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LA RESPONSABILIDAD CIVIL Y SU RELACION CON EL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONADOR EN MATERIA DEL CONSUMIDOR EN EL
DISTRITO DE VILLA EL SALVADOR

KAREN ALEXANDRA AGREDA DE LA CRUZ.
JENNIFER MILAGRITOS PERALTA GARCIA.

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la
responsabilidad civil y el procedimiento administrativo sancionador en materia del
consumidor. Asimismo, los objetivos especificos fueron: determinar la relacién que
existe entre el dafio y el procedimiento administrativo sancionador en materia del
consumidor; y determinar la relacibn que existe entre la indemnizacion y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor. El instrumento
aplicado en la investigacion fue el cuestionario y el método la encuesta. Una vez
recolectado los datos, se analizé la informacion y obtuvimos como resultado que
existe una relacion entre las variables de estudio con un 36,6% de fuerza de relacion.
Por lo que concluimos, que la responsabilidad civil tiene relacion con el procedimiento
administrativo sancionador debido a que este se inicia por una conducta negligente
por parte del proveedor, generando un perjuicio al consumidor. Al finalizar el
procedimiento sancionador se impone una multa al proveedor por la conducta
infractora, pero esta accion deja en el limbo el resarcimiento del dafio a favor del
consumidor. La norma indica que una vez concluido el procedimiento el consumidor
gueda habilitado para recurrir al Poder Judicial a solicitar una indemnizacién del dafio
generado, lo que significa la desproteccién al consumidor ya que los procesos
judiciales son costosos y tediosos. Evidentemente existe un vacio legal en este
ambito, por lo que recomendamos que se otorgue facultades a Indecopi de establecer

un monto resarcitorio a favor del consumidor.

Palabras clave: dafio, indemnizacion, sancién; Indecopi; consumidor; proveedor.
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CIVIL LIABILITY AND ITS RELATIONSHIP WITH THE ADMINISTRATIVE
SANCTIONING PROCEDURE IN CONSUMER MATTERS IN THE DISTRICT OF
VILLA EL SALVADOR

KAREN ALEXANDRA AGREDA DE LA CRUZ.
JENNIFER MILAGRITOS PERALTA GARCIA.

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The purpose of this research work was to determine the relationship between civil
liability and the administrative disciplinary procedure in consumer matters. Likewise,
as specific objectives we had: to determine the relationship that exists between the
damage and the administrative sanctioning procedure regarding the consumer; and
determine the relationship that exists between the compensation and the
administrative sanctioning procedure in consumer matters. The instrument applied in
the investigation was the questionnaire and the method used was the survey. Once
the data was collected, the information was analyzed and we obtained as a result that
there is a relationship between the study variables with a 36.6% relationship strength.
Therefore, we conclude that civil liability is related to the administrative disciplinary
procedure because it is initiated by negligent conduct by the supplier, which caused
damage to the consumer. At the end of the sanctioning procedure, a fine is imposed
on the supplier for infringing the rights of the consumer, but this action leaves the
compensation of the damage in favor of the consumer in limbo. The rule indicates that
once the procedure is concluded, the consumer has the power to resort to judicial
proceedings to request compensation for the damage caused, this would continue to
violate the consumer since judicial proceedings are costly and tedious. Obviously,
there is a legal vacuum in this area, we recommend that Indecopi be empowered to

establish a compensation amount in favor of the consumer.

Keywords: damage, compensation, sanction; Indecopi; consumer; provider.



INTRODUCCION

Una problematica en la actualidad es la deficiente proteccion al consumidor ante
un eventual dafio generado por la adquisicion de un producto defectuoso, servicio
inepto, o publicidad engafiosa. Si bien es cierto, el consumidor ante la transgresion
de sus derechos puede recurrir ante la entidad protectora de los derechos del
consumidor (Indecopi), iniciando un procedimiento administrativo sancionador contra
el agente del dafio; pero esta accién no permite satisfacer del todo los intereses del

consumidor, ya que se deja de lado el enmiendo del dafio ocasionado.

Debemos tener en cuenta que este procedimiento administrativo especial, tiene
por objeto sancionar la conducta antijuridica del proveedor que infringe el CPDC, mas
no establece una indemnizacién a favor del consumidor afectado. Por lo que se induce
al consumidor a someterse a un proceso judicial en busca de la obtencion de la
reparacion integral del dafio, pero como todos sabemos estos procesos suelen ser
largos, tediosos y costosos; esto evidencia que existe un déficit legal respecto a la

solucion de conflictos que se generen en la relacion comercial.

Ante la probleméatica que surge en el sistema que cautela los derechos del
consumidor, respecto a la falta de un mecanismo que indemnice en via administrativa
al afectado por el dafio que genero la adquisicion del producto o servicio, es en esta
directriz que se enmarco la presente investigacion. Para ello es necesario resolver
esta interrogante ¢, Qué relacion existe entre la responsabilidad civil y el procedimiento
administrativo sancionador en materia del consumidor?; y una vez determinada la
relacion entre las variables de estudio estableceremos alternativas de solucion al

problema planteado.

Desde nuestro punto de vista, consideramos que existe una relacion significativa
directa entre la responsabilidad civil y el procedimiento administrativo sancionador en
materia del consumidor, tal como se comprob6 con los resultados obtenidos en la
presente investigacion. En tal sentido, el presente trabajo busco determinar la relacion
gue existe entre la responsabilidad civil y el procedimiento administrativo sancionador
en materia del consumidor, y a partir de ello evidenciar que existe un vacio legal en

el sistema de proteccién del consumidor.



Lo antes mencionado, se justifica en la necesidad de lograr una efectiva tutela
de los derechos del consumidor. Habiendo expuesto lo anterior, proseguiremos a
relatar las etapas de la presente investigacion, que estd compuesta por 5 capitulos:

En el Capitulo I: Planteamiento del problema, consiste en la descripcion de la
realidad problemética, y la formulacion del problema general y especificos. Asimismo,
se establecio los objetivos del estudio que estan conformados por el objetivo general
y especificos, los mismos que se vinculan con la justificacion y la relevancia que
representa este estudio. Y para culminar este capitulo se establecen las

delimitaciones del trabajo.

En el Capitulo Il: Marco tedrico; esta compuesto por los antecedentes
internacionales y nacionales (tesis y articulos cientificos), el desarrollo de las bases

tedricas, y el andlisis de la norma y jurisprudencia relacionada al tema de estudio.

En el Capitulo Ill: Marco metodolégico; se describira el tipo, nivel y disefio de la
investigacion. Por otro lado, se encontrard la poblacién y muestra que nos servira
para la obtencion de resultados. Se establecio la hipétesis general y especificas y los

instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de los resultados.

En el Capitulo IV: Analisis e interpretacion de los resultados; se tendrd por
consignado un andlisis descriptivo de los resultados obtenidos. Asimismo, se dara

lugar a la contrastacion de las hipotesis planteadas en la investigacion.
En el Capitulo V: Discusién, conclusiones y recomendaciones; y para finalizar
se relatara las discusiones respecto a las hipétesis de la investigacion, y se expondran

las conclusiones y recomendaciones.

En la parte final del trabajo, expondremos las referencias bibliogréficas

consultadas y los anexos de la investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. Realidad problematica

En la actualidad, la relacion de consumo (proveedor, consumidor y
producto o servicio) contribuye en el desarrollo e impulso del mercado
econémico del pais. Pero en este tipo de relacién comercial surgen conflictos
por la conducta antijuridica y negligente del proveedor, debido a que el
proveedor no cumple con los lineamientos establecidos en el CPDC, dicha
conducta antijuridica del proveedor vulnera los derechos del consumidor, y en
muchos casos esta conducta termina generando un dafio o perjuicio al

consumidor.

Dentro de las infracciones mas frecuentes que transgreden los derechos
del consumidor podemos identificar los siguientes: productos defectuosos, un
servicio deficiente, la publicidad engafiosa, y sobre todo la falta de idoneidad. Es
asi como estas situaciones generadas por dolo o culpa del proveedor generan
una relaciéon de conflicto, donde la parte mas perjudicada es el consumidor,
porque en este vinculo de consumo, es el consumidor el que tiene desventaja
respecto al proveedor, ya que este Ultimo tiene todos los conocimientos y

alcances del producto o servicio que brinda.

Entonces ante la inminente posibilidad de conflicto en la relacion de
consumo, el consumidor en su posicion de parte afectada se ve obligado a
recurrir ante Indecopi, a fin de exponer los hechos concurridos y reclamar sus
derechos vulnerados. Todo ello se realiza mediante una denuncia formal que se
debe presentar ante Indecopi y asimismo tiene que pagar un derecho al tramite
equivalente a S/. 36.00 soles. Una vez presentada la denuncia, la CPC hara un
analisis de los hechos puestos a conocimiento por parte del consumidor
afectado y determinara si hay una posible infraccion a las normas del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor; determinada la posible infraccién se le
correrd traslado al proveedor a fin de que pueda ejercer su derecho de defensa

y no afectar el principio de debido procedimiento.

En el desarrollo del procedimiento administrativo sancionador, se analizara

los fundamentos facticos, juridicos y pruebas con el fin de establecer la
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transgresion a las normas establecidas en el Cdédigo del Consumidor, una vez
comprobaba la infraccibn mediante el desarrollo del procedimiento
administrativo, se emitira la resolucion final en la que se le impondra una sancion
monetaria por la conducta antijuridica, mas no se establece una indemnizacion
por el dafio que genero la conducta antijuridica del proveedor, quedando el

consumidor desprotegido a alcanzar una correcta imparticion de justicia.

La sancidn pecuniaria es interpuesta sobre la objetividad de la infraccion,
la misma que se vincula directamente con el dafio causado al consumidor. Como
bien se explico en los parrafos precedentes, esta institucion juridica solo se cifie
a la interposicion de multas, mas no establece una indemnizacion por el dafio
causado. Para que el consumidor afectado pueda acceder a una indemnizacion,
este debe de recurrir a la via jurisdiccional, y someterse a todo lo que conlleva
un proceso judicial, el pago de aranceles, la demora del proceso, el honorario
del abogado. Todo esto impulsa a que el consumidor afectado, no quiera verse
inmerso en un proceso judicial extenso, y por ende se frustra una justicia

efectiva.

Si bien es cierto que una de las finalidades del CPDC, es corregir las
conductas antijuridicas que vulneraron el derecho al consumidor mediante la
interposicion de sanciones, dicha accion tiene por objeto prevenir otra posible
vulneracion de derechos por parte del proveedor infractor. En ese sentido el
procedimiento administrativo, no esta reconociendo la existencia de la

responsabilidad civil que se desprende del dafio generado por el proveedor.

Este es el punto que motiva la presente investigacién, en la que
pretendemos demostrar la relacion que existe entre la responsabilidad civil y el
procedimiento administrativo sancionador, y a partir de ello sugerir como posible
solucién ante la evidente problematica, que se le otorgue a Indecopi la facultad
de establecer un monto resarcitorio a fin reparar el dafio causado al consumidor
afectado. Esta facultad que se le otorgaria a Indecopi seria la solucion idénea a
la problematica planteada, ya que un sistema de indemnizacion en el
procedimiento sancionador de Indecopi brindaria una correcta proteccion de los

derechos del consumidor.
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1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
e ¢Qué relacion existe entre la responsabilidad civil y el procedimiento
administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa
El Salvador, 2019?
1.2.2. Problemas especificos
e ¢Qué relacion existe entre el dafio y el procedimiento administrativo
sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el Salvador,
20197
e ¢Qué relacidn existe entre la indemnizacion y el procedimiento
administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivos generales
Determinar la relacion que existe entre la responsabilidad civil y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor en el
distrito de Villa el Salvador, 2019.
1.3.2. Objetivos especificos
Determinar la relacién que existe entre el dafio y el procedimiento

administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019.

15



Determinar la relacion existe entre la indemnizacion y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor en el
distrito de Villa el Salvador, 2019.

1.4. Justificacién

El presente trabajo tiene relevancia juridica porque se busca determinar la
presencia de la responsabilidad civil dentro del desarrollo del procedimiento
administrativo sancionador, ya que es evidente que las multas que se imponen
al proveedor son sobre la objetividad del dafio generado al consumidor,
quedando desprotegido y siendo expuesto a un proceso judicial largo y extenso

a fin de que pueda lograr una indemnizacién por el dafio generado.

1.4.1. Justificacién legal

Con la presente pretendemos aportar alcances y modificaciones para
mejorar el reglamento de la proteccién y defensa del consumidor, del
mismo modo debemos incentivar todo tipo de cambio normativo, asi como
formular leyes que aporten el buen manejo de la cautela de los derechos
del consumidor. Hallamos sustento al basar nuestra problematica en la ley
N° 29571.

1.4.2. Justificacion tebrica

La tesis se funda en el andlisis sobre responsabilidad civil que es una
institucion juridica por el cual se determina el dafio y la restauracion a su
estado anterior mediante la indemnizacion, por otro lado, se investiga el
ambito doctrinario respecto al PAS que es un procedimiento especial que
busca determinar la infraccion y por consecuencia imponer una multa al
infractor. Con el desarrollo tedrico se busca dar mas alcances respecto a

la relaciéon de estas variables.

Ademas, se ofrece aportes doctrinarios para futuras investigaciones;

los planteamientos de los especialistas en materia de responsabilidad civil

16



como Felipe Osterling y otros quienes son los que se manifiestan que la
responsabilidad civil tiene por finalidad determinar la magnitud del dafio y

frente a ello establecer un monto resarcitorio.

Es viable esta tesis puesto a que es una realidad que en la relacion
de consumo (proveedor y consumidor) puedan surgir conflictos que
perjudiquen al consumidor causando un dafio, este problema no se

encuentra debidamente previsto y regulado por nuestra legislacion.

1.4.3. Justificacién metodoldgica

En la metodologia, nuestro trabajo aportara herramientas de
recoleccion, tales como el cuestionario, los cuales nos ayudaran a
recolectar y analizar los datos, de manera tal que se puedan establecer

precedentes respecto a este tema de investigacion.

Para comprobar los objetivos se requirid del cuestionario realizado
por las investigadoras, documentos y doctrina. Mediante la aplicacion del
cuestionario se logro determinar la fuerza de la relacion de las variables de

estudio.

La presente es viable de ser aprendido y empleado en su totalidad,

pues contiene conveniente bibliogréafica respecto a la investigacion.

1.4.4. Justificacion préactica

Este trabajo se ejecuta debido a que es necesario la mejora del marco
juridico en lo que concierne a la normativa sobre el CPDC, estas van a
estar orientadas a modificar algunos vacios legales, respecto al desarrollo
del procedimiento administrativo sancionador y sus alcances en cuanto al
resarcimiento del dafio, una propuesta ante esta problemética es otorgar
facultad a Indecopi a fin de que determine un monto por concepto de

indemnizacion a fin de reparar el dafio causado.
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1.5. Delimitacion de la investigacién
1.5.1. Delimitacién tedrica
La investigacion realizada se centré especificamente en la relacion
de la responsabilidad civil y el procedimiento administrativo sancionador en
materia del consumidor.
1.5.2. Delimitacién espacial
La presente investigacion se realizé en la Corporacion Protemax,
ubicado en la Antigua Panamericana Sur 100 del distrito de Villa el
Salvador, provincia y departamento de Lima.

1.5.3. Delimitacién temporal

La presente investigacion comprendié los meses de Abril —

Noviembre del afio 2019.

18



CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de la investigacion

Realizada una exhaustiva busqueda sobre antecedentes de la presente
investigacién, se ha encontrado tesis al respecto. Sin embargo, también se pudo

ubicar diversos articulos de investigaciones nacionales e internacionales:

2.1.1. Antecedentes internacionales

Mufoz (2015) en su tesis titulada “La responsabilidad del proveedor en la
directiva 85/374/CCE, de 25 de julio de 1985 y el real decreto legislativo 1/2007”.
Expuesto en la UNED para el titulo de doctor en derecho. El objetivo de la
investigacion fue determinar la responsabilidad por producto defectuoso y que
el proveedor causante del dafio indemnice al afectado. El método del trabajo fue
el andlisis legislativo de la comunidad espafiola, norteamericana, interpretacion
documentaria. Su trabajo concluyo en que los proveedores en la legislacion
espafola sacan ventaja para lograr la prescripcion del procedimiento de esta

manera se eximen de la responsabilidad del dafio generado.

Isler (2019) en su articulo de investigacion titulado “Acerca de la
responsabilidad civil postcontractual en el derecho del consumidor chileno”.
Presentado en la revista IUS ET PRAXIS. Analiz6 la naturaleza de la
responsabilidad postcontractual en materia del consumidor; concluyendo en la
necesidad del resarcimiento de los dafios después de la extincion de las

obligaciones que generaron el contrato de consumo.

Reyes (2006) en su tesis “Responsabilidad por productos defectuosos:
Una alternativa en defensa del derecho de consumo”. Sustentd en la
Universidad Industrial de Santander para obtener el titulo de abogado. El objeto
de la tesis fue determinar el grado de responsabilidad del proveedor por ofrecer
un producto imperfecto que generaba dafio al consumidor. Concluy6 que el
Estado debe proteger eficazmente al consumidor de forma legal ante las
situaciones que puedan generar perjuicios desfavorables al consumidor, es
evidente que el consumidor queda expuesto a una serie de situaciones que no

permiten la obtencion eficaz de justicia.
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Mufioz (2018) en su tesis titulada “Analisis juridico de la jurisprudencia de
la sala primera en materia de responsabilidad objetiva frente al consumidor:
Alcances, limites y fundamentacion”. Sustentado para optar por el grado de
licenciada en la Universidad de Costa Rica. La autora analizé a nivel normativo,
doctrinario y jurisprudencial la responsabilidad civil objetiva frente al consumidor.
La metodologia empleada en la investigacion es histérica debido a que se
analizé la evolucion de la Responsabilidad civil e inductiva porque se analiz6
fallos respecto al tema. Concluy6 que los proveedores tienen el deber de brindar
la informacion correcta respecto al servicio que brindan, y deben de cumplir con
lo pactado y en caso de generar perjuicio este queda obligado a indemnizar al

consumidor.

Guevara (2015) en su articulo de investigacion “La responsabilidad Civil
objetiva en la proteccion del derecho del consumidor: ¢Es una cuestién de
Estado?”. Presentado en la revista VIS IURIS. Analiz6 el desarrollo normativo y
jurisprudencial de la responsabilidad objetiva en materia de proteccion y
evidenciar las fortalezas y falencias en materia de responsabilidad objetiva
frente al derecho de consumo. Llego a la conclusién de que la responsabilidad
objetiva prepondera el resarcimiento de perjuicios a la victima por un dafio
causado, en el caso de Colombia esa responsabilidad objetiva en materia de
consumidor se compara a un producto defectuoso que genera potencial efectos

de dafo al consumidor.

Rivera (2018) en su tesis titulada “La proteccion de los derechos del
consumidor o usuario, en el ordenamiento juridico de la Republica Dominicana,
a partir de la Ley N° 358 - 05 “. Sustento6 en la Universidad del Pais Vasco para
obtener el doctorado en derecho. La finalidad del trabajo es que los
consumidores tomen conocimiento de la normatividad que los ampara, pudiendo
reclamar y defender sus derechos, aplicando una correcta interpretacion y
analisis. Concluye su investigacion infiriendo que la Ley No. 358-05, sufre de
deficiencias respecto a la indemnizacion por dafios generados que desfavorecen

a los consumidores.
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Sheoihort (2016) en su tesis titulada “Una visidon trialista de la
responsabilidad por riesgos de desarrollo en el derecho de consumo”.
Sustentado para el grado de maestro en derecho de empresarial. El objetivo del
estudio consiste en brindar una visién sobre la responsabilidad por los dafios
derivados de los riesgos de desarrollo en materia de consumo, estudiando sus
distintas facetas. La metodologia utilizada en el trabajo es de tipo cualitativa. La
conclusion de su tesis es que se debe de garantizar una reparacion integral de

los dafios, pero sin desincentivar a las empresas en la mejora de sus productos.

Besomi (2014) en su tesis titulada “Indemnizacion a consumidores por
ilicitos anticompetitivos: Un andlisis desde la perspectiva de la responsabilidad
civil’. Sustentd para el titulo de abogado. El objeto de la tesis fue analizar las
legislaciones de Estados Unidos y Chile, respecto al problema de indemnizacion
por dafios a los consumidores afectados por un ilicito anticompetitivo. En la
investigacion se concluye que la legislacion chilena no protege al consumidor de
manera efectiva respecto a la indemnizacion, se los orilla acudir a la via judicial
de manera colectiva y ello no compensaria la transgresion sufrida de los

consumidores afectados.

Calfulipi & Orellana (2014) en su tesis titulada “Cuantificacién del dafio en
materia de derecho del consumidor”. Sustentaron en la Universidad de Finis
Terrae obtener el titulo de abogados. El objetivo de la tesis fue brindar nociones
acerca de las materias estudiadas, referido al resarcimiento del dafio o perjuicio
ocasionado por un acto de consumo. La conclusién de la investigacion fue que
todo consumidor, debe ser indemnizado de forma integra al ver afectados sus
derechos, para ello se debe otorgar la facultad al Servicio Nacional del
Consumidor — SERNAC, para que cuantifique la magnitud del dafio a fin de
indemnizar el dafio generado al consumidor, de esta manera se evitaria la

prolongacion de obtener justicia a largo plazo.

Broy (2009) en su tesis titulada “Analisis juridico del derecho de proteccion
al consumidor en Guatemala y la funcién de la direccidn de atencion y asistencia
al consumidor en su aplicacién”. El objeto del estudio fue identificar la eficacia

de la funcién que ejerce la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
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(DIACO), en los actos juridicos que se realizan entre consumidores y usuarios
en la sociedad guatemalteca. Concluy6 en que la funcidén que se ejerce respecto
a los derechos del consumidor no es eficaz, a razén de que esta institucion no
goza de autonomia, no tienen la facultad de coercidén para el cumplimiento de

una efectiva defensa de los derechos del consumidor.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Sotomarino (2006) desempefio la investigacion referente a “La
responsabilidad civil por el defecto de los productos en la ley de proteccion al
consumidor”’. Sustentado en la PUCP para obtener el grado de doctor en
derecho. El objeto del trabajo de investigacion fue analizar la satisfaccion de las
funciones reparatorias y preventivas; en la investigacion se identific6 un modelo
formal de la responsabilidad civil que se encuentra regulado en el articulo N°32
del Codigo de consumidor, pero esta regulacidn no tiene una extension
indemnizatoria; por lo que concluye en que esto se debe de enlazar con la

regulacion del Cédigo Civil.

Cusirramos (2018) en su tesis titulada “Incorporacion de los dainos
punitivos para defensa del consumidor en la Ley 29571 - Arequipa 2016 -2017”.
Sustento en la Universidad Catélica Santa Maria para su titulacion de maestro
en derecho empresarial. El objeto de su trabajo de investigacion es incentivar a
la reflexion de introducir los dafios punitivos o multas civiles a nuestra legislacion
de consumo, ello permitira proporcionar mas herramientas al consumidor a fin
de incentivarlo ejercer sus derechos y prevenir las conductas dafiosas por parte
de los proveedores. El trabajo concluye en que es necesario introducir los dafios
punitivos en la legislacién del consumidor ya que estas multas deberian ser
desembolsar a favor del consumidor, y asi cumplir la finalidad de corregir la

conducta negligente del proveedor.

Villegas (2017) en su tesis titulada “Afectacion a los derechos del
consumidor y su resarcimiento econémico en el procedimiento administrativo
sancionador seguido ante Indecopi”. Sustento en la UCV para obtener el titulo

de abogado. El objetivo del trabajo fue proponer que se otorgue a Indecopi la
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facultad de ordenar una indemnizacion econémica a favor del consumidor. La
metodologia utilizada es no experimental. El autor llego a la conclusion en la
resolucion final que dicte Indecopi se debe reconocer un monto resarcitorio en

favor del consumidor, a fin de lograr una integra proteccion al consumidor.

Liza (2018) en su tesis titulada “El procedimiento de proteccion al
consumidor que se sigue ante el Indecopi por denuncia debe ser trilateral y no
sancionador”. Sustentado ante la PUCP para su titulo de magister en derecho
empresarial. El objeto fue analizar la naturaleza que rige la denuncia de parte
ante Indecopi. La autora arriba a la conclusion de que los procedimientos de
proteccion del consumidor se han desnaturalizado, debido a que en la actualidad
estos procedimientos pueden ser iniciados por los consumidores lo cual
desnaturaliza el procedimiento sancionador; convirtiéndolo en un procedimiento

trilateral.

Mormontoy (2017) en su tesis titulada “Aplicacion de la sancién pecuniaria
del Indecopi a los infractores del Cédigo de proteccion y defensa del consumidor
segun los criterios utilizados por la comisién de proteccion del consumidor de
Indecopi - Cusco, 2014 -2016”. Sustentado en la Universidad Andina del Cusco
para el grado de abogado. EIl objeto de estudio fue identificar la existencia de
una debida aplicacion de las sanciones pecuniarias por parte del INDECOPI a
los infractores del CPDC segun los criterios utilizados por la Comision de
Proteccion del Consumidor de la Oficina Regional del INDECOPI-Cusco.
Concluyo que la sancion pecuniaria es pieza fundamental para el cumplimiento
de lo sefialado dentro del CPDC. La primera fase de esta potestad sancionadora
se enfoca en el factor econdmico y por otro lado se enfoca a la represion contra

el proveedor por la conducta antijuridica.

Soles (2017) en su tesis “Fundamentos para regular un mecanismo de
reparacion de danos en sede administrativa”. Sustentado en la Universidad
Privada Antenor Orrego para obtener el titulo de licenciada en derecho. El
objetivo principal de la tesis se fundamenta en incorporar un nuevo dispositivo
de indemnizar el dafio por la via administrativa. Se concluyo la importancia de

incluir un sistema que repare el dafio, ya que en la actualidad no existe la
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posibilidad de solicitar una indemnizacion en via administrativa, lo cual
desprotege al consumidor debido a que este debe recurrir a la via judicial

sometiéndose a un proceso tedioso y costoso.

Boulangger (2015) en su tesis titulada “La naturaleza no indemnizatoria de
las medidas correctivas y su régimen juridico en el derecho administrativo
peruano. Especial referencia al Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”. Sustenté en la Universidad de Piura para obtener el titulo de
abogada. El objeto fue establecer y esclarecer las medidas correctivas que estan
reguladas en el CDPC. Concluye indicando que las medidas correctivas no son
de naturaleza indemnizatoria, lo que evidencia que no se esta cumpliendo con

el fin principal brindar proteccion al consumidor.

Silva (2017) en su tesis titulada “Los criterios objetivos de aplicacion de
sanciones en materia de proteccion al consumidor: Una correcta aplicacion de
los principios de proporcionalidad, razonabilidad y predictibilidad”. Sustentado
para obtener el titulo de abogada. El objeto fue identificar la aplicacién de
sanciones en materia del consumidor y la adecuada aplicacién de los principios
de razonabilidad, proporcionalidad y predictibilidad. La conclusién de la
investigacion fue que no se estan aplicando correctamente los principios
administrativos y como consecuencia de ello las resoluciones recaen en nulidad

y la revocalidad.

Pelaez (2014) en su articulo de investigacion titulada: “La naturaleza del
procedimiento de proteccion al consumidor del Indecopi y la oportunidad de
desistimiento en aquel”’. Presentado en la revista IUS ET PRAXIS. Analiz6 la
naturaleza del procedimiento de proteccidbn al consumidor seguido ante
Indecopi, ademas de determinar los procedimientos administrativos especiales
(sancionador o trilateral). Concluye en que el procedimiento de Indecopi
contiene caracteristicas de los procedimientos especiales del LPAG N°27444.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Bases teoricas de laresponsabilidad civil

1) Definiciones de laresponsabilidad civil

La responsabilidad civil como una obligacion que recae sobre una persona
que ocasiona un dafio por la vulneracién de una obligacion juridica. Tal como
menciona el autor la responsabilidad civil significa restaurar el dafio al estado
anterior, esta accidn es una obligacion para el agente causante de dafio
(Rosende, 1979).

Por otro lado, Saavedra (2004) refiere que: “Es una obligacién que se
atribuye al sujeto que genero un dafo. El agente del hecho dafioso queda
obligado ante la victima del dafio, vale decir que a consecuencia del dafio se

genera una indemnizacion a favor del lesionado” (p. 34).

En esa misma directriz Orrego (2019) define a la responsabilidad civil

comao:

Todo acto voluntario realizado con o sin intencion de producir efectos
juridicos origina para su autor una responsabilidad, esto quiere decir
gue se le atribuye la reparacion del dafio que dicho acto género. Ya
sea por incumplimiento de las obligaciones contraidas, ya sea por la
ejecucion de la obligacion, omision del deber o por el ejercicio de un
derecho en la formacion del consentimiento que dan origen a un
dafo. (p. 1).

Como menciona Orrego, la responsabilidad civil puede devenir del
incumplimiento de un acuerdo o por ejecucion de la obligacion. En ambos
escenarios, existe la necesidad de restaurar el dafio a su estado anterior; para
determinar la responsabilidad es necesario tener en cuenta los elementos del

darfio.
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Asimismo, Corral (2004) define que:

La responsabilidad civil tiene la necesidad efectiva o eventual, en la
gue una persona que debe hacerse cargo de las consecuencias de la
accion que genera dafio. Es efectiva, por ello ha surgido la afectacién
del hecho, y es eventual si el acto no se ha realizado aun, pero en

caso de que se cause un dafio se debe responsabilizar por el acto.
(p. 2).

Efectivamente, el agente del hecho dafioso tiene que responsabilizarse de
las consecuencias que gener6 dicho comportamiento, el negligente adquiere la

obligacion de indemnizar.

La responsabilidad civil es la imputacion al sujeto quien ocasiona un
perjuicio ya sea por no cumplir con un deber o una obligacion. La
responsabilidad civil es la determinacion del dafio, donde el autor del evento
dafioso queda obligado ante la victima a fin de reponer al estado anterior al dafio,

mediante una indemnizacion. (Campos, 2013).

2) Teorias de laresponsabilidad civil.

Aragobn & Ruiz (2017) sustentan las siguientes teorias de la

Responsabilidad Civil:

Tesis de la Responsabilidad Civil Subjetiva

Esta teoria se caracteriza porque nace del comportamiento del humano,
vale decir que deviene de las acciones u omisiones que se realiza en nuestro
actuar. En la responsabilidad civil subjetiva se requiere de la transgresion de una
norma. Y ante tales actos generard la obligacion de indemnizar el dafio
ocasionado. Ante ello, es indispensable determinar la culpabilidad del agente del

dafio para la atribucion de la responsabilidad.
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a) Culpa: La culpa tiene dos acepciones la subjetiva y objetiva. En la primera la
conducta sera resultado de la negligencia. Y en el otro caso, la cual sera

consecuencia de la infraccion a la ley.

b) Dolo: Se entiende como el &nimo deliberado y la intencién de causar dafio.
c) Deber de cuidado: Es la obligacién de hacer que todos tenemos de actuar
con sumo cuidado, teniendo siempre las precauciones de no dafar a otro. Y de

producirse un dafio, nace la obligacion de indemnizar.

Tesis de la Responsabilidad Objetiva

En esta teoria no se analizara el comportamiento empleado ni el nivel de
culpa del agente dafio, solo se analizara el resultado (dafio). En este tipo de
responsabilidad se requerird el uso de aparatos industriales, tecnolégicos o
sustancias peligrosas, y cuya utilizacion generara un perjuicio. Aqui se
necesitara el factor de riesgo para determinar la responsabilidad y por efecto el

deber de indemnizar. Se deben reunir los siguientes elementos:

a) Utilizacion de objetos peligrosos.
b) La existencia del dafo.
c) Vinculo entre el hecho y el dafio.

3) Elementos de laresponsabilidad civil

Esta institucion juridica de transcendente importancia; debe de contener

los siguientes elementos.

a) La Antijuridicidad. - Es aquella manifestacion de hecho o actitud que
contraviene al ordenamiento juridico, que afectan los principios y valores que
han sido construidos o elaborados dentro del sistema juridico. En conclusién,
no existe responsabilidad civil cuando el dafio causado se ha producido

dentro de limites de una conducta licita.
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b) Dafio. - Es la condicion desfavorable para un sujeto de derecho que merece
ser resarcida, siempre que se haya producido y afecte el patrimonio y que
este regulada en el ordenamiento juridico y se debe sancionar al agente del
dafo, es importante diferenciar el dafio del evento que se genera.

Dafio patrimonial: El dafio patrimonial es cuando se causa una lesion sea

de naturaleza econémica o material, esta debe ser reparada. Este tipo de

dafo se clasifica de la siguiente manera:

e Dano emergente. - Es la pérdida de un patrimonio causada o sufrida por
la inejecucion de una obligacién o por perjuicio de un acto que va en contra
de la norma que puede causar dafos a futuros, tengamos entendido que las

consecuencias no van a hacer siempre inmediatas.

e Lucro cesante. — Es lo que se deja de percibir, a consecuencia del dafio,
en el lucro cesante hay algo que impide el enriquecimiento ilegitimo,
tomaremos un ejemplo: un taxista recurre a una empresa para el
mantenimiento de su vehiculo, pero la empresa estropea el bien, dicha
accion perjudica al taxista debido a que el auto es su herramienta de trabajo
y el dafio generado impida a que genere ganancias.

Dafo _extrapatrimonial: Es llamado como subjetivo o inmaterial, esto es el

dafio causado u ocasionado a la persona, se encuentra el dafio moral y a la

persona. Dentro del dafio extrapatrimonial se desprenden los siguientes:

e Daino moral. - Es el dafio que afecta los sentimientos de la victima, que le

puede causar un gran dolor, sufrimiento, ejemplo: la pérdida de un familiar.
e Daino a la persona. — Es el dafio a la persona que lesiona su valor

espiritual, psicolégico e inmaterial, puede ser cuando afecte un dafio

econdmico patrimonial.
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c) Nexo causal - Se llama la accién u omision de quien lo ocasiona el dafio y
la propia lesién que exista una relacion de causalidad. Se da en casos

fortuito, salvo que uno de ellos pueda evitarlo. (Bolafios, 2004).

Causa adecuada: Se da cuando una conducta incrementa posibilidades de

que ocurra un dafo.

Causa directa: Aquellas condiciones necesarias de un resultado, se centra

en determinar un caso en concreto las causas de las causas, por ello ahi es

donde se juzga la causa inmediata.

d) Factores de atribucion. - El factor de la atribucion es el ultimo elemento de
la responsabilidad civil, esto es el resultado de la accion dafiosa o la nueva

obligacion que se genera el deber es indemnizar.

4) Objetivo de laresponsabilidad civil

El principal objetivo de la responsabilidad civil es procurar la reparacion del
dafio, es decir restaurar a su estado anterior esto estara a cargo del responsable
del hecho doloso o culposo. La responsabilidad posee un aspecto preventivo,
ello induce a los ciudadanos a actuar de manera cautelosa a fin de evitar dafos
de responsabilidad. Los sistemas de la responsabilidad civil se basan en su
forma de un dafio causado, que se traduce como objetivo final se aplique una

sancion adecuada.

5) Funciones de la responsabilidad civil

Cuando hablamos de funciones de responsabilidad civil, es la esencia del
modelo que adopta cada ordenamiento juridico, esto adopta un fin preventivo,
toda norma aplicable debe estar orientada a dicho fin que sea resarcitorio o

sancionador.

[J Funcion demarcatoria: Es la funcion que permite las elaboraciones de

reglas de conducta, esta funciébn cumple con generar un deber general de
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delimitar las conductas de los hombres con la finalidad que estos no causen
dafos u otros. Como hemos visto viene hacer un problema que existe en nuestra

sociedad en limitar con la libertad de actuar y proteger los bienes e intereses.

[0 Funcién compensatoria: Es llamada como funcion resarcitoria; busca
restituir los dafios generados, ello comprende la reparacién del dafio. Esto se da
como consecuencia a quien lo ha sufrido una lesion en los intereses que estan
en el sistema normativo, es decir sus intereses protegidos ha causado un dafio,
y COMO consecuencia genera una accion antijuridica. Esta funcion va a generar

un adecuado resarcimiento en beneficio a la persona que se ha lesionado.

Su compensacion es entendida como una suerte de seguro ante
accidentes, esto actia a favor de los perjudicados ante un evento dafioso, los

gue causan el dafio aseguran los dafos causados a terceros.

[J Funcion distributiva: Cuando en la sociedad se toma una decision, mediante
la regla de la responsabilidad objetiva permite ciertas actividades licitas, pero

estas pueden ser riesgosas y terminan evidenciando la existencia de culpa.

0 Funcidén preventiva: La funcion busca anticiparse ante un eventual dafo, es
decir debemos actuar con cautela a fin de evitar a futuros costos de accidentes
y costos de indemnizaciones, ello contribuye a reducir el indice o tasas de

accidente hasta un nivel 6ptimo.

[ Funcion admonitoria: Se da en el caso de mala praxis profesional, o dafios

por calumnia y difamacion.

O Funcién sancionatoria: No solo busca el resarcimiento o la reparacion del
dafio, sino que se debe sancionar al autor por conductas que han sido ilicitas,
esta funcién se ve el grado de intencionalidad del causante del dafio, se basa a

través de la conducta.

0 Funcidn punitiva: Es la funcidon de poder castigar al culpable ante un evento

dafioso que sea demasiado grave, es muy cercana al dolo como culpa
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inexcusable, es decir se castiga las conductas desarrolladas a gran escala, que
se desea gue no se generen a futuro, no se busca lo monetario se prioriza el

bienestar social.

En consecuencia, las funciones se disuaden mediante la aplicacion de
sanciones civiles, siempre y cuando la conducta dafiosa ha quebrado un

derecho.

6) Consecuencias de laresponsabilidad civil

Se determina que el responsable debera de responder y restituir el bien
lesionado o dafiado. En nuestro ordenamiento juridico rigen dos principios que

son importantes.

La responsabilidad patrimonial universal: Determina que todo el
patrimonio del agente causante del dafio queda a disposicion del cumplimiento
de la nueva obligacién. Es decir, si la persona responsable del dafio no tiene
dinero para indemnizar este se vera obligado a pagar la indemnizacion ya sea

con los bienes que conforme su patrimonio.

El principio de restitucion integra: Se determina que el responsable civil
debe dejar las cosas en estado de como se encontraba antes de cometer el
dafo, es decir este debe indemnizar. En la indemnizacién incluye los dafios
personales, patrimoniales, morales, emergente y lucro cesante.

7) Tipos de laresponsabilidad civil

Responsabilidad contractual

La responsabilidad civil contractual se entiende como la vulneracion de un
contrato, se da por faltas o incumplimiento de obligaciones pactadas y firmadas
en el contrato, generando la obligacion de indemnizar. Debemos de tener en

cuenta los elementos que producen responsabilidad civil contractual:
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e Tiene que existir un contrato en la que se refleje la voluntad de ambos.

e Haber incumplido parcialmente y en su totalidad las clausulas del contrato. Se
puede excluir de la responsabilidad, siempre y cuando este demuestre que obré
de buena fe.

e Que existe relacion entre causa y efecto entre la accién y el resultado de dicha

accion.
Como se demuestra la responsabilidad contractual: Solo tiene que
demostrar la existencia del contrato y evidenciar el incumplimiento de la clausula

estipulada en dicho documento.

Responsabilidad extracontractual

Se produce cuando se actla por accién u omision y causa un dafio a otro,

cometiendo culpa o negligencia, pues este esta obligado a reparar el dafio.

8) El dafo en laresponsabilidad civil

El dafio proviene de la palabra en latin “Damnum” esto significa causar
perjuicio, dolor o molestia. En términos juridicos el dafio es el perjuicio que sufre
un sujeto en su patrimonio, ya sea por culpa o dolo de una persona. Este es un
elemento primordial al momento de determinar la responsabilidad civil de una
persona, la sola identificacion del dafio supone el inicio de esta institucion
juridica.

El dafio no solo es la determinacibn conceptual, sino abarca las
clasificaciones que se derivan segun sea su naturaleza. Se clasifican de la

siguiente manera:

Dafio _evento: Es el resultado del dafio y el hecho generador de la

responsabilidad. Se clasifica en:

» Dafio extrapatrimonial. - Es el dafio o la lesion a la integridad psicosomatica

que atenta a los derechos que estan reconocidos en las normas juridicas
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constitucionales. Dentro de esta clasificacién encontramos el dafio moral y el

dafio a la persona.

e Dafo patrimonial. - Es aquel que afecta directamente los bienes
patrimoniales de una persona, es decir genera pérdidas econémicas como en el

tema de propiedades y otras prioridades.

o« Daflo consecuencia. - Se analiza los efectos econ6micos que son
generados por el dafio evento, pueden causar dafios econdmicos. Dentro del

dafio consecuencia encontramos lo siguiente:

 Daino emergente. - Es la pérdida del patrimonio por la inejecucion de una
obligacion o por perjuicio de un acto que va en contra de la norma ello puede
generar dafos a futuros, tengamos en cuenta que las consecuencias no van a

hacer siempre inmediatas.

* Lucro cesante. — El dafio ocasionado impide percibir lo que habitualmente
se generaba de riqueza, tomaremos un ejemplo: un taxista que lleva su vehiculo
a un taller para su mantenimiento, pero resulta que entregan el vehiculo con
problemas técnicos provocados por el servicio del taller, este perjuicio genera

que el taxista no pueda percibir ingresos.

9) Laindemnizacion en laresponsabilidad civil

La indemnizacion es el resarcimiento de un dafio, la finalidad es compensar
econdémicamente a una persona después haber sufrido la afectacion. El derecho
a la indemnizacién se da desde la iniciativa de un dictamen judicial, donde se
ordena que se abone un determinado monto a una persona, institucion o

empresa, con el fin de reparar una situacién que se ha sufrido.

Para que exista indemnizacién se deben cumplir con los siguientes

requisitos:
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e El incumplimiento de una obligacion, que produce una relacion causal
directa entre el incumplimiento y la produccion del dafio.

¢ Que se genere el dafio como consecuencia del incumplimiento.

e Afectacion al patrimonio del agraviado.

e Eldeudor que actie de mala fe esta obligado a responder por los dafios

generados.

Este supuesto juridico esta destinado a resarcir el dafio causado por una
persona, en la que se debe determinar el valor de lo afectado, ello compensa
los menoscabos generados por la afectacion. Ademas, las exigencias de
compensar y reparar las afectaciones patrimoniales son dirigidas a quien

impulso la accion dafiosa.

2.2.2. Bases teoricas del procedimiento administrativo sancionador

1) Definiciones del procedimiento administrativo sancionador

Para lograr una mayor nocion sobre la naturaleza del procedimiento

sancionador, debemos de definir al procedimiento administrativo.

En ese sentido, Tamayo (2009) nos dice que:

El procedimiento administrativo es el conjunto de normas que estan
reguladas sistematicamente que son cumplidas por los 6rganos
institucionales que ejercen funciones administrativas, tiene como
finalidad de preparar las emisiones de los actos que conceden directa
e indirectamente los bienes comunes. Es decir, el procedimiento
administrativo es regulador, sistematizador y ordenador dentro del
estado de derecho. (p. 443).

El procedimiento administrativo es aquella base del que se desprende el

procedimiento administrativo sancionador y otros que son catalogados como

procedimientos especiales. El procedimiento sancionador tiene la finalidad de
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otorgar garantias a los administrados mediante la potestad sancionadora que

ejerce la entidad administrativa.

Segun Alarcon (2010) define:

El procedimiento administrativo sancionador es una garantia
sustancial para el administrado que son acusados de haber cometido
vulneraciones  administrativas. Todos los  procedimientos
administrativos suponen son una garantia para el administrado en el
transcurso del procedimiento y establecen las pautas que
enmarcaran cada etapa. En el procedimiento administrativo
sancionador deben garantizar los derechos administrativos

fundamentales. (p. 541).

Efectivamente, en el procedimiento administrativo sancionador estan
establecidos los parametros que se deben seguir para la fijacion de las
sanciones, en atencion a la doble funcionalidad de esta institucion juridica;
determinacion de las circunstancias del inculpado y las garantias de defensa en
la actividad sancionadora. Es preciso mencionar que ninguna sancion
administrativa debe ser impuesta sin la previa tramitacion del procedimiento
legal, y de ser asignado una sancion de manera arbitraria incumpliendo la

legalidad establecida, esto deviene en nulo de pleno derecho.

Por otro lado, Peladez (2014) dice que le procedimiento sancionador:

Esta orientado a determinar las reglas de conducta que vayan en
contra de las normas del derecho administrativo, que estan dentro de
un Estado social y democratico, no siendo necesario que recurran por
la via judicial, siendo las manifestaciones que estan dentro del

ejercicio del lus Puniendi del Estado. (p. 217).

El procedimiento sancionador esta dirigido a sancionar el comportamiento
antijuridico que comente el administrado infractor, todo ello se logra gracias a la

facultad que delega el Estado a la entidad estatal.
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2) Caracteristicas del procedimiento administrativo sancionador.

Segun Martin, las caracteristicas del procedimiento administrativo

sancionador son las siguientes:

Sujetos Intervinientes: Se caracteriza por la bilateralidad debido a que

intervienen el proveedor quien es el denunciado por la infraccién y por otro lado
se encuentran las autoridades administrativas encargadas de poder resolver las
denuncias. (Martin, 2014).

Relacion procedimental: Es la relacion sustancial entre la administracion

gue ejerce la potestad sancionadora y el denunciado infractor; en el primer caso
la instancia resolvera la denuncia mediante el analisis de los hechos, por otro

lado, el proveedor ejerce sus derechos en amparo de su defensa. (Martin, 2014).

Inicio del Procedimiento: El inicio del procedimiento administrativo en

todos los casos es de oficio, ya que se pone en conocimiento a la entidad
reguladora sobre los hechos infractores; a raiz de ello se da inicio al PAS.
(Martin, 2014).

Intervencion estatal: Se caracteriza por ser fiscalizador y sancionador, la

intervencion estatal ejerce acciones punitivas mediante el analisis de los actos
gue se manifiesten en la denuncia, esto se da con el fin de resolver la presuncion
de infraccion. (Martin, 2014).

Disponibilidad de derechos: En el procedimiento sancionador no existe

disponibilidad de derechos, debido a que existe el interés publico que media en
la intervencion de las autoridades administrativas dentro del procedimiento.
(Martin, 2014).
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3) Principios de la potestad sancionadora.

A continuacion, se desarrollard los principios del procedimiento

sancionador:

Principio _de legalidad: EI principio de legalidad es la garantia

constitucional que pertenece a los derechos fundamentales de las personas,
esto debe estar sometido a la voluntad de la ley, es decir se les atribuye
facultades a las autoridades o a los Organos publicos que regulan sus

actuaciones legales de una manera rigida. (Martin, 2014).

Principio del debido procedimiento: EI principio del debido

procedimiento faculta a la autoridad administrativa a desarrollar sus funciones
de acuerdo con ley, el procedimiento administrativo esta enmarcado por una
serie de normas a fin de prevalecer las garantias del debido proceso. (Vergaray
& Gomez, 2009).

Principio de razonabilidad: En este principio se verificara la veracidad de

la infraccion y una vez corroborado el hecho se determinara el grado de la
responsabilidad y en funcion a ello se establecera la interposicion de la sancion.

El resultado de la sancion ser4 producto de un analisis l6gico. (Martin, 2014).

Principio de tipicidad: El principio de tipicidad requiere de tres requisitos:

i) la descripcidon de la conducta infractora debe encuadrar perfectamente en la
normativa aplicable al hecho, a fin de la correcta interposicion de la sancion; ii)
exigencia de certeza suficiente en la descripcion de las conductas sancionables;
i) la interdiccion de la analogia y la interpretacion extensiva en la aplicaciéon de

los supuestos descritos como ilicitos. (Martin, 2014).

Principio de irretroactividad: El principio de irretroactividad consagra la

imposibilidad de imponer sanciones que no estuvieran tipificadas al momento de
la comisidn de infraccion; por otra parte, prevé las posibilidades de aplicar

normas sancionadoras, siempre y cuando sean favorables para el administrado,
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mientras tanto no exista por parte de la entidad un pronunciamiento firme.
(Pedreschi, 2003).

Principio de concurso de infracciones: El presente sefiala que cuando

un administrado realice una conducta que puede calificarse como mas de una
infraccion, y la misma sea susceptible de ser subsumida dentro de mas de un
tipo de infraccién administrativa, la sancion a aplicar sera la de mayor gravedad,
sin perjuicio de los demas responsables que establecen las normas. (Pedreschi,
2003).

Principio de causalidad: El principio de causalidad es determinar el nexo

causal entre la persona y el comportamiento infractor, tiene por finalidad
establecer la sancion a quien vulnere el ordenamiento juridico, ya sea de manera

omisiva o activa. (Vergaray & Gomez, 2009).

Principio de presunciéon de licitud: EIl referido principio tiene como

finalidad generar la carga de la prueba a favor del administrado, esto quiere decir
gue el administrado le corresponde demostrar los hechos mediante medios
probatorios, esos aportes que seran determinantes para demostrar la culpa del

administrado o eximirlo de culpa. (Pedreschi, 2003).

Principio de continuacién de infracciones: Para establecer las

imposiciones de las sanciones por infracciones en la que el administrado acceda
de manera continua, requiere que haya pasado por lo general 30 dias habiles
desde el dia del mandato de la Ultima sancion y que demuestre haber solicitado
al administrado que muestre haber casado la vulneracién del derecho dentro del

plazo establecido por ley. (Martin, 2014).

Principio de ne bis in idem: Es una garantia que esta a favor del

administrado dentro de lo material y proceso. La proteccion en el plano material
se da por las imposibilidades de ser sancionados dos veces por el mismo hecho,
mientras que la proteccion dentro del acto procesal supone que los

administrados no pueden ser objetos de dos procesos distintos. (Morén, 2014).
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Es decir que el referido principio constituye los limites para las acciones
persecutorias y sancionadoras del Estado, de forma que este solo tiene una sola
oportunidad para poder ejercer su lus Pudend..

4) Formas de inicio del procedimiento administrativo sancionador.

Segun Martin el procedimiento administrativo sancionador se inicia de las

siguientes formas:

Propia iniciativa: Deriva del conocimiento directo o indirecto del

comportamiento o actos que son susceptibles de infracciones por los 6rganos
que tienen atribuidas a sus competencias la iniciativa de inspeccionar y
fiscalizar. (Martin, 2014).

Orden superior: Es la orden emitida por el superior jerarquico que incita
al érgano de menor jerarquia a iniciar con el procedimiento, a fin de establecer

el grado de la infraccién. (Martin, 2014).

Peticién _razonada: Dicha peticion debe identificar a las personas que

cometieron las infracciones administrativas. Esta propuesta es la iniciativa de un
procedimiento y que esta formulada ante cualquier érgano de la administracion
gue no tiene competencia para iniciar el procedimiento y se debe tener en cuenta
el conocimiento de las conductas que puedan ser susceptibles de infraccion.
(Martin, 2014).

Denuncia: Es un acto o una queja por cualquier persona a través del
cumplimiento o no de una obligacion legal. Esto se pone a conocimiento ante un
organo administrativo donde se debe especificar la existencia de un hecho que

evidencie la infraccion. (Martin, 2014).

5) Tipos de procedimiento administrativo sancionador ante Indecopi.

El procedimiento sancionador seguido en Indecopi se divide de la siguiente

manera.
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A. Procedimiento sumarisimo

Es un procedimiento express debido a que en la audiencia Unica se
concentra dos actuaciones procedimentales: la audiencia de conciliacion y
actuacion de pruebas. Una vez finalizada la audiencia Unica se procedera a

emitir la resolucion final que dara por concluido el procedimiento administrativo.

Asimismo, este procedimiento respecto a la cuantia no debe de superar las
3 UIT, es el maximo establecido por la norma. El érgano facultado para conocer
esta controversia sera el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor. Por otro lado, los temas que son competencia de este
procedimiento son: i) Informacién solicitada por el consumidor denegada; ii)
Métodos abusivos de cobranza; iii) Demora de entrega del bien; iv)
Incumplimiento del acuerdo conciliatorio; v) Liquidacion de costas y costos del

procedimiento; vi) Incumplimiento del pago de la liquidacion de costas y costos.

DENUNCIA

RESOLUCION

FINAL

Se corre traslado al
proveedor para que
conteste la denuncia AUDIENCIA

UNICA

ADMITE

————
- - ~
’ S ’ N

/
AUDENCIA % 7 actuacion  ©

DE
CONCILIACION H DE PRUEBAS

\ 4 \
~ ,/ \\ /,
\~~-—’ ~~--—,

> aamtamtand

\h—

Figura 1. Procedimiento sumarisimo.

Tal como se ve en la figura, este procedimiento concentra actuaciones

procedimentales en una sola etapa a fin de generar la celeridad para la solucion
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de controversias de indole comercial. Asimismo, la nhorma estable el limite de
cuantia y los temas de contingencia que pueden ser conocidos por la Comision

de procedimientos sumarisimos.

B. Procedimiento ordinario.

Es un procedimiento en el cual no se concentran actuaciones
procedimentales. Una vez admitida la denuncia se corre traslado al proveedor
a fin de que presente sus descargos, y posterior a ello se programa una
audiencia de conciliacion, en la que de llegar a un acuerdo se concluiria el
procedimiento, caso contrario se actuaran las pruebas ofrecidas por las partes,
con la finalidad de determinar la culpa; este analisis serd manifestado en la

resolucion final que dara por terminado el procedimiento.

DENUNCIA

RESOLUCION
FINAL

Se corre traslado al
proveedor CONTESTA
DENUNCIA

ADMITE

Se programa audiencia de
concillacién

ACTUACION

DE U
1) Con acuerdo se concluye el PAS. AUDIENCIA DE 0s

CONCILIACION MEDIOS DE
2) Sin acuerdo sigue el PAS. PRUEBA

Figura 2. Procedimiento ordinario.

El procedimiento ordinario, establece que la cuantia que superare las 3
UIT sera tramitada mediante esta via, que sera competencia del Comité de
Proteccion al Consumidor, este 6rgano tendra facultad sobre lo siguiente:

productos peligrosos; actos de discriminacién; servicios médicos difusos.
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6) Fases del procedimiento administrativo sancionador

Las fases del procedimiento administrativo sancionador de Indecopi, se

divide en:

FASE FASE
INSTRUCTORA SANCIONADORA

OFRECIMIENTO Y
ACTUACION DE —p Documentos
PRUEBAS

AUDIENCIA DE
CONCILIACION

—p Pericias

—p Inspecciones

Figura 3. Fases del procedimiento administrativo sancionador.

El procedimiento administrativo sancionador de proteccion del consumidor
se divide en dos fases. La primera es la fase instructora, estd comprendida por
dos subfases: i) primero se citara a las partes a una audiencia de conciliacién a
fin de que pueda llegar a un acuerdo; en el caso de no llegar al consenso se
pasaria a la segunda subfase, ii) las partes quedan facultadas a ofrecer pruebas
a fin de acreditar o desacreditar los hechos expuestos en la denuncia, y una vez
realizada dicha accién se procedera a la actuacion de los medios probatorios

ofrecidos.
Culminada la primera fase, se llegara a la fase sancionadora, en esta fase

se determina la infraccion del proveedor infractor sobre la base de los

argumentos facticos y los medios de prueba actuados, para luego concluir con
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una resolucion que pone fin al procedimiento, esta contendra la sancion a

imponerse a fin de corregir la conducta antijuridica.

7) Definicién de la sancion administrativa

“La sancion administrativa es restriccion de derechos ordenado por un
organo administrativo, ello se deriva por una infraccion al ordenamiento juridico,
y asimismo esta sancién es emanada de un procedimiento sancionador’
(Bermudez, 1998, p. 326).

En esa misma linea de conceptualizacion Garcia (2002) dice que: “La
administracion priva los derechos del administrado infractor a razén de una
conducta antijuridica, y que dicha imposicion se traduce a una multa o sancion

de indole econémico” (p. 1).

Por otro lado, Dands (2013) define que: “La sancidn es una imposicion por
un acto grave que transgrede la norma administrativa, su objetivo es reprimir la

conducta del infractor” (p. 542).

Asimismo, la sancion administrativa es una carga que se le asigna al
administrado infractor por los actos ilegales, la naturaleza de la sancion de
punitiva busca corregir la conducta ilegal. (Parada, 2008).

Entonces en atencion a lo sefialado por los autores citados anteriormente,
podemos decir que la imposicion de la sancion administrativa surte efectos en
la conducta del administrado infractor, esos efectos se clasifican de la siguiente

manera.

a. Efecto aflicto: La finalidad de la sancion es generar la afliccion del
administrado infractor a través de una restriccion de derechos o disminucién de

un bien.

b. Efecto represivo: Va dirigida por la responsabilidad objetiva del administrado

causando una represién funcional.
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c. Efecto coercitivo: La administracion cuenta con la facultad de ejercer una

funcidn coercitiva para el cumplimiento del ordenamiento juridico.

8) Tipos de sanciones administrativas

El resultado de un procedimiento administrativo sancionador culmina en la
imposicién de una sancion administrativa en el caso de que el denunciado sea
declarado culpable de cometer una infraccion, esta sancion se divide segun su

naturaleza:

a. Sanciones pecuniarias: Es una suma monetaria a razon de la vulneracion
de la conducta antijuridica del administrado infractor, y que ello tiene por

objeto reparar el dafio generado.

b. Sanciones no pecuniarias: No se rigen por una naturaleza dineraria, sino
son mandatos que equiparan el incumplimiento de la norma, y cuya finalidad

es dar cumplimento de la obligacion omitida.

SANCION PECUNIARIA

> AMONESTACION

SANCION
ADMINISTRATIVA
DE INDECOPI » MULTA REPARADORA
. MULTA
COMPLEMENTARIA
SANCION NO
PECUNIARIA

Figura 4. Sanciones administrativas de Indecopi.
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Segun se aprecia en la ilustracién, Indecopi aplica dos tipos de sanciones
que estan dirigidas a amonestar la accion infractora del administrado, pero estos
no tienen naturaleza indemnizatoria; quedando una insatisfaccion de la tutela de

los derechos del consumidor.

9) La multacorrectivareparadoray multa correctiva complementaria

A. Multa correctiva reparadora

En articulo 115° de la Ley N° 29571, sefala detalladamente las multas
correctivas reparadoras que impondra Indecopi, que tiene con objetivo restaurar

el dafio.

» El proveedor tiene que componer el producto;

* En el caso de que la reparacion del producto no sea factible el proveedor
debera cambiar el producto por uno de similares caracteristicas;

« El proveedor debera entregar un producto de las mismas caracteristicas
en los casos que menciona el codigo del consumidor; asimismo sera
necesario el interés del consumidor;

» El proveedor queda obligado a cumplir con la obligacion emanada de la
relacion de consumo, en el caso de que no sea posible, esto se
compensara de manera dineraria.;

« Dar cumplimiento de los deberes legales;

« Cumplir con pagar los gastos que realizo el consumidor para reparar el
producto;

« Cuando se ha realizado pagos indebidos o excesivos se debera dar el
integro del dinero mas los interese legales.

« Pago de gastos del consumidor.

B. Multa correctiva complementaria

En articulo 116° de la Ley N° 29571, sefiala detalladamente las multas
correctivas reparadoras que impondra Indecopi, que tiene con objetivo restaurar

el dafio.
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El proveedor debe dar la informacion solicitada por el consumidor que se

relacione con el producto adquirido;

Las clausulas abusivas deben ser inexigibles;

Se confiscara y destruird lo que haya ocasionado dafio;
Cuando las contravenciones sean muy graves Y reiterativas:
= Se clausurara el local por un plazo de 6 meses;

= La inhabilitacion transitoria o definitiva;

Realizar las rectificaciones por los medios idoneos;

Medidas que puedan corregir el mal actuar del proveedor en un futuro.

Bases tedricas del derecho del consumidor

Definiciones del derecho del consumidor

El derecho del consumidor es una disciplina juridica de la vida cotidiana

proteger directamente al consumidor. (Stiglitz, 2010).

del habitante de la sociedad de consumo. En ese contexto podemos decir que

es aquella disciplina que crea derechos especificos dirigidos a defender y

Por otro lado, Broy (2009) conceptualiza el derecho del consumidor como:

La rama del derecho econdmico definida de una manera objetiva, por

ello se toma como base principal la relacién juridica de consumo, por

otro lado, también es subjetiva porque se basa en el sujeto, quiere

decir que el consumidor es propenso a ser vulnerado, es por ello que

esta disciplina se toma de manera mixta, y se define al derecho del

consumidor como un conjunto de normas y principios que protegen al

consumidor en la relacion juridica de consumo. (p. 12).

Broy en su definicibn asocia el derecho al ambito econémico, debido

estrecha vinculacién de ambas especialidades. Como bien dijo el derecho del
consumidor tiene como base indispensable a la actividad comercial entre el

consumidor y el proveedor, ante esta relacién comercial es necesario establecer
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un conjunto de normas que delimite las actuaciones de ambos sujetos dentro de

lo legal y justo.

2) Teorias del derecho del consumidor

A continuaciéon, mencionaremos las teorias tradicionales del derecho del

consumidor segun Durand (2007):

Derecho del consumidor como Derecho Constitucional

La constitucion peruana (1993) en su articulo 65 establece:

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.

Asimismo, vela en particular por la salud y seguridad de la poblacion
(p- 29).

En concordancia a la doctrina los derechos del consumidor tienen calidad
de derechos constitucionales, no obstante, la legislacién debe contar con medios

eficaces para que los consumidores puedan hacer valer sus derechos.

Por otro lado, en nuestra constitucion respecto al régimen econémico
menciona que la iniciativa es privada y libre y que esta se ejerce en una
economica social de mercado. Dentro del contexto de libertad en mercado
econémico, surge la necesidad de proteger los derechos del consumidor, por

ello toda norma debe ser interpretada a favor del consumidor.

Durand (2007) dice:

La ley de proteccién al consumidor garantiza el conjunto de medidas
legales que son adoptadas por el estado, tienen como finalidad
defender la capacidad adquisitiva de la poblacién, donde se protege
la salud y seguridad fisica, frente a las ofertas y demandas de los
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determinados productos y servicios, por eso se garantiza las utilidad
0 capacidad de uso de los bienes que se adquieran o de los servicios

gue se contraten para satisfacer las necesidades. (p. 51).

El deber del Estado es brindar la suficiente seguridad juridica a sus
ciudadanos, sobre todo a quienes estan en desventaja, tal como es el caso de
la relacion de consumo, es donde el consumidor es la parte mas vulnerable ya
que queda supeditado a las expectativas de la adquisicién, y que ello no conlleve
a una insatisfaccion y por consecuencia pueda generar dafios al consumidor.
Por ello el Estado debe implementar politicas mas eficaces en la defensa y

proteccion en los derechos del consumidor.

Derecho del consumidor como derecho de la persona

El derecho del consumidor debe ser concebido como derecho subjetivo y
personal, debido a que al ser vulnerado este se debe reparar por consecuencia
de dicha accion; ello se asemeja a la transgresion de los derechos de la persona,

debiendo tener la misma importancia que un derecho constitucional.

La proteccion de los derechos del consumidor se da porque muchas
personas que realizan operaciones habituales de consumo no tienen
conocimiento de los alcances de proteccién de sus derechos, y por consecuente
quedan inhabilitados de ejercer sus derechos frente a los proveedores, no

alcanzan una efectiva tutela de derechos.

Es por ello por lo que la participacion del consumidor permite que se
desarrolle activamente la actividad econémica-comercial. Entonces desde esa
perspectiva, el hombre como sujeto de necesidades y principal sujeto en la
relacion de consumo, tiene el derecho de exigir informacién adecuada,
seguridad, trato justo, calidad y garantia, esas prerrogativas no deben ser

vulneradas ni negadas en ningun sistema juridico.
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Derecho del consumidor como Derecho Multidisciplinario

El derecho del consumidor es multidisciplinario porque se apoya de otras
ramas del derecho tales como el Derecho Civil, Derecho comercial, Derecho
Procesal Civil, Derecho Administrativo, Derecho Tributario, todas estas
especialidades del derecho intervienen con sus elementos y formas a la
conformacion del derecho de consumidor. Por otro lado, esta disciplina del
derecho recurre a las ciencias no juridicas tales como las ciencias econdémica,

psicoldgica, sociologia del consumo, marketing, y entre otros.

Derecho del consumidor como Intereses difusos

El derecho del consumidor tiene un conflicto respecto a su naturaleza
publica o privada, ya que estos derechos del consumidor se originan en los
derechos personales esto es que se relaciona especificamente con un individuo
y que estos derechos surten efectos juridicos tan al individuo de manera privada,
0 quizé sea el caso de una colectividad por lo que se volveria un derecho publico.
Pero esta rama del derecho se enfoca hacia una colectividad porque esta
destinada a brindar una proteccion integral al consumidor, ello conlleva a que

los lineamientos sean de caracter publico y regulados por el Estado.
3) Derechos del consumidor

En nuestro sistema juridico se estableci6 los derechos del consumidor que
estan destinados a garantizar una proteccion efectiva, estos derechos estan

divididos en dos grandes grupos:

A. Derechos personales del consumidor

= Derechos a la salud: Este derecho esta dirigido a proteger de manera
efectiva sobre los productos que puedan generar peligro a la salud o
seguridad fisica; esta informacion debe de concederse de manera

oportuna.
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Acceso a bienes y servicios esenciales: La funcion de los derechos del
consumidor es acceder a bienes que son vitales para una vida digna,
debemos de tener en cuenta que los productos ofrecidos en su mayoria
son basicos para la vida humana, y por ser de vital importancia estos deben

ser idéneos que contengan las condiciones minimas.

Derecho a la informaciéon: Es importante contar con la informacion
oportuna y necesaria para guiar al consumidor a tener una eleccion

informada, a fin de conservar la salud y economia.

Derecho a elegir: El consumidor tiene derecho a acceder a una variedad
de bienes y servicios para la satisfaccion de sus necesidades, este derecho

cautela la libre eleccién del consumidor.

B. Derechos patrimoniales del consumidor.

Proteccion de su patrimonio: Cuando nos referimos al patrimonio del
consumidor no solo se cifie al aspecto monetario o0 a la adquisicién de
bienes o servicios, sino que también engloba el aspecto de la valoracion

patrimonial de su persona.

A reclamar y ser escuchado: Es aquel derecho que permite al
consumidor accionar un reclamo o en su defecto ser escuchado ante la
entidad competente, asimismo, el consumidor puede agruparse para poder

exigir la tutela juridica.

Derecho a la proteccion de intereses econdmicos: Los intereses del
consumidor son motivos de proteccion por la entidad administrativa.
Respecto a la fijacion de precios o tarifas y asimismo evitar el abuso en la

relaciéon de consumo.

Derecho alareparacion del dafio: Ante el reclamo justo del consumidor,
corresponde una solucion que supere la expectativa de la persona que

sufrid una afectacion causado por el dafio que puede ser patrimonial o
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extrapatrimonial, vale decir que esta indemnizacion se solicita en la via

judicial.

4) Principios de protecciéon y defensa del consumidor

Principio soberania del consumidor

La normativa que resguarda los derechos del consumidor impulsa a que el
consumidor tome decisiones basada en informacién veridica y a su libre
albedrio, la finalidad de las decisiones del consumidor es su aporte para mejorar

el mercado econdmico.

Principio Pro-Consumidor

Con este principio se pretende proteger de manera integral al consumidor
ante la duda de interpretacion de la norma siempre debe favorecer al
consumidor. Esto suele suceder en los contratos de adhesion que utilizan
clausulas generales, creando una incertidumbre en su aplicacién por lo que
pueden incurrir en abusos en agravio del consumidor; ante estos casos el Estado

debe realizar una accion tuitiva a favor del consumidor.

Principio de Transparencia

Los proveedores quedan obligados a brindar informacion veraz sobre los
productos o servicios que ofrecen. Las actuaciones de los sujetos que

intervienen en la relacion deben actuar con franqueza, seguridad y buena fe.

Principio de correccion de Asimetria

Con la normativa de proteccién al consumidor se pretende corregir las
inicuas practicas ocasionadas por el desequilibrio que existe entre el proveedor
y el consumidor o la asimetria informativa. La finalidad es equiparar la

desventaja que tiene el consumidor ante el proveedor.
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5) Definiciones de larelacion de consumo.

Villegas (2017) define que: “La relacion de consumo como aquel nexo en
el que el usuario compra un producto o adquiere un servicio con un proveedor,

a cambio de una suma dineraria” (p. 7).

Es decir, es aquel vinculo que se genera entre el consumidor y proveedor.
El primero busca satisfacer una necesidad mediante la adquisicion de un
producto o servicio, en segundo lugar, estd el proveedor quien es el que

proporciona lo solicitado por el consumidor a cambio de una suma pecuniaria.

Por otro lado, Rinessi (2006) sefiala que: “La relacion de consumo se debe
proteger la salud, seguridad, intereses econdmicos, una informacion adecuada

y veraz, a la libertad de eleccion, y ha condiciones de trato equilibrado y digno”
(p. 10).

Es importante, que en la relacion de consumo se garanticen todos los
derechos en proteccion del consumidor a fin de evitar abuso de posicién en la
relacion contractual.

6) Elementos de larelacion de consumo

Para la formacién de la relacidbn de consumo se requiere de sujetos

personales y objetos materiales, los que pasaremos a describir:

A. Sujetos personales

a. Consumidor

Para tener una propia definicion respecto al consumidor debemos de

citar a los siguientes autores:
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Broy (2009) define al: “Consumidor como la persona con capacidades
fisicas o morales que adquieren, poseen o utilizan un bien o servicios

emplazados en el seno del sistema econémico” (p. 8).

Efectivamente, tal como refiere el autor el consumidor es una persona
fisica que compra un determinado bien o servicio a fin de contribuir con el

circulo econdémico.

Por otro lado, Caliz (1995) dice que: “Todo consumidor es aquella
persona que adquiere un bien y servicio para su satisfaccion de su

necesidad” (p. 3).

Evidentemente, el consumidor impulsa su decisiébn de adquirir un
producto motivado por la satisfaccién de una necesidad que es resulta ser

necesaria para una vida decorosa.

Finalmente, el consumidor es aquel destinatario final del ciclo de
produccion, este término es utilizado en el ambito econémico. La persona
individual o juridica ubicada al agotarse el circuito econémico y que, a
través del consumo o del uso pone fin a la vida economica del bien o
servicio. (Stiglitz, 2010).

Debemos tener presente que el consumidor es la parte vital del ciclo
econdmico, debido a que la produccion de productos esta motivada a que

este adquiera el bien a cambio de una retribucién econdémica.

Proveedor

Broy (2009) dice que el proveedor es:

Aquella persona natural o juridica que realizan actividades de
producciones, fabricaciones, distribuciones o comercializaciones de
bienes o prestacion de servicios a los consumidores, cobrando un

precio por ello, por lo tanto, las obligaciones del proveedor es brindar
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informaciones completas y exactas sobre los productos y servicios

gue presta, garantizando el suministro de éstos (p. 9)
* De manera auxiliar interviene el Estado en la relacién de consumo,

ya gque este el deber de controlar, proveer y regular en beneficio de la
sociedad.

B. Objetos materiales:
a. Servicios.

Broy (2009) dice que: “El servicio es una de las actividades
productivas remuneradas no tangibles e inmateriales que se ofrecen en el
mercado, con el propdsito de satisfacer las necesidades cuyos resultados
pueden ser tangibles o intangibles” (p. 11).

b. Bienes.

Broy (2009) define al bien como: “Todo lo destinado a satisfacer la

necesidad o el deseo humano y que se consume con su empleo o0 su uso,

lo que pueden suceder de modos inmediatos o a lo largo de mucho tiempo”
(p. 11).

2.2.4. Marco legal

Constitucion Politica del Peru

En el articulo 65° de la Constitucion Politica del Pera, establece que el
Estado tiene la obligacién de resguardar los derechos de los consumidores. Y
para que esto sea efectivo el proveedor debe brindar toda la informacion de lo
gue se ofrece en el mercado econdmico. Se cautela la salud e integridad fisica

de la ciudadania.
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En lo referido en el parrafo anterior respecto a la proteccion del consumidor
se evidencia la desigualdad entre el proveedor y el consumidor. Ante esta
situacion el Estado tiene la obligacion de proteger y defender el interés de los
usuarios, mediante el ejercicio de su potestad sancionadora, la cual reprimira los
excesos que puedan surgir en la relacién de consumo; este derecho resulta ser

importante debido a que marca los parametros en el mercado econdémico.

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

La Ley 29571, Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, podemos
citar algunos articulos relacionados a la materia de investigacion; nos
enfocaremos en los capitulos que se refieren a la responsabilidad civil y

sanciones.

Articulo 97°: Este articulo refiere que todo consumidor tiene el derecho a
la reposicion, reparacion de un producto, y a la devolucion de la contraprestacion
que son pagadas por la adquisicion de un producto o servicio. Este articulo se

aplicara en las siguientes situaciones:

a) Cuando las certificaciones de calidad no cumplen con las especificaciones
correspondientes;

b) Cuando los productos no correspondan a las especificaciones, como los
materiales, elementos, ingredientes que integren;

c) Cuando los productos, por sus fabricaciones, elaboraciones, calidades no

sean aptos para sus usos al cual sea destinado.

El adquirir un servicio o producto tiene que ser de manera voluntaria, pues
el consumidor queda sujeto a los términos y condiciones del bien adquirido sin
perjuicio de la defensa de sus derechos conforme a la ley del consumidor. Se
debe tomar en cuenta el valor del producto o servicio al momento de reclamar y

solicitar un monto resarcitorio.
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En ese orden de ideas, el articulo 100° del CPDC sefiala que, si el
proveedor ocasiona perjuicios o dafios al cliente, tendra necesariamente que

indemnizarlo en via judicial.

En el citado articulo de la ley menciona que conforme a nuestro Codigo
Civil se solicitara la indemnizacién por la via judicial, siendo este un proceso
aparte del procedimiento que sanciona la actitud infractora del proveedor
interponiéndoles multas pecuniarias que cumplen el fin de corregir dichos

comportamientos.

Ademas, debe quedar claro que el proveedor es el responsable directo de
los dafios y perjuicios que atenten contra la integridad fisica del consumidor o
de los bienes que tienen defectos, segun lo estipulado en el articulo 101 del

cédigo del consumidor.

El accionar negligente del proveedor genera la responsabilidad civil, a
razén de que el producto o servicio brindado no ofrece la capacidad esperada ni
la seguridad hacia las personas, y que ello cause un perjuicio a su integridad

como persona.

En el Articulo 103° del CPDC menciona que la indemnizacion se entiende
gue son las consecuencias causadas por un accionar negligente o doloso y que
ello conlleve a un perjuicio; dentro de ello se incluye el dafio emergente, lucro

cesante, dafio a la persona y el dafio moral.

En el mencionado articulo hace referencia a los elementos que componen
el dafio, esto son requisitos indispensables para determinar la magnitud del

dafio y en funcion a ello se debe de determinar un monto econémico resarcitorio.

En el articulo 108° del CPDC refiere que: Se constituyen infracciones
administrativas las conductas de los proveedores que transgreden los articulos
del siguiente codigo, por ello implican violar los derechos del consumidor como

incumplir las obligaciones importantes que estas leyes imponen al proveedor.
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Por otro lado, en el articulo 110° del CPDC menciona que: Indecopi es la
entidad que puede sancionar las infracciones administrativas a los que se refiere
el articulo 108° estas multas pueden ascender hasta las (450) UIT, las cuales
son de la siguiente manera: i) Las infracciones leves se multan hasta las (50)
UIT; ii) Las infracciones graves se multan hasta las (150) UIT; iii) Las

infracciones muy graves se multan hasta las (450) UIT (CPDC, 2010, art. 110).

En algunos casos como las micro empresas, las multas no pueden superar
el monto del 10% de las ventas y ganancias que son recibidas o concebidas por
el infractor, por ello todas las actividades econ6micas son correspondientes a
los ejercicios inmediatos de los anteriores y al de las expediciones de la
resoluciones de primera instancia, siempre y cuando se hayan acreditado dichos
ingresos, ello siempre y cuando no se encuentren en situacion de reincidencia o

no verse sobre la salud, integridad del consumidor y la vida.

La sancion o multa administrativa son impuestas sin el perjuicio de las
medidas correctivas que ordenen la entidad de Indecopi y de las

responsabilidades civiles o penales que puedan corresponder.

Por otro lado, nuestro CPDC establece que el consumidor tiene derecho a
recibir de los proveedores una buena informacion al momento de adquirir un
servicio o producto, a fin de que puedan realizar una elecciéon adecuada al
momento de la adquisicion, es por ello por lo que el CPDC esta dirigido a la
proteccion integral del consumidor contra los meétodos comerciales que

impliqguen desinformaciones equivocadas y perjuicios.

Cdodigo Civil

Segun el Art. 1314.- Inimputabilidad por diligencia ordinaria.

El presente articulo sefiala que la responsabilidad civil contractual se
manifiesta a través de un contrato celebrado entre ambas partes, en el cual uno
de los intervinientes produce un dafio, y el interviniente al no cumplir con la

prestacion este deberd indemnizar (Juristas Editores, 2016).
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Segun el Art. 1321.- Indemnizacion por dolo; Culpaleve e inexcusable.

Estan sujetos a indemnizar por dafios y perjuicios quienes no ejecutan sus
obligaciones y que su accion sea por dolo, culpa inexcusable o culpa leve.
(Juristas Editores, 2016).

Dentro de nuestro sistema de responsabilidad civil, la primera regla para la
configuraciéon de esta nueva responsabilidad es que a consecuencia de la accién
ya sea dolosa o culposa el resultado sea el dafo, y que ese dafio este sujeto a
la esfera juridica patrimonial o extrapatrimonial; una vez identificado ello se debe

reparar e indemnizar.

Segun el Art. 1322.- Indemnizacion por dafio moral.

El dafilo moral en nuestro sistema de responsabilidad civil nace del
incumplimiento de una obligacion siendo este que genera una afectacion a los
intereses del reclamante ya sea a nivel patrimonial o extrapatrimonial. (Juristas
Editores, 2016).

Segun el Art. 1331.- Prueba de dafios y perjuicios.

La actividad probatoria en los procesos de dafios le corresponde al perjudicado
demostrar con pruebas objetivas que se le ha ocasionado un perjuicio a su
persona o patrimonio. (Juristas Editores, 2016).

Segun el Art. 1332.- Valorizacion del Resarcimiento.

El resarcimiento del dafio es la cuantificacion econdmica del dafo

generado, este ejercicio sera realizado obligatoriamente por un juez, este

andlisis tiene que ser razonable, justo y equitativo. (Juristas Editores, 2016).
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Ley del Procedimiento Administrativo General N° 27444.

Articulo 219.- Procedimiento trilateral.

Es el procedimiento administrativo contencioso que tiene entre dos o mas

administrados ante la entidad de la administracion.

La parte que inicia el procedimiento con la presentacion de una
reclamacion sera designada como “reclamante” y cualquiera de los emplazados

sera designado como “reclamado”.

Articulo 235.- Procedimiento sancionador.

Las entidades en los procedimientos sancionadores se basardn en las

siguientes disposiciones:

1. El PAS se inicia siempre de oficio, por iniciativa o como consecuencia de

orden superior, peticibn motivada de otros érganos o entidades o por denuncia;

2. Con anterioridad a la iniciacion formal del procedimiento se podran realizar
actuaciones previas de investigacion, averiguacion e inspeccion con el objeto de
determinar con caracter preliminar si concurren circunstancias que justifiqguen su

iniciacion;

3. Tomada la decision la autoridad formula las notificaciones de cargo al
reclamado, deben contener datos personales a lo que se refiere el numeral 3 del
presente articulo, donde se presenten sus descargos mediante escrito en el
plazo que no puede ser inferior de los 5 dias habiles contados a partir de la fecha

de notificacion;
4. Una vez vencido el plazo, asi sea con o sin el descargo la autoridad

administrativa instruira el procedimiento, donde se realizard mediante oficio

todas las actitudes o actuaciones necesarias para realizar los examenes del
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hecho, se recaban datos e informaciones que son relevantes para demostrar la

existencia de la responsabilidad de la sancién;

5. Concluida la etapa anterior, la autoridad del procedimiento mediante la
instruccién y recoleccion de pruebas, procedera a emitir pronunciamiento
respecto al fondo de la investigacion, dentro del pronunciamiento se determinara

la imposicién de sanciones o eximir de toda culpa al reclamado;

La estructura del procedimiento diferencia dos 6rganos especializados uno
es el de instruccion y el otro de resolucién, esta Ultima expedira las resoluciones
que deberan ser debidamente motivadas en caso se determine que la conducta

del reclamado constituya una infraccion;

6. Mediante la resolucién final, se definira la culpa del reclamado y se
establecera la sancion a aplicar o en su defecto de exculpar al reclamado se
archivara el procedimiento, esta decision sera notificado a todos los interesados
del procedimiento.

2.2.5. Jurisprudencia.

A fin de complementar todo el desarrollo doctrinario en las bases teoricas

de la presente investigacion, se considerd oportuno analizar el siguiente caso:

Caso (Resoluciéon Final N° 0336-2016/PSO-Indecopi-LAL)

La sefiora Mariana Jugo Valdivia (Sefiora Jugo) presenta una denuncia
ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion del
Consumidor de la oficina regional de Indecopi de La Libertad contra la empresa
Internacional de Transporte Turistico y Servicios S.R.L. (ITTSA), por la presunta
infraccion de los articulos 19° y 24.1° del Codigo de Proteccion del Consumidor.

Segun los fundamentos de hecho expuesto por la denunciante, la sefiora
Jugo contrata el servicio de la empresa ITTSA para realizar un viaje de Truijillo a
Lima el dia 10 de diciembre de 2015 a horas 8:45 p.m., en la pagina web de la
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empresa indicaba que el tiempo de viaje tenia una duracion de 10 horas, pero
esto no fue cumplido por ITTSA provocando la pérdida del vuelo a la ciudad de
Cusco. Ademas, por no cumplir con pronunciarse dentro del plazo de ley sobre

el reclamo realizado por la denunciante.

En atencion a los hechos sefalados por la sefiora Jugo, solicita a la entidad
que la empresa cumpla con los siguientes: i) devolver el dinero por el pasaje de
Trujillo a Lima; i) pagar la penalidad por la pérdida del vuelo por la suma de US$
30.00 vy iii) se ordene el pago de S/ 800.00 por concepto de indemnizacion y

asuma las costas y costos del procedimiento.

Por otro lado, la empresa ITTSA en su escrito de descargos indica que es
falso que le indicaran a la sefiora Jugo que la demora de la salida del bus haya
sido por fallas técnicas del vehiculo, ya que seria imposible que este hubiera
seguido con su recorrido. Ademas, aseveran que el retraso de la llegada a Lima
fue por motivos ajenos a la empresa, debido a que se estaba construyendo la
autopista “EL SOL” y habia un incremento de trafico en la Panamericana Norte
por fiestas de fin de afio; indicaron que el tiempo exhibido en la pagina web es

referencial.

El Organo Resolutivo determino que la empresa ITTSA infringié el articulo
19° del Cddigo de Proteccién al Consumidor, y ordeno como medida correctiva
reparadora que en el plazo de 10 dias habiles cumpla con pagar la suma S/

60.00 por concepto de devolucion del costo total del pasaje TRUJILLO — LIMA.

Respecto a los puntos ii) y iii) de la solicitud de la sefiora Jugo la institucion
dijo que estos dos items deben ser solicitados ante el Poder Judicial conforme
lo sefiala el articulo 100° del Codigo de Proteccion del Consumidor,

desestimando lo requerido por la denunciante.

Comentario:

En el presente caso la Sefiora Jugo sufrid un evidente perjuicio debido a
que perdié su vuelo a Cusco por causa del servicio deficiente que le brindo la
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2.3.

empresa de transportes ITTSA, tal como se determind en el desarrollo del
procedimiento sancionador la instancia sindico de haber incumplido el articulo
19° de CPC.

Pero, este 6rgano se limité a pronunciarse respecto a la solicitud del pago
de penalidad por la pérdida del vuelo y el pago de S/ 800.00 por concepto de
indemnizacion por el perjuicio generado, indicando que esto le correspondia

solicitar ante el Poder Judicial en amparo del articulo 100° del CPC.

Sin embargo, debemos de sefialar que se evidencia la configuracion de
todos los elementos de la responsabilidad civil, ya que el pago de la penalidad
corresponderia al dafio patrimonial debido a que es una disminucién en su
patrimonio personal, el nexo causal se demuestra porque el servicio deficiente
origino la pérdida del vuelo, y el elemento antijuricidad se evidencia por la

infraccion al articulo 19° del CPC.

Es necesario, establecer en este tipo de procedimientos un sistema
indemnizatorio en sede administrativa, a fin de cautelar integralmente los
derechos del consumidor, y no exponiéndolo a un proceso judicial extenso y
exhaustivo; el hecho de no pronunciarse sobre los gastos generados por la
infraccibn no se cumple a cabalidad con el principio de asimetria de la

informacion.

Marco conceptual.

Para el presente trabajo de investigacion hemos creido conveniente
sefialar los siguientes conceptos, a fin de que se pueda desarrollar

adecuadamente nuestra investigacion:

Proveedor: Es aquella persona que provee un bien o servicio, y recibe un
monto dinerario por lo ofrecido.
Consumidor: Persona que a cambio de un monto dinerario compra un bien

0 servicio, es el principal personaje del derecho del consumidor.
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Responsabilidad Civil: La reparacion civil es el desplazamiento del costo de
un dafio de un sujeto que lo sufre, es alli cuando nace la obligacion de reparar
el dafo.

Procedimiento administrativo: Conjunto de normas que regula el
desempefio de la administracion estatal, y que contiene procedimientos
especiales.

Procedimiento sancionador: Es un procedimiento especial, cuyo objetivo
es sancionar a quienes infringen la legalidad.

Producto: Es un bien que es materia de intercambio entre el proveedor y el
consumidor.

Servicio: Satisface la necesidad del consumidor, referido a los servicios de
agua, luz, telefonia, etc.

Relacion de consumo: Es un vinculo juridico. Esto quiere decir que crea
derechos y obligaciones para las partes entre el proveedor y el consumidor,
a razon de la adquisicidon de un producto o servicio.

Dafo: Perjuicio causado a una persona 0 cosa COmo consecuencia de un
evento determinado.

Indemnizacion: La indemnizacion es una compensacion de indole
econdmica que recibe una persona, institucion o empresa como resultado de
haber recibido algun dafio o perjuicio. Este concepto también suele hacer
referencia al monto que se utiliza en el acto de indemnizar.

Sancion: La sancion pecuniaria 0 no pecuniaria que busca corregir una
conducta antijuridica.

Multa correctiva: Son aquellas medidas conducentes a ordenar la reposicion
o la reparacion de la situacion alterada por la infraccion a su estado anterior.
Indecopi: Es aquella entidad del estado que tiene facultades para la
proteccion de los derechos del consumidor y propiedad intelectual.

Potestad sancionadora: Facultad que ostentan las entidades del estado
para poder imponer sanciones a los administrados que infrinjan la ley.
Procedimiento Sumarisimo: Es uno de los subtipos del procedimiento
administrativo sancionador, en el que se obvia la audiencia de conciliacion y

se procede con el habitual procedimiento.
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Procedimiento Ordinario: Es aquel procedimiento que compre una etapa de
conciliacion, posterior a ello se procede con el desarrollo normal del
procedimiento administrativo sancionador.

Infraccién: Es aquella conducta dolosa o culposa que va contra lo
establecido por la ley.

Defectuosidad: Referido a un defecto que se pueda presentar en un
producto o servicio.

Idoneidad: Es una cualidad de aplicacion optima.

Derechos del consumidor: Son un conjunto de derechos que protegen al
consumidor.

Lucro cesante: Es lo que se deja de percibir a razén del dafio causado.
Dafio emergente: Es aquel gasto econdémico generado por el dafio.

Dafio moral: Es aquel dafio que se causa al bienestar emocional y
psicolégico de la persona.

Dafio personal: Es aquel dafio que se causa a la integridad fisica de la

persona.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipoy disefo de lainvestigacion

3.1.1. Tipo

La presente investigacion es de tipo cuantitativa porque se analizoé las
variables responsabilidad civil y procedimiento administrativo sancionador.
Asimismo, el nivel de la presente investigacion es correlacional porque se

medira el nivel y fuerza de la relacion de las variables.

Segun la intervencién del investigador, el presente estudio es

observacional porque no se manipulo las variables de la investigacion.

Segun la planificacién de la toma de datos, el presente estudio es
prospectivo debido a que las variables materia de estudio han sido

medidas.

Segun el nimero de ocasiones en que mide la variable de estudio, es
de corte transversal porque se aplicé una sola vez el instrumento de

medicion.

Segun el namero de variables de interés, es analitico porque se

estudio las variables materia de estudio.
3.1.2. Disefo
El disefio de la presente investigacion es de tipo no experimental, ya
gue es un estudio en donde no se manipulara deliberadamente las

variables solamente se observara los fendbmenos en su ambiente natural.
(Hernandez, 2014)
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3.2. Poblaciéon y muestra de lainvestigacion

3.2.1. Poblaciéon

En el presente trabajo, la poblacion de estudio esta constituida por
los clientes de la Corporacion Protemax, la misma que esta conformada
por 100 personas. Se eligio este lugar a fin de delimitar la investigacion, ya
gue se encuentra ubicado en el distrito de Villa El Salvador.

3.2.2. Muestra

Al ser una poblacion pequefia no ha sido necesario sacar muestra de

la poblacion; se trabajo con la totalidad de la poblacién.
3.3. Hipodtesis de la investigacion
3.3.1. Hipotesis general
. Existe una relacion directa y significativa entre la responsabilidad civil
y el procedimiento administrativo sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa El Salvador, 2019.
3.3.2. Hipotesis especificas
" Existe una relacién directa y significativa entre el dafio y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor
en el distrito de Villa El Salvador, 2019.
. Existe una relacion directa y significativa entre la indemnizacion y el

procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor
en el distrito de Villa El Salvador, 2019.
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3.4. Operacionalizacién de las variables

Variable responsabilidad civil

Taboada (2018) sefiala que: “la responsabilidad civil es una disciplina,
rama y una institucién del derecho civil, que esta dirigida a indemnizar los dafios

ocasionados en relacién con los particulares” (p. 33).

Dimensiones de la variable responsabilidad civil:

Dimension 1.1: Dano

Dimension 1.2: Indemnizacion

Variable procedimiento administrativo sancionador

Alarcon (2010) define el procedimiento administrativo sancionador como:

Una garantia esencial para los administrados que sean acusados de
haber cometido una infraccion administrativa. Como todos los
procedimientos administrativos, supone una garantia de acierto para
la administracién en su decision y es el cauce normal para que el
administrado ejercite sus derechos ante ella. Pero, en el
procedimiento sancionador, ain hay mas, puesto que en el deben
hacerse valer verdaderos derechos fundamentales del inculpado. (p.
541).

Dimensiones de la variable procedimiento administrativo sancionador

Dimension 2.1: Derechos del consumidor.

Dimensién 2.2: Sancién Administrativa.

69



Tabla 1
Operacionalizacién de la variable responsabilidad civil (V1).

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR VALOR TIPO DE ITEMS ESCALA DEL
FINAL VARIABLE INSTRUMENTO
Afectacion econdmica No (0); Si Categorica
Q) Nominal
Ingresos frustrados No (0); Si Categorica
Q) Nominal
Dicotémica
Disminucién de Utilidad No (0); Si Categorica
Q) Nominal la5 Sl
Dafio
Afectacion sentimental No (0); Si Categorica NO
Q) Nominal
Responsabilidad Reducci6n de nivel de No (0); Si Categorica
civil satisfacciéon personal Q) Nominal
Sancion al causante del dafio  No (0); Si Categorica
Q) Nominal
Restituir la afectacion a su No (0); Si Categorica
estado anterior (1) Nominal Dicotomica
Compensar a la victima No (0); Si Categorica 6al0 Sl
Indemnizacion Q) Nominal
NO
Reparar la afectacion del No (0); Si Categorica
dafno a la persona 1) Nominal
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable PAS (V2).

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR VALOR TIPO DE ITEMS ESCALA DE
FINAL VARIABLE MEDICION
Producto defectuoso No (0); Si Categorica
Q) Nominal
Dicotomica
Reclamo al proveedor No (0); Si Categorica .
) Nemisl Dicotémica
Derechos del Dicotomica 11a16 Sl
consumidor Servicio deficiente No (0); Si Categoérica
Q) Nominal NO
Dicotomica
Solucién y desempefio de No (0); Si Categoérica
o Indecopi (1) Nominal
Procedimiento Dicotémica
administrativo
sancionador Inicio de tramite del No (0); Si Categorica
Procedimiento Administrativo (1) Nominal
Sancionador Dicotomica
Gastos administrativos No (0); Si Categorica C
5 (1) Nominal Dicotdmica
Sancion Dicotémica
administrativa 17a21 Sl
Imposicién de sancién No (0); Si Categorica
Q) Nominal NO
Dicotémica
Inicio del proceso por via No (0); Si Categorica
judicial Q) Nominal
Dicotémica
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3.5. Técnicas e instrumentos de la investigacion
3.5.1. Técnicas

En el presente trabajo de investigacion para obtener la recoleccion de
datos se utiliz6 la técnica de encuestas, una vez recabados los datos se
graficé y analizé.

3.5.2. Instrumentos

El cuestionario es el instrumento idoneo de la encuesta para la
investigacion porque con ello se podré concretar la posibilidad de recabar
y recoger informacion complementaria a nuestra investigacion.

Para la aplicacion de la técnica antes mencionada, se utiliz6 como
instrumento el cuestionario; a fin de recoger los datos para su posterior
anlisis.

3.6. Plan de andlisis estadistico de la investigacion
Una vez recolectada la informacion se procedié con la tabulacion a la tabla

Excel, posterior a esto, se paso la base de datos a SPSS version 0.25; la cual

nos permitio conocer el comportamiento de las variables.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1. Andlisis de fiabilidad de las variables

Variable responsabilidad civil

Para aplicar el instrumento que va a medir la variable responsabilidad civil,
primero se realiza la validacién de contenido y luego la validacion de confiabilidad. La
validacion se hace aplicando el estadistico KR-20, con un nivel de confianza del 95%
y un nivel de significancia del 5%; habiéndose procesado 100 puntos que se expresan

en la Tabla 3.

Tabla 3

Datos de la variable responsabilidad civil

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 100 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 100 100,0

Nota: La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Al aplicar el KR-20 se obtuvo el siguiente resultado que se lee en la Tabla 3.

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad de la variable responsabilidad civil.
KR-20 N de elementos
0,628 10

Interpretaciéon: Al obtenerse el valor de KR-20 igual a 0,628 se obtiene una

confiabilidad aceptable y se puede aplicar el instrumento correspondiente.

Variable procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor

Para aplicar el instrumento que va a medir la variable procedimiento
administrativo sancionador, primero se realiza la validacion de contenido y luego la

validacion de confiabilidad. La validacidén se hace aplicando el estadistico KR-20, con
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un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5%; habiéndose

procesado 100 puntos que se expresan en la Tabla 5.

Tabla 5
Datos de la variable procedimiento administrativo sancionador
N %
Casos Valido 100 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 100 100,0

Nota: La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Al aplicar el KR-20 se obtuvo el siguiente resultado que se lee en la Tabla 6

Tabla 6 Estadistica de fiabilidad de la variable PAS

KR-20 N de elementos
0,682 11

Interpretacién: Al obtenerse el valor de KR-20 igual a 0,682 se obtiene una

confiabilidad aceptable y se puede aplicar el instrumento correspondiente.

4.2. Anédlisis de datos

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la aplicacion de

los cuestionarios a 100 clientes de la Corporacion Protemax.

El presente analisis de datos concernientes a la investigacion se ha
utilizado el conteo y categorizacion de los datos, posterior a ello se procedio a
transferir los datos de manera ordenada al programa SPSS. Con ello se logré

cuadros estadisticos para su interpretacion.

Ello consiste en separar los elementos basicos de la informacion y
examinarlos con el propoésito de responder a las distintas cuestiones planteadas

en la investigacion.
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El instrumento que ha sido utilizado para la recopilacion de datos es un
cuestionario disefiado con el apoyo del asesor metodoldgico y temético sujeta a

mejoras.

Por su parte, se debe enfatizar que por la naturaleza del presente trabajo
de investigacion los resultados obtenidos forman parte de nuestra discusion,
conclusiones y resultados por cuanto es de tipo no experimental. En tal sentido,

dicha informacion es solo referencial o complementaria.
Son un total de 21 tablas, 21 gréficos y la descripcion que registra

informaciones muy importantes que aporta para la obtencién de nuestras

conclusiones.
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4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones de las variables

Estadistica descriptiva de la variable responsabilidad civil

Tabla 7
Afectacion econdmica por producto y/o servicio defectuoso
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 15 15,0 15,0 15,0
SI 85 85,0 85,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
ms|

Figura 5. Afectacion econémica por producto y/o servicio defectuoso.

Interpretacién: En la tabla N° 07, se observa que del total de encuestados un 85%
ha sido afectado econdémicamente por un producto defectuoso o un servicio

deficiente, el otro 15% no ha sido afectado.
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Tabla 8

Perjuicio en la obtencion de ganancias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 27 27,0 27,0 27,0
Sl 73 73,0 73,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 6. Perjuicio en la obtencién de ganancias.

Interpretacién: En la tabla N° 08, se observa que del total de encuestados un 73%

se ha visto en la obtencibn de ganancias, por adquirir un producto o0 servicio

defectuoso, el otro 27% dijo que no.
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Tabla 9
Disminucién de utilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 23 23,0 23,0 23,0
SI 77 77,0 77,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
(N

Figura 7. Disminucion de utilidad.

Interpretacién: En la tabla N° 09, se observa que del total de encuestados un 77%

se ha sufrido una disminucion sus ingresos a causa del dafio ocasionado por el

proveedor debido a la adquisicién de un producto o servicio defectuoso, el otro 23%

dijo que no.
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Tabla 10
Afectacién emocional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 49 49,0 49,0 49,0
SI 51 51,0 51,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
uS|

Figura 8. Afectacion emocional.

Interpretaciéon: En la tabla N° 10, se observa que del total de encuestados un 51%
se ha sido afectado emocionalmente por la adquisiciéon de un servicio o producto

defectuoso, el otro 49% dijo que no.
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Tabla 11

Disminucion de la satisfaccion personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 45 45,0 45,0 45,0
SI 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
uS|

Figura 9. Disminucion de la satisfaccion personal.

Interpretaciéon: En la tabla N°11, se observa que del total de encuestados un 55% all

adquirir un producto defectuoso o servicio deficiente los consumidores han sentido

una disminucién en su satisfaccion personal, el otro 45% dijo que no.
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Tabla 12
Sancion por producto y/o servicio defectuoso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 24 24,0 24,0 24,0
Sl 76 76,0 76,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 10. Sancién por producto y/o servicio defectuoso.

Interpretacion: En la tabla N°12, se observa que del total de encuestados un 76%
considera que el proveedor solo debe ser sancionado de acuerdo con la norma
establecida, el otro 24% sefala que el proveedor no solo debe ser sancionado de

acuerdo con la norma, considera que se le debe imponer otra sancion.
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Tabla 13
Potestad de ordenar indemnizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 8 8,0 8,0 8,0
Sl 92 92,0 92,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
(N

Figura 11. Potestad de ordenar indemnizacion.

Interpretaciéon: En la tabla N°13, se observa que del total de encuestados un 92%

considera que Indecopi deberia tener la potestad de establecer un monto resarcitorio

a favor del consumidor. Por otro lado, un 8% considera que no deberia tener esa

facultad.
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Tabla 14

Compensacion econémica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 13 13,0 13,0 13,0
Sl 87 87,0 87,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 12. Compensacion econémica.

Interpretacién: En la tabla N°14, se observa que del total de encuestados un 87%

considera que el proveedor que le ocasione un dafio al consumidor le deberia

compensar econémicamente, el otro 13% opina que no.
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Tabla 15
Prevencién de dafios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 70 70,0 70,0 70,0
Sl 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 13. Prevencion de dafios.

Interpretacién: En la tabla N°15, se observa que del total de encuestados un 70%
considera que los programas, publicidades y las politicas de Indecopi no cumplen con
su rol de prevencion de posibles infracciones a los derechos del consumidor. Por otro

lado, el 30% considera que los antes referidos cumplen con prevenir.
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Tabla 16
Desempeiio de Indecopi

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 64 64,0 64,0 64,0
Sl 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 14 Desempefio de Indecopi.

Interpretacién: En la tabla N°16, se observa que del total de encuestados un 64%

considera que Indecopi no cumple con un rol satisfactorio en defensa de los derechos

del consumidor, el otro 36% califica que esta entidad cumple con su labor.
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Estadistica descriptiva de la variable procedimiento administrativo sancionador.

Tabla 17

Problemas por productos y/o servicio defectuoso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 15 15,0 15,0 15,0
SI 85 85,0 85,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 15. Problemas por productos y/o servicio defectuoso.

Interpretacién: En la tabla N°17, se observa que del total de encuestados un 85% no
ha sufrido problemas con la adquisicion de un servicio o producto defectuoso, el otro

15% reporta que ese producto o servicio defectuoso le ocasiono problemas.
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Tabla 18
Reclamo al proveedor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 36 36,0 36,0 36,0
Sl 64 64,0 64,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 16. Reclamo al proveedor.

Interpretacién: En la tabla N°18, se observa que, del total de encuestados, un 64%
recurrié a su proveedor a reclamar por el producto defectuoso o servicio deficiente,

el otro 36% no acudi6 a reclamar.
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Tabla 19
Acudio6 a Indecopi por la adquisicién de producto defectuoso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 79 79,0 79,0 79,0
SI 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 17. Acudio a Indecopi por la adquisicion de producto defectuoso.

Interpretacion: En la tabla N°19, se observa que del total de encuestados un 79% no

recurrié ante Indecopi al adquirir un producto defectuoso, el otro 21% recurrié ante la

instancia administrativa.
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Tabla 20
Solucion de Indecopi

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 87 87,0 87,0 87,0
SI 13 13,0 13,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
uS|

Figura 18. Solucion de Indecopi.

Interpretacién: En la tabla N° 20, se observa que del total de encuestados un 87%

no obtuvo una solucion a su problema, el otro 13% obtuvo solucion a su problema.
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Tabla 21
Tiempo de respuesta de Indecopi

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 32 32,0 32,0 32,0
SI 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
ms

Figura 19. Tiempo de respuesta de Indecopi.

Interpretacién: En la tabla N°21, se observa que del total de encuestados un 68%

considera que Indecopi responde tardiamente a las quejas de los consumidores, el

otro 32% opina que si responde oportunamente.
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Tabla 22
Expectativa de la solucion de Indecopi

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 75 75,0 75,0 75,0
Sl 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 20. Expectativa de la solucién de Indecopi.

Interpretacion: En la tabla N° 22, se observa que del total de encuestados un 75%

no obtuvo la solucion que espera obtener, el otro 25% obtuvo una solucion oportuna

a su problema.
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Tabla 23
Multas de Indecopi

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 14 14,0 14,0 14,0
SI 86 86,0 86,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ns

Figura 21. Multas de Indecopi.

Interpretacién: En la tabla N°23, se observa que del total de encuestados un 86%

considera que las multas interpuestas a los proveedores infractores deberian ser

absorbidas a favor del consumidor, el otro 14% dijo que no.
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Tabla 24
Gastos de inicio de procedimiento sancionador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 43 43,0 43,0 43,0
SI 57 57,0 57,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 22. Gasto de inicio de procedimiento sancionador.

Interpretacion: En la tabla N° 24, se observa que del total de encuestados un 57%

afirma que los gastos que se realiza para el inicio del procedimiento administrativo

sancionador son costos altos, el otro 43% dijo que no son costos altos.
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Tabla 25
Accionar judicialmente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 32 32,0 32,0 32,0
SI 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
ms

Figura 23. Accionar judicialmente.

Interpretacién: En la tabla N° 25, se observa que del total de encuestados un 68 %

considera que recibir un producto defectuoso lo faculta para accionar en la via judicial,

el otro 32% dijo que no.
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Tabla 26
Acudir a la via judicial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 32 32,0 32,0 32,0
SI 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ENO
ms

Figura 24. Acudir a la via judicial.

Interpretacidn: En la tabla N° 26, se observa que del total de encuestados un 32%

no acudira a la via judicial a reclamar la reparacion del dafio causado al consumidor,

el otro 68% acudiria a la via judicial.
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Tabla 27
Proceso judicial por dafios y perjuicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NO 12 12,0 12,0 12,0
Sl 88 88,0 88,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mNO
ms

Figura 25. Proceso judicial por dafios y perjuicios.
Interpretacion: En la tabla N° 27, se observa que del total de encuestados un 88%

afirma que los procesos de dafos y perjuicios en la via judicial son prolongados en el

tiempo, el otro 12% considera que no.
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4.4. Contrastacion de las hipotesis.

Con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5% se va
a determinar si existe correlacion entre las variables de estudio. En ese orden
de ideas, se realiza el calculo correspondiente utilizando la Rho de Spearman,

tal como se lee en la Tabla 28.

4.4.1. Prueba de hipétesis general

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la responsabilidad civil y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de
Villa el Salvador, 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5% (0,05) y
aplicando el estadistico Rho de Spearman, se determina la correlacion entre la
variable responsabilidad civil y procedimiento administrativo sancionador, que se lee
en la Tabla 28.

Tabla 28

Rho de Spearman de la hip6tesis general

Responsabilidad  Procedimiento
civil administrativo

sancionador

Rho de Responsabilidad  Coeficiente de 1,000 0,375"
Spearman Civil correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 100 100
Procedimiento Coeficiente de 0,375" 1,000
administrativo correlacion
sancionador Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100

Nota: ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacién: De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el p-valor
es de 0,000 menor al nivel de significancia que es de 0,05; en ese sentido se puede
afirmar que existe una correlacion directa entre las dos variables. Ademas, la fuerza

de correlacion es de 37,5%, vale decir moderada.

Con los resultados obtenidos en la presente investigacion se acepta la hipotesis

del investigador y se rechaza la hipétesis nula.

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la responsabilidad civil y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor en el
distrito de Villa el Salvador, 2019.

4.4.2. Prueba de hipétesis especifica 1.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre el dafio y el procedimiento
administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el
Salvador, 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5% (0,05) y
aplicando el estadistico Rho de Spearman, se determina la correlacion entre las

dimensiones dafo y derechos del consumidor, que se lee en la Tabla 29.

Tabla 29
Contrastacion de la hipotesis especifica 1
Dafios Derechos
del
consumidor
Rho de Dafios Coeficiente de 1,000 0,366
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 100 100
Derechos Coeficiente de 0,366™ 1,000
del correlacion
consumidor  Sig. (bilateral) 0,000 .
N 100 100

Nota: ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacién: De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el p-valor
es de 0,000 menor al nivel de significancia que es de 0,05; en ese sentido se puede
afirmar que existe una correlacion directa entre las dos variables. Ademas, la fuerza

de correlacion es de 36,6%, vale decir moderada.

Con los resultados obtenidos en la presente investigacion se acepta la hipotesis

del investigador y se rechaza la hipétesis nula.

H1: Existe una relacion directa y significativa entre el dafio y el procedimiento
administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el
Salvador, 2019.

4.4.3. Prueba de hipétesis especifica 2

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la indemnizacion y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor en el distrito de
Villa el Salvador, 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5% (0,05) y
aplicando el estadistico rho de Spearman, se determina la correlacion entre las

dimensiones indemnizacién y sancion administrativa, que se lee en la Tabla 30.

Tabla 30
Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Indemnizacion Sancion

administrativa

Rho de Indemnizacion  Coeficiente de 1,000 0,146
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . 0,146
N 100 100
Sancién Coeficiente de 0,146 1,000
administrativa  correlacion
Sig. (bilateral) 0,146
N 100 100
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Interpretacién: De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que la
correlacion entre las dos variables es de 14,6%, por lo que se puede afirmar que la

correlacion es débil.

Con los resultados obtenidos en la presente investigacion se rechaza la

hipotesis del investigador y se acepta la hipotesis nula.
Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la indemnizacion y el

procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor en el
distrito de Villa el Salvador, 2019.
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CAPITULO V
DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1. Discusién

La responsabilidad civil del proveedor que ofrece un producto defectuoso
0 servicio deficiente, y que ello genere un dafio al consumidor solo se puede
resarcir a través de la via judicial, siendo este proceso judicial altamente oneroso
y lento. El 92% de los encuestados considera que Indecopi debe tener la facultad
de ordenar un monto indemnizatorio a favor del consumidor. Ademas, debemos
de tener en cuenta que el procedimiento administrativo sancionador no
contempla un sistema indemnizatorio que repare el dafio causado al
consumidor, tal con se desprende de los resultados de la investigacion un 88%
de los encuestados indica que obtener un fallo en la via judicial demora

excesivamente.

La falta de facultades de establecer un monto resarcitorio a favor del
consumidor limita a Indecopi a lograr una justicia justa, o que conlleva que su
accionar en materia de proteccion al consumidor sea ineficiente. En la tesis de
Villegas (2017) cuyos resultados fueron que se debia establecer un sistema de
indemnizacion dentro del procedimiento administrativo sancionador, lo que este
antecedente guarda relacion con el presente trabajo de investigacion. Asimismo,
este sistema indemnizatorio a favor del consumidor en la via administrativa
cumpliria con la teoria de la responsabilidad civil, que tiene por objeto

compensar el dafio y restaurarlo a su estado anterior.

Por otro lado, todo lo antes mencionado se relaciona con el presente
trabajo, ya que la hipotesis general reside en que: Existe una relacion directa y
significativa entre la responsabilidad civil y el procedimiento administrativo
sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el Salvador, 2019,
y habiendo obtenido un p-valor igual a (0,000) que es menor al a (0,05) se
confirma que existe relacion entre la Responsabilidad Civil y el Procedimiento

Administrativo Sancionador en materia del consumidor.

El dafio generado por la conducta negligente o dolosa del proveedor
transgrede los derechos del consumidor por lo que en muchas ocasiones este

conflicto de derecho queda desprotegido debido a que no existe una correcta
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proteccion al consumidor. El 85% de los encuestados en alguna oportunidad se
ha visto afectado econdmicamente por la adquisicion de un producto defectuoso
o servicio deficiente. Ademas, debemos de considerar que ante la vulneracion
del derecho del consumidor por objeto material adquirido los usuarios tienen la
facultad de recurrir ante Indecopi a fin de poner en conocimiento la afectacion,
como se puede verificar en los resultados del trabajo un 87% de los encuestados
indico que no obtuvo ninguna solucién por parte de Indecopi, debido que esta
entidad carece de la facultad de establecer una compensacién a favor del

consumidor.

La finalidad del derecho del consumidor es la proteccion integral del
protagonista del mercado comercial ya que esto es un derecho reconocido en la
Carta Magna de la nacién en su articulo 65° de la norma antes mencionada. En
la tesis de Calfulipi & Orellana (2014) cuyos resultados fueron que los derechos
del consumidor de los ciudadanos chilenos no estan debidamente protegidos ya
que la entidad que vela por la proteccion de los derechos del consumidor no
cuenta con las facultades de indemnizar. Es asi como la teoria de que los
derechos del consumidor son de orden constitucional no se esta cumpliendo a
cabalidad, ya que se esta exponiendo al consumidor a seguir un proceso judicial

tedioso y costoso.

Lo antes mencionado respecto a la hipétesis especifica 1 se relaciona con
el presente trabajo, ya que la hipétesis especifica 1 reside en que: Existe una
relacion directa y significativa entre el dafio y el procedimiento administrativo
sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el Salvador, 2019,
y habiendo obtenido un p-valor igual a (0,000) que es menor al a (0,05) se
confirma que existe relacion entre la el dafio y el procedimiento administrativo

sancionador en materia del consumidor.

En la actualidad la indemnizacion no forma parte del procedimiento
administrativo sancionador ya que dentro de la normativa que rige este
procedimiento especial de proteccibn al consumidor no contempla la

indemnizacion ya que su unica finalidad es sancionar la conducta negligente del
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proveedor infractor. EI 87% de los encuestados sefiala que el proveedor esta en

la obligacion de compensarlo econdmicamente por el dafio ocasionado.

También, es preciso mencionar que la sancion administrativa no suple la
necesidad de indemnizacion del dafio a favor del consumidor, ya que esta
amonestacion pecuniaria es absorbida por la entidad de Indecopi. En ese
sentido segun los resultados un 86% de los encuestados opina que las multas
cobradas por Indecopi deben ser absorbidas a favor del consumidor.

Las multas correctivas que imponen Indecopi buscan corregir la conducta
negligente y dolosa del proveedor infractor, mas no tienen naturaleza reparadora
del dafio causado. En la tesis de Boulangger (2015) cuyos resultados fueron que
las multas de Indecopi no tienen naturaleza indemnizatoria ya la funcién de la
multa administrativa es la potestad sancionadora del estado que corrige el mal
actuar del proveedor. Asimismo, la naturaleza del procedimiento sancionador se
esta desnaturalizando debido a que en este procedimiento es importante la
intervencion del consumidor ya que este es el afectado por la infraccion del
Cddigo. Debiendo tener un andlisis de la naturaleza de este procedimiento

administrativo especial.

Respecto a la hipotesis especifica 2 que reside si: Existe una relacién
directa y significativa entre la indemnizacion y el procedimiento administrativo
sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el Salvador, 2019,
y que no habiendo obtenido un p-valor igual a (0,000) se acepta la hipotesis nula
debido a que se niega la hipotesis de las investigadoras respecto a que existe
relacion entre la indemnizacién y el procedimiento administrativo sancionador en
materia del consumidor. Este resultado guarda relacion con la investigacion
realizada, debido a que en el procedimiento administrativo sancionador no se

estable una indemnizacion a favor de consumidor afectado.
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5.2.

5.3.

Conclusiones

Primera: Se ha evidenciado que existe una relacion directa y significativa entre
la responsabilidad civil y el proceso administrativo sancionador en materia del
consumidor, ya que el valor de probabilidad (p-valor) obtenido es igual a 0,000
que es menor al nivel de significancia (a = 0,05). Ademas, podemos decir que la

fuerza de correlacion de las variables es de 37.5 %.

Segunda: Se concluye que existe una relacién directa y significativa entre el
dafio y el procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor,
ya que el valor de probabilidad (p-valor) obtenido es igual a 0,000 que es menor
al nivel de significancia (a = 0,05). Ademas, podemos decir que la fuerza de

correlacion es de 36.6 % una fuerza moderada.

Tercera: Por ultimo, se concluye que no existe una relacion directa entre la
indemnizacion y el procedimiento administrativo sancionador en materia del
consumidor, ya que la fuerza de relacion entre las variables es de 14.6% siendo
una relacion débil, este resultado evidencia que dentro del procedimiento
administrativo sancionador en materia del consumidor no se establece una

indemnizacion a favor del consumidor afectado.

Recomendaciones

a. Que, habiéndose comprobado la relacion entre la responsabilidad civil y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor. Se
sugiere seguir con los niveles de investigacion a fin de llegar al nivel aplicativo
en el cual se puede proponer una solucion a la realidad que se suscita en la
presente investigacion. Dicha solucion tendria fundamentos objetivos, que se
desprenderan del desarrollo de los niveles de investigacion, debido a que cada

nivel permitira reforzar los conocimientos para la propuesta de modificacion.

b. Que, si bien se logré demostrar la relaciébn que existe entre el dafio y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor, cuya

fuerza de relacién es de 36.6%. Se recomienda mejorar el instrumento de
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recolecciéon de datos a fin de obtener un mejor resultado respecto a la fuerza de
relacion, ya que es evidente que la transgresion a los derechos del consumidor
en muchos de los casos termina generando un dafio al consumidor. Asimismo,
es preciso mencionar que sobre la base del dafio causado se impone una

sancién administrativa al proveedor.

c. Ante el resultado obtenido respecto al vinculo entre la indemnizacion y el
procedimiento administrativo sancionador en materia del consumidor, en el
extremo de que se rechazé la hipétesis de las investigadoras. Esto refleja la
realidad que se vive en el procedimiento administrativo, debido a que la
naturaleza de este procedimiento es sancionar la conducta antijuridica del
proveedor infractor, dejando en la total desproteccion al consumidor. Ante esta
situacibn es necesario introducir un sistema indemnizatorio en via
administrativa, en el cual Indecopi tenga la facultad de establecer un monto

resarcitorio a favor del consumidor.
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ANEXOS



Tabla 31

Matriz de consistencia.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE 1: TIPO DE INVESTIGACION:

¢Qué relacién existe entre la
responsabilidad civii 'y el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
El Salvador, 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢ Qué relacién existe entre el
dafio y el procedimiento
administrativo sancionador en
materia del consumidor en el
distrito de Villa el Salvador,
2019?

¢ Qué relacién existe entre la
indemnizacion y el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019?

Determinar la relacion que
existe entre la responsabilidad
civi. 'y el procedimiento
administrativo sancionador en
materia del consumidor en el
distrito de Villa el Salvador,
20109.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la
existe entre el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019.

relaciéon que
dafio y el

Determinar la relacién existe
entre la indemnizacién y el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019.

Existe una relacion directa y
significativa entre la
responsabilidad civil y el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

Existe una relacién directa y
significativa entre el dafio y el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019.

Existe una relacién directa y
significativa entre la
indemnizacién y el
procedimiento administrativo
sancionador en materia del
consumidor en el distrito de Villa
el Salvador, 2019.

Responsabilidad Civil
DIMENSIONES:

1.1. Dafio
1.2. Indemnizacion.

VARIABLE 2:

Procedimiento Administrativo

Sancionador
DIMENSIONES:

2.1. Derechos del consumidor
2.2. Sancién administrativa

Cuantitativa - basico

NIVEL DE INVESTIGACION:
Relacional

DISENO DE INVESTIGACION:

No experimental

POBLACION:

En el presente trabajo, la poblacion
de estudio esta constituida por los
clientes de la  Corporacion
Protemax, la misma que esta
conformada por 100 personas.

MUESTRA:

Se trabajo con la totalidad de la
poblacién.

TECNICA:
Encuestas.
INSTRUMENTO:

Cuestionario.
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CUESTIONARIO

“La Responsabilidad Civil y su relacién con el Procedimiento Administrativo Sancionador en materia

del consumidor en el distrito de Villa el Salvador”.

DATOS GENERALES :EDAD:( ) SEXO:(F)(M) GRADO DE INSTRUCCION: (

INDICACIONES : Marcar con una (X) lo respuesta que considere.
RESPONSABILIDAD CIVIL
Sl NO

1. ¢Usted ha sido en alguna oportunidad afectado econémicamente por un servicio
deficiente y/o producto defectuoso?

2. ;Usted debido al servicio deficiente o producto defectuoso adquirido, se ha visto
perjudicado en la obtencion de sus ganancias?

3. ¢Usted ha sufrido alguna vez una disminucién de su utilidad por adquisicion de un
producto defectuoso y/o servicio deficiente?

4. ; Usted ha sido afectado emocionalmente al adquirir un producto defectuoso y/o servicio
deficiente?

5. ¢Usted posteriormente, al adquirir un producto defectuoso y/o servicio deficiente ha
sentido una disminucién de satisfaccion en el aspecto personal?

6. ¢(Usted considera que el proveedor Unicamente debe ser sancionado de acuerdo con
la norma por no brindar un servicio y/o producto idoneo?

7. ¢Usted considera que Indecopi como institucion de defensa del consumidor deberia
tener la potestad de establecer un monto resarcitorio a favor del consumidor?

8. (Usted considera que directamente el proveedor, como responsable del dafo
ocasionado al consumidor deberia compensario econémicamente?

9. ¢Usted considera que los programas, publicidades y/o politicas de Indecopi, son
suficientes para la prevencion de dafios generados por el proveedor?

10. ¢ Usted considera que Indecopi cumple un rol satisfactorio en defensa del consumidor?

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

Sl NO

11. ¢Usted ha tenido problemas con alguin servicio y/o servicio defectuoso adquirido?

12. ¢ Usted acudio a su proveedor a reclamarle?

13. ¢Usted ha recurrido a Indecopi al adquirir algin producto defectuoso?

14. ;Usted obtuvo una solucién de Indecopi?

15. ¢Usted considera que Indecopi responde tardiamente a las quejas de los
consumidores?

16. ¢La solucion de Indecopi era lo que esperaba obtener?

17. ¢Las multas cobradas por Indecopi deberian ser absorbidas a favor del consumidor?

18. ¢Los gastos que usted realiza cuando inicia un procedimiento administrativo
sancionador ante Indecopi son altas?

19. ¢El recibir un producto defectuoso o servicio deficiente le permite reclamar
judicialmente?

20. ¢Usted acudiria a la via judicial para reclamar la reparacion del dafo causado por el
proveedor?

21. ¢ Los procesos de danos y perjuicios demoran mucho en la via judicial?




CARTA DE PRESENTACION

Sefior : Dr. Wilfredo Gordillo Bricefio.
Asunto * VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Presente, -

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros mas cordiales
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que, en nuestra calidad de alumnas
del 11° ciclo de la Carrera de Derecho de la Facultad de Humanidades de la
Universidad  Auténoma del Per(, presentamos nuestra tesis titulada: “La
Responsabilidad Civil y su relacién con el Procedimiento Administrativo
Sanclonador en materia del consumidor en el distrito de Villa el Salvador” cuyo
desarrollo nos permitira a las tesistas optar el Titulo de Abogadas.

En tal sentido, es imprescindible validar los instrumentos con los cuales se
recogeran los datos pertinentes, para lo cual es necesario contar con la aprobacion
de especialistas y llevar a cabo la aplicacién de los instrumentos en mencién.
Conocedor de su connotada experiencia en temas de investigacion juridica, se ha
considerado recurrir a su persona.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle la atencion que dispense a la presente,

h;

a Ag/oda De La Cruz. Jennifer Mllagrl'tos' Peralta Garcla.
D.N.).: 71037800 D.N.l.: 74176187

Atentamente,
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S 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

RESPONSABILIDAD CIVIL

h'.

DIMENSIONES / ftems

Pertinencia'

Sugerencias

DIMENSION 1: Daiio

Si

No

Si

No Si

No

Si

Relevancia’ | Claridad® | Suficiencia®

No

¢Usted ha sido cn alguna oportunidad
afectado econdmicamente por un servicio
“v/o producto defectuoso?

X

Pl

>

{Usled dcbido al servicio o producto
defectuoso adquirido, se ha visto
perjudicado en la obtencién de sus
ganancias?

(Usted ha sufrido alguna vez una
disminucién de su utilidad por algin
producto y/o servicio defectuoso?

Usled ha sido afectado
emocionalmente al adquirir un servicio
y/0 producto defectuoso?

—————————

(Usled posteriormente, al adquirir un
servicio y/o producto defectuoso ha
sentido una disminucion de satisfaccion
en el aspecto personal?

X | XXX

XXX X

X | X[ X| X

DIMENSION 2: Indemnizacién

Si

No

Si

iUsted considera que ¢l proveedor
Unicamente debe ser sancionado de
acuerdo con la norma por no brindar un |
servicio y/o producto idonco?

X

:Usted considera que Indecopi como
institucion de defensa del consumidor
deberia tener la potestad de establecer un
monto resarcitorio a favor del
consumidor?

iUsted considera que directamente ¢l
provecdor, como responsable del dafo
ocasionado al consumidor deberia
compensarlo econdmicamente?

¢Usted considera que los programas,
publicidades y/o politicas de Indecopi,
son suficientes paru la prevencién de

XXX

dafos generados por el proveedor?

AR EN

X| X X | X




w viiUi
5 | (Usted considera que Indecopi cumple
un rol satisfactorio en defensa del >( >( /\ ><
consumidor?

Observaciones (precisar si hay suficiencia’):

Opinién de aplicabilidad: Apﬁcable/b( Aplicable después de corregir| | No aplicable | |

Apellidos y Nombres del juez validador: Dr/ Mg/ Abog: LAIUER ERQ. GR21442.. Lriciooom:.. L83 37273,

Especialidad del validador:... D E£RECHD. ... f2LROCESDL S e e R A e
Villa el Salvador, .2.2 de V24441747 el 2019,

'Pertinencia: EI item comresponde al conceplo tedrico Formulado

’Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componente o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, s conciso, exacto y directo

“Suficiencia: Los iterns planteados son suficientes para medir la dimensidn

dd Expe Informante

PREC. EC AL N> Z2&EY
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad’ | Suficiencia® Sugerencias

DIMENSION 1: Derechos del consumidor | Si No | Si| No No No

1 | ;Usted ha tenido problemas con algin
servicio  y/o  servicio  defectuoso X

—————

5 | ¢Usted considera que Indecopi responde
tardiamente a las quejas de los X

adquirido?

2 | ;Usted acudi6 a su proveedor a X
reclamarle? |
3 | ;Usted ha recurrido a Indecopi al adquirir ' ]
algun producto defectuoso? )( |
4 | ;Usted obtuvo una sohucion de | l
Indecopi? X |
|
l
|

X XXX x| X
X | X [X|X]|X| X |2

consumidores?
6 | (La solucion de Indecopi era lo que >(

esperaba obtener?

DIMENSION 2: Sancién administrativa | Si | No | Si | No | Si | Ne
I | ¢Las multas cobradas por Indecopi X

deberian ser absorbidas a favor del
consumidor?

inicia un procedimicnto administralivo

2 | ;Los gastos que usted realiza cuando
sancionador anlte Indecopi son altas? rv

X[ XX

servicio deficiente le permite reclamar
judicialmente?

3 | ¢El recibir un producto defectuoso o P(

4 | (Usted acudiria a la via judicial para X
reclamar la reparacion del daito causado
por ¢l proveedor?

X

e X | X [ X

5 | iLos procesos de dafos y perjuicios )(
demoran mucho en la via judicial?

Observaciones (precisar si hay suficiencia’):




-{‘ . ..'.I { ?
Opinién de aplicabilidad: Aplicable X Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y Nombres del juez validador: Dr/ Mg/ Abog: 4{’"’/""906‘)/23/ llo/?/::CdNJ DNI: 093-3'73(/‘?
Especialidad del nlidndor:...:a.‘:/.g..c..gl.’fé.‘.?. ..... /D /C‘?J’d( ......................... Ciensabeseaves eIaENS T P
Villa el Salvador, 2.2.. de/Y2 4. C.0220 5 del 2019

'Pertinencia: El item comresponde al  concepto tednco Formulado
*Relevancia: El item ¢s apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo / //
’Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del  item. es conciso, exacto y directo // J
*Suficiencia: Los items planteados son suficientes para medir la dimension /;? /

7’ // g y o

Vi
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CARTA DE PRESENTACION

Seiior : Dr. Luis Angel Espinoza Pajuelo.
Asunto : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Presente. -

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros mas cordiales
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que, en nuestra calidad de alumnas
del 11° ciclo de la Carrera de Derecho de la Facultad de Humanidades de la
Universidad ~ Auténoma del Pert, presentamos nuestra tesis titulada: “La
Responsabilidad Civil y su relacién con el Procedimiento Administrativo
Sancionador en materia del consumidor en el distrito de Villa el Salvador" cuyo
desarroflo nos permitira a las tesistas optar el Titulo de Abogadas.

En tal sentido, es imprescindible validar los instrumentos con los cuales se
recogeran los datos pertinentes, para lo cual es necesario contar con la aprobacion
de especialistas y llevar a cabo la aplicacién de los instrumentos en mencion.
Conocedor de su connotada experiencia en temas de investigacion juridica, se ha
considerado recurrir a su persona.

El expediente de validacién, que se le hace llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Jennifer Mil grlltos' Peralta Garcla.
D.N.l.: 74176187

Karen Aléxéplira Adréda De La Cruz.



CERTIFICADO DE VALIDEZ @E CONTENIDO BDEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

RESPONSABILIDAD CIVIL

N1

DIMENSIONES / items

Pertinencia’ |Relevancia’| Claridad® [ Suficiencia®

Sugerencias

DIMENSION 1: Daido

Si

No Si No Si No Si No

— ) .

(Usted ha sido en alguna oportunidad
afectado cconomicamente por un servicio
y/o producto defectuoso?

X

X X | X

¢Usted debido al servicio o producto

defectuoso adquirido, se ha visto

perjudicado en la obtencion dec sus
cias?

¢Usted ha sufrido alguna vez una
disminucién de su utilidad por algun
producto y/o servicio defectuoso?

Usted ha sido afectado
emocionalmente al adquirir un servicio
y/o producto defectuoso?

(Usted posteriormente, al adquirir un
servicio y/o producto defectuoso ha
sentido una disminucion de satisfacciéon
en ¢l aspecto personal?

DIMENSION 2: Indemnizacién

X
p
X
X

2 X |IX [ X | X

No

W] SNSRI, (S N (-

:Usted considera que el proveedor
tnicamente debe ser sancionado de
acucrdo con la norma por no brindar un
servicio y/o producto idonco?

| X

o Usted considera que Indecopi como
institucion de defensa del consumidor
deberia tener la potestad de establecer un
monlto resarcitorio a favor del
consurmudor?

Usted considera que directamente el
proveedor, como responsable del dafio
ocasionado al consumidor deberia
compensarlo ccondmicamenic?

el e—————

b e — —

oUsted considera que los programas,
publicidades y/o politicas de Indecopi,
son suficientcs para la prevencion de
dafos generados por ¢l proveedor?

K IAL XK | X

XK I3 1K XX |

X
X
X
g
X
X
X
X

& 2K 3%

e




W Auténoma
-~ 4
< a" \ \ ]
Opiniéa de aplicabilidad: Aplicable p(l Aplicable despué;,ge corregir| | No aplicable | |
: RS 0 X A
2 - o o - ¥ * » o b i C
Apellidos y Nombres del juez validador: Ds/ Mg/ Abog: Lol \\Z.P“d-ﬂ‘b..\..a‘.\u&“'k DNI: ."'"q:.t.é ..............
Especialidad del \aﬁdmorehk}‘df\kdbl\c‘ ....................... TR e G RS N s e e O RO, e
2 uo Mi s1EnH
Villa el Sabvador.% o=, de . 22221 S0 del 2009,
'Pertinencia: E] ilem comesponde al  concepto tedrico Formulado
*Relevancia: Flitem cs spropiado pars representar al componente o dimensién especifica del constructo —
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuncisdo del  item. es conciso, exacto y directo ‘\ , 20 !./
“Suficiencia: Los items planteados son suficientes para medir la dimension / (e
A

/ET;m del Experto Informante



CARTA DE PRESENTACION

Senor : Dr. Cesar David Inocente Ramirez.
Asunto : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Presente. -

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros mas cordiales
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que, en nuestra calidad de alumnas
del 11° ciclo de la Carrera de Derecho de la Facultad de Humanidades de la
Universidad  Auténoma del Pery, presentamos nuestra tesis titulada: “La
Responsabilidad Civil y su relacion con el Procedimiento Administrativo
Sancionador en materia del consumldor en el distrito de Villa el Salvador” cuyo
desarrollo nos permitira a las tesistas optar el Titulo de Abogadas.

En tal sentido, es imprescindible validar los instrumentos con los cuales se
recogeran los datos pertinentes, para lo cual es necesario contar con la aprobacién
de especialistas y llevar a cabo la aplicaciéon de los instrumentos en mencién.
Conocedor de su connotada experiencia en temas de investigacion juridica, se ha
considerado recurrir a su persona.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle la atencién que dispense a la presente.

, Her

Karen Alekandfa Agretia De La Cruz. Jennifer Milagritos Peralta Garcia.
D.N.I: 71037800 D.N.L: 74176187

Atentament




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
RESPONSABILIDAD CIVIL

N°| DIMENSIONES / items | Pertinencia' 'Relevancia’  Claridad’  Suficiencia’ Sugerencias
1 DIMENSION 1: Dado | Si [ No | Si| No 151 No | Si | No
1 | ;Usted ha sido en alguna oportunidad y & )
afectado econdmicamenlte por un servicio / [ / r > 4

~
—

JUsted debido al semvico o producto i

| | v/o producto defectuoso?
|
l defectuoso  adquiriddo, se¢ ha  wvisto /

X

perjudicado en la obtencion de sus
ganancias?

producto v'o servicio defectuoso?

4  (Usted ha sido afectado )
emocionalmente al adquiris un servicio ¥ o3
' y/o producto defectuoso?

& /
(Usted ha sufndo alguna vez una /
disminucion de su utihidad por algin / /iv /

I

<

' § | ;Usted posteriormente, al adquirir un | !
, | servicio y/o producto defectuoso ha | 7 A1
| sentido unz disminucion de satisfaccion |
| en ¢l aspecto personal? ‘

ﬁ DIMENSION 2: Indemnizacién | Si | No |Si| No |Si No l
( 1 | ;Usted considera que ¢l proveedor J |
unicamente debe ser sancionado de ‘ )
| acuerdo con la norma por no brindar un < /' /‘l

I servicio y/o producto idéneo?

2 | ;Usted considera que Indecopi como
institucion de defensa del consumidor
. deberia tener la potestad de establecerun |/ P A
monte resarcitorio a favor del
| consumidor?

= ;Usted considera que directamente el
proveedor, como responsable del dafio / /
| ocasionado al consumidor deberia /
compensarlo econémicamentc? ]

NN PN LN

4 | (Usted considera que los programas, [ ‘ 3
- publicidades y/o politicas de Indecopi., r //
son suficientes para la prevencion de g

___| dafios generados por ¢l proveedor?




' § | ({Usted considera que Indecopi cumple | | ) r 5 I
- | unrol satisfactorio en defensa del /| ’ £ | ' & ' ' l
|

| consumidor? '

Observaciones (precisar si hay suficiencia‘):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable M Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y Nombres del juez validador: Dr/ Mg’ Abog: a"“..d("/([&"n_."”_‘ oNt, LOAT P2
mhud.d dtl '.m.doﬂ'...Q...l.l...I.Il-l.ll...‘l........l...ll...l....Il..'.‘...l. ..... AAA AL AL L) ARARsmnmmars L L L L LR LR AR snsnnnn LR R LR L AL

'Pertinencia: E| item comesponde al conceplo tedrico Formulado

‘Relevancia: El item e apropiado paru representar al compooente o dimensién especifica del comstructo
’Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del  item, es conciso, exacto y directo
*Suficiencia: Los items planteados son suficientes para medir la dimemion




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

N DIMENSIONES / items | Pertinencia’ |Relevancia’| Claridad’ | Suficlencla’ Sugerenclas

' DIMENSION 1: Derechos del consumidor | Sil No Si| No | Si! No Si { No

1 (Usted ha tenido pmbkmamgzlgﬁ—n A
‘ servicio y/o  servicio  defectuoso | ,/l

_adquirido? -
2 Usted acudid a su proveedor a - 1
reclamarle? : I / & 7
3 | (Usted ha recurrido a Indecopi al adquirir ‘ 7 T
algtin producto defectuoso? - &
4 ;Usted obtuvo una solucion de
Indecopi? i 5 i /
' § | (Usted considera que Indecopi responde ]
; tardiamente a las quejas de los| ' /)
' consumidores? i /T
6 | (La solucion de Indecopi era lo que 1
‘ esperaba obtener? /| ‘ __‘»‘A -
| DIMENSION 2: Sancién administrativa | Si | No No | Si | No :
| 1 = ;Las multas cobradas por Indecopi R
( A /

deberian ser absorbidas a favor del 71
_ consummdor? L

2 ,Los gastos que usted realiza cuando
nicia un procedimicnto administrativo |
sancionador ante Indecopi son altas? {

\ 3 ¢(Elrecibir un producto defectuoso o '

|
| judicialmente?

' 4 | ;Usted acudiria a la via judicial para
.| reclamar la reparacion del dafio causado
1 por el proveedor?

\\

servicio deficiente le permite reclamar /
7~

‘ 8 | ;Los procesos de daiios y perjuicios
. demoran mucho en la via judicial?

i

Observaciones (precisar si hay suficiencia’):



y tonema
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ,\6‘ Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

- § - /( 4 N -
Apellidos y Nombres del juez validador: Dr/ Mg’ Abog: ...... 5”“/“(""( /”"";2 DNI: ../ﬁ‘(.?.r?/z-"‘/
Especialidad del \ﬂdador./?”.%’/h.ﬁc"*‘/\ ...... C‘/\,Jr)/!-’. ....... .....391)1/7

Villa ¢l Salvador, 2.2.. de .../.V...‘?.‘f.‘.‘.’.’::.(?.’.?: del 2019.

'"Pertinencia: El  item corresponde al  concepto tedrico Formulado

*Relevancis: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del  item, es conciso, exacto y directo
“Suficiencia: Los items planteados son suficientes para medir la dimension




