiguo es el
de gue una empresa realice una adecuada publicidad de dichas clausulas generales de
contratacion, lo que me lleva a hacerme la siguiente pregunta, ¢Quién fiscaliza o verifica que
las empresas hayan hecho una adecuada publicidad de dichas clausulas generales de
contratacion?. Es por estos aspectos que mantengo mi postura que es necesario que el

INDECORPI realice un control preventivo en materia de clausulas abusivas.
De la técnica del cuestionario

Asi también se ha logrado obtener de la técnica del cuestionario, que un 80% de los participantes
indicaron que el INDECOPI no fiscaliza la aparicion de clausulas abusivas en los contratos de
consumo de forma oportuna, esto demuestra que un gran porcentaje no esta conforme con la
forma en como estd actuando el INDECOPI en materia de fiscalizacion y prevencion de
clausulas abusivas en contratos de consumo. Asi mismo un 85% de los participantes indicaba
que esto se debe a que nuestra legislacion peruana no le ha dado un tratamiento idoneo a la

problematica de las clausulas abusivas en los contratos de consumo.
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Es por eso que concuerdo con el 100% de los participantes quienes determinaron que el
INDECORPI si debe actuar de oficio y no cuando un consumidor denuncie la existencia de
clausulas abusivas en los contratos de consumo.

Gracias a todos estos datos recolectados se hace evidente que no basta con que el INDECOPI
actué a través de un control posterior, si no que por el contrario es requerido dada el avance
tecnoldgico y de los afios que este actué a través de un control previo que permita identificar

clausulas abusivas en los contratos de consumo.

4.2 DISCUSION DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

Objetivo Especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

La asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente son fiscalizados por INDECOPI de manera posterior
siendo la mayoria de casos debido a denuncias presentadas por los
consumidores, debido a la poca informacion a la que tienen acceso antes de

firmar el contrato con su proveedor.

De la técnica de la Entrevista

Tras haber recabado informacion de diversos abogados con gran experiencia y conocedores del
tema de investigacion, coincido con lo manifestado por la mayoria de los entrevistados, toda
vez que afirmaron que los niveles de asimetria informativa actuales que se encuentran en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente en el Perd, justificarian una necesaria
intervencion preventiva en lugar de una posterior por parte del INDECOPI con la finalidad de
equilibrar la balanza entre la informacion que manejan las empresas y los consumidores frente
a los contratos de consumo. En este aspecto Miranda decia que la asimetria informativa en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente siempre va a existir y que lo que se

debe buscar es que la brecha entre consumidor y la empresa se reduzca, esto se podria lograr si
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INDECOPI actuara con anticipacion a que el consumidor se vea afectado y no cuando el

consumidor presente su denuncia.

Una gran mayoria de los entrevistados han afirmado que todo caso donde exista asimetria
informativa denota una necesidad de control por parte del estado y dada la ignorancia o falta de
comprension de los consumidores que solo conocen “lo bonito” del contrato que aceptan y
firman denota que se requeriria un control previo para evitar abusos, Oviedo asi lo expresaba
considerando que por ley deberia hacerse un control previo haciendo visitas inopinadas a las

empresas en pro del consumidor y evaluar los contratos.

Partiendo desde el punto de que es dificil eliminar la asimetria informativa respecto de
los contratos de consumo no aprobados administrativamente, lo que si se puede hacer es reducir
el nivel de asimetria, es asi que los entrevistados manifestaron que la forma mas efectiva de
hacerlo seria brindando al consumidor informacidén oportuna respecto de las clausulas del
contrato exhibiéndolos en las empresas y que sea de facil acceso, también a través de una debida
fiscalizacion preventiva con personal especializado y capacitado, descentralizando las oficinas
del INDECOPI a organismos auténomos para que solo revisen los contratos no aprobados
administrativamente, sin olvidar o dejar de lado la educacion de los consumidores respecto de
sus derechos, al respecto concuerdo con lo expresado por todos los expertos en las formas y
métodos de reducir los niveles de asimetria informativa en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente.

Por otro lado, Collachagua manifestaba que mas que un control preventivo en materia
de asimetria informativa, se deberia dar énfasis al control posterior, porque es la forma mas eficaz de
detectar las clausulas abusivas en los contratos de consumo. Al respecto debo manifestar mi
disconformidad con el hecho que el control posterior cubre Unicamente la proteccion de los consumidores
cuando ya ha existido o sufrido un dafio el consumidor, es por este factor que considero que debe actuarse
de forma preventiva antes de que exista o se genere un dafio al consumidor, pero manteniendo el hecho

de que el consumidor que lo haya sufrido pueda acudir al INDECOPI en busqueda de proteccion.
De la técnica de analisis de fuente documental — doctrinario y normativo

De acuerdo con la evaluacion de las teorias relacionadas al tema, encontramos que Arana

(2010), manifestaba que:
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La existencia de dicha asimetria obedece a dos razones; una, es que el proveedor, es quien tiene
mayor conocimiento del rubro de su negocio y la otra, es que el proveedor es quien redacta las
clausulas generales de contratacion. La practica de contratacion en el mercado, ha mostrado que
los bienes y servicios no siempre cumplen con los mejores estandares (p. 60).

Esta afirmacion confirma que el nivel de desbalance informativo es inevitable toda vez
que los consumidores no son siempre especialistas en los rubros empresariales con quienes
contratan, por lo que tratar de nivel o compensar ese desnivel es fundamental a la hora de

proteger los derechos de los consumidores.

Por otra parte, Villota (s.f.) expresaba que en el Per( la autoridad administrativa que
realiza control posterior en materia de contratos de consumo es el INDECOPI, toda vez que es
dicha entidad la encargada de analizar los contratos firmados por los consumidores con la
finalidad de examinar si en ellos se pudiera encontrar alguna clausula que se encuadre dentro
los supuestos de una clausula abusiva (p.31). Si bien esta afirmacion a la fecha es cierta lo cierto
es que no es suficiente para defender los derechos de los consumidores, es necesario a la fecha
que el INDECOPI cuente con una facultad preventiva que permita un mayor campo de

proteccion de los derechos de los consumidores.

Habiendo tomado en consideracion la doctrina, acontinuacion discutiremos desde la
interpretacion de las fuentes normativas, es asi que en nuestra legislacion encontramos que en
el articulo n° 1 lit. C del CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
(2010) establece que son derechos de los consumidores:

“Derecho a la proteccion de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas

abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion

interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.”

Este articulo en particular establece que los consumidores tienen derecho a que se le
defienda contra las clausulas abusivas, si bien es cierto que actualmente lo hace el INDECOPI
a través de un control posterior, ya hemos demostrado que a la fecha no es suficiente y es
necesario que se ejerza un control preventivo en aras de una mejor proteccion de los intereses y

derechos de los consumidores, tal y como asi lo establece el propio articulo antes mencionado.

Es en este mismo sentido que las Naciones Unidad establecieron parametros para la

proteccién de los consumidores, es asi que tenemos que las DIRECTRICES DE LAS
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NACIONES UNIDAS PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR (2016) establecen

que:

Los Estados Miembros deben establecer politicas de proteccion del consumidor que fomenten: [...];
c) Informacion clara y oportuna sobre los bienes o servicios ofrecidos por las empresas y los
términos y condiciones de la transaccion de que se trate; d) Términos contractuales claros, concisos
y faciles de entender que no sean injustos; [...]; g) Mecanismos justos, asequibles y rapidos de
solucién de controversias y de compensacion; [...]; i) Educacion de los consumidores y las
empresas. (p.10)

Lo establecido por las NACIONES UNIDAS sin duda refleja un aspecto bastante

importante en la lucha por la reduccion de los niveles de asimetria informativa en los

contratos de consumo Y es el de que los estados miembros deben fomentar politicas que
impulsen la existencia de términos contractuales claros, concisos y faciles de entender
gue no sean injustos, esto sin duda se lograra no solo con el control posterior, sino a traves

de un control preventivo.
De la técnica del cuestionario

Asi también se ha logrado obtener de la técnica del cuestionario, que el 100% de los
participantes ha considerado que las clausulas abusivas en los contratos de consumo aparecen

debido a la existencia de asimetria informativa.

Esto confirma que existe una necesidad de nivelar la balanza entre los consumidores y
las empresas, y esto se lograra a traves de una fiscalizacion preventiva de los contratos de
consumo no aprobados administrativamente tal y como asi lo expresaron el 100% de los

participantes del cuestionario.

Es a partir que estos resultados que el 95% de los participantes considera que las
empresas deben ser méas transparentes a la hora de publicar sus contratos de consumo, con la
finalidad de que se elimine o reduzca los niveles de asimetria informativa actual en los contratos

de consumo nos aprobados administrativamente.

Concuerdo con todo lo expresado por los participantes del cuestionario toda vez que
confirman que existe un nivel de desconfianza frente a las empresas a la hora de firmar los
contratos de consumo y que siente que la forma en como fiscaliza el INDECOPI de forma

posterior no es suficiente o la mas adecuada frente a los niveles de asimetria informativa que
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existe actualmente en el mercado nacional, en estricto debido a la poca informacion a la que

tienen acceso antes de firmar el contrato con su proveedor.

4.3 DISCUSION DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2

Objetivo Especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas

en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

El control posterior que realiza el INDECOPI es insuficiente por lo que es
recomendable incorporar a otras instituciones puablicas que realicen un
control preventivo a los contratos de consumo no aprobados
administrativamente a fin de evitar que generen una afectacion a los
consumidores, de esta forma el mercado nacional se consolidaria y se

fortaleceria la funcién protectora del INDECOPI.

De la técnica de la Entrevista

Tras haber recabado informacion de diversos abogados con gran experiencia y conocedores del
tema de investigacion, coincido con lo manifestado por la mayoria de los entrevistados, toda
vez que afirmaron que las acciones de control que realiza a la fecha el INDECOPI es insuficiente
y que si consideran recomendable que se incorporen a otras instituciones publicas la labor de
control preventiva en materia de clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, esto podria mejorar significativamente la proteccion que otorga el
INDECOPI a los consumidores. Al respecto Collachagua expresaba que para una mejor
proteccion de los derechos de los consumidores se deberia integrar a los gobiernos locales y
regionales con la finalidad de que estas entidades fiscalicen en nombre de INDECOPI y a su

vez estos sean supervisados por INDECOPI.

Concuerdo con lo expresado con Collachagua en el sentido que en efecto integrar a otras
entidades estatales permitira un mayor campo de proteccion de los consumidores en materia de

clausulas abusivas en contratos de consumo no aprobados administrativamente, ya que si bien
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uno de los motivos por los cuales no realiza acciones preventivas se puede deber a la falta de
capacidad operativa 0 econdmica para contratar personal especializado en materia de contratos
de consumo, esta situacion podria resolverse si el INDECOPI se apoyara de otras entidades
estatales como drganos de apoyo segmentado por giros de negocio la carga sera mucho mas
equilibrada, también se recomend6 que el INDECOPI salga a hacer trabajos de campo a nivel

nacional siendo menos aburguesados en su funcién fiscalizadora.

Por otra parte, la mayoria de entrevistados concuerda que la mejor forma de fortalecer
la funcion fiscalizadora del INDECOPI es delegando la funcidn fiscalizadora del INDECOPI
para que revisen y resuelvan de forma autonoma la identificacion de clausulas abusivas; también
se deberia incrementar el personal capacitado y especializado en temas de control, estableciendo
mas oficinas del INDECOPI a nivel nacional, que le permita realizar las acciones de control
previo a través de operativos preventivos periddicamente e inopinados y solicitando a las

empresas que envien sus contratos para revision.

Concuerdo con todo anteriormente expresado por los entrevistados, pues no solo
refuerza mi postura de un necesario control preventivo en aras de mejorar los niveles de
proteccion de los consumidores en materia de clausulas abusivas en contratos de consumo, sino
gue nos plantean soluciones complementarias a la propuesta planteada que permiten una mejor

ejecucion en el campo de la fiscalizacion.

La mayoria de entrevistados también manifestd que el mercado nacional si se veria
consolidado ya que la descentralizacion de la facultad fiscalizadora del INDECOPI hacia otras
entidades publicas locales contribuiria a la reduccion de las clausulas abusivas, ya que el
mercado peruano es tan grande que solo una institucién encargandose de esta funcion es
insuficiente, ello permitiria acortaria mas la brecha que existe entre la asimetria informativa y

el derecho de informacion, perfeccionando poco a poco el mercado.

Sin embargo, por otra parte, los entrevistados Yurivilca, P. Vasquez y A. Vasquez
(2019) expresaron que no consideran que la descentralizacion de facultades fiscalizadoras del

INDECOPI consolidadaria el mercado nacional y que por el contrario podria generar retrasos

94



en su ejecucion, pero que sin embargo si podria hacerlo mas trasparente si se fortalece una sola

institucién como es el INDECOPI.

Debo manifestar mi discordancia con lo expresado por los entrevistados antes
mencionados, ya que si bien es un riego que la descentralizacion de facultades genere retrasos
en la proteccion de los consumidores en materia de clausulas abusivas, esta permitiria tener un
campo de accién mucho mayor y que se llegue a muchos mas ciudadanos, y es que en la
actualidad el INDECOPI no ha logrado descentralizar sus oficinas en todo el territorio nacional,
existiendo asi zonas donde los consumidores no tienen a quien acudir para hacer sus denuncias,
hecho que podria ser superado facilmente si se logran incorporar a los gobiernos locales y

regionales la funcion fiscalizadora.
De la técnica de analisis de fuente documental — doctrinario y normativo

De acuerdo con la evaluacion de las teorias relacionadas al tema, encontramos que Cardenas
(1996), nos dice que debe ser la autoridad administrativa quien conoce las actividades reguladas
por clausulas generales de contratacion y que por lo tanto son los que se encuentran en mejor
posicién para velar por dos aspectos fundamentales en esta figura juridica, siendo obviamente
la primera la proteccién de los consumidores frente a posibles abusos en la redaccion de estas
clausulas generales de contratacién y como segundo objetivo lograr la fluidez en el trafico
comercial al autorizar la incorporacion de las clausulas generales de contratacién que han sido

previamente aprobadas administrativamente (p.21).

Al respecto debemos entender esto como un factor importante que justifica la razén de
la descentralizacion de facultades fiscalizadoras del INDECOPI hacia otros érganos estatales
gue manejan o conocen del tema, entiéndase esto como 6rganos especializados que conocen los
diferentes giros comerciales que se ejecutan en el Pert, un claro ejemplo de esto es la SUPER
INTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS quien como 6rgano especializado tiene a su cargo
la busqueda y deteccion de clausulas abusivas en los contratos de consumo en materia bancaria,
asi también podria hacerlo otros entidades solo por mencionar como ejemplo el MINISTERIO
DE TRANSPORTE Y COMUNICACIONES en materia de contratos de transporte terrestre,

aéreo 0 maritimos.
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Por otro lado tenemos también, que Rodriguez (2013) expresaba que el control
administrativo se enmarca en un aspectos de control previo y control preventivo, el cual es
ejecutado por la administracion estatal o a su vez a quien hubiera delegado dicha facultad,
gracias a esto se puede eliminar de forma previa o preventiva aquellas clausulas con contenido
abusivo que pudieran generar un desequilibrio en las futuras relaciones contractuales entre los
consumidores y las empresas, pudiéndose también revisar y aprobar las clausulas que los

proveedores plantean a sus consumidores a través de los contratos de consumo (p. 258).

Comparto lo expresado por este jurista toda vez que el control preventivo permite una
mejor ejecucion de la labor fiscalizadora por parte del estado, actuando antes que el dafio se
genere o afecte a algiin consumidor, tomando en consideracion el hecho de que en nuestro pais
son muy pocos los consumidores diligentes que leen o revisan los contratos de consumo que

firman.

Habiendo tomado en consideracion la doctrina, acontinuacion discutiremos desde la
interpretacion de las fuentes normativas, es asi que en nuestra legislacion encontramos que en
el articulo n° 2 lit. D de la LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI

establece que:

Son funciones generales del INDECOPI: [...] Proteger los derechos de los consumidores, vigilando
gue la informacién en los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios
en funcion de la informacion brindada y evitando la discriminacion en las relaciones de consumo

[...]”

Al respecto sobre este literal debo manifestar que si bien no expresa en magnitud de qué
forma debe realizar la proteccion de los consumidores, si llama la atencion el hecho que
establece que este debe ser vigilante en que la informacion que se encuentra en el mercado sea
correcta, dentro de ellos debemos entender se encuentran los contratos de consumo, por lo tanto,
la actuacién del INDECOPI debe ser de ser un vigilante mas pro-activo en materia de clausulas

abusivas en contratos de consumo.

Por otra parte, tenemos las DIRECTRICES DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA
PROTECCION DEL CONSUMIDOR (2016) que establecen que, “Los Estados Miembros

deben esforzarse por que los organismos de proteccion de los consumidores dispongan de los
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recursos humanos y financieros necesarios para promover el cumplimiento efectivo y para

obtener o facilitar compensaciones para los consumidores en los casos pertinentes” (p.10).

Esto sin duda es algo que debemos resaltar ya que en él se establece que el estado en su
rol protector de los derechos de los consumidores debe disponer de los recursos humanos y
financieros necesarios que permitan proteger los derechos de los consumidores, por lo tanto, la
idea de que el INDECOPI cuente con facultades de fiscalizacion preventivas responde a esta
directriz establecida por las NACIONES UNIDAS.

De la técnica del cuestionario

Asi también se ha logrado obtener de la técnica del cuestionario, que el 90% de los participantes
ha considerado que, si seria oportuno incorporar a otras instituciones publicas la labor de
fiscalizar los contratos de consumo, esto confirma que los consumidores, sienten que, Si es
necesario tener participacion por parte de otros 6rganos para la defensa de sus derechos como

consumidores, al menos en materia de clausulas abusivas en los contratos de consumo.

Es asi que un 95% de los participantes de la encuesta expreso que la mejor manera de
fortalecer la funcion fiscalizadora de los contratos de consumo del INDECOPI es apoyarse en
otros 6rganos especializados que le permitan tener un mayor campo de accidn para la revision
preventiva de dichos contratos de consumo. Por otra parte, tenemos que el 85% de los
encuestados manifestd que el mercado nacional si se veria consolidado si se involucra a otras

entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos de consumo.

Esto sin duda refleja que para los consumidores es necesario optar por un sistema mas
descentralizado que le permita al INDECOPI proteger de manera més efectiva los derechos de
los consumidores en materia de clausulas abusivas y si esto se logra involucrando a muchos mas

Organos estatales sera bien recibido por parte de la poblacion.
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V. CONCLUSIONES
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5.1 CONCLUSIONES DEL OBJETIVO GENERAL

Tras haber analizado y discutido los resultados obtenidos a partir de la ejecucion de los
instrumentos de recoleccion de datos enfocados en el objetivo general planteado al inicio de esta
investigacion se concluye que, efectivamente en el Per( los contratos de consumo son
fiscalizados de manera insuficiente por parte del INDECOPI, debido a que principalmente ejerce
el control posterior y en lugar de un control preventivo, lo cual no permite identificar las
clausulas abusivas antes de que estas entren en ejecucion en el mercado nacional, quedando
demostrado que esto genera desconfianza en los consumidores a la hora de firmar un contrato

de consumo.

5.2 CONCLUSIONES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

Tras haber analizado y discutido los resultados obtenidos a partir de la ejecucion de los
instrumentos de recoleccién de datos enfocados en el objetivo especifico 1 planteado al inicio
de esta investigacion se concluye que la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizados por parte del INDECOPI de manera posterior,
en lugar de ejecutar un control previo o preventivo, siendo que el INDECOPI toma
conocimiento en la mayoria de casos debido a las denuncias presentadas por los consumidores
que se han visto afectados por clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, debido a la poca informacién a la que tienen acceso antes de firmar el

contrato con su proveedor.

5.3 CONCLUSIONES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2

Tras haber analizado y discutido los resultados obtenidos a partir de la ejecucion de los
instrumentos de recoleccién de datos enfocados en el objetivo especifico 2 planteado al inicio
de esta investigacion se concluye que el control posterior que realiza actualmente el INDECOPI
es insuficiente, por lo que es indispensable incorporar a otras instituciones publicas que realicen
un control preventivo a los contratos de consumo no aprobados administrativamente, con la
finalidad de fortalecer la funcion fiscalizadora del INDECOPI, con el propésito de evitar que se
generen afectaciones a los consumidores, de esta forma se lograria consolidar el mercado

nacional vy se fortaleceria la funcion protectora del INDECOPI.
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VI. RECOMENDACIONES
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6.1 RECOMENDACIONES DEL OBJETIVO GENERAL

De la conclusidn a la que se ha llegado respecto del objetivo general planteado al inicio de esta
investigacion se recomienda incorporar al articulo n° 2 la LEY DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES DEL INDECOPI, la funcidn de ejecutar un control preventivo que permita a este
organo identificar la existencia de clausulas abusivas en los contratos de consumo, sin la
necesidad de esperar a que los consumidores acudan a este drgano, a través de fiscalizaciones
de manera constantes e inopinadas de los contratos de consumo de los diferentes giros
comerciales que existen actualmente en el Per(. Para esto debera crease un 6rgano adscrito al

INDECOPI que se encargue exclusivamente de ejecutar acciones de control preventiva.

6.2 RECOMENDACIONES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

De la conclusidn a la que se ha llegado respecto del objetivo especifico 1 planteado al inicio de
esta investigacion se recomienda que para que el INDECOPI reduzca los niveles actuales de
asimetria informativa de los contratos de consumo entre la empresa y los consumidores, estos
deberian ser fiscalizados de forma preventiva, para esto se debera capacitar al personal que
labora en el INDECOPI en materia de derecho empresarial, lo que les permitira entender como
trabajan y actGan las empresas segun el rubro comercial en el que se desarrollan su actividad
comercial, a fin de identificar si las empresas cumplen con poner a disposicion los contratos que
firmaran los consumidores, publicandolos tanto en forma digital a través de sus paginas web u
otro medio electrénico similar que sea de facil acceso al consumidor, como también en contar
uno en formato fisico ubicado en los puntos de atencion al publico de las empresas que ofrecen

productos o servicios.

6.3 RECOMENDACIONES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2
De la conclusidn a la que se ha llegado respecto del objetivo especifico 2 planteado al inicio de

esta investigacion se recomienda que con la finalidad de fortalecer el campo de accion del
INDECOPI en materia de fiscalizacion de cldusulas abusivas en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente, incorporar en las funciones del Ministerio de Transporte y
Comunicaciones la busqueda e identificacion de clausulas abusivas en los contratos de consumo
suscritos por los consumidores, en el rubro de transporte terrestre, maritimo y aéreo, de detectar
la existencia de dichas clausulas abusivas se debera elevar un informe al INDECOPI para que

tome las acciones correspondientes.
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ANEXO I:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Nombre: JHON HENRY PRADO VIVANCO

Facultad: Derecho

Las clausulas abusivas en los contratos de consumo
y la labor fiscalizadora por parte del INDECOPI,
Distrito de San Borja, 2018

¢De qué manera las clausulas abusivas en los
contratos de consumo son fiscalizadas por
INDECORPI, Distrito de San Borja, 2018?

¢De qué forma la asimetria informativa en los
contratos de consumo no aprobados
administrativamente  son  fiscalizadas  por
INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018?

¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el
control sobre las clausulas abusivas en los contratos
de consumo no aprobados administrativamente,
Distrito de San Borja, 2018?

Los contratos de consumo son fiscalizados de
manera insuficiente por INDECOPI, ya que
mayormente ejerce el control posterior y no el
control preventivo, no permitiendo identificar a las
clausulas abusivas antes de que estas entren en
gjecucion en el mercado nacional, generando
desconfianza en los consumidores a la hora de firmar

un contrato.
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La asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente son
fiscalizados por INDECOPI de manera posterior
siendo la mayoria de casos debido a denuncias
presentadas por los consumidores, debido a la poca
informacion a la que tienen acceso antes de firmar el

contrato con su proveedor.

El control posterior que realiza el INDECOPI es
insuficiente por lo que es recomendable incorporar a
otras instituciones publicas que realicen un control
preventivo a los contratos de consumo no aprobados
administrativamente a fin de evitar que generen una
afectacion a los consumidores, de esta forma el
mercado nacional se consolidaria y se fortaleceria la
funcién protectora del INDECOPI.

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en
los contratos de consumo son fiscalizadas por
INDECORPI, Distrito de San Borja, 2018

Determinar de que forma la asimetria informativa en
los contratos de consumo no aprobados
administrativamente  son  fiscalizadas  por
INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Establecer de qué forma  debe fortalecer el
INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas en
los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018
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Tipo de Investigacion: Basica de enfoque cualitativo.

Disefio de Investigacion: Teoria fundamentada.

Poblacién: Lima — San Borja
Muestra: Expertos en la materia y autoridades en
INDECORPI

Las clausulas abusivas

La Labor fiscalizadora del INDECOPI

Método de interpretacion juridica.
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ANEXO II
GUIA DE PREGUNTAS DE ENTREVISTA

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora por parte
del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Entrevistado. ...
Cargo/Profesion/Grado AcadémicCo.........c.ovviiiiiiiiiiiiiiiiiiii i eieeeannss

J FI Ty 1061 (o) ¢ D

Objetivo general

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

1. En su opinion, ¢Como las clausulas abusivas en los contratos de consumo son fiscalizadas
por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018?

2. ¢Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control preventivo es su

labor fiscalizadora?
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3. ¢Considera usted que existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar un contrato

de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas abusivas?

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI respecto de los

contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es la causa?

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el INDECOPI?
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6. En su opinidn, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad de control previo por
parte del INDECOPI?

7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de asimetria

informativa en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito
de San Borja, 2018

8. En su opinion, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas

abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?
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9. ¢Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor fiscalizadora de los
contratos de consumo fortaleceria la funcion protectora del INDECOPI?

10. En su opiniodn, ¢ Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si se involucra

a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos de consumo?

Nombre del entrevistado Selloy firma
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ANEXO 111
GUIA DE PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora por parte

del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

Grado de estudios:

Tiempo/Beneficiario del servicio

Edad:

Sexo:

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de

consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

01

¢Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas en los

contratos de consumo?

si| ] NO[ ]

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la aparicion de
clausulas abusivas en los contratos de consumo de forma

oportuna?

si| | NO[ ]

03

¢Usted considera que el tratamiento legal que le da nuestra
legislacion peruana al problema de las clausulas abusivas en

los contratos de consumo es idénea?

si[ ] NO[ |

04

¢Considera usted qué la desconfianza que existe en los
consumidores a la hora de firmar un contrato de consumo es
debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas

abusivas?

SI|_] NO[ ]

05

¢Piensa usted que la labor fiscalizadora del INDECOPI es

limitada respecto de los contratos de consumo?

si| ] No[ ]
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06

¢Considera usted que INDECOPI debe actuar de oficio y no
cuando un consumidor denuncie la existencia de clausulas

abusivas en los contratos de consumo?

si| ] NO[ ]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de

consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas por

INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

si[ ] No[ ]

08

¢Considera usted que es suficiente el control posterior por
parte del INDECOPI en los contratos de consumo a fin de

determinar la existencia de clausulas abusivas?

si| ] NO[ ]

09

¢Usted considera que el nivel de asimetria informativa que
existe en nuestro pais respecto de los contratos de consumo
justificaria un necesario control previo por parte de
INDECOPI?

Si| ] NO[ ]

10

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas trasparentes
en la publicacion de sus contratos de consumo con la

finalidad de eliminar la asimetria informativa?

si| | NO[ ]

11

¢Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute un
control previo en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente debido a la existencia de asimetria

informativa?

si[ ] NO[ |

12

¢Usted recomendaria que las empresas de servicios publicos
publiquen de manera fisica sus contratos de consumo en sus

locales comerciales?

si[ ] NO[ ]

Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las

clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente, Distrito de San Borja, 2018
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13

¢Para usted las normas que regulan el control de las clausulas

abusivas en los contratos de consumo deben ser modificadas?

si| ]

NO[ |

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras instituciones

publicas la labor de fiscalizar los contratos de consumo?

ST

15

¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el control
que ejerce actualmente sobre las clausulas abusivas en los

contratos de consumo no aprobados administrativamente?

ST

16

¢ Considera usted que para fortalecer la funcion fiscalizadora
de los contratos de consumo del INDECOPI debe apoyarse

en otros érganos especializados?

st |

17

¢Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales en la

fiscalizacion preventiva de los contratos de consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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ANEXO IV
GUIA DE ANALISIS DE REVISION DE FUENTE DOCTRINARIA

TITULO
Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora por parte del
INDECORPI, Distrito de San Borja, 2018

OBJETIVO JURIDICO GENERAL

Demostrar de que manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

Rodriguez (2013) las clausulas abusivas es la materializacion de la desigualdad que existe entre
los consumidores y los proveedores, debido a que existe una situacion de superioridad por parte
de los proveedores, lo que les permite auto otorgarse mayores facultades o derechos por sobre
el consumidor, asi como también reducir sus niveles de responsabilidad u obligaciones
contractuales (p. 251).

Ballugera (2018) el motivo del por qué el adherente no ayuda en la redaccion del contrato no es
porque el consumidor no sepa redactar contratos o porque confié en que el proveedor o
profesional lo ara de mejor manera, sino porque el proveedor o profesional se lo impide
taxativamente (p. 1).

De la Puente y Lavalle (1995) determino que para poder determinar si el proveedor ha cumplido
con poner en conocimiento al consumidor es necesario la intervencién de una autoridad
especializada en el tema; siendo para este el INDECOPI el mas apto para este trabajo debido a
la probada eficiencia en su época, pudiendo llevar a cabo funciones de organizacion y
aprobacion de las clausulas generales de contratacion (p.22).

OBJETIVO JURIDICO ESPECIFICO 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,
2018.
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Arana (2010) manifestaba que:

La existencia de dicha asimetria obedece a dos razones; una, es que el proveedor, es quien tiene
mayor conocimiento del rubro de su negocio y la otra, es que el proveedor es quien redacta las
clausulas generales de contratacién. La préactica de contratacion en el mercado, ha mostrado que los
bienes y servicios no siempre cumplen con los mejores estandares (p. 60).

Villota (s.f.) considera que las clausulas en los contratos deben tener toda la informacién
necesaria por el consumidor, siendo de facil compresion o por lo menos que no generen dudas
a sus consumidores y esta debe ser entregada de forma oportuna al consumidor a fin de que este
pueda hacer una valoracion de su contenido y asumir las oblaciones que voluntariamente luego
de tener acceso a la informacion a aceptado (p. 24).

Villota (s.f.) expresaba que en el Per( la autoridad administrativa que realiza control posterior
es el INDECOPI, toda vez que es quien analiza los contratos de firmado por los consumidores
con la finalidad de examinar si en ella se pudiera encontrar alguna clausula que se encuadre
dentro los supuestos de una clausula abusiva (p.31).

OBJETIVO JURIDICO ESPECIFICO 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas abusivas en
los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018.

Cardenas (1996) nos dice que debe ser la autoridad administrativa quien conoce las actividades
reguladas por clausulas generales de contratacién y que por lo tanto son los que se encuentran
en mejor posicion para velar por dos aspectos fundamentales en esta figura juridica, siendo
obviamente la primera la proteccion de los consumidores frente a posibles abusos en la
redaccion de estas clausulas generales de contratacion y como segundo objetivo lograr la fluidez
en el trafico comercial al autorizar la incorporacion de las clausulas generales de contratacion
que han sido previamente aprobadas administrativamente (p.21).

Rodriguez (2013) declaraba que la aprobacion administrativa es tan solo una conformidad para
que las clausulas generales de contratacion se afiadan en los contratos futuros y sean puestos de
conocimiento de los consumidores quienes contrataran con estos, solo asi el consumidor podra
determinar si estas nuevas clausulas generales de contratacion le son de su agrado o no, y asi
elegir entre contratar con el proveedor o declinar la oferta presentada (p.263).

Rodriguez (2013) expresaba que el control administrativo se enmarca en dos aspectos el control
previo y el control preventivo, el cual es ejecutado por la administracion estatal o a su vez a
quien hubiera delegado dicha facultad, con el objetivo de revisar y aprobar las clausulas que los
proveedores plantean a sus consumidores a través de los contratos de consumo (p. 258).
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ANEXO V
GUIA DE ANALISIS DE REVISION DE FUENTE NORMATIVA

TITULO

Las clausulas abusivas en los contratos de consumo Y la labor fiscalizadora por parte del
INDECORPI, Distrito de San Borja, 2018

OBJETIVO JURIDICO GENERAL

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018.

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU (1993)

“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el

mercado.” Art. 65

CODIGO CIVIL PERUANO (1984)

“El contrato es por adhesion cuando una de las partes, colocada en la alternativa de aceptar o
rechazar integramente las estipulaciones fijadas por la otra parte, declara su voluntad de

aceptar.” Art. 1390

Las clausulas generales de contratacion son aquéllas redactadas previa y unilateralmente
por una persona o entidad, en forma general y abstracta, con el objeto de fijar el contenido
normativo de una serie indefinida de futuros contratos particulares, con elementos propios
de ellos. Art. 1392

“Las clausulas generales de contratacion aprobadas por la autoridad administrativa se incorporan
automaticamente a todas las ofertas que se formulen para contratar con arreglo a ellas, [...]” Art. 1393
Las clausulas generales de contratacion no aprobadas administrativamente se incorporan a
la oferta de un contrato particular cuando sean conocidas por la contraparte o haya podido
conocerlas usando de una diligencia ordinaria. Se presume que la contraparte ha conocido

las clausulas generales de contratacion cuando han sido puestas en conocimiento del
publico mediante adecuada publicidad. Art. 1397
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En los contratos celebrados por adhesion y en las clausulas generales de contratacion no
aprobadas administrativamente, no son validas las estipulaciones que establezcan, en favor
de quien las ha redactado, exoneraciones o limitaciones de responsabilidad; facultades de
suspender la ejecucion del contrato, de rescindirlo o de resolverlo, y de prohibir a la otra
parte el derecho de oponer excepciones o de prorrogar o renovar tacitamente el contrato.
Art. 1398

OBJETIVO JURIDICO ESPECIFICO 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,
2018

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR (2010)

Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para
tomar una decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. Art. 1 lit. B

“Derecho a la proteccion de sus intereses econdémicos y en particular contra las cldusulas
abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica anadloga e informacion

interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.” Art. 1 lit. C

“Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus intereses por
intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del consumidor, empleando los medios

que el ordenamiento juridico permita.” Art. 1 lit. H

DIRECTRICES DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA PROTECCION DEL
CONSUMIDOR (2016)

Los Estados Miembros deben establecer politicas de protecciéon del consumidor que
fomenten: [...]; ¢) Informacidn clara y oportuna sobre los bienes o servicios ofrecidos por
las empresas y los términos y condiciones de la transaccion de que se trate; d) Términos
contractuales claros, concisos y faciles de entender que no sean injustos; [...]; g)
Mecanismos justos, asequibles y rapidos de solucion de controversias y de compensacion;
[...1;1) Educacion de los consumidores y las empresas. (p.10)
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OBJETIVO JURIDICO ESPECIFICO 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito de San
Borja, 2018

LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES - INDECOPI (2008)

Son funciones generales del INDECOPI: a) Vigilar la libre iniciativa privada y la libertad
de empresa mediante el control posterior y eliminacién de las barreras burocraticas ilegales
e irracionales que afectan a los ciudadanos y empresas, asi como velar por el cumplimiento
de las normas y principios de simplificacion administrativa [...]. Art. 2 lit. A

Son funciones generales del INDECOPT: [...] Proteger los derechos de los consumidores,
vigilando que la informacion en los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los
bienes y servicios en funcion de la informacién brindada y evitando la discriminacion en
las relaciones de consumo [...].”Art. 2 lit. D

DIRECTRICES DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA PROTECCION DEL
CONSUMIDOR (2016)

Los Estados Miembros deben esforzarse por que los organismos de proteccion de los
consumidores dispongan de los recursos humanos y financieros necesarios para promover el
cumplimiento efectivo y para obtener o facilitar compensaciones para los consumidores en los

casos pertinentes. (p.10)
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ANEXO VI
FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

ill UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres: Mg. Chavez Rabanal Mario Gonzalo

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Matriz de consistencia.

1.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
II. ASPECTOS DE VALIDACION

MINIMAMENTE
ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES Ll ACEPTABLE C
40 | 45 [ 50 | 55 | 60 | 65 |70 [ 75 | 80 | 85 [ 90 100
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD i
comprensible.

2. OBJETIVIDAD

Esta adecuado a las

principios cientificos.

leyes y

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado a los objetivos y las
necesidades reales de la
investigacion.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica.

e o > |2

5. SUFICIENCIA

Toma en cuanta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las

categorias. ){
Se respalda en fundamentos
7. CONSISTENCIA T s
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos
juridicos
La estrategia responde una

9. METODOLOGIA

metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
investigacion y su adecuacion al
Método Cientifico.

III.

OPINION DE APLICABILIDAD

- El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacién

- El Instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

Iv.

PROMEDIO DE VALORACION:
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Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
I.  DATOS GENERALES
151 Apellidos y Nombres: Dr. Diaz Paz Julio Cesar
1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Matriz de consistencia.
1.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
1I. ASPECTOS DE VALIDACION

MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTAB
CRITERIOS INDICADORES £ ACEPTABLE CIHIARED

40 |45 |50 | 5560 |65[70[75][80[85][90]095[100

Esta formulado con lenguaje y
1. CLARIDAD V

comprensible. v
Esta adecuado a las leyes N/
2. OBJETIVIDAD s il v
principios cientificos.
Esta adecuado a los objetivos y las )
3.ACTUALIDAD | necesidades  reales de la v
investigacion. !
4. ORGANIZACION | Existe una organizacién légica. 4
Toma en cuanta los aspectos :
5. SUFICIENCIA - 2 V
metodoldgicos esenciales :
Esta adecuado para valorar las
6. INTENCIONALIDAD :
: categorias. Z
Se respalda en fundamentos /
7. CONSISTENCIA

técnicos y/o cientificos. L1

Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos
juridicos

La estrategia responde una
9.METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

~1~

El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de la
investigaciéon y su adecuacién al
Meétodo Cientifico.

10. PERTINENCIA

g

III.  OPINION DE APLICABILIDAD
- ElInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacién o

- EllInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres: Dr. Laos Jaramillo Enrique Jordan

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Matriz de consistencia.
1.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
Il ASPECTOS DE VALIDACION

investigacion.

45 (50 [ 55|60 [65[70]75[80]85] 9 100
: Esta fc j
e o or.mulado con lenguaje
comprensible.
Esta adecuado a las leyes y
2. OBJETIVIDAD Pt s
principios cientificos.
Esta adecuado a los objetivos y las
3. ACTUALIDAD | necesidades reales de |la

4. ORGANIZACION

Existe una organizacién logica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuanta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
categorias.

7. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos
técnicos y/o cientificos.

ol bl Bl G LT LY

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los
problemas, objetivos, supuestos
juridicos

oS

9. METODOLOGIA

La estrategia responde una
metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de la
investigacion y su adecuacién al
Meétodo Cientifico.

III.  OPINION DE APLICABILIDAD
- Ellnstrumento cumple con los requisitos para su aplicacién

- EllInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:

Syeverers)

T T Il LR LR

Laos Jaramillo

v ABOGADO DE LIMA

/Registro CAL 45000
(DR:ENDERECHO
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h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

V. DATOS GENERALES
5.1. Apellidos y Nombres: Mg. Chavez Rabanal Mario Gonzalo
5.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.
5.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Guia de preguntas de entrevista.
5.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
VI. ASPECTOS DE VALIDACION
P — INACEPTABLE N erranLe | ACEPTABLE
40 | 45 |50 (55|60 | 65|70 |75 |80 |85 |90 100
D Esta formulado con lenguaje

comprensible.

2. OBJETIVIDAD

Esta adecuado a las leyes y
principios cientificos.

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado a los objetivos y las

necesidades  reales  de la

investigacion.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacién légica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
categorias.

9. METODOLOGIA

Se respalda en fundamentos
7. CONSISTENCIA Fiunsli S esigS

técnicos y/o cientificos.

Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos

juridicos

La estrategia responde una

metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
investigacion y su adecuacion al
Método Cientifico.

VIL

OPINION DE APLICABILIDAD

- El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

- El Instrumento no bumple con los requisitos para su aplicacion

VIII. PROMEDIO DE VALORACION:
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h' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
V. DATOS GENERALES
5.l Apellidos y Nombres: Dr. Diaz Paz Julio Cesar

5.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.
5.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de preguntas de entrevista.
5.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco

VL. ASPECTOS DE VALIDACION

MINIMAMENTE

CRITERIOS INDICADORES INACEFTABLE acepTaBLE | ACEPTABLE
40 (45 |50 | 55|60 [65] 7075 [ 80 8590 | 95 |100

Esta formulado con | je 7

1. CLARIDAD L lehguay v

comprensible.

Esta adecuado a las leyes y \ /
2. OBJETIVIDAD SRR
principios cientificos.

Esta adecuado a los objetivos y las

3.ACTUALIDAD | necesidades  reales de |Ia %
investigacion.
4. ORGANIZACION | Existe una organizacién logica. \%

Toma en cuenta los aspectos 1 /
5. SUFICIENCIA s I 4
metodolégicos esenciales

. Esta adecuado para valorar las \/
6. INTENCIONALIDAD 5
categorias.
Se respalda en fundamentos
7. CONSISTENCIA vV

técnicos y/o cientificos.

Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, ~supuestos l
juridicos

La estrategia responde una
9.METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados 4
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion Va
entre los componentes de la
investigacién y su adecuacion al
Meétodo Cientifico.

10. PERTINENCIA

VII. OPINION DE APLICABILIDAD
- EllInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion o3

- ElInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicaciéon

. >
VIII. PROMEDIO DE VALORACION: L’Dl %

Lima 4’5{mayo del2019
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
V. DATOS GENERALES
5.1. Apellidos y Nombres: Dr. Laos Jaramillo Enrique Jordan
5.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte,
5.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de preguntas de entrevista.
5.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
VL. ASPECTOS DE VALIDACION

CEPTABLE ¥ ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES A acervamn | ACEPY.
=l 40 455055 60657075 80 [ 8590795 Tioo

Esta formulado con lenguaje
comprensible.

Esta adecuado a las leyes y
principios cientificos.

Esta adecuado a los objetivos y las
3.ACTUALIDAD | necesidades  reales de |Ia
investigacion.

4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica.

1. CLARIDAD

2. OBJETIVIDAD

Toma en cuenta los aspectos
metodolégicos esenciales

Esta adecuado para valorar las
categorias.

Se respalda en fundamentos
técnicos y/o cientificos.

Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos
juridicos

5. SUFICIENCIA

6. INTENCIONALIDAD

7. CONSISTENCIA

La estrategia responde  una
9.METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
investigacién y su adecuacién al
Método Cientifico.

e, 3 e, 10800, 0 ot Bl B ) U W 00 LR

10. PERTINENCIA

VIL.  OPINION DE APLICABILIDAD
- ElInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacién S ‘|

- Ellnstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

VIIL. PROMEDIO DE VALORACION: g5-%

Lima, 15 de mayo del 2019

'l'lllll'lll) ) MAAALAL LT T T T T TR Ty
Enrlque Jondan Laos Jaramilio
¢ ABOGADO DE LIMA

Registro CAL 45000 . )
o in No.0@e/h15.1. Telf:.2.5.0. XY 3/ ¢
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h' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

IX. DATOS GENERALES
9.1. Apellidos y Nombres: Mg. Chavez Rabanal Mario Gonzalo

9.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

9.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Guia de preguntas de cuestionario.

9.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
X. ASPECTOS DE VALIDACION

2. OBJETIVIDAD

principios cientificos.

MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 |45 [ 50 [ 55|60 | 65|70 |75 |80 |85 |90 |95 (100
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD .
comprensible. 1
Esta adecuado a las leyes y

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado a los objetivos y las
necesidades reales de la
investigacion.

4, ORGANIZACION

Existe una organizacion logica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las

9. METODOLOGIA

categorias.

Se respalda en fundamentos
7. CONSISTENCIA 5% S5 i

técnicos y/o cientificos.

Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos

juridicos

La estrategia responde una

metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de la
investigacién y su adecuacién al
Método Cientifico.

> | = %K\X&V\~X:>\

XI. OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

- El Instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

XII. PROMEDIO DE VALORACION:
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i'l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

IX. DATOS GENERALES
9.1. Apellidos y Nombres: Dr. Diaz Paz Julio Cesar

9.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

9.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de preguntas de cuestionario.

9.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco

X.  ASPECTOS DE VALIDACION
MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 (45 (50 | 55160 | 65|70 [75]80 [85[90[95 [100
Esta formulado con lenguaje /
1. CLARIDAD ; )7
comprensible. v
Esta adecuado a las leyes y
2. OBJETIVIDAD SR v
principios cientificos.
Esta adecuado a los objetivos y las
3.ACTUALIDAD | necesidades  reales de Ia %
investigacién.
4. ORGANIZACION | Existe una organizacién lgica. 1%
Toma en cuenta los aspectos /
5. SUFICIENCIA Sl . 4
: metodoldgicos esenciales
Esta adecuado para valorar las Y
6. INTENCIONALIDAD - L
categorias.
Se respalda en fundamentos
7.CONSISTENCIA |, . Lo ;
técnicos y/o cientificos. l/
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos \/
juridicos
La estrategia responde una 5
9.METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados )
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de la \/‘
10. PERTINENCIA | . o 7
investigacién y su adecuacién al
Meétodo Cientifico.
XI. OPINION DE APLICABILIDAD
- ElInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion <9
- ElInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién
XII. PROMEDIO DE VALORACION: gy %
Lima, 29 de mayo del 2019

Julio

Cés

ABSG,

isz Pax
ABOGADO
Reg. C.AL. 30327
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

IX. DATOS GENERALES
9.1. Apellidos y Nombres: Dr. Laos Jaramillo Enrique Jordan

9.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

9.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de preguntas de cuestionario.
9.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco

Esta adecuado a los objetivos y las

X.  ASPECTOS DE VALIDACION
. L 4 ’ A =
CRITERIOS INDICADORES ool Acwrrans | ACEFTABLE
40 (45 |50 (55|60 [ 65|70 [75[80 |85 [90]95 [100
Esta fc la 1 j
St S ormulado con lenguaje /
comprensible.
2. OBJETIVIDAD Es.ta.ffdec“.ado i g d /
principios cientificos.

3. ACTUALIDAD

necesidades  reales  de la

investigacion.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacién logica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodolégicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
categorias.

7. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos
técnicos y/o cientificos.

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los
problemas, objetivos, supuestos
juridicos

9. METODOLOGIA

La estrategia responde una
metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de
investigacién y su adecuacién al
Meétodo Cientifico.

la

) W N Y RN E R R B

XI.  OPINION DE APLICABILIDAD
- ElInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacién

- ElInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

XII.

PROMEDIO DE VALORACION:

Jordan Laos Jaramille
g ABOGADO DE LIMA
Registro CAL 45000
DR. EN DERECHO
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il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

XIII. DATOS GENERALES

13.X.
13.2.
13.3.
13.4.

XIV. ASPECTOS DE VALIDACION

Apellidos y Nombres: Mg. Chavez Rabanal Mario Gonzalo

Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco

Cargo e institucion donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

Nombre del instrumento motivo de evaluaciéon: Guia de analisis de fuente doctrinaria.

2. OBJETIVIDAD

principios cientificos.

MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 [ 50 | 55 |60 [ 65|70 (75 | 80 | 85 [ 90 100
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD 5
comprensible.
Esta adecuado a las leyes y

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado a los objetivos y las

necesidades reales de la

investigacion.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
categorias.

7. CONSISTENCIA

Se respalda fundamentos

técnicos y/o cientificos.

en

8. COHERENCIA

coherencia los

objetivos,

Existe
problemas,
juridicos

entre
supuestos

N PN P P N N I

9. METODOLOGIA

La estrategia responde
metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

una

T

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
investigaciéon y su adecuacién al
Método Cientifico.

e

XV. OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacién

- El Instrumento no cumple con los requisitos para su aplicaciéon

XVI. PROMEDIO DE VALORACION:

FIRM

132
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E'I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

XIII.DATOS GENERALES
I3LL. Apellidos y Nombres: Dr. Diaz Paz Julio Cesar
13:2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.
13.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de analisis de fuente doctrinaria.

13.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
XIV. ASPECTOS DE VALIDACION

MINIMAMENTE
ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES §YCHGLAEIE ACEPTABLE CEPTAB

40 145 (50 |55 (60 [65[70[75[80[85][90 95 [100

Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD . /
comprensible. .

Esta adecuado a las leyes y Y

2. OBJETIVIDAD Seazann : .
principios cientificos.

Esta adecuado a los objetivos y las
3. ACTUALIDAD necesidades  reales  de la

investigacion.
4. ORGANIZACION | Existe una organizacién légica. /
i Toma en cuenta los aspectos i/
5. SUFICIENCIA .. <
metodolégicos esenciales
Esta adecuado para valorar las )
6. INTENCIONALIDAD x /
categorias.
Se respalda en fundamentos - ’
7.CONSISTENCIA | , . oy V
técnicos y/o cientificos. v
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos L/
juridicos

La estrategia responde una
9. METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados /
para lograr verificar los supuestos.

El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de la V
investigaciéon y su adecuacién al
Meétodo Cientifico.

10. PERTINENCIA

XV. OPINION DE APLICABILIDAD
- EllInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacién

- ElInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

XVI. PROMEDIO DE VALORACION: as %
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

XIII.DATOS GENERALES
131 Apellidos y Nombres: Dr. Laos Jaramillo Enrique Jordan
13.2.
13.3.
13.4.

Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
XIV. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INACEPTABLE

Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.
Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de analisis de fuente doctrinaria.

ACEPTABLE

ACEPTABLE

45150 [ 55 | 60

65

75 | 80 | 85

100

1. CLARIDAD

Esta formulado con
comprensible.

lenguaje

2. OBJETIVIDAD

Esta adecuado a las leyes y
principios cientificos.

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado a los objetivos y las
necesidades reales de la
investigacion.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacién légica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
categorias.

7. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos
técnicos y/o cientificos.

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los
problemas, objetivos, supuestos
juridicos

9. METODOLOGIA

La estrategia responde una
metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.

SEs iR ba fe il = ia b B

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relacion
entre los componentes de la
investigaciéon y su adecuacién al
Meétodo Cientifico.

o

XV. OPINION DE APLICABILIDAD
- Ellnstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

- EllInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

XVI. PROMEDIO DE VALORACION:

¥

nrique Jord, 'Laos' .Jé;gr'v;fli"
o
ABOGADO DE Lima
Registro CAL 45000
DR. EN DERECHO
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ill UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
XVII. DATOS GENERALES

17.1. Apellidos y Nombres: Mg. Chéavez Rabanal Mario Gonzalo
17.2; Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.
173, Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Guia de analisis de fuente normativa.
17.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
XVIII. ASPECTOS DE VALIDACION
MINIMAMENTE]
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 |45 |50 | S5 |60 [ 65|70 (75|80 |85 |90 100
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD .
comprensible.

2. OBJETIVIDAD

Esta adecuado a las
principios cientificos.

leyes y

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado a los objetivos y las

necesidades reales de la

investigacion.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica.

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodologicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
categorias.

7. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos

técnicos y/o cientificos.

8. COHERENCIA

entre los

supuestos

coherencia
problemas, objetivos,
juridicos

Existe

9. METODOLOGIA

La estrategia responde
metodologia y disefio aplicados

una

para lograr verificar los supuestos.

10. PERTINENCIA

El instrumento muestra la relaciéon
entre la
investigaciéon y su adecuacién al
Método Cientifico.

los componentes de

el A Nl e e ey oY

XIX. OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicaciéon

- El Instrumento no cumple con los requisitos para su aplicaci6n

XX. PROMEDIO DE VALORACION:

135
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ill UNIVERSIDAD C

({78
17:2.
17.3.
17.4.

ESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
XVII. DATOS GENERALES

XVIII. ASPECTOS DE VALIDACION

Apellidos y Nombres: Dr. Diaz Paz Julio Cesar

Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco

Cargo e institucion donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte.

Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de analisis de fuente normativa.

MINIMAMENTE

INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 |50 [ 55 |60 (65 (70|75 (80 [85]90[95 [100

Esta formulado con lenguaje

1. CLARIDAD p e v/
comprensible. v
Esta adecuado a las leye: /

2. OBJETIVIDAD bt s pop il /
principios cientificos.
Esta adecuado a los objetivos y las }

3. ACTUALIDAD | necesidades reales de |la ‘(,/
investigacion.

4. ORGANIZACION | Existe una organizacién légica. V)
Toma en cuenta los aspectos

5. SUFICIENCIA - s /
metodoldgicos esenciales
Esta adecuado para valorar las

6. INTENCIONALIDAD . )
categorias. 14
Se respalda en fundamentos

7. CONSISTENCIA o 7 el | /
técnicos y/o cientificos. I/
Existe coherencia entre los

8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos |
juridicos -
La estrategia responde una

9.METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados v/
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de la /

10.PERTINENCIA | . . 5 /
nvestigacion y su adecuacién al !
Meétodo Cientifico.

XIX. OPINION DE APLICABILIDAD

- EllInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion Sy

- ElInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

* XX. PROMEDIO DE VALORACION:

1y %

Lim}ﬂs"&e junid del 2019

7
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
XVII. DATOS GENERALES
17.1. Apellidos y Nombres: Dr. Laos Jaramillo Enrique Jordan
172 Cargo e institucién donde labora: Docente de la universidad Cesar Vallejo — Lima Norte,
173, Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de anlisis de fuente normativa.
17.4. Autor(A) de Instrumento: Jhon Henry Prado Vivanco
XVIIL. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES i Acurrapts | ACEFTABLE
40 [45 | S0 [SST60765 [70 [ 75 [ 80| 85 [90 95 Troo

Esta formulado con lenguaje

e comprensible. I/

Esta adecuado a las leyes y /
2. OBJETIVIDAD gt o

principios cientificos.

Esta adecuado a los objetivos y las /
3. ACTUALIDAD necesidades  reales de Ia

investigacion.
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion légica,

Toma en cuenta los aspectos

5. SUFICIENCIA s 2
metodoldgicos esenciales
Esta adecuado para valorar las
6. INTENCIONALIDAD X
categorias.

Se respalda en fundamentos
técnicos y/o cientificos,

Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos
juridicos

La estrategia responde  una
9. METODOLOGIA metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacién
entre los componentes de Ia
investigacién y su adecuacién al
Método Cientifico.

7. CONSISTENCIA

\\\\\\\

10. PERTINENCIA

XIX. OPINION DE APLICABILIDAD
- ElInstrumento cumple con los requisitos para su aplicacién S 4

- ElInstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

XX. PROMEDIO DE VALORACION: 6\5_ %

Lima, 05 de junio del 2019

LTS srernennan

Enrique Jordak Laos J;r.a'r'nll!o
w ABOGADO DE LIMA —

Registro CAL 45000
DNINo.O9G /4 17 Telf:.2.5.7. .20/ 2 (7

DR. EN DERECHO
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ANEXO VII
INSTRUMENTOS APLICADQOS

Anexo |l
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Cargo/Profesion/Grado Académico...?‘.?.@.ﬁé&f..?.\. i'W@O%‘C‘ A doenans / gocha .
T et e U S S B e s el et

Lugar..Los.. 1) P S Fecha.o/ne/l% Duracion..............

Objetivo general
Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ;Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187

po Evute  INTéven Con Db TmocCopi KS PECH
At WG Pu  LAGor  PowveEnTiva

2. ¢Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control
preventivo es su labor fiscalizadora?

fo ¢ Lo g’v €5 To , Twogcor  OEBewnn Con)TRR (o~ VIVA

LA GoaL Poo -acTiva
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6. En su opinion, ;Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

?W— SUfVESTO kS (NDSgEmnSpdLy

7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de . consumo no aprobados

administrativamente?

Corr ToEsamptor OPorTuva 4 FFl'CAl

Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinion, ;De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Cow AcCronbs A 0QunATives PrEvin Tines (et © nicane T
Y wWolinprnes

9. ;Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcion protectora del
INDECOPI?
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3. ;Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

ES vNa QFALpao 4n  AostNen Ok ConTroL for
fOeTc Dl LsqRne A TRAVES g Um ORGaro Som pLTurlie
fran ese Fin

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente.y cual considera usted que es
la causa?

DLEMITIVA RN kS JNSOFTuenNr Y (4 Chousa S n
FaLth 0O TNfanresTavelvaa Y v AP2Yo  (ris.ovistAL

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ;De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

D3 (Aednse N DLbAND - ENALCAs Dt [Fizcalizan
EsTos (pwTRATOS NOJUVho AL TnogCogL
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10. En su opinion, ;Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si

se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos

de consumo?

Lp feSentd  prL

£STHO0  kn) Ap  ETECOLON 9¢

Su> pr\ T\l CRAS b

be et

TaflonT A ME by 4

Aclupg b Dwo

Nombre del entrevistado
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Anexo |l
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Entrevistado: Marlo Yurivilca Marticorena

Cargo/Profesion/Grado Académico: Gerente Legal — Abogado

Institucion: Aldesa Construcciones SA - Sucursal en Peru

Lugar: Lima Fecha: 07 de junio de 2019 Duracién: Una hora

Objetivo general
Demostrar si las cldusulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ;Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018?

En mi opinién las clausulas no son adecuadamente fiscalizadas por INDECOPI.

Entiendo que podria tener una funcién preventiva, mejorando la situacion del

consumidor.

2. ;Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control
preventivo es su labor fiscalizadora?

Definitivamente. Esto ayudard a mejorar la situacién del administrado.
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas

abusivas?

Si, todos tenemos desconfianza, pero pocos revisan todo el contrato, mas aun si no

entienden todo.

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

Es insuficiente y estimo que esto se debe a que necesitaria mayor personal para

hacerlo.

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ;De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

A través de la autorizacién previa por parte del INDECOPI.
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6. En su opinién, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

Si, requeriria __un __ control previo para evitar abusos.

7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de . consumo no aprobados
administrativamente?

Dando al consumidor mayor tiempo para poder leer todos los

articulos.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
cladusulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Mediante el control previo, revisando que no haya abusos en los términos de las

clausulas.
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9. ¢Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcién protectora del
INDECOPI?

No necesariamente.

10. En su opinién, ¢ Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizaciéon preventiva de los contratos
de consumo?

Involucrar a mas generaria retrasos. No lo veo adecuado.

Nombre del entrevistado

Marlo Yurivilca Marticorena
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Anexo Il
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Harse| Esfrade

=i o [T e s il Ot SR SR e e A L e e

Cargo/Profesion/Grado Académico...."......¢-.... ST e

Institucion.. ¥ H L = &F““Sj .........................................................
Lugar.. D¥ CQ I l “«0 Fecha.@/ﬂé.. Duracién... Borq

Objetivo general

Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinion, ;Como las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187

Mo hey reumiou por porde de lo Tadecopi de lgo damu—

T i ; 3 T :
las _avsi005, la Tndecopi califica 51 e abosiva poskerer
o g MG de londrado . : f

2. ¢Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control

preventivo es su labor fiscalizadora?

CO?\ deberia de forua ‘pmwcul—r@a ; }Llécafiua;r-
las chusuls' aboswes euw o oubrates con obras
antidodes que le brinden spperde  para uua M&%‘or Lober—

+ura 7 )qlfaca({jada\”\ Stla @f(C’Q_j
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

\lo. por (VIS Xvw\ﬁ Am |3mmucm no @m"v la olmsCon'
l\‘.xOn}Q a loa hora de rmer codfra fo

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

qub‘oﬁir \uaw{»iuaukt 0 cob"?. '06 M,CQZS(C‘»[QA&’ OM aouwwl»
Ry Ln anaq ma,cuso que > ooram hay A
las Luucwuw cJaTnJecopt v la ca_r%n quzr 1—_1

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

De focma prccwrr.uﬂrdq z io Tnc’eco\oi debera raviser
1
los _contrates I{, @Proba\' ?@/(m que f)uqclou se - vsacos

147



6. En su opinion, ;Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

S ,. an uﬂqwec‘zscdaof e ur(%mcu:m iolacfa a Yq e Fau .
[3T- RV, F@M'“GL“’ Comprun ston  Coulleye al Cou\auormé(br
a am‘f‘hr y_frmar ol coubruke con clavsuley abougas.

7. ¢Cudl considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de

asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente?

AR cxm[u WA o qcccmbrl\clad{ a = Coﬁ'-'ruivf, que_sean

; 5y T
cibchida) mo s’ cuipnasas Y sea de paci accesa, Que

extoln, o «! persona) és& quacihdo para eyplicar y absolver
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Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinion, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Ana[(’{.aug(o pr(ULhMcLFfZ ](D anFmGOJ ,CoachuuaULJ"

o) of\fas @m@dqdcs a q[uscmaj P cbzﬁe ‘L@S‘Ltéu
dau%ar eala %»uub&.

9. ;Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcién protectora del
INDECOPI?

St

yarta

cu“’“‘_ a 0&@ [U\SL‘{’OCJ@&-AQ'S @LQ lobof— WETO —
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10. En su opinién, ¢ Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos
de consumo?

S, @ Nasaro \OCorPom\'ao‘F"C'J LM‘C‘LJCLO% Fare. %LO
\a!:or. el wercado p«ruano fo ok Sk @w solo _ung
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Nombre del entrevistado (\Sello y firma
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Reg. C.A.L. N° 60766
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Anexo Il
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Entrevistado...... Kf.l3 Migowda V: HQ ............................................
Cargo/Profesién/Grado Académico...... .A’:v.q flw'& ................................

InstituciGn. - FMRERENBIENTE - . o

Objetivo general
Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinion, ;Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187

nSideed e NDE Copt fenve  Rea\g h2 v e Yiscalinacon

\m?ho

0 : ‘ : :
Sabrecenryz de Inpam2c ¢y bos Griedos gt &) Uisumido, e este Capzedads penz Comprodes.
2. (Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control

preventivo es su labor fiscalizadora?

S 2 leben (’r’)‘ce\\'zedgea de lnduogi o pwh Cumyh‘m Solo un o) S’mc_[mzol.n/.
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3. i Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

Claco, es el dmn deteds Cosowidn  wendd oo Fine 40d2 |2 Weomegsd Clnz; de
\y : iy . SV o &
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4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI

respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

Cosidee Que sies lsugicink , dhnz 2 gue S¢ dede, dosde oy punde & Uiske 2Je

2C W Yo nNdecopr ¢ 2 % i v ve b (8¢
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Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ;De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

2 asimelai owmzine Sempne U exishn., | ) 2 es olas
t un : 2. Yl s Fiscelioes 2 trenm o
V25 Y 25 ¢ Yeeumparec 1o de
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6. En su opinion, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

) Q\ato ; Yoo Cave dnde oxish asimddeiz \ngowatva Jeagke vnz Necesidad de
Qs pon & ' X . Je D eS
5’-“’~;wi2 de ‘\qa..rg i Paecrs: 2h g Seavicios .

7. ;Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de . consumo no aprobados
administrativamente?

ue!w'. peateindo Ol Pondo d¢ que [ Asimedniz Weomedive puwde S Legucide &
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Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las

clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

B 0S¢ gssag !ﬁ!kﬂ!dﬂﬂ SAS! Sidﬁ 5( )mdm ‘2 ibgﬁu) 3¢ FMOHS‘L \I Wik o)

S'Mo npn Uhz Sar & 2pd: oaver
ydo 5o | : uz 3 y o ihdes
aloy D\yml ?VW'MO Pz Revises ¢ ?uw.\vo.» o FO’le douome .
9. ;Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor

fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcién protectora del
INDECOPI?
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10. En su opinién, ¢Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si

se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos
de consumo?
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Anexo Il
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Entrevistado. TAOLA  VAS@VEZ VERA

Objetivo general

Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ;Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018?

Vo <tewsp Colaciero a2 Qe O (. Rrexica 1 =
Rerlice,

2. iConsidera usted que el INDECOP!| deberia ejecutar un constante control

preventivo es su labor fiscalizadora?
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

0o, los Congomio®es FRa Pop 1ecaldnd) plee 1o
oxiete owh cpoh, (s caxdiio Yo Rueden Reo)ep
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4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI

respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?
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petenrete (wedieS e conaonieheidn |- b roen poedeSop
LoTere? PerSaan Idoes ARy b (Wef

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el

INDECOPI?
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6. En su opinién, ;Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad

de control previo por parte del INDECOPI?
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7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de . consumo no aprobados
administrativamente?

LRz @ i elrnos Claea ToSTo el epdhaed Corte
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Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ;De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Aderae s enpRBAS ove alien S CasTaNCE O
P TSIE® . i

9. ¢;Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcion protectora del
INDECOPI?
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10. En su opinion, ¢ Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si

se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos
de consumo?
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Anexo |l
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Objetivo general

Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ¢Coémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187

Mediante la denuncia presenta por el consumidor afectado ante el
INDECOPI.

2. ;Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control
preventivo es su labor fiscalizadora?

Si, considero que deberia tener ese sistema de control preventivo, pero no deberia

ejercerlo totalmente pues podria ser un riesgo al no cubrir totalmente las expectativas,

otorgandole a las empresas un arma de defensa y que el publico al hacer su denuncia

se _encuentren con que dichas empresas pasaron la etapa fiscalizadora y fueron

aprobados.
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

Si, en cualquier parte todos tienen ese temor, sin embargo muchas personas

desconocen gque en la constitucién hay una proteccién para la defensa de los usuarios

y consumidores, donde establece que ante cualquier duda en la interpretaciéon de una

clausula asume plena responsabilidad |a parte que redacto el contrato.

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es la
causa?

No considero que sea insuficiente, sino que existe una falta de difusién de los derechos

de los usuarios y consumidores, ya gue al no tener una correcta informacién sobre sus

derechos vemos que hacen un mal uso del libro de reclamaciones, no son claros a la

hora de hacer sus denuncias o simplemente no hacen la denuncia. Actualmente nos

encontramos en una etapa mas de educacién que fiscalizacion.

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el INDECOPI|?

Considero que no es practico para nuestra realidad, lo que nosotros tenemos que

hacer es hacer a través de los recursos con los que ya cuenta INDECOPI una campafia

educativa gue logre impactar en el publico, no solo leyéndole sus derechos sino

también mediante ejemplos o representaciones gue impacten en el publico de manera
positiva.
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6. En su opinién, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

Si, pero considero que estamos en un nivel muy basico todavia.

7. ¢Cudl considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

La informacién y la educacién, la gente desconoce sus derechos, se asusta cuando lo

llaman a ofrecerle algtin producto o servicio, se dejan llevar o incluso por necesidad

establecen una relacién contractual sin embargo quedan en la incertidumbre.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente, Distrito
de San Borja, 2018

8. En su opinion, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las .
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Mediante el control previo, revisando que no haya abusos en los términos de las

clausulas.
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9. ¢ Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor fiscalizadora
de los contratos de consumo fortaleceria la funcién protectora del INDECOPI?

Existe una accién bastante disuasiva para que las empresas no cometan actos de

infracciéon y que el INDECOPI no aplica, esta es la difusién cuando han sido

sancionados y es que al no haberla el consumidor no se entera que empresa ha sido

sancionada (como fue y por qué fue), eso tendria un doble impacto, ya que por un lado

educaria al pueblo sobre cudles son sus derechos y a donde pueden ir, y por otro lado

gue estas empresas van a tratar de no caer en faltas, pues si se difunden cuéles fueron

sus faltas el impacto que sufriria esa empresa seria negativo.

10. En su opinién, ¢ Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacién preventiva de los contratos
de consumo?

No, ya que el sistema financio es muy importante para el desarrollo econémico del

pais, por eso no se puede crear mas instituciones, mas bien se debe fortalecer una,

ya que si es tan importante el INDECOPI para el pais y no se da abasto de repente si

tendriamos que crear un sistema donde INDECOPI sea la columna vertebral y le

cerebro, pero de momento solo deberia fortalecerse mas el INDECOPI.

Nombre del entrevistado Sello y firma
Arturo Rafael Vasquez Torres % :
ARTURO RAFAEL VASQUEZ
NLCAL- 43741
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Anexo Il
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Entrevistado... s % NNSSQ/QOMS& Q.. &bﬁm Be e e

Objetivo general
Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ¢{Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187

On e0do | e MonedQ exos’, Uadcowe ale LIOWAO  tamion
MaonGe  dgl  onssaidol .

2. (Considera usted que el INDECOPI| deberia ejecutar un constante control
preventivo es su labor fiscalizadora?

Coupletoweat  wds @) s ove oo el dostdio decnolegia

_4 e avanue du lag Ogl-mcicuj) virvoleS . & suelén ‘o uptr”
Adosdal pesonuads para LS (ONSOMETe) (po EPWMED,
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

_NoY €l pevawo en Guerab (0 Lol wasveibore) e gewe il ng

Son Mrgewls o ween y v an Lol @ediotal Qe iMagy,
o oas . \as ddotdas alou guas oo dLEL |

4, Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

Conect® | es wsuhueu@, Quizds\o s s lo@ige Qe
diegw e o \o5 wilhgles ¥wag e algpecon

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ;De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el

INDECOPI?

Orterla que S SO0 OnialBS MIENOS | delenon (el con
bao. voMdauids Bl LeQeop\ . By Bance ALENA | don \a S&S

W Oeito  nedido oo wontvolly)  Waswis de\eno a(nel}f,
R @33 Al - ‘
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6. En su opinién, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

P S

7. ¢Cudl considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente?

QoA VO W\hco,.uén o valda un M\«Mq\,

Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Enttadind) que <OA (Puffalol du Cngomd MANRS
Do wD Ao, \a goncidy (e cjpitst on OMO G coxhioly
papuels sedo e y pccoq‘;.;dmm .

9. iConsidera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcion protectora del
INDECOPI?
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10. En su opinion, ;Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos

de consumo?

Wm‘ﬁ

Nombre del entrevistado Sello y firma

Quau Glalo b - 7
SusanD‘.\%m Y
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Anexo |l
Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Objetivo general

Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ¢Como las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187?

El INDECOPI verifica las clausulas abusivas solo cuando el perjudicado le pone en

conocimiento, es decir no hay una tutela efectiva de proteccién de los derechos del
consumidor.

2. ;Considera usted que el INDECOPI| deberia ejecutar un constante control

preventivo es su labor fiscalizadora?

El INDECOPI al ser una autoridad publica y auténoma deberia realizar acciones de
prevencion y represion, para disminuir la proliferacién de clausulas abusivas en los

contratos de consumo.
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

En su gran mayoria no hay tal desconfianza a la hora de suscribir dichos contratos,

porque el consumidor desconoce qué tipo de clausulas pueden ser abusivas.

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

Considero _que si_es insuficiente, posiblemente debido a la falta de personal

especializado en fiscalizar contratos de consumo.

Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ;De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

Considero que el INDECOPI debe intervenir de oficio en aquellos proveedores que

no estén sometidos a ninglin ente regulador, de tal manera que debe efectuar

acciones de control posterior y anular esas cldusulas de contratacion

abusivas.
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6. En su opinién, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad
de control previo por parte del INDECOPI?

Mas que un control previo el INDECOPI deberia darle énfasis al control posterior,

porque es la forma mas eficaz de detectar estas clausulas abusivas.

7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

A través de la informacién y difusién masiva es importantisima, conjuntamente con el

aumento de mdas proveedores en los diferentes servicios del mercado.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ;De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las

clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Se debera incrementar el personal capacitado y especializado en temas de control

de proteccion de los derechos de los consumidores. También se deberia facilitar el

acceso de los consumidores a las instancias de INDECOPI reduciendo su costo o

dando gratuidad. Y por ultimo estableciendo mas oficinas del INDECOPI a nivel

nacional.
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9. ¢(Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcién protectora del
INDECOPI?

Considero que seria importantisimo para la proteccién de los derechos de los

consumidores integrando a los gobiernos locales y otros entes publicos locales y

regionales a fin de que estos fiscalicen en nombre de INDECOPI y a su vez estos

sean supervisados por INDECOPI.

10. En su opinién, ¢ Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos

de consumo?

Considero que si, toda vez que la descentralizacién de estas facultades hacia otras

entidades publicas locales contribuiria a la reducciéon de las clausulas abusivas de
contratacion que  perjudican al consumidor en todo el territorio

nacional.

|

Nombre del entrevistado Sello y ﬁma
! 4

Rolando Nilton Collachagua Zacarias
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Anexo Il

Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

Objetivo general

Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ¢Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187?

Una de las funciones del INDECOPI es la fiscalizacion y luego de un procedimiento
administrativo determinado sancionar con multa si fuera el caso.

2. ¢Considera usted que el INDECOPI deberia ejecutar un constante control
preventivo es su labor fiscalizadora?

Si ya que esa es una de sus misiones, considero que deben de fiscalizar de una

manera constante e inopinada para evitar este tipo de clausulas en los contratos de

consumo donde el principal perjudicado es el consumidor o ciudadano de a pie, eso

quiere decir que todos merecemos contratar de una manera justa y equitativa,

lamentablemente las empresas no lo hacen ya que esperan que las supervisen para

recién adecuar las clausulas de sus contratos.
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar
un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

Si, es mas todos somos consumidores y cada vez que celebramos un contrato de

consumo, ya sea de telefonia u otro servicio siempre esta latente la posible situacién

de que en ella existan clausulas que perjudiquen al consumidor. Lo mas visible es la

adquisicién de un celular, ya que quien no omitido leer el contrato o nos obligan a

firmar sin realmente revisar de manera detallada o minuciosa las clausulas del

contrato, por eso _existe ese temor y en algunas ocasiones ese temor se vuelve

realidad, por eso se debe procurar que el INDECOPI actué de oficio, donde tenga

acceso a documentacion que le permita lograr una fiscalizacién completa.

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI
respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

Es insuficiente porque el INDECOPI no ha logrado descentralizarse, pensar que hay

lugares donde ellos no llegan a la poblacién y producto de ello desconocen de sus

derechos frente a quienes contratan, es por ello que observamos situaciones donde

se ven desfavorables y perjudicados, debido a su ignorancia, por eso el INDECOPI

deberia hacer publicidad asequible a través de graficos, dibujos, radio, television o

haciendo ferias en los diferentes distritos a nivel nacional; hacer que las personas

sepan que si existe una vulneracion de sus derechos sepan que hacer o a quien

recurrir. No solo basta con actuar de forma sancionadora, se debe actuar de forma

preventiva.

171



Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de
consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

Considero gue si, ya que si dejamos que las empresas confecciones sus contratos

sin ser fiscalizados podrian llegar a cometer abusos.

6. En su opinién, ;Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad

de control previo por parte del INDECOPI?

Si, considero que por ley deberia hacerse un control previo y a través de ello realizar

actividades de control previo, haciendo visitas inopinadas a las empresas en pro del

consumidor y evaluar los contratos, sin perjuicio que el mismo consumidor pueda

acercarse a INDECOPI con su contrato para determinar si en el existen clausulas

abusivas.

7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

A través de una debida fiscalizacion preventiva con personal especializado y

capacitado, que emita un pronunciamiento o un informe que determine si es un

contrato es valido es decir que en el no existen clausulas abusivas.

172



Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados
administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ;De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las

clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

Una de las formas es la publicidad, ya que no basta con su pagina web, ya que en

nuestra sociedad existes personas que son analfabetas o personas que son de

lugares alejados y no tienen acceso a internet, también merecen recibir informacién

pudiendo hacerse a través de panfletos o ferias locales, para que sepan en caso de

detectar clausulas abusivas sepan a quien acudir. Por eso es importante la

publicidad y propaganda para que llegue al ciudadano, incluso a través de redes

sociales.

9. ;Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcién protectora del
INDECOPI?

Si, seria bueno por un lado porgue los consumidores entenderian que INDECOPI no

es una entidad que esta del lado de las empresas sino del consumidor. EI INDECOPI

tiene que ser mas activo en su funcién y menos aburguesados en sus puestos, salir y

hacer trabajos de campo.
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10. En su opinién, ¢Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos

de consumo?

Si, ya que si INDECOPI no puede colocar nuevos edificios a su nombre para estar

cerca de la poblacién, podria ubi;:ar a 2 o mas miembros del INDECOPI capacitados

que reciban la quejas o denuncias de los consumidores sobre clausulas abusivas en
un_médulo asignado en alguna municipalidad con la que logre obtener algun

convenio.

]
Nombre del entrevistado ﬁﬂém T‘Ta

Jean Marco Victor Oviedo Grados
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Anexo |l

Guia de entrevista

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor fiscalizadora
por parte del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018
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Objetivo general

Demostrar si las clausulas abusivas en los contratos de consumo requieren de la
labor fiscalizadora del INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

1. En su opinién, ;Cémo las clausulas abusivas en los contratos de consumo son
fiscalizadas por el INDECOPI, Distrito de San Borja, 20187

el TpNDECOPL FISCAlIZA  loS (ONTAATOS DE ConNsSUMO
UM\ CAMENTE cuAndo Gl comsvniDot PRESE~TA SV
e bAro LObS so AMTES

2. ;Considera usted que el INDECOPI| deberia ejecutar un constante control
preventivo es su labor fiscalizadora?

S\ coMo EN _ OTRAS INSTITVClomNES PYBLICAS Lo

MACEN ¢ 1MDE(o?I DEBEMA Mhcenlo Yy EJE(VTAR
vrMpA mMETJOR  LABoQR EIS ALVEADORA
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3. ¢ Considera usted qué existe desconfianza en los consumidores a la hora de firmar

un contrato de consumo debido a la posibilidad de que en ella existan clausulas
abusivas?

CONSIDENoOBWE S\ EX'STE TEMO®R , SIN EMBALGO €L DEs o wo-
7

CAMIENTO De Las LeYES Y Lo conPlicAd @vé svélemr sér Loy
CoMTIMLATOS

HACEN OuE Solo S& LIAITEN A FlAnAnicS .

4. Desde su experiencia ¢Usted piensa que la labor fiscalizadora del INDECOPI

respecto de los contratos de consumo es insuficiente y cual considera usted que es
la causa?

3\ COMPLETANENMTE Y cCcoNsiDERo BYE LA CAUSA €5 €L Acaunl

NiVEL DE comTlo, DE Loy ¢(omwTAATOS DE copsuMo DEL INDEWPL
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Objetivo especifico 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San
Borja, 2018

5. En su Experiencia, ¢De qué forma la asimetria informativa en los contratos de

consumo no aprobados administrativamente deberia ser fiscalizada por el
INDECOPI?

DEBEWMIA  MUACERSE A TRAVES DE LA ETELviioM DE VM cowmilol

fRevio gue PeAthia AL INDecofl SER MVcHo NAS Pro - AcTve,
EN BeMEF\C\O DE oS CconMgvMIDONES ,
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6. En su opinién, ¢Considera usted que la asimetria informativa que existe en los
contratos de consumo no aprobados administrativamente configuraria una necesidad

de control previo por parte del INDECOPI?

S\, YA @ué €S NECESAMO FISCALLEAR s\ LAS ERPAESAS
CSTAN CvumPLIENDO coMN Lo €3TABLEC\DO €Epr LA pronrnA
soBne clavusving ARVSIVAS ,

7. ¢Cual considera usted que seria la forma mas efectiva de reducir el nivel de
asimetria informativa en los contratos de .consumo no aprobados

administrativamente?

CoNSIDEME BVYE SEMIA MAWENMDO QuE LoS ConTATOS DE

CoNSUMO SEANM D& FAUL AcCC€so  eve& QeamMiTAN A Los
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Objetivo especifico 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las
clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

8. En su opinién, ¢De qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control sobre las

clausulas abusivas en los contratos de consumo no aprobados administrativamente?

SE DecRE FoaiAlECEg ETEWTANMDO AcuponNMES DE conmTRol
PREVIO, QuE Lle PERTITA IDENTIAICAR  ©YE ENPAESAS AWV
USAN CLAUSV(AS ARVSIVAS EN SUS conTRATOS

9. ;Considera usted que incorporar a otras instituciones publicas la labor
fiscalizadora de los contratos de consumo fortaleceria la funcion protectora del
INDECOPI?
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10. En su opinion, ;Considera usted que el mercado nacional se veria consolidado si
se involucra a otras entidades estatales en la fiscalizacion preventiva de los contratos
de consumo?

s\, Pov GVUE €O elevpmiA  eL NWEL DE CorFIANREA EN
L4
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Nombre del entrevistado Xel}b y firma
I

DR. ENTlOYE TOLDAN
LAOS JAXLAMILLO
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

labor

Nombre y Apellido: 0 -
Lo Hecrerq creas
Grado de estudios: 5@,{’/1)0%2/;7 -

Edad: )| ¥ Sexo:  JIASCUUND

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

General 2018

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos
Objetivo | de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

01 SIfA

en los contratos de consumo?

NO[ |

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
02 aparicion de clausulas abusivas en los contratos de SIE]

consumo de forma oportuna?

NO [X]

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da

nuestra legislacion peruana al problema de las

03 si[ ]

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

No [¥]

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
04 sI[X]

consumo es debido a la posibilidad de que en ella
existan clausulas abusivas?

NO[ ||

;Piensa usted que la labor (fiscalizadora del
05 INDECOPI es limitada respecto de los contratos de SIE

consumo?

NO|[ ]
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06

;Considera usted que INDECOPI debe actuar de

|
oficio y no cuando un consumidor denuncie la |
sIfX] No[]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

\

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

;Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

sIf]

NO[ |

08

; Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[_]

NOKJi

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

sI[X]

NO[ |

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacién de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

siiY]

1"

;Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

s

12

(,Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

S|[S§]
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

SV

NO|[ |

14

¢ Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

sn@

NO[ |

15

;Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

siX{]

NO|[ |

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOP! debe apoyarse en otros organos

especializados?

ST

17

;Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

si[X]

NO|[ |

Comentarios / sugerencias adicionales:

LBS. CAAUSULAS. APUSIVAS

PELONAS.. ;nggﬁ%%. - BUE. Ex

= === = 1]

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

‘[:rL,_\fr L};L(-~ }\31 \C

Grado de estudios:

tJy)\( .

Edad:

A0 Sexo: ™

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

sI>] No[]

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de
consumo de forma oportuna?

si[_] No[x]

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ] NOoX]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella
existan clausulas abusivas?

SI<] No[ ]

05

¢Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de
consumo?

SIiX] No[ ]
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06

¢ Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

si[X] No[]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

SI[A NO[ ]

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[_] NOR/]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

si[X No[ ]

10

¢Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

SI/E NO[ |

11

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia
de asimetria informativa?

sif2] No[]

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

sip<] No[]
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo
deben ser modificadas?

SIX] NO[_]

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

Si[x] No[ ]

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

SI[¥] No[ ]

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros o6rganos
especializados?

si[x] No[ ]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

s[> No[_]

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Titulo: Las clausulas abusivas en

Guia de Preguntas del Cuestionario

los contratos de consumo y la labor

fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

Vouin Q(‘,m(}m C&s {omne d&

Grado de estudios: U NS L ONG

Edad: 7 4 sexo: /Mustulino

|

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

si[_] NO[X]

02

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

sifx] NO[ |

03

¢;Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ] NO[X]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

sIfX] No[ ]

05

iPiensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

SI[X] No[ ]
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i Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
06 silx] No[_]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

i Considera usted que la asimetria informativa en los
07 contratos de consumo es un factor importante en el 3|@ NO[ |

nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
08 a fin de determinar la existencia de clausulas si[_] NO[x]

abusivas?

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
09 de consumo justificaria un necesario control previo por &l in hC E]
parte de INDECOPI?

. Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
si[x] Nno[]

10 consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

s Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
11 aprobados administrativamente debido a la existencia Sl @ NO|[ |

de asimetria informativa?

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios

— . fisi t i
publicos publiquen de manera fisica sus con ratos de S| D NO @

12 .
consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

;Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

sifxX] No[ |

14

;Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

si[ ] NO[X]

15

i Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

si<] No[ ]

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros 0Organos

especializados?

sl ix | NO|[ |

17

;Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Gomentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

~

Nombre y Apellido O
d‘mam u:;mero Snclhg.

Grado de estudios: ('SQQQT\W/ = = 3\'\% -’,S;Dd\t&\m@f )

Edad: U5 Sexo: t—
Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.
Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos
Objetivo | de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,
)
General
2018
; Usted sabe en qué consisten las cldusulas abusivas
o |¢ “ si[] No[X]
en los contratos de consumo?
;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la ]
02 aparicion de clausulas abusivas en los contratos de | SI[ ] NO Y]
consumo de forma oportuna?
¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
03 GREIEER P . si[] NO@
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?
;Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
04 _ Slm NO [ |
consumo es debido a la posibilidad de que en ella
existan clausulas abusivas?
;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
05 INDECOPI es limitada respecto de los contratos de SIM NOUZ}
consumo?
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06

¢ Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

&[K] NO|[ |

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

&M No[ ]

08

¢: Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[_] No@ﬁ

09

¢; Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

&Eﬁ NO[ |

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

&@1 No[ ]|

11

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

SI[ﬁ\NOD

12

;Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

SIm NO|[ ]
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Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

Objetivo

Especifico
N° 2 aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

¢ Para usted las normas que regulan el control de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo : -
» st nol

deben ser modificadas?

.Considera usted oportuno incorporar a otras

. instituciones publicas la labor de fiscalizar los S'M NOD;

contratos de consumo?

i Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
15 abusivas en los contratos de consumo no aprobados =l M No[]

administrativamente?

;Considera usted que para fortalecer la funcion

fiscalizadora de los contratos de consumo del

16 , SIEXj NO [ ]
INDECOPI debe apoyarse en otros Organos

especializados?

;Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales

o . sn[ﬂ NO
17 en la fiscalizacion preventiva de los contratos de D

consumo?

.......... &b dekbon edor enleed
o, SSONRT T IURECER 1o AEPECS K DIoucaasaws
o &m R e Ounpen ©
0 r\g&ﬂrej

O\

Gracias NS Camo @anine Sonun

190



Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

(Nombre y Apellido: %b@& ZQPOL%\

Grado de estudios: oPeRio R
Edad: %.6 Sexo: H

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

Objetivo | de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,
General 2018

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

. sIP<] No[ ]

en los contratos de consumo?

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
02 aparicion de clausulas abusivas en los contratos de | Sl [:] NOJE ‘
consumo de forma oportuna?

;Usted considera que el tratamiento legal que le da

nuestra legislacion peruana al problema de las ‘

, . si] No[-]
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

03

;Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de —
04 si[»@ No[_| 1

consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
05 INDECOPI es limitada respecto de los contratos de | SIF] NO[ ]

consumo?
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06

;Considera usted que INDECOPI| debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

|
sIX No [ |

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

;Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

SQ NO|[ ]

08

; Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[] Nﬁ

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

sI[ ] NOK]

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacién de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

SLQ/\NO ]

11

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

?&NO []

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

ol
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

S@ NO[ |

14

;Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

sIPX No[]

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

siPX] No[ ]

16

¢ Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros organos

especializados?

sI> No[]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacién preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Titulo: Las clausulas abusivas en

Guia de Preguntas del Cuestionario

los contratos de consumo y la

fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

labor

Nombre y Apellido:

, sbis Codir

Grado de estudios: ‘ )h 3 lean (\'4

Edad:

3)— Sexo: Ho\gu (e

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas
en los contratos de consumo?

Sl [y¢]

NO[ |

02

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

S

NO [ |

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacién peruana al problema de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ]

NO [x|

04

; Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

st X

05

;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

SI[ ]
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;Considera usted que INDECOPI| debe actuar de

oficio y no cuando un consumidor denuncie la

06 s X No[ ]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?
Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo ) p . .
) o de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

;Considera usted que la asimetria informativa en los

07 contratos de consumo es un factor importante en el S'[Z] NO[ |

nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
08 a fin de determinar la existencia de clausulas si[_] Nofx]

abusivas?

; Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
si[»] No[]

09 de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

i Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
si[x] No[]

10 consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

11 aprobados administrativamente debido a la existencia Sl NO[ ]

de asimetria informativa?

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios

publicos publiquen de manera fisica sus contratos de S| E NO D

12 :
consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control
sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

18

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

si[X No[ ]

14

;Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

si[x] NO[ ]|

15

;Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

si[x] No[ ]

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros &rganos

especializados?

si[x<] NO[ |

17

;Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacién preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: olws Moo Cocere, Heceom ]

Grado de estudios: GCLL\'VHQ( en Aém*""‘) AO.C- Gun Y Hwkeng
Edad: .2-7) Sexo: MOUJ\OX,A:

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

Objetivo | de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,
General 2018

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

ot sifxX] no[ ]|

en los contratos de consumo?

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
02 aparicién de clausulas abusivas en los contratos de | Sl @ NO[ |

consumo de forma oportuna?

—

;Usted considera que el tratamiento legal que le da

nuestra legislacion peruana al problema de las
03 ° ° ° sifsd No[]

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

;Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
04 si5cT No[]

consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

;Piensa usted que la Ilabor fiscalizadora del
05 INDECOPI es limitada respecto de los contratos de si[X] No[ ]
consumo?
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06

;Considera usted que INDECOPI| debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

sIX] No[]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

;Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

six] No[ |

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[ ] NoY]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

sN/ No[]

10

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacién de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

ag NO[ |

1

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control |

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

;Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

sy no[ ]

14

iConsidera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

S’@ NOD‘

15

;Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros Organos

especializados?

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Gomentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

) g n
(hrrihen //,’,\,1«4,0‘;

Grado de estudios: Supevior

Edad:

3¢ Sexo:  mialcdino

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

SI[_] NO[x]

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[ ] No[«]

03

¢Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es

idonea?

si[_] NO[X]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

si[X] No[ ]

05

;Piensa usted que la Ilabor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de
consumo?

sIlX] No[]
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¢Considera usted que INDECOPI debe actuar de

oficio y no cuando un consumidor denuncie la

06 six] No[ ]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?
Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo g : ’ ;
. de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los

07 contratos de consumo es un factor importante en el | g @ NO[ ]

nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
08 a fin de determinar la existencia de clausulas 2l D NS
abusivas?

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
NO

09 de consumo justificaria un necesario control previo por o D
parte de INDECOPI?

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacién de sus contratos de
sif<] No[ ]

10 consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
11 aprobados administrativamente debido a la existencia | S! X] No[ ]
de asimetria informativa?

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios

publicos publiquen de manera fisica sus contratos de S| @ NOD

12 ;
consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

SI<] No[ ]

14

¢, Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

silx] No[]

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

sIiX] NO[ ]

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros organos

especializados?

sIP No[ ]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacién preventiva de los contratos de

consumo?

sI[X] No[ ]

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Titulo: Las clausulas abusivas en

Guia de Preguntas del Cuestionario

los contratos de consumo y la labor

fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:
Q (&N /’.’ < g%[J/Ho \(“‘///é-(o

Grado de estudios: /({(7c’maz¢fa "NM Ne C/aﬂrov; 5

Edad:

LR ot WeX0: \re*éé‘u(‘im

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

sI[X] No[ |

02

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[ ] NO[¥]

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ] NO[x]

04

;Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

si[x] No[ ]

05

¢Piensa usted que la labor (fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de
consumo?

Si[x] NO[ |
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06

;Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

si[X] Nno[ ]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

. Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

si[x] No[ ]

08

; Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[ ] NO[X]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

si[x] No[]

11

;. Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

si[x] No[ |

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

si[x] No[ ]
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

14

Si[x] No[ ]

;Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

si[¥] NO[ |

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

Si[x] NO[ ]

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOP! debe apoyarse en otros oOrganos

especializados?

si[x] NO[ ]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: 17,00/ Qateco Gtaiez

Grado de estudios: {///)/-Vé(lfﬁtaﬁb

Edad: 2

Sexo: /\1

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas
en los contratos de consumo?

si[_ ] NOX

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

SIX] NO[ |

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[_] No[X]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

si{ No[ ]

05

¢Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de
consumo?

sif No[]
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06

¢Considera usted que INDECOPI| debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

siZ] No[ ]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

SI[X] No[ ]

08

¢, Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

Si[_] NO[X]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

si[_] NnoK]

10

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

siiX] No[ ]

11

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

sIX] No[ ]

12

¢Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

&@ NO[ ]
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo
deben ser modificadas?

siX] No[ |

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

SI[x] No[ ]

15

¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

si[X] No[ ]

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros o6rganos

7

especializados?

SIS NOo[ ]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacién preventiva de los contratos de

consumo?

sip<] No[ ]

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: .\

Q)C'(Q(\ LU\S é;\nrxco(we

Grado de estudios: Supocio¢ VniversiYana

Edad: ‘1,7)

Sexo: A

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borija,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

si[_] NofX]

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicién de clausulas abusivas en los contratos de
consumo de forma oportuna?

si[] No[X]

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislaciéon peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[_] No[X]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella
existan clausulas abusivas?

S|XL NO[ |

05

¢(Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

six] No[ ]

209




06

¢Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de
consumo?

sIX No[ ]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

SI] No[]

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[_] No[X]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

sIX] No[]

10

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacién de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

siX] No[ ]

11

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

sifx] No[ ]

12

¢Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

siX] No[ ]
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Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

OBlOUVD. | bie: 1as: BlausIIES busI I tratos d
Especffico sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no
N° 2 aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018
¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo
13 Il No[]
deben ser modificadas?
¢Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los
14 - eestear 1081 No[]
contratos de consumo?
¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
15 abusivas en los contratos de consumo no aprobados Sl g NG D

administrativamente?

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
16 INDECOPI debe apoyarse en otros o6rganos sip No[ ]

especializados?

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria

consolidado si se involucra a otras entidades estatales

SIxX No[ |

17 en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

ANARCHI ..&2.\2&2.\:&;« : .'S.K?.s'.c.'v. L. .Q.?.C.C\\Tx&cx. L leses.. .C.é.D.GL\Q\\.D }\éug
Notanas. A0Sy - MR\ oeen G

Gracias
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Titulo: Las clausulas abusivas en

Guia de Preguntas del Cuestionario

los contratos de consumo y la labor

fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

FioRewn RosAapie Rogas CAscwo

Grado de estudios: 2 x.4 0002

Edad:

22 ApOS Sexo: FE Mg (N0

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

sip<d NO[ ]

02

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicién de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[ | NO[X]

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacién peruana al problema de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ] NOX]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

SI[X] No[_|

05

;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

sI<] No[_]
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06

;Considera usted que INDECOPI| debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

SI[X] NO[ ]

Objetivo
Especifico
Ne 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

sip<] No[ ]

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[ ] NO[X]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

siX] No[ ]

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

s NO[ ]

11

s Considera usted necesario que el INDECOP! ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

SI b NO[:J‘

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

six] NOo[ |
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control |

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

f

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

siX] No[ ]

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

SIX] No[]

15

;Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

sIX] No[ ]

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros oérganos

especializados?

sifx] No[ ]

17

;Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

si[x] NO[ ]

Gomentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

Grado de estudios:

C‘\Mb\j Gisela Denm  Yaladiss

UM] veesytew B = &bﬂ&s&do

Edad:

25 Sexo: L . cnfne

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

SIX] No[ ]

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de
consumo de forma oportuna?

si[ ] NO[X]

03

¢Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislaciéon peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idénea?

si[ ] NO[X]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

SI[x] No[ |

05

¢;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de
consumo?

si[N] No[ ]
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¢ Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
06 SIfZ] No[ ]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de
consumo?

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los

07 contratos de consumo es un factor importante en el | g X] NO[ |

nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
08 a fin de determinar la existencia de clausulas | [X] No[]
abusivas?

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
09 de consumo justificaria un necesario control previo por Sl @ N D
parte de INDECOPI?

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas

trasparentes en la publicacion de sus contratos de

10 o o o e | SIRE] No[]
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
11 aprobados administrativamente debido a la existencia | Sl X] No[]
de asimetria informativa?

¢Usted recomendaria que las empresas de servicios

publicos publiquen de manera fisica sus contratos de S| D NO@

12 .
consumo en sus locales comerciales?
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Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

Objetivo

Especifico
N° 2 aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

¢ Para usted las normas que regulan el control de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo
si[X] No[]

L deben ser modificadas?

¢Considera usted oportuno incorporar a otras

4 instituciones publicas la labor de fiscalizar los si[] NOIK]

contratos de consumo?

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
SIfK] No[]

15 abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
16 INDECOP|I debe apoyarse en otros o6rganos Sifx] No[]

especializados?

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
NO [X(|

R ; SI
17 en la fiscalizacion preventiva de los contratos de [:I
consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: 7 e e
\ ’LHQKA L&)@OG&BC}C T e

Grado de estudios: UU'\\}@Z@‘T&QA & 6 HP-KETC\

Edad: A

Sexo: ?@MC’L’J'\ PO

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

siX]

NO[ ]

02

¢,Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

s ]

NO [\ ]

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ]

NO [

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

si[_]

NO [}

05

¢Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

sIfN
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¢Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio no cuando un consumidor denuncie la
06 d sifX] No[]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo g . . ’

) o de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
07 contratos de consumo es un factor importante en el | gj NO[ |
nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior

por parte del INDECOPI en los contratos de consumo

08 \ : s si[_] No[¥]
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
sIfX] No[ ]

09 de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
10 consumo con la finalidad de eliminar la asimetria sI(X] No[]
informativa?

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
11 aprobados administrativamente debido a la existencia | SI[ %] NO ]

de asimetria informativa?

¢Usted recomendaria que las empresas de servicios

publicos publiquen de manera fisica sus contratos de Sl&] NO|:|

12 .
consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control
sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

sI[X] No[]
deben ser modificadas?

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras

instituciones publicas la labor de fiscalizar los sIX] NOI:]
contratos de consumo?

15

¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas

: sIX] No[ ]
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

16

¢iConsidera usted que para fortalecer la funcién
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros o6rganos SI NOD
especializados?

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
s s : Sl NO

en la fiscalizaciéon preventiva de los contratos de D A

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

WP de faoNi2noén Nebe e ) (o de STiORGES,
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: -/QDSL» EC)\‘!’L\ %0\ s Tr\lf‘l”o

Grado de estudios: UM VERLSITARIO coMPleTo

Edad: 4O ANOS Sexo: FEneNINO

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

General 2018

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

Objetivo | de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

01
en los contratos de consumo?

sIpK] No[]

¢ Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
02 aparicién de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[_] NOX

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da

nuestra legislacién peruana al problema de las

03 . :
clausulas abusivas en los contratos de consumo es

idonea?

si[ ] NOKK]

;Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
04 ; 5
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

s1[X] NOD‘

;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
05 INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

SI> No[_|

221




06

¢Considera usted que INDECOPI| debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

SI[X] NO[ ]

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

sip] No[ ]|

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

s ] NORK

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

si] No[ ]

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

sifX] No[ ]

11

;. Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

siIX] No[ ]

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

sipX] No[ ]|
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

SIp<] NO[ |

14

¢, Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los
contratos de consumo?

si> No[ |

| 15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

sip<] No[ ]

16

¢ Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros organos

especializados?

Sit<]| NO[ |

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

si[X No[ ]

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: kpqpeuve RoDRIGUER
Grado de estudios: SY?c¢o CoMPleTo
Edad: 42 ARNOS Sexo: FEMENI MO
Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.
Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos
Objetivo | de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,
General
2018
, Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas .
o | ) si[] No[X
en los contratos de consumo?
¢ Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la ]
02 aparicion de clausulas abusivas en los contratos de SID NO@
consumo de forma oportuna?
¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
03 , . si[_] No[X]
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?
¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
04 : - siix] No[ ]
consumo es debido a la posibilidad de que en ella
existan clausulas abusivas?
;Piensa usted que la labor fiscalizadora del T
05 INDECOPI es limitada respecto de los contratos de | SI[X] NO[ ]
consumo?
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06

¢ Considera usted que INDECOPI| debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

si X

NO[ |

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

si[X]

NO[ |

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[_]

NO [X]

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

si[]

NO [X]

10

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

SIX]

NO[ |

11

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

IR

NO[ |

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

sI[X]

NO[ |
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control
sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo —
s L

deben ser modificadas?

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

¥ sI<] No[]
contratos de consumo?

15

¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados 5 NOD

administrativamente?

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del )
sIX] No[ ]

INDECOPI debe apoyarse en otros o6rganos

especializados?

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria

consolidado si se involucra a otras entidades estatales

sIx] No[ ]

en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Titulo: Las clausulas abusivas en

Guia de Preguntas del Cuestionario

los contratos de consumo y la labor

fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

WL 7er L/NGRes 747D

Grado de estudios: S w@Pernsnz

Edad:

PpA Sexo: M4SCuc/ND

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

si[ ] NO[X]

02

;Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicién de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[ ] No[X]

03

;Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idonea?

si[ ] No[X]

04

i Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

si[X No[ ]

05

;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

si[X] NO[ |
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;Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio no cuando un consumidor denuncie la
06 ’ si[x] No[]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los

07 contratos de consumo es un factor importante en el | g NOD

nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
08 a fin de determinar la existencia de clausulas si[x] no[]

abusivas?

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
si[X] No[ ]

09 de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

;Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de

o - ; ;8] NO| |
10 consumo con la finalidad de eliminar la asimetria B] [:

informativa?

; Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no

11 aprobados administrativamente debido a la existencia | Sl X] No[ ]
de asimetria informativa?

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios

publicos publiquen de manera fisica sus contratos de S| NO D

12 2
consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control
sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

si[x] No[ ]

14

¢ Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

SI[X] NO[:]’

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

si[x] No[ ]

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcién
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros oOrganos

especializados?

SI[X] NO[ ]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Titulo: Las

Guia de Preguntas del Cuestionario

clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor

fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido: N QETJ’\ TOEDD TOHN

Grado de estudios: )\) pE 0L

Edad: )Y

Sexo: H

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

si_] NO\%

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicién de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

s% NO[ |

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las

clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idénea?

SI%NO [] |

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

sﬂ%NoD

05

;Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

&ﬁ NO|[ ]
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06

¢ Considera usted que INDECOPI ‘debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

SI% NO[ |

Objetivo
Especifico
N° 1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de clausulas abusivas?

sn]?ﬁ NO[ ]

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

&ﬁ NO[ |

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
gue existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

sfﬁ\NoD

10

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

si(] NoJN,

11

;. Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia

de asimetria informativa?

sﬂ;’\ NO[ |

12

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

SI% NO[ |
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

i Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

&& NO[ ]

14

¢ Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

16

;Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros o6rganos

especializados?

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacién preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

AFeEDc ALVALADO  oSAS

Grado de estudios: SECYN DAQIA (CoMP(ETA

Edad: 30 ANOS Sexo: M AScvlLiNVO

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

SI[X]

NO[ |

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[]

NO <

03

¢Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idénea?

si[]

NO X

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella
existan clausulas abusivas?

SI[x]

NO|[ ]

05

¢iPiensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de
consumo?

SI[X]

NO[ ]
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¢Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio no cuando un consumidor denuncie la
06 . si¥ No[]

existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos
Objetivo
Especifico

N° 1 por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los

07 contratos de consumo es un factor importante en el | 51[3X] NO[ |

nacimiento de clausulas abusivas?

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
08 a fin de determinar la existencia de clausulas | > [] NOfX]
abusivas?

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
sIpX] No[_]

09 de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacién de sus contratos de
si[x] No[]

10 consumo con la finalidad de eliminar la asimetria
informativa?

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
11 aprobados administrativamente debido a la existencia | S! NO[ |

de asimetria informativa?

¢ Usted recomendaria que las empresas de servicios

publicos publiquen de manera fisica sus contratos de S| @ NO I:]

12 y
consumo en sus locales comerciales?
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control
sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo
deben ser modificadas?

SIRK] No[ ]

14

¢Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

SIRX] NO[ ]

15

¢ Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

sipX No[ ]

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros 6rganos
especializados?

sIpx] No[ ]

17

¢Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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Guia de Preguntas del Cuestionario

Titulo: Las clausulas abusivas en los contratos de consumo y la labor
fiscalizadora por parte del INDECOPI, distrito de San Borja, 2018

Investigador: Prado Vivanco Jhon Henry

Nombre y Apellido:

MoNMICA SANCHEER GArUA
Grado de estudios: Sv Pcliol com™ PLETO
Edad: 43 ARNOS Sexo: FEMENIND

Rellene solo un cuadrado para cada una de las respuestas.

Objetivo
General

Demostrar de qué manera las clausulas abusivas en los contratos

de consumo son fiscalizadas por INDECOPI, Distrito de San Borja,

2018

01

¢ Usted sabe en qué consisten las clausulas abusivas

en los contratos de consumo?

SI[X] NO[_]

02

¢Considera usted que el INDECOPI fiscaliza la
aparicion de clausulas abusivas en los contratos de

consumo de forma oportuna?

si[ ] No[ X

03

¢ Usted considera que el tratamiento legal que le da
nuestra legislacion peruana al problema de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo es
idénea?

si[ ] NOIX]

04

¢ Considera usted qué la desconfianza que existe en
los consumidores a la hora de firmar un contrato de
consumo es debido a la posibilidad de que en ella

existan clausulas abusivas?

sI X No[ |

05

¢Piensa usted que la labor fiscalizadora del
INDECOPI es limitada respecto de los contratos de

consumo?

sI[> No[ ]
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06

¢Considera usted que INDECOPI debe actuar de
oficio y no cuando un consumidor denuncie la
existencia de clausulas abusivas en los contratos de

consumo?

siX] NO[ ]

Objetivo
Especifico
N°1

Determinar de qué forma la asimetria informativa en los contratos

de consumo no aprobados administrativamente son fiscalizadas

por INDECOPI, Distrito de San Borja, 2018

07

¢ Considera usted que la asimetria informativa en los
contratos de consumo es un factor importante en el

nacimiento de cldusulas abusivas?

sipX] No[ ]

08

¢ Considera usted que es suficiente el control posterior
por parte del INDECOPI en los contratos de consumo
a fin de determinar la existencia de clausulas

abusivas?

si[_] No[X

09

¢ Usted considera que el nivel de asimetria informativa
que existe en nuestro pais respecto de los contratos
de consumo justificaria un necesario control previo por
parte de INDECOPI?

sIX] No[ ]

10

¢ Considera usted que las empresas deben ser mas
trasparentes en la publicacion de sus contratos de
consumo con la finalidad de eliminar la asimetria

informativa?

sIpX] No[ ]

11

¢ Considera usted necesario que el INDECOPI ejecute
un control previo en los contratos de consumo no
aprobados administrativamente debido a la existencia
de asimetria informativa?

SIX No[ ]

12

¢Usted recomendaria que las empresas de servicios
publicos publiquen de manera fisica sus contratos de

consumo en sus locales comerciales?

sI No[ ]
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Objetivo
Especifico
N° 2

Establecer de qué forma debe fortalecer el INDECOPI el control

sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo no

aprobados administrativamente, Distrito de San Borja, 2018

13

¢ Para usted las normas que regulan el control de las
clausulas abusivas en los contratos de consumo

deben ser modificadas?

SIS No[_]

14

¢ Considera usted oportuno incorporar a otras
instituciones publicas la labor de fiscalizar los

contratos de consumo?

sIX] NO[ ]

15

¢Piensa usted que el INDECOPI debe fortalecer el
control que ejerce actualmente sobre las clausulas
abusivas en los contratos de consumo no aprobados

administrativamente?

siI[X] No[]

16

¢Considera usted que para fortalecer la funcion
fiscalizadora de los contratos de consumo del
INDECOPI debe apoyarse en otros 6rganos
especializados?

sIxX] No[ ]

17

¢ Considera usted que el mercado nacional se veria
consolidado si se involucra a otras entidades estatales
en la fiscalizacion preventiva de los contratos de

consumo?

sI[x] NO[_]

Comentarios / sugerencias adicionales:

Gracias
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