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RESUMEN

La investigacion denominada “La aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones
en Lima 2016, tiene como objetivo determinar si existe una deficiente o adecuada aplicacion del deber
de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones. Para ello, se utilizé la investigacion de tipo basica o
pura a fin de poder describir una realidad; el enfoque de la investigacion es cuantitativo; el disefio de
esta investigacion es descriptivo-simple, dado que una sola variable determinara el objetivo a investigar,
cuando el consumidor presenta un reclamo o cuando el 6rgano regulador realiza la labor de fiscalizacién
al proveedor. La poblacién la constituyeron supervisores y analistas legales, asi como expedientes
sancionadores del Osiptel; de la cual se extrajo como muestra cinco (05) supervisores legales de la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion y cinco (05) analistas legales del Tribunal Administrativo de
Solucion de Reclamos de Usuarios, asi como tres (03) expedientes de sancionadores iniciados o
concluidos en el periodo 2016 y que guarden relacion con el objeto de la investigacion. La informacién
recabada se consolid6 con la aplicacién tanto de un cuestionario, como de una matriz de contenido. De
los resultados obtenidos, se identific6 que la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones deviene en deficiente ante la falta de informacién incurrida por el proveedor, la falta
de diligencia por parte del consumidor al momento de adquirir el servicio y la sobre proteccion del
consumidor por parte del érgano regulador.

Palabras clave: Deber de idoneidad, servicio de telecomunicaciones, consumidor.



ABSTRACT

The research called "The application of the duty of suitability in the telecommunications service in Lima
2016", aims to determine if there is a deficient or adequate application of the duty of suitability in the
telecommunications service. For this, basic or pure type research was used in order to describe a reality;
the focus of the research is quantitative; the design of this research is descriptive-simple, given that a
single variable will determine the objective to be investigated, when the consumer files a complaint or
when the regulatory body carries out the task of supervising the supplier. The population was constituted
by supervisors and legal analysts, as well as sanctioning files of the Osiptel; from which five (05) legal
supervisors of the Supervision and Supervision Management and five (05) legal analysts of the
Administrative Tribunal for the Solution of User Claims were extracted, as well as three (03) files of
sanctions initiated or concluded in the 2016 period and that relate to the object of the investigation. The
information gathered was consolidated with the application of both a questionnaire and a content matrix.
From the results obtained, it was identified that the application of the duty of suitability in the
telecommunications service becomes deficient in the absence of information incurred by the provider,
the lack of diligence on the part of the consumer at the time of acquiring the service and the

overprotection of the consumer by the regulatory body.

Keywords: Duty of suitability, telecommunications service, consumer.
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INTRODUCCION

La presente investigacion gira entorno a la descripcion de la aplicacion del deber
de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo 2016; siendo que,
en la actualidad a pesar de que exista un acervo de normas en materia de proteccion
al consumidor, en lo que respecta a la figura juridica de la idoneidad, se han
evidenciado innumerables problemas tanto por su aplicacion en la practica, como por
su contenido al analizarlo doctrinariamente, y ello es originado por la exigencia que

configura.

Ante ello se tiene que el deber de idoneidad es entendido como la
correspondencia entre lo que recibe el consumidor frente a lo que fue ofrecido por
parte del proveedor; siendo que, el deber que configura esta figura, obliga al proveedor
o prestador del servicio el brindar un producto o servicio idoneo; empero, el Estado,
partiendo bajo la base de que el consumidor es un agente econémico vulnerable, ha
manifestado que el proveedor o prestador del servicio de tal obligacion, ofrezca o
brinde un producto o servicio que tenga las caracteristicas de infalibilidad o perfeccion,
y ello para no lastimar las expectativas del consumidor vulnerable que siempre

buscaria adquirir un servicio perfecto.

En efecto, tal apreciacion, se evidencia con el dltimo criterio de aplicacion del
deber de idoneidad que ha implementado el precedente de observancia obligatoria,
contenida en la Resolucion N° 1008-2013/SPC-INDECOPI, el cual considera al
proveedor el responsable de quebrantar el deber de idoneidad, a pesar de que
subsane la deficiencia detectada por el consumidor mediante los mecanismos de
solucion contenidos en el articulo 97° del Cbédigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor. Por lo que me atrevo a decir que tal criterio tomado por el Estado, y que

obliga a las demas entidades aplicar, es cuestionable.

En ese sentido, se considera que para dar una adecuada aplicacion del deber de
idoneidad se debe tener en cuenta que tal obligacion no solo deba depender de la
obligacion que tenga el proveedor o prestador del servicio, sino que también debera

influenciar tanto el nivel de conocimiento que tiene el consumidor al momento de



adquirir el producto o servicio, como el rol que ostenta el Estado al definir los
parametros de proteccion.

La presente tesis se encuentra comprendida en cuatro capitulos:

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. - Contiene la formulacién

del problema, los objetivos, la justificacidn y las limitaciones.

CAPITULO II: MARCO TEORICO. - Conformado por los antecedentes
nacionales e internacionales y los términos basicos que definen la aplicacion de la
figura de la idoneidad y la razén de porque es considerado un deber para el proveedor
y un derecho para consumidor; asimismo, las principales jurisprudencias que se han

expuesto sobre las variables.

CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO. - Enmarcado en el tipo y disefio de
investigacion, poblacién y muestra, técnica e instrumento de recoleccion de datos, asi

como las hipotesis en las que se baso la investigacion.

CAPITULO IV: RESULTADOS. - Capitulo en el cual se ha consolidado la
informacion obtenida de los cuestionarios aplicados a la muestra, resultados y
discusion que permitié el contraste de las hipotesis generales y especificas, aceptando

o rechazando los enunciados propuestos.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.- Finalmente, se
establecen las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la presente

investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. Realidad del problema

En la practica podemos percibir los innumerables reclamos que se atiende en
segunda instancia en el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
ante el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones - en
adelante Osiptel. A su vez, se tiene conocimiento de la funcion que realiza la Gerencia
de Supervisién y Fiscalizacién, del mismo organismo, ante la busqueda de la
proteccion, de manera indirecta, del consumidor en el servicio de telecomunicaciones,
a través de la prevencion de la comision de acciones u omisiones constitutivas de
infracciones, asi como de supervisar y promover el cumplimiento de las obligaciones
técnicas, legales y contractuales por parte de las empresas operadoras que brindan el

servicio, con apoyo de la Gerencia de Oficinas Desconcentradas.

Pero, lo curioso es que a pesar de que exista un acervo de normas en materia
de proteccion del consumidor para este tipo de servicio, partiendo de su regulacién en
los articulos 58° y 65° de la Constitucion Politica, y en concordancia con las normas
especiales enfocadas servicio de telecomunicaciones, no se puede apaciguar los
problemas del deber de idoneidad que concurre el proveedor de este servicio — las
empresas operadoras; problemas que se presenta en el dia a dia y mucho mas cuando
es un tipo de servicio que evoluciona constantemente y se requiere de constantes
adecuaciones normativas para suplir las deficiencias que puedan concurrir las

empresas operadoras al momento de prestar el servicio.

Bajo esta premisa, en el ambito nacional Otiniano y Saavedra (2017), sefialan
que la falta de idoneidad en la calidad del servicio se ve reflejado en los altos indices
de tasas de reclamos presentados a Osiptel, problema que es afectado por
incumplimientos y empirismos aplicativos que estan relacionados con funcionarios de
Osiptel y abogados especializados en Derecho del consumidor, los cuales entran en
conflicto al no brindar las debidas garantias en la proteccion del consumidor y
favorecimientos a las empresas prestadores del servicio, en sus roles de

Responsables y Comunidades Juridica.



Por otro lado, Mata (2017), hace mencién que no corresponde a los organismos
reguladores ejercer la funcién de defender a los usuarios, ya que se quebrantaria la
imparcialidad que deben tener al resolver los conflictos, sino la de proteger a los
usuarios creando condiciones necesarias que garanticen la transparencia y la equidad
de las relaciones de consumo, 0 sea entre los prestadores del servicio y los

consumidores del mismo.

Ante ello surge las siguientes cuestiones, ¢Es posible derivarle toda la
responsabilidad al Estado y al proveedor del servicio cuando se evidencia los
problemas en el deber de idoneidad?; ¢ Cémo es tratado el consumidor de este servicio
frente a los problemas del deber de idoneidad?; ¢Acaso el Estado actda solo en
proteccion del Consumidor?;y, ¢ A caso el rol que tiene el consumidor en este servicio
lo exime de toda responsabilidad ante los defectos que se presenten en la aplicacion

del deber de idoneidad?

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, Se puede considerar si es deficiente o adecuada la aplicacion del deber

de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo 2016?

1.2.2. Problemas especificos

1.2.2.1. ;Se puede considerar si es deficiente o adecuada la aplicacion
del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en
Lima periodo 2016 a la presentacion del reclamo por parte del

consumidor?

1.2.2.2. ¢;Se puede considerar si es deficiente o adecuada la aplicacion

del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en



1.3.

1.4.

Lima periodo 2016 al momento de que el 6rgano regulador

realiza la fiscalizacion al proveedor?

Objetivo
1.3.1. Objetivo general

Determinar si es deficiente o adecuada la aplicacion del deber de idoneidad

en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo 2016.

1.3.2. Objetivos especificos

1.3.2.1. Determinar si es deficiente o adecuada la aplicacion del deber
de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima
periodo 2016 a la presentacion del reclamo por parte del
consumidor.

1.3.2.2. Determinar si es deficiente o adecuada la aplicacién del deber de
idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo
2016 al momento de que el o6rgano regulador realiza la

fiscalizacion al proveedor.

Justificacion

Ademas de lo desarrollado lineas arriba es necesario justificar la presente
investigacion, esto es, indicar el porqué de la investigacién, exponiendo las
razones pertinentes que nos conduzcan a un propoésito definido y lo
suficientemente significativo para poder resolver el problema que fue planteado,
toda vez que dicho analisis nos ayudara a construir una nueva teoria o generar
nuevas inquietudes para los proximos investigadores del tema planteado.

(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)



La presente investigacion tiene como fin justificante determinar y describir
si se evidencia una adecuada o una deficiente aplicacién del deber de idoneidad
en el servicio de telecomunicaciones; siendo que, si bien el deber de idoneidad
esta dirigido al proveedor del servicio conforme lo estipula los articulos 18°y 19°
de la Ley 29571 — Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, acaso no se
tiene en cuenta que la expectativa del servicio ofrecido puede ser influenciado
tanto desde el nivel de conocimiento que tiene el consumidor sobre el producto
que esta deseando adquirir, debiendo el proveedor responder por los defectos
que se generarian en la idoneidad y calidad del servicio; como desde la
perspectiva del Estado que delimitara los parametros de exigencia del producto

o servicio ofrecido por parte del proveedor.

1.4.1. Justificacion tedérica

Bajo este punto la justificacion teodrica, serda cuando la investigacion
realizada tenga como finalidad el analisis epistemoldgico de una situacion actual
a efectos de dar solucién al problema existente a través de la confrontacion de
las teorias planteadas y de ser el caso llenar algin vacié de conocimiento.
(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

La presente investigacion establecié el andlisis sucinto del Tercer Titulo
denominado Régimen Econdmico de la Constitucién, empezando con el articulo
58° y articulos siguientes; asimismo, se analizard la principal normativa que
protege al consumidor — La Ley N° 29571 — Codigo de Protecciéon y defensa al
Consumidor, dando mayor relevancia a lo estipulado tanto por los articulos 18°y
19°, asi como su vinculacién de los articulos 63° al 66° del mismo texto normativo;
La Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicio Publicos — Ley N° 27332; Texto Unico Ordenado del Reglamento
General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 020-2007-MTC; el Texto Unico Ordenado de Condiciones de Uso — aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL;

Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicio Publicos de
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Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
047-2015-CD/OSIPTEL; y demas normas que influyeron en la presente
investigacion para analizar y definir como los agentes econémicos actuan frente

a la problematica planteada.

1.4.2. Justificacion metodoldgica

Bajo este punto, la justificacidon metodoldgica, esta en el hecho de que la
investigacion que se ha realizado ayuda a crear un nuevo instrumento para
recolectar datos, contribuye en la formacién de conceptos, variable o relacion
entre variables y, ademas, apunta a un desarrollo adecuado de la poblacion y

muestra. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

En ese sentido, para logar el cumplimiento de los objetivos del presente
trabajo investigacion se acudiéo al empleo de las siguientes técnicas: i) La
encuesta; v, ii) La revision documentaria. Como instrumentos se utiliza tanto el
cuestionario aplicado a los especialistas (abogados de supervision de la Gerencia
de Supervision y Fiscalizacion — GSF) del Osiptel, y analistas del Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios del mismo organismo; como
la matriz de contenido para la revision de los expedientes materia de analisis en

la presente investigacion.

1.4.3. Justificacion practica

Bajo este punto la justificacion practica, consiste en que su desarrollo ayude
a resolver un problema o, al menos propone estrategias que al aplicarse

contribuirian a resolverlo. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

La presente investigacion tiene la propoésito el de implementar posibles
soluciones que se pueda sugerir dentro del campo de proteccion al consumidor
para apaciguar los innumerables casos que se presentan en el campo; asimismo,
se busca que sea de apoyo a futuros analisis dentro de esta materia y asi

empezar a mejorarla como lo estan haciendo y lo han hecho otros investigadores
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1.5.

respecto a este tema o a fines, pues al ser considerada la rama de proteccién al
consumidor como la rama de las politicas publicas, se evidencia que su aplicacion
aun tiene deficiencias que se espera solucionar y poder respetar los derechos de

los agentes econdmicos.

Limitaciones

En el transcurso de esta investigacion como estudiante egresada, se
atraviesa por inconvenientes generados por las limitaciones que existe para

realizar la investigacion, como lo son:

1.5.1. Limitacion temporal

El factor tiempo en la presente investigacion es muy notable ya que ante
los nuevos proyectos que se empieza a abarcar una vez terminada la carrera,
como lo son: i) El incremento de horas de trabajo; v, ii) EI acceso a nuevos
cursos para ampliar los conocimientos en la rama que uno ha elegido
especializarse, no es suficiente para realizar una investigacion debida esta rama

nueva del Derecho.

1.5.2. Limitacién econdmica

El bachiller, al querer realizar un estudio de investigacion pertinente es
dificil, toda vez que la carencia de recursos de nivel econdmico que
atravesamos afecta tanto el poder acceder a un pul de bibliografia nacional e
internacional; asi como, para tener acceso a charlas con juristas especialistas

del tema.
1.5.3. Limitacién bibliografica

El tema abordado es un tema muy amplio y en donde se puede adquirir
tanto informacion a nivel nacional e Internacional sin alterar el concepto natural

gue tiene la variable que se investigd; en caso de Proteccién al Consumidor



tenemos informacién tanto a nivel nacional como las que nos facilita el portal de
Osiptel e Indecopi y las jurisprudencias resueltas en sus Tribunales; asi como
también existe informacion enriquecida en las Bibliotecas de las mismas
entidades mencionadas. Sin embargo, en la biblioteca de la universidad no hay

libros que traten de este tema generando asi el Unico inconveniente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. Nacionales

Frisancho G. (2017) en su tesis “Por una proteccién mas eficiente de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones: Aplicando el andlisis econémico del derecho
al procedimiento de reclamo de falta de calidad e idoneidad en el servicio”, sustentada
en la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa para optar por el titulo
profesional de abogado, concluye que no hay una legislacion adecuada para los
reclamos por falta de calidad e idoneidad, toda vez que conforme regula el Reglamento
para la atencion de reclamos de usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, la probleméatica detectada afecta al usuario que adquiere el
servicio al no poder regular adecuadamente la idoneidad del servicio por parte de las
empresas operadoras.

Asimismo, el autor sefiala, que, ante una evidente mala adecuacion de la
legislacién por temas de reclamos por parte del regulador, hacen que las empresas
operadoras tengan una actitud pasiva durante el procedimiento; y ante ello el usuario
debe esperar a que la solucion del reclamo presentado sea a su favor para poder
reclamar el derecho que le fue infringido por la empresa operadora al no brindar un

servicio idéneo.

Mata N. (2017) en su trabajo académico titulado “El deber de idoneidad de los
proveedores de los servicios publicos y la importancia de la creacion de los organismo
regladores” presentado en la Pontifica Universidad Catodlica del Peru, para optar el
grado de segunda especialidad en Derecho de Proteccién al Consumidor, concluye
gue en nuestro pais se requiere de autoridades fuertes y especializados que realicen
la funcion de regulacion de las actividades que efectian los operadores de servicios,
por lo que debe velar que tal ejercicio se haga en funcidn al ordenamiento juridico y
respetando los derechos del consumidor, lo que implicaria que tales competencias
legalmente atribuidas tengan una funcion instrumental de garantizar la satisfaccion de

los usuarios.
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A su vez, la autora sefiala que, esos organismos que velan por la adecuada
prestacion del servicio, no solo tienen como fin resguardar la competencia en el
mercado que se presta el servicio, conforme lo sefiala las politicas regulatorias, toda
vez que tal posicidn no sera relevante si no se logra garantizar de que el usuario tendra
un adecuado servicio publico, por lo que estos organismos debe velar tanto por la
competencia como por la proteccion de los usuarios, bajo la finalidad de equilibrar el

mercado, pero sin romper el grado de imparcialidad.

Otiniano E. y Saavedra M. (2017) en su tesis “La ldoneidad en la Calidad de
Servicios en los Contratos de Consumo Sector Telecomunicaciones en la Region
Lambayeque 2014”, sustentada en la Universidad Sefior de Sipan, para optar el Titulo
profesional de Abogado, sefialan que en la idoneidad y calidad de servicio en
telecomunicaciones se presentan incumplimientos y empirismo aplicativos, por lo que
para este tipo de servicio no existe una adecuada proteccion por parte del Estado al

consumidor que adquiere la prestacién del servicio.

Ante ello, los autores desglosan ambos problemas sefialando lo siguiente: (i) El
problema de Incumplimiento, se refiere a que la regulacion pertinente en la materia no
es suficiente para salvaguardar y proteger los intereses del usuario, asimismo este tipo
de servicio sufre de un constante crecimiento tecnoldgico, y que respecto a las
empresas operadoras — las mismas que son prestadoras del servicio- prefieren solo
pagar las multas impuestas por el 6rgano regulador — Osiptel-, toda vez que la
adecuacion de sus sistemas para ofrecer un servicio de calidad es costoso; por otro
lado, respecto al (ii) Problema del empirismo aplicativo, los autores sefialan que a
pesar de que los funcionarios tienen conocimientos tedricos respecto a la proteccion
gue se le debe dar al usuario, estos son ineficientes, ya que segun los autores, la
norma que regula el procedimiento de reclamos no se desarrollan en base a los
principio del consumidor, y esto se materializa en los altos indices de reclamos que
hoy en dia esta travesando el Tribunal Administrativo de Soluciones de Reclamos de

los Usuarios.
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Herrera N., Neira G. y Tassara E. (2016) en su trabajo de investigacion titulado
“Propuesta Programatica para mejorar la relacion de consumo en el Peru” sustentado
en la Universidad del Pacifico para que opten el grado de Magister en Gestion Publica,
concluyen que el Estado debe efectuar, en beneficio del consumidor, la
implementacion adecuada de politicas publicas, cuyo fin primordial sea el de mejorar
su relacion de consumo frente al proveedor del producto o servicio; asimismo, sefialan
que el Estado debe buscar el bienestar de los consumidores que adquieren un
producto o servicio, toda vez que ellos cuentan con un rol importante en la economia;
y, que la insatisfaccion de los consumidores al momento de adquirir o de utilizar un
producto o servicio deviene de factores directos, tales como la falta de comunicacion,
las existencia de la asimetria informativa, entre otros, generando problemas en la

relacion de consumo que atraviesan.

Cérdova Y. (2012) en su tesis “La Clausulas Generales de Contratacién en el
Peru y su relacion con el Estado de desproteccion de los derechos del consumidor”,
sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos para optar el grado de
Magister en Derecho con mencion en Derecho Civil y Comercial, sefala que si el
consumidor conoce sus derechos se evidenciaria una disminucién de la asimetria
informativa existente entre los sujetos del derecho de consumo, pues el consumidor
crearia una etapa de analisis de mercado que contribuird a una adecuada toma de
decisiones; en ese sentido es tarea del Estado, entre otros supuestos, educar al
consumidor, difundir los derechos que le han sido reconocidos, tanto por lo
consagrados en el Cédigo de Proteccion del Consumidor, como en la norma especial
qgue reguarda el servicio especifico, instruirlos de los mecanismo de solucién que
tienen a su alcance en caso de presenten problemas, y brindar una adecuada atencion

de acceso a la justicia.

Mellado A. (2010) en su tesis “Analisis sobre la necesidad de regular la calidad
del servicio de telefonia movil en el Peru” sustentado en la Pontificia Universidad
Catolica del Peru para optar el grado de Magister en Regulacién de los Servicios

Publicos , sefala la importancia de regular la calidad que se brinda en el servicio de
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telefonia en el pais, mediante la implementacion de incentivos o sanciones,
dependiendo el caso, para que las empresas operadores brinden un servicio con una
grado de calidad aceptable, toda vez que los prestadores de este servicio estarian

brindado un servicio deficiente a pesar de que exista una regulacion al respecto.

2.1.2. Internacionales

Humberto, J. (2017) en su tesis “Dimension constitucional de la tutela de los
consumidores. Progresividad y control de regresividad de los derechos de los
consumidores”, sustentada en la Universidad Complutense de Madrid — Espafia, para
obtener el grado de Doctor en Derecho, sefiala que, en lo que corresponde a la
legislacion peruana, en materia de proteccion al consumidor, no se limita la proteccion
al consumo final como sucede en otras legislaciones, sino que presta atencion a la
situaciones de asimetria que atraviesa éste agente en la relacién de consumo, por lo
que la legislacion buscaria que tal asimetria encontrada traten de ser estructurales,
concluyendo que en la legislacién peruana la proyeccidon que se tiene de proteccion al

consumidor es meramente subjetiva.

Calvo, J. (2016) en su tesis “El perfil de los consumidores de productos de
comercio Justo. Analisis de las variables que influyen en su intencion de compra”,
sustentada en la Universidad Politécnica de Madrid — Espafa, del departamento de
Economia agraria, sefiala en una de sus conclusiones que: “El consumidor
responsable, informado y seguro de su influencia y de su poder en las relaciones
comerciales, es la punta de lanza de este cambio, ya que con sus decisiones de
compra puede decidir la opcidon que mas convenga para lograr una nueva situacion.”,
recalcando asi que el acceso de la informacién de manera autodidacta es tan bien

relevante para que un mercado justo funcione.

Oviedo M. y Moreno M. (2014) en su investigacion “Remedios del consumidor
frente a las fallas de Calidad e idoneidad del producto” publicada en la Revista de
Derecho Privado en Colombia, sefialaron que i) Que el consumidor esta interesado en

la calidad e idoneidad de los productos o servicios que adquiere, por lo que tal interés
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tiene una importante relevancia, la misma que amerita ser protegida por el Estado; ii)
Que el proveedor del producto o servicio es el responsable del deber calidad e
idoneidad de los productos o servicios que pone en el mercado; iii) Que el producto o
servicio prestado por el proveedor o prestador del servicio debe de carecer de
defectos; iv) Que el consumidor es responsable de requerir la aplicacion de remedios
en caso evidencia problemas con la calidad e idoneidad; y, v) Que los remedios
brindados por el proveedor o prestador del servicio pueden consistir en el cambio,

reparacion, nueva ejecucion o devoluciones del dinero.

Al respecto, los autores reconocen el interés por parte del consumidor tanto en
la idoneidad como por la calidad del producto o servicio que esta adquiriendo, teniendo
relevancia juridica en el ambito de su proteccion; a su vez, tal y como sucede en Perd,
en la legislacion de Colombia, sera el proveedor quien tenga la responsabilidad de
brindar un producto o servicio que responda por su calidad e idoneidad, ya que éste
sera quien se encuentra en mejor posicion para brindar determinadas caracteristicas,
pudiendo aplicar los remedios que la legislacion materia en procedimiento al
consumidor o en materia civil que se ofrece ante las fallas que se puedan encontrar

posterior a la adquisicién del producto o servicio.

Toledo, G. (2013) en su tesis “La publicidad engafiosa en los operadores de
telecomunicaciones”, sustentada en la Universidad Complutense de Madrid - Espafia,
a fin de obtener el grado de Doctora en Ciencias de la informacion; al respecto, si bien
es cierto que la autora desarrolla un tema muy delicado como lo es la publicidad
engafiosa, junto al servicio mas dindmico de estos tiempos, el sector de
telecomunicaciones; se puede entrever en su revision, que una mala regulacién en
determinados campos dentro del sector afectaria al consumidor del servicio, y todo ello
por no regular lo que verdaderamente le afecta, afectando la expectativa que tendria

este frente al producto o servicio que esta adquiriendo.

De la Maza, I. (2010) en su investigacion “El suministro de Informaciéon como
técnica de Protecciéon de los Consumidores: Los Derechos Precontractuales de

Informacién”, sefiala que, una adecuada informacién por parte del proveedor que
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brinda el producto o servicio al consumidor es importante en la relacion de consumo,
en ese sentido el Estado debe amparar tal exigencia, toda vez que existe la necesidad
juridica de proteger al consumidor, y que lamentablemente la legislacion espafiola no

lo esta realizando.

Cervantes, O. (2008) en su tesis “La Aplicacién de los Principios a la Defensa de
los Derechos de los Consumidores” sustentada en la Universidad Técnica Particular
de Loja — Ecuador, del Posgrado de la Especialidad en Derecho Empresarial, concluyé
gue la proteccion que se da al consumidor, conforme a la legislacion que ampara ese
pais, se sustenta ante el desequilibrio que tiene este agente econémico frente a un
relacion de consumo, siendo que la aplicacion de los principios de proteccién al
consumidor buscan conseguir un equilibro contractual que se pierde frente al
proveedor; Asimismo, sefala la importancia de educar al consumidor para poder
eliminar la desventaja que tiene con el proveedor, toda vez que tanto el Estado como

los organismos que los supervisan no lo hacen.

2.2. Bases Teorico - Cientifica

2.2.1. Antecedentes Histoéricos

Las actividades de consumo se han realizado desde tiempos inmemoriales,
incluso desde antes de la existencia de un amparo juridico para su proteccion (Durand,
2007); conociéndose al hombre como un consumidor que procuraba la satisfacciéon de
sus necesidades al explotar los bienes naturales que su habitad se ofrecia, todo ello
en sus inicios, y que posterior a su evolucion y adaptacion de su habitad y entorno

empez6 a cultivarlos, criarlos y producirlos industrialmente.

Durante la Edad Media, ante la aparicion masiva de fraudes y adulteraciones, por
parte de los comerciantes y artesanos, de los alimentos que se distribuian en su
relacion de consumo, se decidié implementar una regulacion de calidad y distribucion

gue afectaba de manera positiva e indirecta al consumidor de esa época, surgiendo el
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amparo del derecho a los alimentos como primer incipiente para la proteccion al

consumidor.

Conforme a lo sefalado, este derecho se materializ6 en Leyes Mosaicas Yy
egipcias, en lo que respecta al manejo de la carne; y en la Ley Griega y Romana, en
lo que respecta al manejo del vino. A su vez, en la India se implementé la regulacion
de los productos de granos y aceites que ofrecian los productores o artesanos bajo

sancion por incumplimiento, imponiéndose castigos.

Posteriormente, al evidenciarse fraudes respecto al peso de pan por parte de los
artesanos que distribuian estos productos y las adulteraciones que se descubrieron, el
Rey Juan de Inglaterra decidié implementar, en el afio 1202, la primera legislacion en
materia de proteccion de los alimentos, bajo la denominacion de Assize ot Bread, la
cual contenia sanciones ante un mal comportamiento para los primeros proveedores
de pan, norma que fue derogara por la ley Statute Law Revision Act en el afio 1863,

demostrandonos su vigencia duro unos 500 afios después de su creacion.

Sin embargo, se conoce que base a la proteccion al consumidor en Europa se
dieron un conjunto de legislaciones, durante el siglo XIX en Inglaterra, esas normas
fueron las siguientes: i) Ley del Pan en 1836; ii) Ley de la Adulteracién de la Semilla;
y, iii) Ley de la Salud Publica en 1890. (Malpartida, 2003)

Por otro lado, dentro de la época del liberalismo econémico surge la figura de la
“empresa”, la misma que sera tratado como el principal agente econdémico dentro de
la interaccion comercial, trayendo consigo el aumento irrefrenable del trafico comercial,
y la necesidad de estipular mecanismo que aceleren la relacion de ese agente con la
sociedad de consumo, sustentado por la produccién masivay la contratacion en masa.
(Durand, 2007)

Es asi que, durante la época del maquinismo, a finales del siglo XVIII, aparecen
la contratacion bajo la modalidad de adhesion y clausulas generales; después, durante
la época de la Revolucion Industrial surge el nuevo actor econémico conocido como

“consumidor”, gue si bien no se le tomé con gran relevancia en esa época, se reconocié
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su importancia en la sociedad de consumo, ya que si bien es cierto que el Unico objeto
de toda produccion realizada por la empresa es el consumo, el sistema mercantil

constantemente sacrificaba el interés del consumidor a favor del productor.

Las modalidades contractuales junto con la concentracion del poder econémico,
trajeron consigo un intervencionismo por parte del Estado en la economia, pero bajo
el rol de vigilante en un principio, pasando, a finales del siglo XIX, al rol fiscalizador
gue buscaba restaurar el entorno de una adecuada competencia, y solucionar la
asimetria econdmica que se estaba generando entre los agentes de mercado. El
cambio de rol suscitado por parte del Estado tuvo como sustento el abuso presentado

en las transacciones comerciales que concurrian las empresas.

Es asi que, la intervencion del Estado frente a las consecuencias negativas que
originaba los contratos en masa en el mercado, molde6 lo que se conoce como la
figura del consumidor, dando a entender que aquella figura requeriria de una

proteccion especial teniendo como base la aplicacion del derecho civil.

Por otra parte, surgiria, a finales del siglo XIX, la incipiente normativa que
configuraria el abuso de poder en materia econdmica y causaban la eliminacién de la
competencia entre empresas, siendo esta la Ley Sherman Antimonopolio, normativa
base del derecho Antitrust en 1890.

Posterior a ello se presenta un hito fundamental en el perfeccionamiento de la
proteccion del consumidor, pues en Estados Unidos, en la década de 1960 se da
impulso a su proteccién, siendo que el discurso brindado, John F. Kennedy, quien fue
presidente de los EE.UU.; sefalo ante el Congreso del mismo pais, un 15 de marzo

del afio 1962 la frase: “Consumidores, por definicidn, nos incluye a todos”.

Poniendo en vitrina la necesidad de un reconocimiento y amparo de la proteccion
del consumidor como derecho que potencialmente corresponde a todos los
ciudadanos. En ese discurso, el Presidente Kennedy puntualizé la necesidad de
asegurar el pleno ejercicio de los siguientes derechos: i) La seguridad; ii) Ser
escuchado; iii) Ser informado; y iv) Elegir libremente. (Durand, 2007)
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2.2.2. LaProteccién del consumidor en el Peru

La implementacion de una proteccion al consumidor en el Peru inicié de manera
mediata o indirecta a partir de la Constitucion de 1933, en su articulo 19 del Capitulo |
del Titulo 1l dedicado a las Garantias Constitucionales, siendo que, si bien en su
contenido no se denota explicitamente la proteccion de la figura del consumidor, este
ultimo se vincul6 con temas relacionados al monopolio, esto es, con los problemas que
se derivaban del acaparamiento y las alzas sin sustento de precios que surgian en el

rubro antimonopolio. (Malpartida, 2003)

Posteriormente, y conforme a los constantes cambios normativos que
involucraban un cierto control de precios por parte del Estado, respecto a los productos
qgue eran ofrecidos por el proveedor, con la Constitucion del afio 1979, al adoptarse
una institucién de economia social de mercado, el Estado se empieza a comprometer
tanto en garantizar una adecuada competencia, como en promover una libre iniciativa
y tutela al consumidor (Roca y Céspedes, 2010), siendo este ultimo regulado por el
articulo 110° del Capitulo | del Titulo 1l denominado Régimen Econdémico,
instaurdndose en el Perd, pero aun de manera incipiente, un tratamiento propio de la

proteccion a los intereses del consumidor.

Al respecto, si bien es cierto que se menciona de manera muy incipiente una
defensa al interés del consumidor, se considera un gran avance, toda vez que es
tomado en cuenta como un aspecto trascendental referente al desarrollo econémico y
social. (Malpartida, 2003)

Con la Constituciéon de 1993, el régimen econdmico se enmarca dentro de una
Economia Social de Mercado, que se entiende como el modelo econémico y social
gue busca, a través de la libre iniciativa y la competencia, el progreso econémico,
asegurando a su vez el bienestar social del pais, admitiendo para ello la intervencion

del Estado en ciertas materias.

Asi pues, dicho modelo se encuentra caracterizado por la desregulacion del

mercado, es decir, la paulatina reduccién del protagonismo estatal dentro del mismo,
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promoviendo la competencia y reservandosele solo la facultad y obligacion de vigilar
la libertad de competencia, lo que permite defender no sélo los intereses de los
empresarios, sino también — y de manera primordial- los de los consumidores y la

colectividad en general. (Aramayo, Gagliuffi, Rodas, y Stucchi, 2013)

Dentro de este panorama normativo, se particulariza el tratamiento a los intereses
del consumidor en el articulo 65° del Capitulo | del Titulo Il denominado Régimen
Econdmico, siendo que, en los parametros de una Economia Social de Mercado, como
plantea la actual constitucion, se define el deber del Estado de proteger el interés del
consumidor, garantizando tres tipos de derechos: i) El derecho a la informacion; ii) El
derecho a la salud; vy, iii) El derecho a la seguridad.

En efecto, la primera norma materia de proteccion al consumidor fue aprobada
en el afio 1991, mediante el Decreto Legislativo N° 716, publicada el 9 de septiembre
de 1991; sin embargo, anterior a ella, los conflictos entre los consumidores y los
proveedores se veian reguladas conforme al contenido del Cédigo Civil, asi como con
la legislacion en materia mercantil y de comercio que estaba siendo administrada por
el Poder Judicial. Asimismo, en el afio 1992, a través de la Ley de Organizacién y
Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual, aprobada mediante el Decreto Ley N° 25868, se transmitia la
administracion al Indecopi, entidad fundada para solucionar problemas en temas de

competencia, propiedad intelectual y derecho al consumidor.

En ese sentido, la nueva ley de organizacion y funciones conformé en Indecopi,
en primera instancia, la Comisién de Proteccién al Consumidor; y como segunda y
altima instancia, el Tribunal; conformandose asi los 6rganos competentes para
conocer temas relacionados a la infraccion de ley de proteccién, ordenar medidas de
caracter correctiva, e imponer sanciones. Por otro lado, ante las modificaciones que
se dieron posteriormente en el afio 1994, se dio la posibilidad de descentralizar la
competencia de proteccion al consumidor a otros organismos que regulen servicios

especificos mediante leyes emitidas por el Congreso.
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Siendo que, mediante la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en los Servicios Publicos, aprobada mediante Ley N° 27332 y
modificatorias, se determind que los organismo reguladores serian también las
entidades competentes para poder aplicar la legislacion en materia de proteccion al
consumidor, siendo estos organismo reguladores el Organismo Supervisor de la
Inversion en Energia y Mineria - Osinergmin, el Organismo Supervisor de la Inversion
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico - Ositran, el Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones - Osiptel, y la Superintendencia Nacional de

Servicios de Saneamiento - Sunass. (Roca y Céspedes, 2010)

Conforme a las constantes modificaciones que se realizaron en la Norma sobre
Proteccion al Consumidor, aprobado mediante Decreto Legislativo N° 716; el primero
de diciembre de 2010, se promulgd, mediante Ley N° 29571, el ahora vigente Codigo
de Proteccidon y Defensa del Consumidor (en adelante, CPDC), derogando el Decreto

Legislativo en mencion.

El CPDC, a diferencia de otros textos normativos, dentro del rublo de proteccion
al consumidor, tiene un enfoque mas globalizado, conforme a su naturaleza de
proteccion, regulando las distintas areas donde los derechos de los consumidores
pueden ser afectados, tales como en los servicios publicos, asi como productos o
servicios de rublo salud, educacién, inmobiliarios, financieros, y servicio de créditos

prestados por empresas no supervisadas por la Superintendencia de Bancay Seguros.

De igual modo, entre las trascendentales innovaciones del contenido del vigente
texto normativo, se tiene cuatro (04) aspectos importantes: i) La regulacién de las
clausulas abusivas ubicada dentro del contrato de consumo; ii) El fortalecimiento del
arbitraje del consumidor como un medio para resolver disputas entre el proveedor y
consumidores; iii) La creacion de los Organos decisorios para los procedimientos
sumarisimo competentes en temas relacionados a la proteccion al consumidor; y, iv)

La implementacion del libro de reclamaciones. (Baca, 2013)
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2.2.3. Relaciéon de Consumo

En lo que respecta a este punto, se tiene en cuenta que el CPDC, regula las
conductas que tienen tanto el consumidor como el proveedor, partiendo bajo la
premisa de la existencia de una relacion de consumo entre ambos agentes, y en donde

el 6rgano o comision ser4 competente en conocer en caso se presenten problemas.

Al respecto, el articulo 1V inciso 5 del CPDC precisa que en la relacion de
consumo se hallan tres elementos que estan ligados intimamente y sin la cual no se
podra efectuar un andlisis sucinto, ya que la ausencia de ellos, o de uno de estos
elementos sefalaria que no nos encontramos en una relacion de consumo, tales son:
1) El consumidor final; ii) El proveedor; vy, iii) EI producto o servicio materia de
transaccion comercial. (Baca, 2013) Asimismo, se debe tener en cuenta que, la

relacion de consumo debe tener un fin licito.

Por otra parte, se debe tener en cuenta que esta relacion no se agotara con la
mera adquisicién o utilizacion del producto o servicio por parte del consumidor, toda
vez que su implementacién abarcara a un conjunto de situaciones que seran

mantenidas durante y posterior de estos. (Aguila y Gallardo, 2010)

2.2.3.1. Noci6én del Consumidor

La idea o concepto de consumidor nace a partir de la usual situacion que se
genera cuando un particular adquiere un producto o servicios por parte de un
proveedor, que puede ser tanto una persona natural como una persona juridica con
negocio. Dicha definicion propia del lenguaje comun también es recogida por la Real
Academia de la Lengua Espafiola (RAE) al determinar, bajo dos acepciones, que el
término de “consumidor” alude al adjetivo “Que consume”, asi como a “la persona que

adquiere productos de consumo o utiliza ciertos servicios”.

En ese sentido, de acuerdo a un concepto econdmico, se entiende por
consumidor al sujeto de mercado que adquiere o utiliza productos o servicios con el fin

de destinarlos para su uso propio o para satisfacer sus necesidades, las mismas que
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pueden ser tanto personales o como familiares; siendo que el consumidor al emplear
lo adquirido, se excluira la idea de que éste tiene la intencion de integrarlo a su propia
actividad sea profesional o laboral. De manera que, se limitara al consumidor a tener
una conducta activa en la ultima fase del proceso econdmico disfrutando, gozando o
utilizando el producto o servicio conforme a sus caracteristicas y a su naturaleza, pero

sin integrarlo a actividad productiva. (Lasarte, 2010)

Sin embargo, precisar un concepto econdémico no significa haber determinado ya
el concepto del consumidor que sera protegido por la ley, toda vez que el concepto
econdémico de consumidor Unicamente se basa en el destino del producto o servicio.
Por su parte, cuando las normas establecen el papel tuitivo del Estado, lo hacen
pensando en cierto consumidor, el que se encuentra en una evidente situacion de
asimetria informativa, situacion que lo hace especialmente vulnerable frente al
proveedor, respecto del cual se busca al menos equipararlo. Por tanto la definicion de
consumidor que nos interesa es una definicién juridica, no exclusivamente econémica.
(Baca, 2013)

En abstracto, se puede distinguir dos nociones basicas de consumidor: una
nocién extensa que se describe un consumidor como cliente y otra nocion limitada que
es denominado como consumidor final (Gonzalez y Zamora, 2010), tal y como se

detalla a continuacion:

A. Consumidor como Cliente. - es aquel que se presenta al mercado para la
adquisicion de un bien o servicio determinado, sin importar cuél es el fin
perseguido en su adquisicion. No obstante, en la nocion de consumidor como
cliente, no debe importar la finalidad propuesta por estos al establecer la relacién
juridica comercial.

B. Consumidor Final. - es la referida a todo aquel que adquiriese un bien o
contratacion de un servicio en la que se tenga como unico y exclusivo fin su
consumo y no la comercializacion de estos, de esta forma no debe importar la
naturaleza propuesta o perseguida por parte del transferente (Proveedor), sino

mas bien la actividad o finalidad perseguida por parte del consumidor.
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Acorde con lo sefialado en los parrafos anteriores y conforme a lo establecido en
el Lineamiento N° 001-2001-LIN-CPC/INDECOPI (en adelante, Lineamiento), los
consumidores finales que son afectados o latentemente afectados, seran lo que
podran presentar denuncias bajo el sustento de la presunta infraccion que cometa el
proveedor a las normas de proteccion ante el érgano resolutivo o ante la comision,

dependiendo la materia. (Aldana y Gagliuffi, 2004).

2.2.3.2. Nocioén del Proveedor

El lenguaje comun nos indica que proveedor seria el que nos abastece de un
producto o nos brinda cualquier servicio “quien nos provee”. Siendo que, el CPDC
identifica como proveedor a la persona natural o a la persona juridica, que de manera
habitual fabrique, manipule, acondicione, mezcle, envase, almacene, prepare,

expenda o suministre productos o preste servicios.

En efecto, conforme a lo sefialado en el parrafo anterior, no sera considerado
proveedor, a aquel que expenda productos o preste servicios de modo ocasional, por
lo que es importante tener en cuenta el criterio de habitualidad juega un papel
importante para poder determinar si la empresa que otorga el producto o presta el

servicio pueda ser considerado como proveedor.

Asi mismo, conforme a lo sefialado por el Lineamiento, mediante Resolucion N°
101-96/TCD-INDECOPI, respecto al criterio de habitualidad, se tendra en cuenta que
tal criterio incluira a la persona natural o juridica que no realice sus actividades en
establecimientos abiertos al publico, toda vez que, si esa actividad es realizada de

manera comun y reiterada, se le considerara como proveedor.

Ademas, el lineamiento dispone que el concepto de habitualidad no esta atado a
un numero anticipado de actividades comerciales que deba realizar el supuesto
proveedor, para poder suponer la habitualidad; sino mas bien, tal concepto se
encuentra bajo el supuesto en que se pueda suponer como proveedor a aquel que

desarrolla la actividad para continuar en ella.
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Otro rasgo que dispone el Lineamiento, es que para que se evidencie una
relacion de consumo entre ambos agentes econdmicos, es necesario que el producto
0 servicio hayan sido adquiridos a cambio de una contraprestacion econémica. En tal
sentido la norma de proteccion al consumidor exceptla las operaciones que se
ostentan bajo titulo gratuito. Sin embargo, tal precision debe tener cuidado con
aguellos productos o0 servicios que son suministrados gratuitamente pero que son
motivados por una transaccidon onerosa, como como sucede con las promociones,
ofertas o regalos vinculados a la contraprestacion propia, ya que ellas si sera

consideradas como operaciones de consumo conforme lo estipula norma.

2.2.4. Categoria del Consumidor

En lo que respecta a este punto, se tiene en cuenta que determinar un estandar
al consumidor que es tutelable en el sistema de proteccion por parte del Estado, es un
tema muy controvertible, toda vez que hay posiciones que sefialan que el consumidor
que debe ser protegido es el consumidor promedio, otra posicién sefiala que el
estandar que exige un grado de razonabilidad para realizar el acto del consumo por
parte del consumidor. (Rodriguez, 2014). En ese sentido para poder definir el tipo de
expectativa que debe tener el consumidor frente al producto o servicio que es recibido
— conocido como la idoneidad, se debe establecer el tipo de estdndar que es protegido

por parte de la legislacion.

Al respecto, hay que tener en cuenta que el consumidor recibe una tutela especial
en funcién a la especial condicion de indefensién o debilidad que éste presenta. Este
estado de indefension se genera porque la informacidn con la que cuenta un
consumidor es reducida a comparacion de la informacion con la cuenta un proveedor,
esta falla estructural de mercado es conocida como la asimetria informativa, por lo que

esta debilidad estructural da lugar al derecho proteccion de los consumidores.

Uno de los fundamentos de proteccion que el Estado intenta dar al consumidor

se basa, entre ellas, en la posicion de vulnerabilidad que atraviesa el consumidor en
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la relacion de consumo, esta nocion puntualiza el supuesto de hecho de la proteccion
al consumidor, toda vez que sera vulnerable aquel sujeto que tiene la caracteristica de
ser débil adverso al otro agente en una relacion juridica. En ese sentido se alega que
entre los tipos de vulnerabilidad que atraviesa el consumidor en una relacién de
consumo, es la vulneracion técnica en donde el consumidor no posee el conocimiento
técnico que le permita evidenciar de la presencia de defectos y eso deviene a su
condicion de desigualdad que atraviesa, por lo que es obligacion del Estado escrutar

el equilibrio entre el interés econdmico y el interés social. (Lorenzetti, 2003)

En ese contexto, mediante uno de los mas embleméticos procedimientos en la
historia de Indecopi surgi6 mediante la Resolucién N° 085-96/TDC en 1996, el caso
Tori vs Kouros, cuyo criterio en la actualidad fue derogado, pero que a pesar de ello
daria pie a uno de los debates juridicos mas sugerentes en los afios 90s, respecto a
que si la norma materia de proteccién al consumidor deberia proteger a un consumidor

desde un estandar razonable o desde un estandar medio u ordinario.

2.2.4.1. Consumidor Razonable

Este tipo de estandar sefiala que hablar de razonabilidad no implica a que el
consumidor, al momento de adquirir un producto o servicio, lo realice como si fuera un
experto, sea excesivamente cuidadoso o exorbitantemente exigente, tampoco hace
referencia a que el consumidor sea una persona calculadora, racional o capaz de
examinar al detalle todas las opciones que tenga a disposicion; sino que sea un tipo
de consumidor que actué con la diligencia ordinaria que puede ser requerida a

cualquier persona que atraviese esa situacion. (Bullard, 2011)

Asimismo, el autor sefala que aplicar este tipo de estandar, haria al consumidor
responsable de sus decisiones, y no al Estado como pretende el estandar regulado,
es mas, su aplicacion lograria optimizar el buen funcionamiento en la relacién de
consumo, ya que este modelo incentivo a mantener conductas adecuadas para una
realidad deseada. A su vez, en cuanto a su aplicacion, este tipo de estandar aparece
ante la construccion del modelo de idoneidad que se presenta luego de querer adquirir
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un producto o servicio, de manera que la razonabilidad se manifestara en las garantias
que se ofrecen al momento de realizar la accion de consumo, tales son: i) Garantia
implicita, en donde se presumira que el producto o servicio adquirido sera idoneo para
los fines y usos previsibles; ii) Garantia Explicita, en donde las condiciones y
caracteristicas expresamente brindadas por el proveedor han sido informadas de
manera clara al consumidor; y. iii) Garantia legal, en donde la ley al ordenar un tipo de
estdndar o un tipo de caracteristica que debe tener el bien necesariamente el

proveedor no debera pactar en contra de ese requerimiento.

2.2.4.2. Consumidor Medio

El estdndar del consumidor medio u ordinario parte de la utilizacion del promedio
de conducta existente en la realidad; es decir, es un estandar basado en la conducta

representativa de un conjunto de consumidores en determinados situaciones.

Dicho lo anterior, a fin de que el mercado funcione debidamente, sera necesario
que el consumidor opere con diligencia ordinaria en la toma de su decisién de
consumo, y conforme a los pardmetros del principio de buena fe. Ante ello se sefala
que, conforme el derecho comun solo resguarda el comportamiento responsable, el
derecho del consumidor solo debe reguardar al consumidor que actie con

responsabilidad en la tome de su decision de consumo. (Espinoza, 2004)

Ahora bien, respecto a la adopcion de este tipo de estandar, se dice que la
utilizacion de un consumidor medio u ordinario no generaria problemas en las
situaciones cuando el promedio de comportamiento de los consumidores sea
razonable, sino que los problemas se evidenciarian en aquellos escenarios en que el
consumidor tenga una conducta poco razonable, por lo que en estos casos, el
consumidor sera resguardado de sus propias decisiones de consumo, inclusive si la

conducta que realiza no fuera razonable. (Bullard, 2011)

Conforme a los estandares desarrollados, hay que tener en cuenta que, antes de
la implementacién del CPDC, mediante el ya derogado Decreto Legislativo N° 1045, y

conforme al caso Tori vs Kouros, se sefalaba expresamente que el consumidor
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tutelado era aquel que se comportaba con diligencia; sin embargo, el contenido del
actual CPDC ha evitado hacer referencia a los conceptos de consumidor razonable y
consumidor medio, no obstante, se precisa que la orientacién del Estado se encuentra
en proteger al consumidor medio, toda vez que este actla en respeto al Principio Pro-
consumidor y a la condicion de vulnerabilidad de los consumidores, pero hay que tener
en cuenta que el concepto de consumidor razonable aln estd presente en
determinadas resoluciones que son expuestas por Indecopi, tales como los problemas
con las clausulas de contrato, en donde se le pide al consumidor, aunque sea a nivel
de consumo ordinario, leer cuidadosamente los contratos antes de suscribirse a ellos,
en el acto de adquisicion del producto o servicio bancario, de modo que se admite que
el concepto de consumidor razonable puede ser Gtil en algunos casos para determinar

quién estar protegido, pero no en todos los casos. (Baca, 2013)

En contraste con lo sefalado, a criterio personal, considero que el Estado, por
mAs que asuma un rol protector para con el consumidor, la implementacion del
estandar de un consumidor razonable resultaria mas idoneo dentro la aplicacion de
proteccion al consumidor y no por pretender la exclusibn de determinados
consumidores de las cuales sus expectativas fueron defraudadas por el hecho de
recibir un producto o servicio no idéneo por su propia negligencia, sino que la misma
podria repercutir de manera positiva respecto a la vinculacion de existe entre la
expectativa que genera este tipo de estandar con la aplicacion del deber de idoneidad
tiene el proveedor; asi mismo, se considera necesario desistir con la nocion de que el
consumidor tiene la caracteristica de ser el eslabon débil dentro de una relacion de
consumo, toda vez que conforme al desarrollo y la evolucion de las actividades de
consumo, este agente econdmico es de naturaleza adaptable, y que si bien es cierto
gue a pesar de ello no se logre la simetria informativa deseada, la nocién de ser
diligente en las relaciones de consumo mas los implementos de incentivos ante su

utilizacion, considero yo, se generaria efectos positivos dentro del mercado.

Otro punto que hay tener en cuenta, dentro de las consecuentes que se tiene

respecto a la eleccion de un estandar del consumidor, es sobre el tipo de expectativa
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que este agente generaria, y que el Estado piensa proteger, al momento de obtener
un producto o servicio por parte del proveedor, jugando un papel importante,
considerando que lo que es previsible para un consumidor negligente, en la aplicacion
puede no ser semejante para un consumidor cuyo estandar lo categorice como

razonable. (Rodriguez, 2014).

De manera que el propésito de los proveedores es encontrar aquellos
componentes que activen la necesidad de adquisicion de un producto o servicio, toda
vez que la accién de consumo deriva en el acto de compra y el consumidor lo compra
para satisfacer una necesidad, las mismas que pueden ser humanas, simbdlicas, por
diversion, por autosatisfaccion, por aprendizaje, por estimulo sensorial o por establecer
contactos sociales; por lo que el proveedor buscara ofrecer un producto o servicio que
responda a las expectativas mas elementales del consumidor, y este ultimo tendra dos
posibilidades de respuesta frente al producto ofrecido, o se siente satisfecho o no, no
existiendo un tercio excluido. (Amaya, 2013)

2.2.5. El deber de idoneidad

Es necesario tener en cuenta que la nocién del deber-derecho de idoneidad surge
a partir del pronunciamiento en el caso Tori vs Kouros, en donde se destacé que la
figura de la idoneidad genera un deber de obligacién al proveedor, y al mismo tiempo
un derecho a los consumidores. (Amaya, 2013)

De modo que, la figura del deber idoneidad es entendida como una coincidencia
o correspondencia, entre lo que un consumidor espera recibir y lo que efectivamente
recibe, esto es, en que tanto los productos o servicios que el proveedor ofrece
poniéndolo en circulacion en el mercado de consumo deban responder a las

expectativas del consumidor razonable. (Espinoza, 2012)

Conforme lo sefialado en el Lineamiento, el criterio que se toma en cuenta por

los que velan por el cumplimiento de esta figura, consiste en que el proveedor es el
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responsable tanto por la idoneidad como por calidad del producto o servicio que pone
a disposicién en el mercado al consumidor, debiendo responder a la naturaleza para

la cual han sido fabricados o ideados respectivamente.

Dicho lo anterior, para poder establecer si un proveedor desempefid
adecuadamente con sus obligaciones, se edifica un modelo de idoneidad, el cual parte
bajo la premisa de lo puede esperar un consumidor cuyo estandar sea el ser razonable
dado determinadas condiciones, la misma que se comparara con lo que obtuvo. Por
lo que si el consumidor recibié es inferior al modelo planteado, entonces se concluye
que no hay idoneidad y por ende se evidenciaria la responsabilidad por parte del
proveedor o prestador del servicio; en cambio, si de lo recibo se verifica la existencia
de similitud con el modelo de referencia, no existiria trasgresion al deber de idoneidad.
(Bullard, 2011)

En ese sentido, la aplicacién de la figura del deber de idoneidad por parte del
proveedor o prestador del servicio, depender4d de las expectativas de los
consumidores, que estaran sujetos a la naturaleza del bien (Baca, 2013) y que al ser
analizados pasarian a través de la implementacién de un modelo que disefiara la
expectativa del consumidor en base a tres coordenadas o garantias, las cuales son: i)
Garantia Legal; ii) Garantia Explicita; y, iii) Garantia Implicita (Bullard, 2011).

Al respecto, el articulo 20° del CPDC sefiala que para poder determinar la figura
de la idoneidad, conforme a las expectativas que son tutelables, se debe comparar con
las garantias legal, explicita e implicita; por lo que supuestamente, no deberian existir
problemas en cuanto al andlisis de las garantias de tipo legal o explicita, dado que son
analizados conforme a un criterio meramente objetivo, siendo que un proveedor estara
al corriente con lo que debe cumplir en referencia a lo ofrecido y a lo que manda la
norma. No obstante, el problema en la eleccién del estandar de un consumidor y la
subjetividad que engloba la idoneidad, derivara de la garantia implicita, toda vez que
no existira un criterio objetivo para que sea respaldado, por lo que lo normalmente
esperado, bajo este tipo de garantia, dependera de una evaluacion libre por parte del

Estado, la cual partirda de un enfoque muy severo que impondra ser responsable al
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proveedor en los casos en que no le compete, y otro enfoque delimitard impondra el
de librar de responsabilidad en casos en los que es cuestionable una adecuacion del
producto o servicio conforme a la expectativa de un consumidor razonable. (Villegas,
2017)

De ahi que, es importarte adecuar un estandar de consumidor razonable para
poder determinar la expectativa que tendria este frente al producto o servicio recibido
por el proveedor, toda vez que el caracter subjetivo que genera la garantia implicita, y
gue los operadores de proteccion intentan defender, afectaria al proveedor de manera
directa, al exigirles la entrega de productos perfectos y que si no son otorgados, y por

ende afecten la expectativa del consumidor, serian sancionados.

2.25.1. Lavinculacién de dos deberes: idoneidad e informacién

Al ser vista la proteccidon del consumidor como un componente para el
fortalecimiento de la seguridad en las transacciones del mercado y el suministro de
fuentes para el tratamiento de normas sociales tales como el de certeza y confianza,
es deber a cargo del proveedor, de la idoneidad e informacion que es emitida al
consumidor, siendo considerados como los dos pilares fundamentales sobre los cuales
reposa la proteccion. (Espinoza, 2012) Sin embargo, se ha detectado que, en su
mayoria, los inconvenientes que se evidencia en la aplicacion de normas de proteccion
pueden ser abreviadas en dos categorias: i) Problemas de idoneidad; v, ii) Problemas
de informacion. (Bullard, 2011)

Dicho lo anterior, se reconoce una vinculacién y una dependencia entre lo que se
estipula en el deber de idoneidad con lo que se establece en el deber de informacidn,
dado que en base a la informacion obtenida se podra determinar si el producto o
servicio adquirido era idoneo o0 no, o si en su defecto era razonable o no el tutelar la
expectativa de un consumidor. En consecuencia, uno dependera del otro y viceversa,
llegAndose a considerar a ambas figuras como dos caras de la misma moneda.
(Villegas, 2017)
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Asimismo sefala el Lineamiento, que a una simple revision de los temas de
surgen respecto a la figura de la idoneidad no se tendria vinculacion con la figura de
informacion, toda vez que la ultima figura se ejecutara en una fase de suscripcion del
contrato o precontractual, mientras que la primera figura se ejecutara en la fase de
ejecucion del contrato de consumo; empero, no es cierto, dado que el deber de
informacion juega un papel importante en esta relacion, siendo el proveedor o
prestador del servicio quien manejara la mayor informacion del producto o servicio que
pone a disposicion al consumidor. En ese sentido, si el proveedor tiene conocimiento
del disefio de producto o servicio que ofrece y posterior a eso lo suministra en el
mercado, el tipo de informaciébn que proporcione éste agente contara con las
descripciones necesarias para que el consumidor pueda adoptar una decision de

consumo Yy actuar con responsabilidad frente al producto o servicio adquirido.

Siendo que, el articulo 2° del CPDC, impone al proveedor una obligacion, la cual
se materializa en el deber de brindar toda la informacion necesaria y relevante al
consumidor, para que este Ultimo pueda tomar una adecuada decisidén o efectuar un
adecuado uso del producto o servicio que esta adquiriendo; originando el concepto de
consumidor normalmente informado, la cual comprende que al consumidor que se le
ha brindado una informaciéon necesaria respecto al producto o servicio que desea
conseguir, generard que este confie en su propia apreciacion, la misma que no le
permitira ser inducido a error y podra resguardar su salud; por lo que, bajo ese
sustento, se debe entender que la obligacion de brindar una informacién necesaria por
parte del proveedor o prestador del servicio debe concebirse como una obligacién que
exige al proveedor brindar toda la informacion de caracter relevante para que los
consumidores confien en lo proporcionado y puedan realizar una adecuada decision

de consumo. (Espinoza, 2012)

Eso no quiere decir que ambos deberes no tengan autonomia, lo que sucede es
que tanto el deber que configura la idoneidad al tener un alcance genérico, en algunos
casos subsume al deber que configura la informacion; toda vez que hay casos en que

se lesiona la idoneidad a través de una inadecuada informacion. (Espinoza, 2007)
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2.2.5.2. ldoneidad vs Calidad

Bajo este punto, hay que precisar que tanto la definicion de idoneidad como el de
calidad distan de ser sin6nimos, por lo que se les podia tratar como complementos
gue buscan satisfacer la necesidad del consumidor. Dado que el deber de idoneidad
se encuentra regulado en el CPDC y hasta es desarrollado en un capitulo por el mismo
texto normativo; sin embargo, respecto al desarrollo de la figura calidad, el legislador
no lo ha distinguido, a pesar que sea mencionado bajo los articulos 1° inciso f); 19°;
73°y 104°.

Siendo que, se entenderd como definicion de calidad, en términos positivos, a la
caracteristica o propiedad que es juzgada sobre un producto o servicio, otorgandole
buen valor y reconocimiento por parte del consumidor; mientras que el concepto de

idoneidad implica la correspondencia entre lo ofrecido y lo entregado. (Amaya, 2013)

Dicho lo anterior, la calidad es definida como aquella caracteristica o cualidad
que solo sera asumida por el proveedor o prestador del servicio de manera voluntaria,
entendiéndose, asi como un agregado recurrira este agente econdmico para poder
distinguirse de la competencia que atraviesa en el mercado, con el Unico fin de captar
consumidores a través de la solvencia de productos o servicios que respondan por sus

necesidades con cierto nivel técnico. (Mejia, 2013)

En ese sentido, un producto o servicio es idoneo, pero no siempre puede tener
una buena calidad, como también no siempre un producto de calidad podra ser idoneo,
por lo que ambas figuras mantienen conceptos completamente distintos u encierran
factores y elementos determinantes para que el consumidor les brinde especial

importancia en cada caso. (Amaya, 2013)

2.2.5.3. Criterios de aplicacion del deber de idoneidad

Se dice que la actualmente existe un involucion, respecto de los efectos que se
genera en la proteccion al consumidor, causado por las medidas que el Estado esta

recurriendo para poder proteger al consumidor de su relacion de consumo de los
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proveedores, de su propia negligencia; toda vez que estd haciendo ver al consumidor
como un ser vulnerable por naturaleza y victima por razones meramente subjetivas
(Maldonado, 2010)

Hecha esta salvedad, se tiene dos resoluciones cuyo criterio, respecto a la
implementacion del deber de idoneidad, entran discusion, nos referimos al criterio que
se desarrollé en la Resolucién N° 2221-2012-SC2-INDECOPI, para resolver el caso
Hiraoka; y el criterio desarrollado mediante Resoluciéon N° 1008-2013-SPC-INDECORPI,

para resolver el caso Claro.

A. Criterio Caso Hiraoka

El caso surgié como resultado de una denuncia que fue interpuesta por
Julia Bocanegra en su calidad de consumidor, ante el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor de la sede
de Lima norte, a la empresa Importaciones Hiraoka S.A.C. (en adelante,
Hiraoka); seflalando que el 15 de enero de 2011 adquirid
electrodoméstico consistente en una refrigeradora de marca General
Electric, y cuyo importe consistia en s/ 1. 714.00 (Mil setecientos catorce
con 00/100 soles); siendo que, al segundo dia de haberlo adquirido el
producto present6é defectos, por lo que Hiraoka procedié a cambiar el
producto; posteriormente en setiembre, el producto vuelve a presentar
fallas por segunda vez, por lo que Hiraoka procedié solo a reparar el
producto; y, en octubre, el producto vuelve a presentar falla por tercera
vez; por lo que la consumidora consider6 que Hiraoka le vendié un

producto “usado”.

Mediante Resolucion N° 2221-2012-SC/INDECOPI, la Sala de
Competencia N° 2 (denominada ahora, Sala Especializada en Proteccion
al Consumidor), el 19 de julio de 2012, decide resolver el recurso de
revision presentado por Hiraoka, sustentando que la resolucién apelable
habria interpretado erroneamente el contenido del articulo 19° del CPDC,

toda vez que “no es posible vender productos sin fallas”.
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Al respecto, la resolucién emitida se plantea la siguiente cuestion: ¢Un
proveedor contraviene con el deber de idoneidad en la venta del producto
de consumo cuando aquel producto o servicio efectivamente transferido
presenta desperfectos en su actividad?; o, si por el contrario, ¢Para
evaluar la idoneidad se debe tener en cuenta tanto el desperfecto como

la diligencia de los medios de solucion previsto en el CPDC?

Siendo que para responder a esas cuestiones, se tuvo en cuenta que: i)
En lo que respecta a los productos cuya fabricacion sea de manera
masiva, que son los frecuentemente se asignan al consumo en el
mercado, no se puede asegurar la infalibilidad en el proceso productivo,
por lo que existen margenes de error regularizados; v, ii) Que, el CPDC
ha advertido de modo claro e inequivoco los mecanismos (remedios)
cuya tutela es reconocida y puesta a disposicion del consumidor, las
cuales son la reparacion, la reposicion, o de ser el caso, la devolucion del

monto cancelado por los productos o servicios que son adquiridos.

De manera que, los operadores de proteccion, sugirieron que se debe
realizar una interpretacion sistematica respecto a la normativa que
contiene la figura del deber de idoneidad, la misma que es regulada
mediante los articulos 18°, 19°, y 97° del CPDC, y por ende se permita
establecer que la idoneidad deba ser deducida como aquel deber que
tendra el proveedor o prestador del servicio de proceder y brindar a los
consumidores alternativas de solucion razonables, a través de los
remedios que el CPDC ofrece y asi solucionar el problema
oportunamente, ya que el sistema de proteccion no puede excluir las
soluciones proporcionadas por el propio mercado, debiendo promover las
soluciones de problemas que se manifiestan en la relacion sostenida
entre el consumidor y el proveedor, evitando asi recurrir a la autoridad
competente para que éste defienda el derecho que fue vulnerado; siendo

su limite, aquellos defectos que hayan producido perjuicio a la integridad
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fisica del consumidor o a fines de estos, toda vez que los dafios causados

no son susceptibles a ser revertidos a través de los remedio.

Y en cuanto al proveedor, su responsabilidad frente al producto o servicio
no idoneo, sera responsable si no ha realizado aquellos actos a los que
esta obligado una vez que tenga conocimiento por parte del consumidor
de la falla del producto o servicio, es decir aquellos actos que regula el
articulo 97° del CPDC.

. Criterio Caso Claro

Este caso surgio, a raiz de una denuncia presenta por Daniel Torrealba,
en su calidad de consumidor, contra la empresa América Movil Peru
S.A.C. (en adelante, CLARO), sefialando el denunciado que se esta
empresa le adjudicé un equipo movil de la marca IPhone; sin embargo,
este producto con su uso presenté fallas en su funcionamiento al poco
tiempo de ser adquirido, y la empresa operadora, al enterarse de lo
sucedido se negd a ejecutar la garantia ofrecida, fundamentando que
aquel imperfecto presentado en el producto fue ocasionado por el
consumidor, mediante un golpe; a pesar de ello, el denunciante solicit6 a
CLARO a efectuar el cambio de su equipo movil por otro nuevo con
caracteristicas similares; o de ser el caso, se devuelva el monto

cancelado, solicitud que fue denegada por CLARO.

Conforme a la situacion descrita en el parrafo anterior, a través de la
Resolucion N° 1008-2013-SPC-INDECOPI, la Sala de Competencia N° 2
(ahora, Sala Especializada en Proteccion al Consumidor) con fecha 25
de abril de 2013, decide resolver el recurso de revision presentado por
CLARO, y cuya pretension versaba respecto a una interpretado
erroneamente el contenido del articulo 19° del CPDC, toda vez que la
empresa operadora sefialaba que la obligacion legal de ese articulo no

estaba dirigida a que el proveedor o prestador del servicio deba
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garantizar que los productos o servicios que son ofrecidos en el mercado
nunca deban presentar fallas o desperfectos, sino en enmendar,
conforme a las reglas de una garantia implicita, los defectos que se

pudieran presentar en el producto o servicio ofrecido.

Al respecto, la resolucién emitida plantea dos cuestiones: ¢ Si reside un
deber juridico en el contenido del deber de idoneidad por parte del
proveedor o prestador por el producto o servicio que coloca en el
mercado?; o, en su defecto, ¢Si se limita el contenido del deber de
idoneidad a una conducta del proveedor o prestador del servicio
originado por un reclamo que alega la discrepancia por el producto o
servicio adquirido?; llevando a ponderar si es innegable la necesidad de
resguardar al consumidor de cara a la comercializacion de un producto
no idéneo en el mercado, o, si se busca no apaciguar el &nimo del

proveedor en la innovacion tecnologica.

De manera que la Sala fundamenta su resolucion sefialando que la
proteccion al consumidor frente a un producto imperfecto radica en: i) La
posicion de vulnerabilidad que tiene el consumidor causado por la
asimetria informativa, y que la labor del Estado deber estar orientado en
su labor de proteger y defender al consumidor, tal y como lo sefiala en el
articulo VI, numeral 4 del CPDC.; ii) Los consumidores tienen la
necesidad de adquirir determinados productos o0 servicios que son
dirigidos a su satisfaccion personal, tales como para la alimentacion,
salud, vivienda, entre otros, por lo que la comercializacion de un producto
imperfecto causa una defraudacion en sus expectativas; vy, iii) Los
proveedores se ubican en mejor posicion, respecto a las consecuencias

ocasionadas por brindar un producto o servicio defectuoso.

Asi mismo, dentro del contenido de la resolucion, se plantea un criterio
muy discutible, la cual gira entorno a lo que esperaria el consumidor al

momento de querer adquirir un producto, y eso seria, segun los
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operadores de proteccion, que el producto o servicio no cuente con
defectos, exigiendo asi la proveedor el deber de proporcionar productos
o0 servicios infalibles, toda vez que el proveedor seria el agente capaz de
impedir el dafio de modo econdmico y factible, conforme al analisis de

desarrollado por la nocién “Cheapest Cost Avoider”.

En ese sentido, los operadores de proteccion, sefialan en la resolucion
descrita que, el deber de idoneidad debe ser entendido como una
obligacion de proporcionar un producto o servicio que corresponda con
las caracteristicas brindadas por el proveedor o prestador del servicio,
por lo que el proveedor es responsable de haber infringido ese deber sino
cumple con tal correspondencia, y que el hecho de que éste ofrezca
solucion ante las fallas que se presente mediante los remedios que son
exigidos por el comprador, no extenta el hecho de que el proveedor haya
cometido una infraccién, toda vez que la medida o remedio que se
implementaria seria como una solucién residual ante un infraccion de

deber de idoneidad ya consumada.

Conforme se desarrollé en los puntos anteriores, ambos criterios presentan
nociones opuestas respecto a como deberia ser tratado la figura del deber de
idoneidad, el primero defiende que deben analizarse las soluciones que implementa el
proveedor y son provista por el propio mercado, asi como las medias o remedios frente
al producto o servicio ofrecido, para poder recién hablar si existe 0 no infraccion del
deber de idoneidad, siendo la intervencién del Estado la Gltima opcion solucionar el
problema; mientras el otro, sostiene que las figura de ese deber regulado por el articulo
18° y la responsabilidad que tiene el proveedor conforme los sefiala el articulo 19°, son
supuestos suficientes para imputar al proveedor de una infraccion, dejando de lado la
conducta ex post, toda vez que el consumidor es vulnerable, y la ausencia de idoneidad
en los productos o servicios lastiman la expectativa que el consumidor tiene sobre lo
adquirido, siendo eso que lo que éste espero fue que “el producto no debe contar con

defectos”, evidenciando la sobreproteccion que tiene el Estado frente al consumidor.
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2.2.6. Los Organismos Reguladores en el Peru y su relacion con los servicios
publicos

La aparicién de los Organismos Reguladores de los servicios publicos se dio
durante el marco de transformacion del rol del Estado a una Economia Social de
Mercado, a finales del Siglo XX, y estableci6 cuatro puntos importantes: i) La liberacién
de amplios sectores econdmicos del mercado; ii) La promocion de la competencia; iii)
La transferencia de la propiedad al sector privado de las empresas estales; asi como,

iv) La promocion de la inversion privada. (Danos, 2004)

Hay que tener en cuenta que no todos los Organismos Reguladores yacieron con
anterioridad al proceso de transferencia de propiedad al sector privado de las
empresas estatales, toda vez que en el caso del Organismo Supervisor de Inversion
privada en Telecomunicaciones, por sus siglas Osiptel, se constituyé antes la
privatizacion de las acciones de las empresas publicas de telefonica, a través Decreto
Legislativo N° 712 promulgada el 5 de noviembre de 1991; y respecto al Organismo
Supervisor de inversion en transporte, por sus siglas Ositran, se constituyd previo al
inicio del proceso de otorgamiento de concesiones de infraestructura de transporte de
uso publico, a través Ley N° 26734 publicada el 23 de enero de 1998. (Danos, 2004)

En efecto, anterior a la reforma mencionada supra, el Estado peruano se
encontraba bajo una etapa de la exclusividad, el cual consistia en que tanto los
servicios publicos de caracter nacional como el aprovechamiento de las obras
publicas, se encontraban bajo la exclusividad del Estado, por lo que las actividades
que se desarrollaban para su explotacion se daban, a través de diferentes empresas
de su propiedad; posterior a ello, y junto a la reforma dada, el Estado pasa por una
etapa de transmision, en donde transfiere a las empresas privadas la gestion de
prestacion de determinados servicios publicos, mediante concesiones, y creando a los

Organismo Reguladores para su supervision. (Danos, 2010)

En cuanto a la fuente de creacién de los servicios publicos, estos radican en la

necesidad de diferenciar entre las funciones de determinacién de las politicas que van
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a establecerse con caracter general el desarrollo de determinadas actividades
consideraras servicio publico; actividad que pertenece a los poderes del Estado que
ostentan una legitimidad democratica directiva, como los tiene el poder ejecutivo y el
congreso, y que en consecuencia actian frente a un electorado por sus decisiones.
(Danos, 2010)

Siendo que, en el Peru los servicio publicos son definidos como aquellas
actividades con caracter prestacional y de contenido econémico, las mismas que son
expresamente calificadas como tales por un legislador, debido a su caracter
indispensable o esencial para la vida de del ciudadano en colectividad, por lo que esta
categoria alude a un régimen juridico especial y que seran aplicadas a determinadas
actividades econdémicas que el legislador a cargo califique como tal, ya que a su criterio
los considerara esenciales, y asi como son designados, también se le pondran cambiar

tal designacion. (Danos, 2004)

En efecto, al determinarse como servicio publico una actividad econémica, queda
a potestad del legislador de los poderes publicos para determinar si una actividad
econdémica pueda ser categorizada como tal, ya que si bien es cierto que el Texto
Constitucional Peruano no predetermina que actividad puede ser calificada como
servicio publico, tal calificacion quedard en suspenso hasta que el legislador lo
considere necesario, por lo que se dice que la concepcion de servicio publico tiene un
caracter instrumental, toda vez que con ello el legislador puede retirar la calificacion
del servicio publico despublificando si verifica los objetivos que llevaron a considerarlo

como servicio publico pueden ser cumplidos en otro régimen. (Danos, 2010)

La calidad de ser un régimen juridico esencial que atraviesa el servicio designado
como publico, obliga a las entidades gestoras a cumplir con determinados principios

para cumplir con la debida prestacion (Vignolo, 2009) , las cuales son:

A. Generalidad e igualdad, la cual consiste en que no se le podra negar a ninguna

persona a acceso al servicio.
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B. Continuidad, la cual consiste en que la prestacién debido al caracter de servicio
debe ser continuo.

C. Regularidad, la cual consiste en que la entidad gestora que presta el servicio
deba asegurar parametros minimos de calidad.

D. Adaptabilidad, la cual consiste en que los servicios publicos prestados deben

adaptarse a las evoluciones técnicas que atraviesan.

Con relacion al régimen econdmico aplicado por la Constitucién, se puede
entender que el rol que tiene el Estado respecto a los servicios publicos, no es prestar
directamente la actividad designada como servicio publicos, sino que éste debe
generar condiciones, basandose en el establecimiento de un marco institucional y asi
asegurar que estos servicios designados como publicos sean proporcionados a los
ciudadanos, y puedan ser desarrollados por las entidades gestoras que acceden a la

actividad econdmica en virtud de un contrato de concesion. (Danos, 2010)

Llegado a este punto, el articulo 58° de la Constitucion consagra la Economia
Social de Mercado, disponiendo dos puntos esenciales: i) El reconocimiento de la
actividad privada en la economia; v, ii) Estipula que el rol del Estado es orientar el
desarrollo del pais y actual preferentemente en otras areas, entre ellos, el servicio
publico; por lo que tal obligacion debe ser relacionado con el contenido del articulo 60°
del mismo texto normativo, la cual consagra, el Principio de Subsidiariedad de la
actividad empresarial del Estado, la misma que estipula que el Estado solo podra
desarrollar una actividad empresarial en los sectores donde no exista oferta privada, o

aun existiendo, ello resulta insuficiente.

Por esto, el rol del Estado que tiene respecto al servicio publico, reside en
garantizar una prestacion a través del establecimiento de mecanismos legales que
aseguren los adecuados escenarios para su desarrollo preferente a cargo de los

prestadores del servicio. (Danos, 2010)
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2.2.6.1. La funcién de los Organismos Reguladores frente al consumidor

conforme al criterio del Tribunal del Constitucion

Se tiene en cuenta que mediante sentencia N° 018-2003-Al-TC, el Tribunal
Constitucional reconoce el deber proteger con igual énfasis tanto al proveedor o
prestador del servicio como al consumidor que lo adquiere, pero hace una acotacion
resaltante, y es que para la posicion del Tribunal, el consumidor o usuario, al ser el
resultado de toda actividad econdémica, por cerrar el circulo econédmico buscando
satisfacer su necesidad a través de la adquisicion de productos o servicios, amerita su

proteccioén por parte del Estado.

Esto se debe a que el articulo 65° del texto constitucional, contiene un derrotero
juridico binario, toda vez que, por una parte contiene la defensa de los consumidores
como principio rector para el comportamiento del Estado, partiendo en su orientacion
y fundamentacion de la accién respecto de cualquier actividad econémica, por lo que
el juicio estimativo y logico que tiene el Estado se debe realizar en defensa de los
consumidores; y por otro lado, vela por la defensa del interés del consumidor como un
derecho subjetivo, siendo que el Estado ampara la facultad de accién defensiva del

consumidor ante los asuntos de desconocimiento o transgresion.

En ese sentido, si bien la Sentencia del Tribunal ha sefialado que respecto a los
Reguladores de la Inversion privada se les compete una funcion especifica, la cual
consiste en que tienen la responsabilidad supervisar las actividades en los casos en
que existan concesiones o privatizaciones a favor de empresas privadas, también
sefiala que es funcion de los Organismo Reguladores: i) Promover las inversiones
nuevas; ii) Promover el ingreso de operadores nuevos; iii) Desarrollar niveles de
bienestar para los usuarios; iv) Intervenir cuando los prestadores olvidan que el
beneficio individual que les ofrece la explotacion y posicién de un medio de produccion
pierde legitimidad sino se concreta con el costo razonable de la ofertada y la calidad;
funciones que tienen como base la satisfaccion de los consumidores, por lo que se
deben tener presente al instante de determinar el desarrollo del mercado, y hacerlos

participes de su funcionalidad. (Mata, 2017)
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2.2.6.2. Posturas respecto al rol de proteccion de los Organismos Reguladores

En lo que respecta a la postura que el érgano regulador debe tomar al momento
de cumplir sus funciones, el autor Danos, sefiala que en la practica se evidencia tres
posturas respecto al rol que debe cumplir estos organismos con relacion al usuario del

servicio publico (Danos, 2010), estos son los siguientes:

A. El fin esencialmente econémico.
Bajo esta postura, se parte de que la fuente principal la regulacion es
econdmica, en ese sentido es importante obtener mayor eficiencia de los
servicios objeto de regulacion para poder maximizar la economia, por lo
gue no es objeto primario de la regulacién los siguientes objetivos
especificos: i) La atencién del usuario; ii) La garantia de la accesibilidad
al servicio en condiciones de igualdad; iii) La continuidad de la prestacion;
y, iv) El mantenimiento de la cohesién social; objetivos especificos que

pueden cumplir con ciertos efectos de la regulacion.

B. La técnica arbitral.
Bajo esta postura, se sefiala que es funcién esencial de los reguladores
de servicios publicos el proteger el debido funcionamiento del servicio,
por lo no es conveniente que estos organismos tengan comao criterio
rector de la defensa de los usuarios, resultando conveniente que el
regulador mantenga su neutralidad y opte por regular de manera
equitativa e imparcial, por lo que, trabajar a favor del desarrollo del
servicio es la mejor manera de reguardar los intereses tanto de los

usuarios actualices como de los futuros.

C. El rol de proteccion de los usuarios de los servicios publicos.

42



Esta postura, sefiala que la regulacion tiene como objetivo concertar los
poderes de los prestadores del servicio con los intereses de los usuarios,
ya que estos ultimos se hallan en una situacion de debilidad frente al otro
agente economico prestador, por lo que en respuesta al contenido del
articulo 65° del texto constitucional, se encomienda al Estado proteger a
los usuarios, debiéndose velar por una suministro eficiente del servicio
publico de calidad, en circunstancias que generen incentivos suficientes
para la inversion en favor de los clientes o usuarios y con tarifas

razonables.

2.2.6.3. La Proteccién del Consumidor en los servicios publicos frente al
deber de idoneidad.

Hay que tener en cuenta que la creacion de un servicio publico se da por
disposicion de la Constitucion o por Ley, y se sustenta en que sera el Estado quien
suministre la prestacion del servicio, sea de forma directa o indirecta, toda vez que
ésta ostenta la titularidad del servicio, bien sea asumiendo la administracion, la
gerencia o el manejo de una actividad para satisfacer de manera regular y continua el
manejo de ciertas necesidades de caracter colectivo que el prestador privado gestiona
por parte del Estado. A su vez, los servicios basicos regulados por el Estado tienen
como finalidad el asegurar la accesibilidad y cobertura de toda la comunidad. (Mata,
2017)

En efecto, un prestador del servicio publico, que presta el servicio bajo un
régimen privado, no puede dejar de lado el deber de proporcionar un servicio idéneo y
con calidad, toda vez que al ser los usuarios los que lo adquieren, estos esperan que
se el servicio brindado satisfaga no solo sus expectativas, sino también la infalibilidad

y el bajo costo que debe tener el servicio al ser considerado publico. (Mata, 2017)

En ese sentido, el CPDC codifica la proteccion del consumidor del servicio publico
regulado, a través preceptos normativos que son contenidos desde el articulo 63° al

66°; a su vez, este precepto normativo sefiala su caracter supletorio frente a la
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normativa especial que regula el servicio publicos, toda vez que en los servicios
publicos de desagle, luz, agua, telefonia y gas, de las cuales hace referencia el cédigo
en comento, seran los reguladores lo competentes para resolver los conflictos entre
los prestados del servicio y los usuarios, los mismo que seran regidos bajo la normativa

especial de regulacién dependiendo el tipo de servicio.

De igual manera, en el articulo 66° del CPDC seiiala las obligaciones que deben
tener los prestadores del servicio, siendo las siguientes: i) El de brindar los usuarios
en su calidad de reclamantes, u conforme a su solicitud, la informacion oportuna en lo
referente al estado de su procedimientos de reclamacién tramitados; ii) La proscripcion
de convenir la atencién del reclamo formulado al pago previo del monto reclamado; vy,
iii) La prohibicién de suspender la prestacion del servicio ante la ausencia de pago del
monto objeto de reclamo mientras persista el reclamacion realizada, ni exigir el pago

de la misma mientras el reclamo encuentre en tramite.

Asimismo, no solo el CPDC y la normativa especial del servicio publico contienen
las obligaciones que deben realizar los prestadores frente a los usuarios al momento
de prestar el servicio, sino que también la doctrina clasica formulé un conjunto de
parametros referidos a la prestacion de los servicios publicos, conocidas como la Ley
de Roland, las cuales son: i) Continuidad, en donde el servicio debe ser prestado
ininterrumpidamente; ii) Regularidad, la cual consiste en que el servicio debe prestar
la condicién de calidad conforme a lo estipulado en los preceptos técnicos: iii) Igualdad,
la cual consiste en que el prestador debe brindar el servicio sin discriminar a los
usuarios; iv) Universalidad, la cual consiste en que el servicio que es prestado debe
alcanzar a un mayor conjunto de personas, y cubrir el territorio que la concesion le
permite; y, v) Progresividad, la cual consiste en el servicio deber adaptarse a la

tecnologia disponible. (Danos, 2004)
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2.2.7. El servicio Publico de Telecomunicaciones

En 1971, Ley General de Telecomunicaciones, aprobada a través del Decreto
Ley N° 19020, consagré la titularidad estatal sobre la actividad de Ilas
telecomunicaciones. Asimismo, estableci6 la obligacion del Estado de hacer llegar los
servicios de telecomunicaciones a todo el territorio nacional; dicha obligacion debia
asumirla plenamente el Estado, pues bajo dicha norma también se prohibi6é la
intervencidn privada tanto extranjera como nacional en el sector de las

telecomunicaciones, al considerarsele un “sector estratégico”.

Sin embargo, con el objetivo de promover un sector de telecomunicaciones
competitivo tanto estatico como dindmico, y donde las eficiencias ganadas por las
empresas sean también compartidas con los consumidores, el Estado Peruano, a
inicios de los afios noventa, disefidé un esquema institucional donde las actividades de
regulacion y supervision de la competencia fueron separadas de las actividades de
promocion y planificacion del sector. Es decir, el Estado dejaria de participar en la
economia como proveedor de servicios y asumiria mas bien el rol de velar por el buen

desemperio de los mercados. (Jiménez y Pacheco, 2010)

Dicho esquema institucional, sefiala que las instituciones encargadas de dirigir
este sector de las telecomunicaciones, serian tanto Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, quien serd el encargado de disefiar politicas y estrategias y
aplicarlas, para integrar racionalmente al pais con sendas de transportes y servicios
de comunicaciones, asi como promover el desarrollo sostenible de esos servicios y
reguardar el acceso universal del mismo, fomentando la innovacion tecnoldgica, y velar
por el uso de los recursos y su retribucién racional ; como Osiptel, quien sera el
encargado de regular el servicio publico de telecomunicaciones, siendo un organismo
con autonomia econdmica, técnica, financiera, administrativa y funcional. (Jiménez y
Pacheco, 2010)
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2.2.7.1 El sector de telecomunicaciones y su Organismo Regulador

En la Ultima década del siglo XX, el Estado crea una entidad, en materia de
servicios publicos, particularmente en el sector de las Telecomunicaciones,
denominada Osiptel, para que ejerza la funcidn de regulaciéon ante la transferencia del

uso y explotacion de los servicios por parte de la inversion privada. (Lopez, 2006)

Por lo que se refiere a este organismo, a grandes rasgos, se puede mencionar
gue tendra competencia tanto para normar, regular, supervisar y fiscalizar el servicio
publico de telecomunicaciones, y todo ello para garantizar que en el mercado del
servicio publico de telecomunicaciones tutelen los principios de libre competencia tales
como el comportamiento del prestador del servicio, su relacion de este con sus
semejantes, y su relacién con los usuarios que adquieren el servicio; asimismo debe
garantizar la proteccion de los derechos del usuario a través la eficiencia y calidad del
servicio; y, se conserve una proporcién en esta actividad mediante la facilidad de
explotacion en el mercado, el equilibrio de las tarifas y el uso eficiente del servicio.
(Zegarra, 2017)

Asimismo, en lo que respecta a su funcién frente a los usuarios, este organismo
brinda proteccion a aquellos wusuarios que adquieren los servicios de
telecomunicaciones, tales son: i) Telefonica Fija; ii) Telefonia movil; iii) Televisidon paga;

e, iv) internet.

Por otra parte, hay que tener en cuenta que ellos, al momento de proteger al
usuario que adquiere el servicio, no distinguen entre la condicién de si el usuario cuyo
destino de consumo sea como cliente o final; por lo que, en lo que respecta a este
servicio, sera protegido tanto una persona natural o un persona juridica que utilice el
servicio, en ese sentido, la normativa permite que el usuario, en caso perciba que la
empresa prestadora del servicio no esta cumpliendo con sus obligaciones frente a su
servicio adquirido, pueda recurrir a presentar un reclamo a misma empresa que brinda
el servicio, y en caso de disconformidad con la respuesta brindada por la empresa

prestadora, sera el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios
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(TRASU) del mismo organismo quien resolverd su pedido, en segunda y ultima

instancia.

A su vez, es pertinente aclarar que el objeto de reclamo debe versar sobre la
prestacion del servicio mismo, por lo que, para temas de competencias residuales, es
decir, para aquellas cuestiones no contempladas en la normativa especial, la entidad
competente sera el Indecopi. Ante ello, el usuario puede recurrir a dos vias,
dependiendo el objeto de reclamo, en caso suponga que su derecho ha sido vulnerado

por las empresas operadoras.

En efecto, dicha actuacidén se sustenta a través de las politicas regulatorias de
proteccién que tiene el Estado frente al usuario, la cual exige al regulador su amparo,
debido a la asimetria tanto informativa como técnica que atraviesa el usuario en este
servicio; por lo que el Osiptel, tendra la mision de regular este mercado refiriéendonos
al abastecimiento del servicio en concordancia con los principios generales de la
prestacion, y teniendo en cuenta que su finalidad repercutira de manera directa a la
colectividad.(Lopez, 2006)

2.2.7.2. El usuario protegido en el servicio de Telecomunicaciones

En lo que respecta al servicio de telecomunicaciones, al estar de la mano con el
desarrollo tecnoldgico, el consumidor de este servicio se convierte en un sujeto activo,
la cual se materializa por su constante participacion dentro de este rubro, y esto se
debe a la existencia de la relacion trilateral que se tiene entre sus agentes de mercado
esenciales, las cuales son: regulador — empresa prestadora — y la sociedad usuaria; el
cual, al relacionarse interdependientemente generan entre ellos derechos vy

obligaciones. (L6pez, 2006)

Es asi que, respecto a la relacién entre los agentes de mercado: empresa
prestadora — Sociedad usuaria, desde un ambito indirecto y de proteccion, es vista,
como una regulacién de situaciones competenciales y de cuyo resultado debe surgir
en resguardo al consumidor; ello se debe por el nivel de desigualdad que atraviesan
ambos agentes, desigualdad que se materializa tanto por la falta de un nivel requerido
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de informacién existente entre ambos agentes, como por la asimetria técnica, en ese
sentido, el regulador debe considerar tanto el potestad de dominio que tiene el
prestador del servicio, como un agente racional, y la defensa del usuario, como agente

gue adquiere el servicio para poder satisfacer su necesidad. (Lopez, 2006)

Sin embargo, ¢ Cuando se considera un agente del servicio publico como usuario
del servicio?, al respecto, bajo la denominacion de usuarios se hallan los administrados
gue adquieren el servicio y cuyas necesidades es satisfecha por esa, la misma que es
ejercida por el agente prestador del servicio; asimismo se manifiesta que este usuario
sera participe de la relacion juridica existente entre el prestador del servicio y el Estado.
(Zambrano, 2008); siendo que, para efectos del desarrollo del servicio publico de
telecomunicaciones, la nocién de consumidor protegido es el como cliente, toda vez
que tal actividad no distingue el nivel que se encontraria el consumidor en la cadena

de produccién-consumo. (Lopez, 2006)

2.3. Principales Teorias

Siendo que, el deber de idoneidad es un elemento que, conforme a la doctrina 'y
norma, debe ser exigido tajantemente a los prestadores del producto y servicio, se
tiene en cuenta que es indudable que sea el consumidor aguel que exige la
prestaciones de productos o servicios perfectos, sino que es una nocion que el Estado
recurre para afianzar la protecciéon que se le da, por lo que se podria evidenciar una
sobre proteccion por parte del Estado en favor del consumidor, dejando de lado al otro
agente econdémico del mercado, desvirtuando su calidad de imparcial, y exigiendo al
regulador que distorsione sus funciones frente a la proteccion de un solo agente. En
base a ello consolido las principales teorias desde un enfoque sistémico: entrada,
proceso, salida:

Tabla 1

Consolidacion de las principales teorias
INICIO PROCESO SALIDA O

L RESULTADO
Teorias: Coincidencias. CONSOLIDADO
1. Teoria de la -Técnicas _
vulnerabilidad del - Estrategias -Diferente estructura
consumidor.  (Lorenzetti -Interpretacion -El uso de la misma
2003) ’ técnica por los autores. |8
2 Teoria del Consumidor Diferencia -ldentificar las
Razonable. (Bullard, -Aplicacion deficiencias que se
2011) - Estructura encuentran en la
- Adecuacién aplicacién del deber
| 3. Teoria del rol de arbitro - Criterio de idoneidad.







EORICAS

abilidad del
tti, 2003)
~onsumidor
2011)
arbitro por
regulador

Asimismo, para consolidar las teorias nos centramos en la triangulacién
formulada por Denzin en 1970 (referido por Pereyra, 2008) quien considera que es la
combinacion o fusion de teorias. En este sentido se combinan la Teoria de la
vulnerabilidad del consumidor, Teoria del Consumidor Razonable, y la Teoria del rol
de arbitro por parte del Estado regulador.

Tabla 2

Triang INTERPRETACIONES

1. El consumidor al no poseer el conocimiento
técnico que le permita advertir la existencia de
posibles defectos del producto o servicio que
adquiere, se encuentra vulnerable, por lo que este
espera adquirir productos o servicios sin defectos.
(Lorenzetti, 2003)

2. El consumidor es juicioso del producto o
servicio que adquiere, por su diligencia ordinaria,
por lo que no espera conseguir un producto o
servicio perfecto. (Bullard, 2011)

3. El Estado no debe favorecer a ninglin agente
de mercado especial, sino debe corregir las
deficiencias del mercado, por lo que en principio
no existiria razén alguna para que el Estado
oriente su rol regulador a la proteccion, salvo
cuando aparece el monopolio natural. (Danos,

—u1 2004)

— Definen criterios de proteccion.

—Su regulacién tiene como fin
aplicar debidamente el deber de
idoneidad.

|

CONTRASTE
-Se aproxima a la realidad
-De lo planteado por Bullard si bien es cierto que
no se podra nivelar la asimetria informativa en
una relacion de consumo, el consumidor o
usuario no tiene como expectativa la adquisicion
de un producto o servicio perfecto.

SELECCION DE LA MEJORES
PROPUESTAS
-Estrategias de aplicacién en el

deber de idoneidad.
-Mecanismos para la proteccion

del consumidor.

-Criterios de protecciéon al
consumidor frente al deber de
idoneidad.

-Responde a la realidad donde es
aplicado.

REFORMULACION DE LAS TEORIAS
La suma de las teorias en lo concerniente a la
teoria del consumidor razonable y la teoria del
rol de arbitro por parte del Estado regulador
consideran la forma y manera de resolver las
deficiencias que estan evidenciando al momento
de aplicar el deber de idoneidad.
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A su vez, para consolidar las teorias, la norma y jurisprudencia es necesario
realizar la triangulacion de estos tres aspectos bajo analisis formulado por Denzin en
1970 (referido por Pereyra, 2008).

Tabla 3

Triangulacién: teoria, normay jurisprudencia

PROPOSICION TEORICA

Teoria del Consumidor Razonable.
(Bullard, 2011)

DOCTRINA

- Criterios para poder aplicar el deber de
idoneidad.

- Estrategias del uso de la diligencia ordinaria.

- Criterios a evaluar la aplicacién del deber de
idoneidad.

NORMA

Adecuacion al marco legislativo:

- Articulo 18 del Cédigo de Defensa
y proteccion al Consumidor.

- Articulo 19 del Cédigo de Defensa
y proteccion al Consumidor.

- Articulo 97 del Cédigo de Defensa
y proteccion al Consumidor.

COINCIDENCIAS

-Responde a la realidad existencial
de la adquisicién del servicio.
-Criterios tomados por
operadores de proteccion.
-Se enmarcan dentro de la aplicacion
del deber de idoneidad.

los

JURISPRUDENCIA

- Las entidades deben funcionar y actuar
adecuadamente en la defensa de los derechos de
los usuarios y consumidores, consagrados
expresamente por nuestro ordenamiento juridico.
(Casacion N° 008-2003-Al/TC)

- La idoneidad debe ser evaluada en funcion al
comportamiento del proveedor una vez que haya
tomado conocimiento de las fallas del producto o
servicio. (Sentencia Ne 2221-2012-
SPC/INDECOPI)

- El deber de idoneidad responde a lo que el
usuario espera respecto a lo que la empresa
operadora le ofreci6, su expectativa se sustentara
en el contrato suscrito. (Expediente N° 28572-
2016/TRASU/ST-RA)

AN

INTERPRETACIONES

Cuando el consumidor adquiere un producto no
idébneo, la responsabilidad que tendra el
proveedor derivard de su comportamiento ante la
falla encontrada, por lo que es de obligacion de
las entidades velar por su cumplimiento.
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2.4. Normas

2.4.1. Conforme ala Constitucion Politica del Peru

Respecto al enfoque que tiene el presente trabajo de investigacion, es de sefialar
que en el Estado se ejerce el modelo econdémico de Economia Social de Mercado, la
cual es amparada por el articulo 58° del capitulo | del Titulo 11l dedicado al Régimen
Econdmico de la Constitucion, y que en su contenido desarrolla tanto el reconocimiento
de la actividad privada en la ambito de la economia, como el rol orientador del
desarrollo del pais por parte del Estado, rol que tiene mayor relevancia en el area del

servicio publico.

A su vez, el mismo texto constitucional dispone en su articulo 65° el sustento de
protecciéon al consumidor que tendra el Estado frente al flujo de las actividades
econOmicas que realizaran las empresas privadas, y en donde el consumidor sera
participe; este deber del Estado radica en defender los intereses del consumidor
garantizando su derecho a la informacion respecto a los productos o servicios que el

proveedor pone a disposicion; asi como los derechos a su salud y a su seguridad.

Eso no quiere decir que el texto constitucional solo ampara tres derechos al
consumidor, siendo que conforme se estipula en el articulo 3° del mismo texto
constitucional, cualquier derecho que se sustente bajo la dignidad de la persona
humana es un derecho para la persona consagrada constitucionalmente y por ende
también un derecho del consumidor, ya que si bien es cierto que el texto constitucional
estipula explicitamente tres derechos de los consumidores ello no quiere decir que no
existan otros derechos, por lo que conforme se ha desarrollado en la jurisprudencia y
en su aplicacion se han reconocidos otros derechos de caracter implicito al consumidor
tales como el derecho a una proteccion de los intereses econémicos, el derecho al
acceso del mercado, el derecho adquirir un servicio idéneo, el derecho a su debida

defensa, el derecho a la reparacion por dafios y perjuicios, entre otros.
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En ese sentido, si bien es cierto de que el deber de idoneidad parte de una
obligacion que tiene el proveedor o prestador del servicio de brindar un producto o
servicio idéneo al consumidor, en donde dicha adquisicion debe ser semejante a la
expectativa que tiene este ultimo con lo que se le ofrecio y terminé por adquirir, se
podria entrever que la figura juridica de la idoneidad no solo establece un deber, sino
también un derecho dirigido al consumidor, derecho que debe garantizarse por todas
entidades, y en mayor relevancia, por los organismos que velan por la adecuada

prestacion del servicio por parte de la empresa prestadora.

2.4.2. Conforme al Codigo de Proteccion y Defensa de Consumidor

En lo que respecta a este punto, el texto normativo que desarrolla la proteccion
sefalada por la Constitucion, es el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
la misma que fue aprobada por la Ley N° 29571, y que en su contenido establece la
proteccion que debe realizar el Estado al consumidor como principio rector de su

politica social y econdémica.

A su vez, el articulo Il del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor desarrolla la finalidad de lograr que el consumidor acceda a un
producto o a un servicio idéneo, gocen de los derechos que se les ampara y de los
mecanismos de proteccion que se consagran tanto por la norma general como por la
norma especial; reduciendo asi a la asimetria informativa y previniendo, corriendo o

eliminando aquellas conductas que afecten el legitimo interés de estos.

Al explorar la nocién desarrollada en los parrafos anteriores, se tiene en cuenta
de la existencia de dos sujetos concurrentes aparte del Estado, y esos son el
consumidor y el proveedor, siendo que el texto normativo en mencion desarrolla en su
articulo IV la definicion de ambos sujetos; el primero de ellos en su numeral 1, al cual
define que serd consumidor aquella persona natural, persona juridica o
microempresario que adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio como
destinatario final, que tal adquisicidbn no se involucre en su ambito empresario y se

evidencia una notoria asimetria con su proveedor; el segundo sujeto es definido en su
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numeral 2, el cual define que sera proveedor aquella persona natural o persona juridica
que de manera habitual realiza la prestacién de un producto o servicio. Ambos sujetos
al concurrir en el mercado econdmico seran sujetos a una relaciéon de consumo, en
donde el consumidor adquirird un producto o servicio del proveedor a cambio de una
contraprestacion econdmica, interaccion que es definida en el numeral 5 del mismo

articulo.

Por otra parte, el texto normativo en comento ha establecido determinadas
politicas publicas con la finalidad de orientar al Estado respecto a los temas de
proteccién al consumidor y asi satisfacer las necesidades que atraviesa la sociedad.
En ese sentido, en su articulo VI numeral 4, el Estado reconoce la situacién de
vulnerabilidad que atraviesa el consumidor frente su proveedor, la cual es tomada
como sustento de su proteccion, por lo que serd deber el Estado protegerlos y
defenderlos y mas aun cuando por no se puede erradicar la asimetria informética que

se presenta en la relacion de consumo.

En efecto, la proteccion que se debe realizar al consumidor, es amparara tanto
en la constitucion, en el CPDC y las politicas publicas; consagrando el derecho que
tienen los consumidores a elegir productos o servicios cuya caracteristica determine
que es idéneo y de calidad, por lo que sera responsabilidad del proveedor brindar
productos o servicios con la determinas caracteristicas, tal y como es sefialado en el

articulo 1° inciso f) del texto normativo en desarrollado.

De modo que, la idoneidad se define, en el articulo 18° del CPDC, como la
correspondencia entre lo ofrecido por el proveedor y lo recibido por el consumidor, esta
correspondencia sera determinada en funcion a su naturaleza propia. A su vez, en el
articulo 19° del CPDC, establece la responsabilidad que tendra el proveedor de
responder tanto por la idoneidad como por la calidad del producto o servicio que pone

a disposicion, configurando asi al deber de idoneidad.

En relacién a la proteccién del consumidor frente a los servicios publicos, se

establece una especial condicion al usuario que adquiere un servicio que el Estado
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cataloga como publico, determinando asi, en su capitulo | denominado Servicios
Publicos del Titulo IV del CDPC, las reglas de caracter general que el organismo
regulador tendra que exigir al prestador del servicio, pero que seran utilizada de
manera complementaria sin dejar de lado las exigencias que estipula la normativa
especial de cada organismo, en lo referente a la proteccién del consumidor ese

servicio.

De manera que, desarrollado, a grande rasgos, la proteccion que tiene el
consumidor conforme se establece en el CPDC, es menester sefialar que, en caso el
consumidor o usuario evidencia que el producto o servicio adquirido no es idoneo,
puede requerir al proveedor o prestador del servicio la aplicacion de mecanismo de
solucion frente a las fallas que pueda presentar tal adquisicion, conforme se sefiala en
el articulo 97° del texto normativo, siendo que se reconoce COmo mecanismos 0
remedios de solucion: la reparacion, la reposicion, la nueva ejecucion del servicio o la

devolucién del monto pagado.

2.4.3. Conforme ala Ley marco de Organismos Reguladores

Teniendo en cuenta la transicion de reorganizaciébn a nivel econdémico que
atravesaban las inversiones en el Estado, se decidié instituir a los organismos
reguladores para velar por su regulacion, ante ello, se emitid6 la Ley marco de
Organismo Reguladores de la inversidén privada en los servicios publicos, aprobada
mediante Ley N° 27332, estableciendo los cuatros organismos reguladores, siendo
estos Osiptel, Osinergmin, Ositran y Sunass, conforme es sefialado en el articulo 1°

de la ley.

Asimismo, el texto normativo en comento establece que tales organismos tendran
la funcidn de supervisar, regular, normar, fiscalizar, sancionar, y solucionar
controversias entre los prestadores o los reclamos que presentan los usuarios; a su
vez, se establece que, entre otros, los organismos tendran la funcion primordial de
fiscalizar la adecuada prestacion del servicio conforme a la normativa especial de cada

servicio y conforme a lo estipulado en el contrato de concesion de cada prestador de
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servicio, y cuyo fin sera asegurar la calidad del servicio en beneficio del usuario y velar

por la adecuada competencia, tal y como es desarrollado el articulo 3°.

2.4.4. Respecto al Reglamento General del Osiptel

Con fecha 2 de febrero de 2001, se publico el Reglamento General del Organismo
Supervisor de la Inversion privada en Telecomunicaciones, aprobado por Decreto
Supremo N° 08-2001-PCM, con la finalidad de reglamentar el contenido desarrollado
de la Ley N° 27332 y la Ley N° 27336; el dicho texto normativo se estipula que el
Osiptel tendra como objetivo general realizar acciones de regulacion, emitir
normativas, supervision y fiscalizacion, entre otros, en lo referente a la relacion de la
prestadora del servicio con el usuario; garantizando el servicio brindado a los usuarios
sea eficiente y de calidad, conforme es sefialado en el articulo 18° del texto normativo

en desarrollo.

Asimismo, se estipula que este organismo tendra como objetivo especifico, entre
otros, el de garantizar tanto el acceso universal como la calidad y continuidad de la
prestacion del servicio por parte del prestador del servicio; asimismo, se sefiala el
deber que tendra el organismo de cautelar de forma imparcial de los intereses de los
agentes econdmicos del sector de telecomunicaciones, y el establecimiento de
politicas adecuadas de proteccion en beneficio del usuario, conforme es detallado en

el articulo 19° incisos b), c), e) y f) de la norma en comento.

Por otro lado, la normativa en comento al definir los alcances de las funciones
gue tendra este organismo sefiala los siguiente: i) Respecto a su funcién normativa,
contenida en su articulo 23°, se sefiala que tanto los mandatos como las normas que
este organismo emitan deberan definir los derechos y las obligaciones entre el
prestador del servicio y de éstas con el usuario que adquiere el servicio; ii) Respecto
a su funcién supervisora, contenida en su articulo 39°, se sefiala que este organismo
tendra, entre otros, la funcion de verificar tanto de los niveles de eficiencia y calidad en
la prestacion del servicio como de las relaciones que tendran los prestados del servicio

con los usuarios; vy, iii) Respecto a su funcion de solucion de reclamos de usuarios,
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contenida en su articulo 58°, se sefiala que este organismo tendrd competencia para
conocer y resolver aquellos reclamos que son presentados por el usuarios en segunda
y Ultima instancia, siendo competente en su resolucién el TRASU, conforme se dispone

en su articulo 59°.

Es asi que, respecto al contenido de reglamento en comento, se evidencia que
este organismo a pesar de tener la responsabilidad de supervisar la actividad pos
privatizacion del servicio de telecomunicaciones, sus acciones gira entorno a
garantizar una adecuada proteccion al usuario que adquiere este servicio, de manera
que el Osiptel a través de su funcién normativa y de supervision debera buscar
sancionar y eliminar toda practica que genere un abuso hacia el consumidor, con el fin

de garantizar sus derechos.

2.4.5. Respecto al TUO de las Condiciones de Uso

En lo que respecta el contenido del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de
Uso, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL,
se destaca que uno de los derechos de mayor relevancia en materia de proteccion al

usuario, el derecho a la informacion.

En ese sentido, esta norma esta encargada de establecer las obligaciones y
derechos del prestador del servicio y del usuario, estableciendo en su articulo 6° la
informacion necesaria que debe proporcionar el prestador del servicio al usuario para
que exista una adecuada relacion de consumo, disponiendo asi la obligacién de
proporcionar una informacion relevante y necesaria para que el este ultimo efectué una
adecuada decision de consumo; aspecto muy importante, toda vez que la expectativa
que tendra el usuario por la informacion proporcionada por el prestador del servicio

determinara el nivel de idoneidad del servicio que se va prestar.

2.4.6. Respecto al Reglamento de Reclamos

En lo respecto al contenido del Reglamento para la Atencién de Reclamos de

Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, norma aprobada mediante
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Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL; dispone los parametros
pertinentes de proteccion al usuario frente a la presencia de fallas o inconvenientes en

la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

Dicho lo anterior, la normativa en comento dispone en su contenido, que en caso
el usuario evidencie algun inconveniente en la prestacion del servicio, debera
presentar un reclamo, como primera instancia a la empresa operadora, para que esta,
conforme a la accion y plazos establecidos en la norma y en lineamientos a fines a la
normativa, atienda el reclamo del usuario; y en caso éste no se sienta satisfecho,

acuda como segunda y ultima instancia, al TRASU para que este atienda su pedido.

Por otra parte, la normativa sefiala que los mecanismos a presentar por aparte
del usuario se materializan en reclamos, recurso de apelacion y queja; asimismo, se
dispone en su articulo 28°, los objetos materia de reclamo que serd competente en
resolver tanto el prestador de servicio como el organismo, sefalando entre ellos los

reclamos por calidad o idoneidad en la prestacién del servicio.

2.5. Jurisprudencia

2.5.1. Desde la perspectiva del Tribunal Constitucional Peruano

Al respecto, se ha advertido que el Tribunal exige a los organismos reguladores,
entre otros, la tutela de los derechos del usuario, tal exigencia consiste en que estas
entidades velen por que se le proporcione un servicio de calidad, tal y como se detalla

a continuacion:

A. STC N° 005-2003-Al-TC

El caso surgi6 como resultado de la interposicion de una accion de

inconstitucionalidad por parte de sesenta y cuatro congresistas, contra la Ley N°
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26285, la cual dispuso la suscripcién de un contrato ley de concesion, celebrada entre
la Telefénica del Perd S.A.A. y el Estado peruano, por lo que los demandantes
denunciaron la inconstitucionalidad tanto en fondo como en forma. Al respecto, la

sentencia dispone lo siguiente:

- Primero, que en su fundamento 41, la prestaciéon del servicio publico
desarrollada por la administracién del Estado puede ser tanto de forma
indirecta como directa, siendo la primera realizada por empresas privadas
autorizadas mediante el otorgamiento de la concesion del servicio, y cuyo
fin primordial es buscar la satisfaccion de las necesidades de los intereses
general del usuario que accede al servicio; ante ello, los érganos
autonomos, tales como Osiptel o Indecopi, tiene como funcién el velar por
la adecuada ejecucion del concesion, asi como tutelar los derechos del
usuario, velar por el interés publicos, y garantizar que el servicio prestado a
un costo razonable y bajo condiciones Optimas, toda vez que la concesion
materializada en un contrato no debe ser considerado como un blindaje
juridico que busca obtener un lucro por el servicio que se esta prestando,
sino que la concesion debe ser entendida como la autorizacién de una
prestacion del servicio con eficiencia, calidad y continuidad, ponderando la
proteccion de la salud publica, la seguridad y el medio ambiente.

- Segundo, que en su fundamento 43, se evidencia que tales funciones no
deben desamparar al usuario que adquiere el servicio, por solo velar por el
cumplimiento de servicio conforme a las normas del sector y al contenido
del contrato de concesion. En ese sentido, todas acciones realizadas por
estos organismos deben girar en torno al deber especial de proteccién que

tendra el usuario, siendo obligacion del Estado prestarles atencién.
B. STC N° 008-2003-Al-TC

El caso surgi6 como resultado de la interposicion de una accion de
inconstitucionalidad por parte Roberto Nesta, quien representaba a cinco mil

setecientos veintiocho ciudadanos, contra lo dispuesto en el articulo 4° del Decreto de
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Urgencia N° 140-2001, alegando, entre otro, que el fijar tarifas minimas para la
prestacion de un servicio supone una potestad prohibida por la constitucion y como
consecuencia no existiria la libertad de empresa, ni la libre competencia; por lo que los
demandantes denunciaron la inconstitucionalidad tanto en fondo como en forma. Al

respecto, la sentencia dispone lo siguiente:

- Primero, que en su fundamento 27, el texto constitucional brinda proteccion
a los agentes economicos facultados a instaurar una oferta en el mercado;
por lo que el Estado protege tanto al proveedor como al prestador del
servicio mediante la ejecucion de los derechos de libre industria, comercio
y empresa, y con el mismo énfasis se brinda una proteccion al consumidor
o usuario generador de la demanda.

- Segundo, que en su fundamento 42, se establece la obligacién que tiene el
Estado de intervenir en aquellas situaciones en las que los prestadores del
servicio dejar de lado que el beneficio de posicion y explotacién de un
servicio otorgado por concesion pierde legitimidad, si la empresa prestadora
no brinda un servicio de calidad y con un costo razonable al usuario, por lo
gue enfatizan en que todo desenvolvimiento eficiente en el mercado se debe
realizar en favor a la satisfaccion de las necesidades de este ultimo.

- Tercero, que en su fundamento 43, sefiala que los organismos tienen la
obligacion de regular la eficiente prestacién del servicio, y velar que tal
prestacion respete la debida competencia y se tome en cuenta el beneficio
del usuario.

- Cuarto, que en su fundamento 44, los organismos deben proporcionar una
atencién especializada a los usuarios en lo referente a incentivar su
participacion conforme a su funcionalidad, y educandolos en el gjercicio de
sus derechos; toda vez que ostenta un rol importante en la economia. Ante
ello el usuario debe exigir a los organismos el cumplimiento de sus derechos

y que los prestadores del servicio brinden un servicio de calidad.
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- Quinto, que en su fundamento 45, el Tribunal exige a los organismos y
demas entidades a que actuen en funcion a los derechos del usuario que

es amparado en la legislacion peruana.
C. STC N° 034-2004-Al-TC

El caso surgid6 como resultado de la interposicion de una accién de
inconstitucionalidad, contra lo dispuesto en los articulos 1° al 5° de la Ley que norma
el derecho de pases libres y pasajes diferenciados cobrados por las empresas de
transporte, aprobado por Ley N° 26271, alegando, entre otros, que la accion de
imponer un precio subvencionado por parte del transportista al servicio publico de
transporte es un acto inconstitucional. Al respecto, la sentencia dispone lo siguiente:

- Primero, que en su fundamento 32; el texto constitucional dispone que el
legislador debe garantizar el acceso al mercado en igualdad de condiciones,
debiendo brindar proteccion no solo al proveedor sino también a usuario, ya
gue es un elemento importante en la economia.

- Segundo, que en su fundamento 39, es rol fundamental de los organismos
reguladores el controlar tanto la calidad como las condiciones del servicio

gue se brinda al usuario.

2.5.2. Desde la perspectiva del Indecopi

Esta institucién emitié dos precedentes de observancia obligatoria, que ante su
emision generd la aprobacion y desaprobacion de juristas especializados en el tema,
toda vez que, mediante Resolucion N° 2221-2012-SC2-INDECOPI, se prevé la
defensa del consumidor respecto al deber de idoneidad, considerando primero la
conducta que asuma el proveedor una vez tomada en conocimiento la falla del
producto o servicio adquirido, sustentandose de que todo producto o servicio no tiene
la calidad de infalibilidad; sin embargo, mediante la Resoluciéon 1008-2013-SPC-
INDECOPI; se advierte la responsabilidad del proveedor de brindar productos o

servicio idéneos; tal y como se detalla a continuacion:
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A. Resolucion N° 2221-2012-SC2-INDECOPI

El caso surgi6 como resultado de una denuncia que fue interpuesta por Julia
Bocanegra en su calidad de consumidor, ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor de la sede de Lima norte. Al respecto, la

resolucion dispone lo siguiente:

- Primero, que en su fundamento 35; la responsabilidad del proveedor frente
al deber de idoneidad del producto o servicio adquirido por el consumidor,
se tomara en cuenta tanto la existencia del desperfecto del producto o
servicio, como la conducta que asumira el proveedor una vez tomado en
conocimiento de la falla. En ese sentido sera responsabilidad del proveedor
implementar las medidas o remedios que estipula el articulo 97 del CDPC.
- Segundo, que en su fundamento 36, el sustento sefialado en el punto
anterior, deviene a que no se puede proporcionar al consumidor o usuarios
de un producto o servicio cuya caracteristica es ser perfecto, por lo que,
ante esa imposibilidad, el mercado ha implementado mecanismos de
solucién, los mismo que debe ser exigidos por el consumidor en ejecucién

a la garantia y que son amparadas en el CPDC.
B. Resolucion N° 1008-2013-SPC-INDECOPI

Este caso surgid, a raiz de una denuncia presenta por Daniel Torrealba, en su
calidad de consumidor, contra la empresa América Movil Pert S.A.C., ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor de la sede

de Lima Central. Al respecto, la resolucion dispone lo siguiente:

- Primero, que en su fundamento 63, el tribunal sefiala que los estipulado
tanto en los articulos 18 ° y 19°, en lo referente al deber de idoneidad, el
proveedor es responsable tanto de las caracteristicas del producto o
servicio que pone a disposicion del consumidor, como de las expectativas

gue esta Ultima espera de lo adquirido, por lo que el proveedor sera
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responsable si el producto o servicio no cumple con el modelo de aplicacion
del deber de idoneidad.

- Segundo, que en su fundamento 64; los mecanismos de solucion o
remedios que estipula el articulo 97° seran solo soluciones residuales ante
una infraccién ya cometida o consumada por parte del proveedor, toda vez
que se afecta la expectativa del consumidor, y el proveedor esta en mejor

posicion para evitar brindar productos o servicios imperfectos.

2.5.3. Desde la perspectiva del Osiptel

Al respecto, se tiene en cuenta que el TRASU, al momento de resolver los
reclamos presentados, en segunda y Ultima instancia, por parte de los usuarios,
mediante recurso de apelacion, en lo referente al incumplimiento del deber de
idoneidad, toman en cuenta la aplicacion del contenido del articulo 18° del CDPC, la
cual dispone el desarrollo de la figura en comento, asi como el deber de brindar una
informacion relevante al momento de que el usuario quiera adquirir el producto o
servicio; tal sustento se puede notar en las resoluciones contenidas en los Expedientes
N° 285-2016-TRASU-ST-RA y N° 0010-2017-TRASU-ST-RA del organismo.

2.6. Definicion de la terminologia empleada

A. Consumidor.
Ser& toda persona natural, persona juridica o microempresario que adquiere,
utiliza o disfruta de un producto o un servicio con fines personales, familiares o
en beneficio de su entorno social inmediato; sin embargo, o no necesariamente
también puede ser considerado consumidor la persona que no adquiere el

producto, pero es quien la utiliza o disfruta. (Indecopi, 2015)

B. Proveedor.
Sera toda persona natural o juridica que, bajo el criterio de habitualidad, pone a

disposicion un producto o un servicio frente al consumidor, por lo que no sera
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considerado proveedor aquel que ofrece un producto o servicio de manera
ocasional. Asimismo, sera proveedor aquella persona que ponga a disposicion
toda la informacion necesaria y relevante para que motive la adecuada decision

de consumidor. (Indecopi, 2015)

Deber de idoneidad.

Esta figura debe ser entendida como la obligacion que tiene el proveedor o
prestador del servicio de ofrecer un producto o servicio que corresponda a las
caracteristicas que fueron ofrecidas por ese agente y que al ser adquirida

responda a la expectativa esperara por el consumidor. (Indecopi, 2015)

Usuario.

Sera toda persona natural o persona juridica que adquiera, utilice y disfrute de
un servicio; en lo referente al sector telecomunicaciones, las denominaciones
abonado y usuario sera tratados indistintamente, por lo que sera considerado
como tal aquel que haya suscrito un contrato de prestacion de servicio de
telecomunicaciones con el prestador del servicio — empresa operadora — vy
disfrute del servicio prestado, o solo aquel que disfrute del servicio sin haber
suscrito un contrato con el prestador del servicio. (Ministerio de Transporte y
Telecomunicaciones, 2007)

Empresa Operadora.
Sera aquella empresa dedicada al rublo del sector de telecomunicaciones y quien
tendra la obligacion de prestar el servicio de manera continua y universal, al ser

habilitado por un contrato de concesion suscrito por el Estado. (Osiptel, 2012)

Servicio de Telecomunicaciones.

Es aquella actividad ejercida por una persona natural o una persona juridica con
el fin de viabilizar y brindar un modo especifico del sector de telecomunicaciones.
(Osiptel, 1994)

Calidad e Idoneidad en la prestacion del servicio.
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Ser& considerado como tal, aquellos defectos que se derivan por el inadecuado
funcionamiento del acceso del servicio o de la red que es brindado por el
prestador del servicio, generando una insatisfaccion al usuario; a su vez seran
aguellos problemas en donde el usuario evidencia que el servicio brindado no

corresponde con la idoneidad en el servicio. (Osiptel, 2015)

65



CAPTITULO Il

MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion

Desde el planteamiento del problema hasta su conclusion va surgiendo tanto el
tipo como el disefio de investigacion, posterior a ello la recoleccion de datos y el
andlisis, y teniendo constantes modificaciones, siendo estos fenomenos una forma de

enfocar el problema de interés. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

En ese sentido, la investigacion es de tipo basica o puro, siendo que este tipo de
investigacibn denominada también sustantiva, la cual consiste en la descripcion,
prediccién o explicacion de un hecho o de una realidad, y que tiene como objetivo

mejorar el conocimiento tedrico cientifico. (Bunge, 1980)

Asimismo, la presente investigacion utilizara un enfoque cuantitativo,
considerandose que, la aplicacion de un enfoque cuantitativo en la rama de ciencias
sociales se origina fundamentalmente por las teorias planteadas por Conte y Aurkham,
quienes propusieron que el estudio de los fendmenos sociales requiere ser cientifico,
fundamentos recogidos ante la implementacion de una corriente positivista.

(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

Por otro lado el nivel de investigacion, conforme a la naturaleza o razén de ser de
la presente investigacion, es descriptivo, toda vez que se identifica las caracteristicas,
propiedades y perfiles importantes de un determinado fenémeno para emitir el objeto
a estudiar, la misma que viene en describir la aplicacidon del deber de idoneidad en el

servicio de telecomunicaciones.

A su vez, el disefio de investigacion implementado en el presente trabajo es
descriptivo-simple y no experimental, dado que primero, la presente investigacion al
contar con una sola variable solo acumulara los resultados obtenidos referente a la
aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones cuando se
presenta un reclamo por parte del consumidor, o cuando el érgano regulador realiza la

labor de fiscalizacion al proveedor; y segundo, no habra una manipulacién de variable.
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3.2. Poblacién y muestra

Se constituye como poblacion al acumulado de todos los campos que conciertan
con establecidas especificaciones de la cual es estudiada y se generaliza los

resultados. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

En ese sentido, en el presente trabajo la poblacion analizada esta determinada
por los supervisores legales y los analistas legales del TRASU, ambos pertenecientes
al Osiptel, siendo que, a pesar de tener funciones distintas, sea el primero de fiscalizar
el cumplimiento de determinados preceptos normativos, y el segundo de solucionar los
recursos de apelacion o quejas que presenta el usuario; ambos velan por que exista

una adecuada prestacion del servicio de telecomunicaciones.

Tanto los supervisores como los analistas se han determinado segun su
especialidad y tiempo de servicio en el organismo, los mismos que conforme a las
funciones que realizan guardan relacién con el tema de investigacion realizado. El

lugar de analisis abarca el departamento de Lima.

Asimismo, se analiza los expedientes sancionadores que hayan sido iniciados
por la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF) de Osiptel en Lima en el periodo
2016.

Respecto a la muestra, se le considera como el subgrupo perteneciente a la
poblacién, en la cual se recolectaran los datos y tiene que ser representativo a la
poblacién. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014). Por lo que, en esta investigacion,
las muestras se componen de cinco (05) supervisores legales de la Gerencia de
Supervision Fiscalizacion que laboran en Osiptel y cinco (05) analistas legales del
TRASU que laboran en el mismo organismo, quienes velan por una adecuada

prestacion del servicio de telecomunicaciones como funcionarios del ente regulador.

En relacion a los supervisores especializados de la Gerencia de Supervision y

Fiscalizacion, se tiene en cuenta solamente a los especialistas legales, aquellos
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quienes hayan monitoreado y/o supervisado el cumplimiento del marco normativo

relacionado con la interaccién entre el usuario y la empresa operadora.

En lo referente a los analistas legales del TRASU, se tomara en cuenta aquellos

gue tenga como minimo un (01) afio de experiencia en el cargo dentro del tribunal.

Respecto a los expedientes administrativos, estos abarcaran solo los
expedientes sancionadores iniciados en el periodo 2016 por la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion (GSF) del Osiptel, y aquellos expedientes que, habiendo
sido iniciados por la GSF, hayan concluido por resolucién de Gerencia General o
Consejo Directivo dentro de ese periodo; y que tengan correspondencia con el objeto

de la investigacion.

Para ello, se utilizo el muestreo no probalistico, tiene como caracteristica principal
que tanto la dimension de muestra como la deliberacion de los compendios estan
sometidos al juicio del investigador, a saber, para realizar un estudio mediante este
tipo de muestreo debe apelar a la practica que se tenga. Es decir, la muestra se
representa con los compendios que el investigador discurre y que son los mas

caracteristicos de la poblacién que va a estudiar. (Tejada, 2008)

3.3. Hipbtesis

3.3.1. Hipoétesis General

HI: Es deficiente la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016, debido a la falta de informacion
incurrida por el proveedor, la falta de diligencia por parte del consumidor al
momento de adquirir el servicio, y la sobreproteccion del consumidor por parte

del érgano regulador.
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HO: No es deficiente la aplicacién del deber de idoneidad en el servicio de

telecomunicaciones en Lima periodo 2016, por el contrario, es adecuada debido

a que se vela por la proteccion del consumidor.

3.3.2. Hipotesis Especificos

3.3.2.1.

3.3.2.2.

Hipotesis especifica l:

HI: Existen deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad
en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo 2016, a la
presentacion del reclamo por parte del consumidor, debido al
incumplimiento de la oferta del proveedor y la ineficiencia en la
prestacion del servicio.

HO: No existen deficiencias en la aplicaciéon del deber de
idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo

2016, en la presentacion del reclamo por parte del consumidor.

Hipotesis especifica ll:

HI: Existen deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad
en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo 2016,
cuando el 6rgano regulador realiza la fiscalizacion al proveedor,
debido a la sobreproteccion al consumidor y la exigencia de la

prestacion de un servicio “perfecto”.

HO: No existen deficiencias en la aplicacion del deber de
idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima periodo
2016, cuando el 6rgano regulador realiza la fiscalizacion al

proveedor.
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3.4.

Variables — Operacionalizacion
3.4.1. Tipo de variable
Las variables de esta investigacion son de tipo cuantitativa se enmarca

en la descripcion, prediccion o explicacion de un hecho, del cual es necesario

desarrollar en el presente trabajo. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

En ese sentido, siento esta investigacion de nivel descriptivo, se da la

presencia de una variable, la cual es:

El deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones
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3.4.2. Operacionalizacion de Variables
Tabla 4

Matriz de Operacionalizacion de variable

ITEMS

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Calidad
El deber de idoneidad Facturacion
en el servicio de
telecomunicaciones
Reclamo

Instalacién

1. La deficiencia en la aplicacion del deber de idoneidad respecto a los reclamos por calidad
en el servicio de telecomunicaciones se debe a la prestacion de un servicio ineficiente por
parte del proveedor. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni
en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

2. Consideras que los constantes reclamos por calidad en el servicio de telecomunicaciones
se deben a que el proveedor del servicio no cumple con la exigencia de la prestacién de un
servicio perfecto. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en
desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

1. Consideras que los reclamos por facturacion en el servicio de telecomunicaciones se
originan por incumplimientos en la ejecuciéon de una oferta brindada por el proveedor.
(Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo, totalmente de acuerdo)

2. La aplicacion del deber de idoneidad deviene en deficiente cuando los reclamos por
facturacion se deban a la falta de diligencia por parte del consumidor al momento de
adquirir el servicio de telecomunicacion. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de
acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

1. Consideras que los reclamos por instalaciéon de un servicio de telecomunicaciones
pueden ser originados ante la falta de diligencia por parte del consumidor al momento que
guerer adquirir el servicio. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de
acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

2. Consideras que la ineficiencia en la prestacion del servicio de telecomunicaciones por
parte del proveedor repercute, irrefutablemente, en los problemas por instalacion del
servicio. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en
desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

1. El deber de idoneidad deviene en deficiente cuando los problemas por veracidad de la

informacion son provocados ante la falta de diligencia del consumidor al momento de
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Fiscalizacion

Veracidad de la

Informacién

Denuncias de

parte

Denuncia de
Oficio

Denuncia del

Organo Superior

adquirir el servicio de telecomunicacion. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de
acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

2. Consideras que el servicio de telecomunicaciones carece de idoneidad cuando es el
proveedor quien no informa debidamente al consumidor. (Totalmente de acuerdo;
Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente
en desacuerdo)

1. Consideras que se presentan distorsiones en la figura del deber de idoneidad cuando la
denuncia de parte se sustenta en que no se ha prestado un servicio perfecto por parte del
prestador del servicio. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni
en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

2. Una prestacion ineficiente del servicio de telecomunicaciones por parte del prestador del
servicio es motivo suficiente para sustentar una denuncia de parte. (Totalmente de
acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; o,
Totalmente en desacuerdo)

1. Consideras que las denuncias de oficio se sustentan bajo la exigencia de la prestacion
de un servicio perfecto. (Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; En desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

2. Consideras que en la formulacion de una denuncia de oficio se evidencia una
sobreproteccion al consumidor que adquiere el servicio de telecomunicaciones.
(Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En
desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

1. Consideras que las denuncias de los 6rganos superiores tengan como sustento que el
prestador del servicio de telecomunicaciones brinde un servicio perfecto a sus usuarios.
(Totalmente de acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En
desacuerdo; o, Totalmente en desacuerdo)

2. En las denuncias presentadas por los 6rganos superiores se evidencia una
sobreproteccion al consumidor al exigir la prestaciéon de un servicio idoneo. (Totalmente de
acuerdo; Parcialmente de acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; o,

Totalmente en desacuerdo)
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3.5. Método, técnica e instrumento de la Investigacion

El método de la investigacion que se utiliza en la presente investigacion es el
deductivo, debido a que guarda una relacién determinada con la causa, toda vez que

no solo persigue un problema, sino que buscaré otros.

La técnica que se utiliza es la encuesta. Ante ello hay que tener en cuenta que la
encuesta, como técnica, se usa en investigaciones no experimentales transversales o
transaccionales, descriptivas o correlacidénales - causales, toda vez que poseen los
designios de unos u otros disefios y a veces de ambos. (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014).

Por otro lado, para la revision de los expedientes materia de andlisis en la
presente investigacion se utiliza la técnica de revision documentaria. Ante ello hay que
tener en cuenta que esta técnica compara la documentacién existente y analizara los

soportes emitidos. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

Por lo que, para fines de este trabajo de investigacion, las técnicas elegidas tienen
como finalidad medir tanto a los supervisores y analistas especializados en la materia
de investigacion, como a los expedientes sancionadores que cumplen con el objeto de

la investigacion.

Respecto a la seleccién de los instrumentos de investigacion, implica establecer
por cual medio o procedimiento el investigador conseguira la informacién ineludible
para conseguir los objetivos de la investigacion. En ese sentido, se ha viabilizado la
técnica de la encuesta a través del instrumento cuestionario; y la técnica de la revision

documentaria a través del instrumento de la matriz de contenido.

3.5.1. Matriz de Analisis de Contenido

El andlisis de contenido es considerado como una representacion especifica de

analisis de documentos. Berelson (1995) citado por (Hernandez, Fernandez, y
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Baptista, 2014) diferencia algunos usos del analisis del contenido, los cuales son:

puntualizar propensiones en el contenido de la comunicacion, calcula la legibilidad de

los mensajes, establece el estado psicolégico de personas o grupos, refleja actitudes,

intereses y valores de grupos, confirma si el contenido de la comunicacién efectia con

sus objetivos, etc.

El andlisis de contenido se lleva a cabo por medio de la codificacion, es decir, el

proceso por el cual las caracteristicas del contenido de un mensaje son transformadas

a unidades que permitan su descripcion y analisis. (Hernandez, Fernandez, y Baptista,

2014)

Tabla 5

Matriz analisis de contenido

UNIDAD DE ANALISIS

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

Articulo 18° del CPDC referido
a la figura de Idoneidad.

Articulo 19° CPDC referido a la
obligacion de los proveedores

de responder por la idoneidad.

Articulo 18° del D. S. N° 008-
2001-PCM referido al objetivo

general de Osiptel.

Articulo 19° del D. S. N° 008-
2001-PCM referido al objetivo

especifico del Osiptel.

R. N° 1008-2013-
SPC/INDECOPI, referido a la
aplicacién del deber de

idoneidad

Correspondencia entre lo que se
esperay lo se recibe, en funcién a lo
ofrecido.

La responsabilidad que tiene el
proveedor frente a la calidad e
idoneidad del producto o servicio

ofrecido.

El organismo tiene que garantizar la
eficiencia y calidad del servicio que

se brinda al usuario.

El organismo debe establecer las
politicas adecuadas de proteccion
para los usuarios.

Los remedios 0 medidas que ofrezca
el proveedor, y que son exigidos por
el comprador, no enervan el hecho
de que éste haya incidido en una

infraccion al deber de idoneidad.

Obligacion del proveedor de
brindar un producto o servicio
idoneo.

Derecho del consumidor de recibir
un producto o servicio idoneo.

Responsabilidad administrativa del
proveedor

Garantia de la calidad del servicio
brindado

Garantia de la eficiencia del
servicio brindado al usuario

Vulnerabilidad del consumidor

Prevalecer los derechos del
consumidor sobre el del proveedor.

Infraccion al deber de idoneidad ya
consumida.

Proveedor es responsable por
haber contravenido el deber de
idoneidad.

Remedios y medidas
soluciones residuales.

son
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3.5.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos

La presente investigacion se hace uso de la validacion a través de Aiken siendo

su férmula:

s__ S
(n(c — D)

S: Sumatoria

N: Numero de Jueces
C: NUmero de Valores

V. Valoracién de Aiken.

3.5.3. Cuadro de validacion del instrumento

Tabla 6

Cuadro de validacién del instrumento

Aceptado Modificado Rechazado i
Observacion
@ 1) )
ITEMS Juez Juez Juez Juez Juez Sumatoria Valor Estado
1 2 3 4 5 v)
1. La deficiencia en la aplicacion del deber 2 2 2 2 2 10 1 ACEPTADA
de idoneidad respecto a los reclamos por
calidad en el servicio de
telecomunicaciones se debe ala prestacion
de un servicio ineficiente por parte del
proveedor.
2. Consideras que los constantes reclamos 2 1 1 2 2 8 0.8 ACEPTADA
por calidad en el servicio de
telecomunicaciones se deben a que el
proveedor del servicio no cumple con la
exigencia de la prestacion de un servicio
perfecto.
3. Consideras que los reclamos por 1 2 2 2 2 9 0.9 ACEPTADA
facturacion en el servicio de
telecomunicaciones se originan por
incumplimientos en la ejecucion de una
oferta brindada por el proveedor.
4. La aplicacion del deber de idoneidad 1 2 2 2 2 9 0.9 ACEPTADA

deviene en deficiente cuando los reclamos
por facturaciéon se deban ala falta de
diligencia por parte del consumidor al
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momento de adquirir el servicio de
telecomunicacion

5. Consideras que los reclamos por
instalacion de un servicio de
telecomunicaciones pueden ser originados
ante la falta de diligencia por parte del
consumidor al momento que querer
adquirir el servicio.

6. Consideras que la ineficiencia en la
prestacion del servicio de telecomunicaciones
por parte del proveedor repercute,
irrefutablemente, en los problemas por
instalacion del servicio.

7. El deber de idoneidad deviene en
deficiente cuando los problemas por
veracidad de la informacién son
provocados ante la falta de diligencia del
consumidor al momento de adquirir el
servicio de telecomunicacién.

8. Consideras que el servicio de
telecomunicaciones carece de idoneidad
cuando es el proveedor quien no informa
debidamente al consumidor.

9. Consideras que se presentan
distorsiones en la figura del deber de
idoneidad cuando la denuncia de parte se
sustenta en que no se ha prestado un
servicio perfecto por parte del prestador
del servicio.

10. Una prestacion ineficiente del servicio
de telecomunicaciones por parte del
prestador del servicio es motivo suficiente
para sustentar una denuncia de parte.

11. Consideras que las denuncias de oficio
se sustentan bajo la exigencia de la
prestacion de un servicio perfecto.

12. Consideras que en la formulacion de
una denuncia de oficio se evidencia una
sobreproteccion al consumidor que
adquiere el servicio de
telecomunicaciones.

13. Consideras que las denuncias de los
drganos superiores tengan como sustento
que el prestador del servicio de
telecomunicaciones brinde un servicio
perfecto a sus usuarios.

14. En las denuncias presentadas por los
6rganos superiores se evidencia una
sobreproteccién al consumidor al exigir la
prestaciéon de un servicio idoneo.

10

10

10

10

0.6

0.9

0.9

0.9

0.9

0.9

0.91

ACEPTADA

RECHAZADA

ACEPTADA

ACEPTADA

ACEPTADA

ACEPTADA

ACEPTADA

ACEPTADA

ACEPTADA

ACEPTADA

S= Sumatoria de items: 11

N= NUmero de Jueces: 5

C= Numero de Valores: 2; 1;y, 0
Valoracion de Aiken: 0.91

(*) Se aceptan items con valores por encima de 0.8

Vv
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3.6. Procedimiento de analisis estadistico de datos

Habiéndose consolidado el instrumento (cuestionario de 14 preguntas) fue
aplicado a la muestra (supervisores legales y analistas legales) con el fin de obtener
informacion y datos relevantes sobre las deficiencias del deber e idoneidad en el
servicio de telecomunicaciones. Aplicado el instrumento, se inici6 el procesamiento de
los datos obtenidos mediante del programa estadistico SPSS (Paquete Estadistico de

Ciencias Sociales) para su posterior interpretacion y discusion de resultados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados obtenidos en la presente investigacion

El objetivo de la presente investigacion es determinar si es adecuada o deficiente
la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima
periodo 2016. Para ello se ha aplicado un cuestionado de catorce (14) preguntas tanto
a cinco (5) supervisores legales y a cinco (5) analistas legales que manejan la materia
desarrollada, en el Osiptel.

Asimismo, se sefiala que los datos proporcionados son bajo el propio punto de
vista de cada profesional, por lo que no necesariamente reflejan la opinion del

organismo, de cualquier 6rgano, o de cualquier otra persona.

Los resultados se han procesado en base al programa SPSS, haciendo uso de
los diagramas circulares, en el caso de las preguntas cerradas; y de matriz de analisis

de contenido, en el caso de las preguntas abiertas.

Del reporte de la grafica estadistica y de los cuadros de matriz de andlisis de
contenido, como consecuencia de las cifras agenciadas del cuestionario aplicado a los
especialistas de la materia, podemos contrastar las hipotesis plateadas al inicio de la

investigacion.

Se ha tenido en cuenta cada pregunta a través de un enunciado que se detalla a

continuacion:
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1. La deficiencia en la aplicacion del deber de idoneidad respecto a los
reclamos por calidad en el servicio de telecomunicaciones se debe a la

prestacion de un servicio ineficiente por parte del proveedor.

® =) Totalmente de acuerdo
@ b) Parcialmente de acuerdo
¢} Mi de acuerdo ni en desacuerdao
@ d) En desacuerdo
@ =) Totalments en desacuerdo

Figura 1. Deficiencia en la aplicacion del deber de idoneidad respecto a los reclamos por calidad
en el servicio.

En la figura 1 se muestra que el 80% de los especialistas estan totalmente de
acuerdo en que la deficiencia en la aplicacién del deber de idoneidad, respecto a los
reclamos por calidad en el servicio de telecomunicaciones, se deba a que el proveedor

presta un servicio ineficiente.

2. Considera que los constantes reclamos por calidad en el servicio de
telecomunicaciones se deben a que el proveedor del servicio no cumple

con la exigencia de la prestacion de un servicio perfecto.

@ =) Totalmente de acuerdo
@ b)) Farcialmente de acuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacusrdo
@ =) Totalmente en desacuerdo

Figura 2. Reclamos por calidad en el servicio ante el incumplimiento del proveedor.
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En la figura 2 se muestra que el 80% de los especialistas estan parcialmente de
acuerdo que los constantes reclamos por calidad en el servicio se deban a que el
proveedor del servicio no cumple con la exigencia de prestar un servicio perfecto; el

10% esta totalmente de acuerdo, y el otro 10% esta en desacuerdo.

3. Consideras que los reclamos por facturacion en el servicio de
telecomunicaciones se originan por incumplimientos en la ejecucion de una

oferta brindada por el proveedor.

@ 3) Totalmente de acuerdo
@ b) Parcialmente de acuerdo

¢) Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo
@ =) Totalmente en desacuerdo

Figura 3. Reclamos por facturacién en el servicio ante el incumplimiento en la ejecucion de la
oferta.

En la figura 3 se muestra que el 60% estan parcialmente de acuerdo que los
reclamos por facturacién en el servicio se deban a los incumplimientos de la ejecucion
de la oferta brindada por el proveedor; el 20% esta totalmente de acuerdo; el 10% de
los especialistas ni esta de acuerdo ni en desacuerdo; y el otro 10% estd en

desacuerdo.
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4. La aplicacion del deber de idoneidad deviene en deficiente cuando los
reclamos por facturacion se deban a la falta de diligencia por parte del

consumidor al momento de adquirir el servicio de telecomunicacion.

@ 3) Totalmente de acuerdo

@ b0) Parcialmente de acuerdo

@ ¢} Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacusrdo

@ =) Totalmente en desacuerdo

Figura 4. Deficiencia del deber de idoneidad en los reclamos de facturacion.

En la figura 4 se muestra que el 70% de los especialistas estan en desacuerdo
en que la aplicacion del de idoneidad deviene ante la falta de diligencia por parte del
consumidor al momento de adquirir el servicio, un 20% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo; y un 10% esta totalmente en desacuerdo.

5. Consideras que los reclamos por instalacion de un servicio de
telecomunicaciones pueden ser originados ante la falta de diligencia por

parte del consumidor al momento que querer adquirir el servicio.

@ 3) Totalmente de acuerdo

@ b) Parcialmente de acuerdo

O ) Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo

@ =) Totalments en desacuerdo

Figura 5: Falta de diligencia durante la instalacion de servicios.
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En la figura 5, se muestra que el 80% de los especialistas se encuentran en
desacuerdo respecto a que los reclamos por instalacion sean originados ante la falta
de diligencia por parte del consumidor al momento de querer adquirir el servicio; y, un

20% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.

6. El deber de idoneidad deviene en deficiente cuando los problemas por
veracidad de la informacién son provocados ante la falta de diligencia del

consumidor al momento de adquirir el servicio de telecomunicacion.

@ =) Totalmente de acusrdo
@ b) Parcialmente de acuerdo
c) Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo
@ =) Totalmente en desacuerda

Figura 6. Deficiencia del deber de idoneidad ante problemas de veracidad.

En la figura 6, se muestra que el 60% de los especialistas no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que ante los problemas por veracidad de la informacién, el deber de
idoneidad deviene en deficiente ante la falta de diligencia del consumidor; el 20% de
los especialistas se encuentra en desacuerdo; el 10% se encuentra totalmente en

desacuerdo; y, el 10% se encuentra parcialmente de acuerdo.
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7. Consideras que el servicio de telecomunicaciones carece de idoneidad

cuando es el proveedor quien no informa debidamente al consumidor.

@ =) Totalmente de acuerdo

@ b) Parcialmente de acuerda

@ ¢y Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo

@ =) Totalmente en desacuerdo

Figura 7. Falta de idoneidad ante informacion indebida.

En la figura 7, se aprecia que el 80% de los especialistas se encuentran
totalmente de acuerdo en que el servicio carece de idoneidad cuando el proveedor no
informa debidamente al consumidor; y, el 10% de ellos no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

8. Consideras que se presentan distorsiones en la figura del deber de
idoneidad cuando ladenuncia de parte se sustenta en que no se ha prestado

un servicio perfecto por parte del prestador del servicio.

@ =) Totalments de acuerdo

@ 0) Parcialmente de acuerdo

& ¢) Ni de acuerdo ni en desacuerds
& d) En desacuerda

@ =) Totalments en desacuerdo

Figura 8. Prestacion de un servicio perfecto como sustento de una denuncia de parte.
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En la figura 8, se aprecia que el 30% de los especialistas se encuentran
totalmente de acuerdo en que se presenta distorsiones en la figura del deber de
idoneidad cuando la denuncia de parte se sustenta en que no se ha brindado un
servicio perfecto; el 30% de ellos se encuentran parcialmente de acuerdo; el otro 30%
de ellos no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo; y, el 10% de ellos se

encuentra en desacuerdo.

9. Una prestacion ineficiente en el servicio de telecomunicaciones por parte
del prestador del servicio es motivo suficiente para sustentar una denuncia

de parte.

@ =2 Totalments de acuerdo
@ b Parcialmente de acuerdo
¢) MNi de acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo
@ =) Totalmente en desacuerda

Figura 9. Motivo suficiente para sustentar una denuncia de parte.

En la figura 9, se muestra que el 90% de los especialistas consideran que el
motivo suficiente para sustentar una denuncia de parte es la ineficiencia de la

prestacion; y, un 10% de ellos se considera parcialmente de acuerdo.
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10. Consideras que las denuncias de oficio se sustentan bajo la exigencia de la

prestacion de un servicio perfecto.

@ 2) Totalmente de acuerdo

@ b) Parcialmante de acuerdo

@ c) Ni de acuerdo ni en desacuerdao
@ d) En desacuerdo

@ =) Totalments en desacuerda

Figura 10. Sustento del servicio perfecto en las denuncias de oficio.

En la figura 10, se aprecia de que el 50% de los especialistas no se encuentran
ni de acuerdo ni en desacuerdo que de las denuncias de oficio se sustenta bajo la
exigencia de la prestacion de un servicio perfecto; el 20% de ellos se encuentran
parcialmente de acuerdo; el otro 20% de ellos se encuentran en desacuerdo; y, el 10

de ellos se encuentran totalmente de acuerdo.

11. Consideras que en la formulacion de una denuncia de oficio se evidencia
una sobreproteccion al consumidor que adquiere el servicio de

telecomunicaciones.

@ =) Totalmente de acuerdo

@ b) Parcialmente de acuerdo

@ ¢) Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo

@ =) Totalments en desacuerdo

Figura 11: Sobreproteccion al consumidor en las denuncias de oficio.

87



En la figura 11, se aprecia de que el 70% de los especialistas no se encuentran
ni de acuerdo ni en desacuerdo que se evidencie una sobreproteccién al consumidor
gue adquiere el servicio; un 10% de ellos se encuentra totalmente de acuerdo; el otro
10% de ellos se encuentra parcialmente de acuerdo; y, el 10% de ellos se encuentra

en desacuerdo.

12. Consideras que las denuncias de los 6rganos superiores tengan como
sustento que el prestador del servicio de telecomunicaciones brinde un

servicio perfecto a sus usuarios.

@ :) Totalmente de acuerdo
@ L) Parcialmente de acuerds
¢) Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ d) En desacuerdo
@ =) Totalmente en desacuerdo

Figura 12. Servicio perfecto como sustento en las denuncias de los 6rganos superiores.

Conforme se muestra en la figura 12, el 100% de los especialistas considera que
las denuncias realizadas por los organismos superiores tienen como sustento que el

prestador del servicio debe brindar un servicio perfecto a los usuarios.
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13. Enlas denuncias presentadas por los 6rganos superiores se evidencia una

sobreproteccion al consumidor al exigir la prestacion de un servicio idéneo.

@ 3) Totalmente de acuerdo
@ 0) Farcialmente de acuerdo
¢) Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ <) En desacuerdo
@ =) Totalments en desacuerdo

Figura 13. Sobreproteccion al consumidor en las denuncias de los érganos superiores.

En la figura 13, el 60% de los especialistas consideran que las denuncias
realizadas por los Organos superiores se evidencian una sobreproteccion al
consumidor al exigir la prestacion de un servicio idéneo; vy, el 40% de ellos se

encuentran parcialmente de acuerdo.

14. La afectacién del usuario ante el ejercicio de politicas publicas de

sobreproteccion del consumidor por parte del Estado.

Tabla 7

Politicas Publicas de sobreproteccion

UNIDAD DE ANALISIS CATEGORIA SUBCATEGORIA

- Parcialidad a uno de los agentes
de mercado.

- Ausencia de incentivos por parte
del consumidor.

- No se custodia el
desenvolvimiento del mercado.

- No se permitiria que tanto el
proveedor como el consumidor
puedan solucionar sus conflictos.

¢ Qué efectos negativos se
generarian al evidenciarse la
existencia de una sobre Causa efectos negativos
proteccion del consumidor por 90%
parte del Estado, en ejercicio de
las politicas publicas?
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- El Estado tiene como rol de velar
No causa efectos por la proteccion del consumidor.
negativos
10%

En la matriz de andlisis de contenido se muestra que el 90% de los especialistas
encuestados consideran que al evidenciarse una sobreproteccion del consumidor por
parte del Estado causaria efectos negativos tales como: la parcialidad a uno de los
agentes de mercado, la ausencia de incentivos por parte del consumidor, no se
custodiaria el desenvolvimiento del mercado y no se permitiria que tanto el proveedor
como el consumidor puedan solucionar sus conflictos; en contraste a la cuestion, el
10% de ellos considera que la existencia de una sobre proteccidén no causaria efectos
negativos, toda vez que el Estado tiene como rol velar por la proteccion del

consumidor.

4.2. Matriz de andlisis de contenido

La matriz de andlisis de contenido es una técnica de analisis de documentos
donde lo que se procura estudiar son las ideas enunciadas en los mismos, significado

de las palabras, temas o frases a los que se intenta y/o pretende cuantificar.

En ese sentido se pasa a detallar los siguientes expedientes sancionadores los
expedientes sancionadores iniciados en el periodo 2016 por la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién (GSF) del Osiptel, y aquellos expedientes que habiendo
sido iniciados por la GSF, hayan concluido por resolucion de Gerencia General o
Consejo Directivo dentro de ese periodo; y que tengan correspondencia con el objeto

de la investigacion:
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Tabla 8

Cuadro de expedientes

EMPRESA INICIO / . REFERENTE A LA
e EXPEDIENTE OPERADORA CONCLUSION FECHA INFRACCION GRAVEDAD |DONEIDAD
103-2012- TELEFONIQA ] 12/02/2016 ART. 6 del
3 GG- DE PERU CONCLUSION  (R. 86-2016- TUO.CDU(“ GRAVE El deb'ef de
GSF/PAS S.AA. GG) informacién  que
omite la empresa
operadora al
usuario, tanto del
006-2016- i servicio adquirido
8 GG NETLIE PERD INICIO 28012006 AT 0 e GRave ~ Somo  de  los
GSE/PAS A. procedimientos
que concurre,
ocasiona una
deficiencia
. Numeral 8) del aplicacion del
086-2016- TELEFONICA Anexo | del deber de
3 GG- DE PERU INICIO 15/12/2016 Reglamento LEVE idoneidad.
GSF/PAS S.AA. De
Reclamos

Nota: ) El articulo 6° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, sanciona a la empresa operadora
por no brindar informacion clara, veraz, detallada y precisa al usuario al momento de adquirir el servicio.
™) El numeral 8) del Anexo | del Reglamento para la atencion de reclamos de usuarios de servicios publicos
de telecomunicaciones, sanciona a la empresa operadora por no brindar informacion clara, veraz, detallada

y precisa respecto al procediendo que concurre con esta.

En ese sentido se obtiene la siguiente matriz de analisis de contenido, conforme

a la informacion obtenida por los expedientes sancionadores que cumple con el

objetivo del presente trabajo de investigacion:

Tabla 9

Comportamiento frente al deber de idoneidad

UNIDAD DE ANALISIS

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

Exp. N° 103-2012-GG-
GSF/PAS

Infraccion al art. 6 del
TUO CDU

El Estado protege al consumidor.

El prestador del servicio esta obligado
a brindar informacién.

El usuario se encuentra en asimetria
informativa frente al prestador.

El usuario tiene derecho a recibir
informacion relevante.

La informacion recibida determinara las
exceptivas del usuario.
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- Es deber del Estado proteger el usuario.

- El prestador del servicio esta obligado a
brindar informacion al usuario.

- El consumidor es vulnerable en la

o Infraccién al art. 6 relaciéon de consumo.
Exp. N° 006-2016-GG- del TUO CDU - Brindar una informacion relevante es un
GSF/PAS ) .
derecho al consumidor, y su ausencia
afecta su decision de consumo.
- Es evidente la asimetria informativa
entre ambos agentes econémicos.
- Es obligacion brindar informacion clara,
L, veraz, detallada al usuario.
Infraccion al . .
- Ante fallas en el servicio, el usuario
Numeral 8) del debe conocer el estado de servicio por
Exp. N° 086-2016-GG- Anexo | del e P
parte del prestador del servicio.
GSF/PAS Reglamento De - El usuario tiene la expectativa de que el
Reclamos P q

prestador del servicio informara sobre
las soluciones que se implementen.

En la matriz de andlisis de contenido de los expedientes recabados, se puede
notar que la percepcién del organismo regulador, al momento de proteger al usuario
del servicio, es que el proveedor del servicio brinde una informacion adecuada antes
y durante la prestacion del servicio, toda vez que en la relacion de consumo entre
ambos agentes es evidente la asimetria informativa. En ese sentido, la informacién
obtenida por el prestador influird en la expectativa que tenga el usuario al momento de

adquirir el servicio.

4.3. Pruebade hipétesis

Conforme al analisis e interpretacion de los resultados del presente trabajo de

investigacion, se puede determinar lo siguiente:

Respecto a la hipotesis general planteada, se acepta la hipotesis general alterna,
la misma que sefiala que es deficiente la aplicacion del deber de idoneidad en el
servicio de telecomunicaciones en Lima periodo 2016, debido a la falta de informacién
incurrida por el proveedor, la falta de diligencia por parte del consumidor al momento
de adquirir el servicio, y la sobreproteccion del consumidor por parte del érgano

regulador; y se rechaza la hipotesis general nula, la cual sefiala que no es deficiente
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la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima
periodo 2016, por el contrario es adecuada debido a que se vela por la proteccién del

consumidor.

En lo referente a las hipotesis especificas planteadas, en lo respecta a la
hipotesis especifica |, se acepta la hipétesis especifica alterna la misma que sefiala
que existen deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016, a la presentacion del reclamo por parte del
consumidor, debido al incumplimiento de la oferta del proveedor y la ineficiencia en la
prestacion del servicio; y, se rechaza la hipétesis especifica nula, la cual sefiala que
no existen deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016, a la presentacion del reclamo por parte del

consumidor.

En esa misma linea, en lo que respecta a la hipotesis especifica Il, se acepta la
hipotesis especifica alterna, la misma que sefiala que existen deficiencias en la
aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones en Lima
periodo 2016, cuando el 6rgano regulador realiza la fiscalizacién al proveedor, debido
a la sobreproteccién al consumidor y la exigencia de la prestacion de un servicio
“perfecto”; y, se rechaza la hipétesis especifica nula, la cual sefiala que no existen
deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016, cuando el 6rgano regulador realiza la

fiscalizacion al proveedor.

4.4. Discusion de resultados
4.4.1. Respecto a la hipotesis general

La hipotesis general alterna aceptada en la presente investigacion denomina que
es deficiente la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones

en Lima periodo 2016, debido a la falta de informacion incurrida por el proveedor, la
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falta de diligencia por parte del consumidor al momento de adquirir el servicio, y la
sobreproteccién del consumidor por parte del érgano regulador. Bajo este contexto se

contrasta los resultados con la teoria, norma, antecedentes y jurisprudencia.

441.1. Resultado — Teoria

De la aplicacion del cuestionario a los 10 especialistas de la materia desarrollada,
se obtuvo que respecto a la existencia de deficiencias en la aplicacion del deber de
idoneidad en el sector de telecomunicaciones, un 90% de los especialistas estan
totalmente de acuerdo que tales deficiencias se dan por la falta de informacion por
parte del proveedor al momento de ofrecer el servicio; asimismo, un 60% de ellos
consideran que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo de que tal deficiencia se dé
por la falta de diligencia al momento de adquirir el servicio por parte del consumidor,
sin embargo, sefialan que actualmente el consumidor estd desarrollando una cultura
de consumo por lo que su rol activo dentro de la relacion de consumo juega un papel
importante; por ultimo, un 90% de los especialistas, consideran que se evidencian
deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad cuando existe un rol sobreprotector

al consumidor.

Para entender que las deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad se dan
tanto por la falta de informacién incurrida por el proveedor, por la falta de diligencia por
parte del consumidor y por la evidente sobre proteccién que se da a este ultimo por
parte del organismo regulador; se tiene que, la figura juridica del deber de idoneidad
deviene de una doble nocién el de deber y el de derecho, siendo que el deber es
dirigido al proveedor del servicio, por lo que la informacion que este agente transmita
al consumidor, influird en la decision de consumo de este Ultimo; sin embargo, que el
consumidor tenga una diligencia regular en el servicio que estad adquiriendo no es
malo, toda vez que, actualmente, el consumidor ya no es considerado como el eslabén
mas débil en la generacion de consumo, es mas, este agente tiene determinadas
caracteristicas como el ser pesimista, por o que el comportamiento que asuma en
conjunto con la informacidn que el proveedor ofreceria, se evidenciaria que es

importante su diligencia, ya que la expectativa que tiene al instante de obtener un
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producto o servicio se ajustaria con la informacién proporcionada, partiendo sobre la
base que de no recibird un producto o servicio perfecto, sino que serd protegido si

evidencia que el proveedor afecta su derecho.

Asimismo, respecto a la evidencia de un rol de sobreproteccion del consumidor
por parte del Estado, y éste exija a las demas entidades el cumplirla tajantemente,
respecto a los organismo reguladores, se evidenciaria efectos negativos, tales como
parcialidad al momento de realizar sus funciones, ya que tendria la obligacion de
recargar al prestador del servicio, no solo de brindar un servicio con parametros de
calidad, sino que se le exigiria brindar servicios perfectos, ya que como sustentan
algunos doctrinarios, es su deber por ofrecer el servicio y encontrarse en la mejor
posicion, sin tomar en cuenta que no se puede dar tal prestacion la caracteristica
infalible, descuidando asi el adecuado desenvolvimiento del mercado, y se dejaria de
lado que tanto los proveedores y consumidores no puedan resolver sus conflictos ante
los problemas que se presentan por idoneidad para que pueden ser subsanados por

los remedios que el mercado ha puesto a disposicion.

4.4.1.2. Resultado — Antecedentes

Conforme al resultado obtenido se tiene que, tanto la tesis de Otiniano y
Saavedratitulada “La Idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo
sector telecomunicaciones en la region Lambayeque 2014”;y, el trabajo académico de
Mata titulado “El deber de idoneidad de los proveedores de los Servicios Publicos y la
importancia de la creacion de los organismo reguladores”, coinciden en que es
necesario que el proveedor proporcione informacion suficiente al consumidor al
momento de ofrecer el servicio, ya que determinada informacion influye en la decision
de consumo que tendria el usuario al momento de la adquisicion y uso el servicio, por
lo que su ausencia repercutiria negativamente en la configuracion de la figura de

idoneidad.

Respecto al caracter de diligencia por parte del consumidor que sefiala en la

presente investigacion, no coincide con la tesis propuesta por Otiniano y Saavedra,
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toda vez que para ellos el consumidor siempre se encontrara vulnerable por la
existencia de asimetria informativa en los contratos de consumo que suscribira con el
proveedor, no entrando en mas detalle; pero coincide con el resultado obtenido,
respecto a lo sefialado por Mata, en el punto que cerciora reconocer que el consumidor
tiene un rol activo en la relacion de consumo que no puede ser ignorada por normas

de proteccion, por lo que una diligencia de ésta es importante.

Por ultimo, respecto al rol de sobre proteccion del consumidor por parte del
Estado como afectacion a la figura de la idoneidad, esta no coincide con la tesis
propuesta por Otiniano y Saavedra, ya que ellos cercioran que la regulacion en temas
de proteccién al usuario en servicio de telecomunicaciones, no es suficiente para
salvaguardar y proteger los intereses de los usuarios y que las hormas implementadas
para su proteccion no se desarrollan en base a los principio del consumidor,
materializandose en los altos indice de reclamos; postura de me permito criticar, toda
vez que, conforme a lo desarrollado en el contenido de la presente investigacion, se
puede notar que las normas establecidas por el regulador se dan en base a la
proteccion del usuarios; y en lo que respecta al incremento de reclamos, que atraviesa
actualmente el TRASU, se tendrd en cuenta que, conforme al informe técnico
proporcionado por el mismo organismo, se debe, entre ellos, al abuso de la buena fe
en la aplicacion de las normas de proteccién por parte del usuario, dafiando los
mecanismo de solucion que el propio Estado ha implementado en su beneficio, por lo
gue se recalca que exigir un grado de diligencia del consumidor al momento de la
adquisiciéon y durante la prestacion del servicio es necesario para no desnaturalizar el

figura de la idoneidad que se espera obtener.

Sin embargo, el resultado obtenido coincide con la tesis planteada por Mata, en
el sentido de que el Estado debe corregir las deficiencias del mercado, no debiendo
favorecer a ningun agente en especial, de modo que en un principio no deberia existir
razon alguna para que el Estado dirija su rol de regulador a la proteccion del
consumidor; empero, de evidenciarse una indefensién se podrian definir politicas para

su proteccién, por lo que no corresponde a los organismo reguladores ejercer una
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funcién de defender a los usuarios, como el Estado lo requiere, ya que se quebrantaria
la imparcialidad que debe tener al momento de resolver los conflictos, sino que debe

proteger creando condiciones necesarias que garanticen su proteccion.

441.3. Resultado - Norma

Hay que tener en cuenta que la proteccion del consumidor parte de lo estipulado
en el articulo 65° del texto constitucional, y que con ello se desglosa una gran nimero
de normas que buscan amparar la proteccion integra de este agente econémico; es
mas, en la actualidad la normas emitidas no han sido suficiente para amparar su
proteccion, por lo que el Estado ha considerado implementar tanto el Plan Nacional de
proteccion de los consumidores, como la Politica Nacional de Proteccién y Defensa
del Consumidor, determinando su obligatoria implementacién por parte todas las

entidades del Estado, y dentro del marco de su competencia.

Ante ello, ha de sefalarse la inclusidbn propuesta en esta investigacion gira
entorno a estipular adicionalmente el reconocimiento de que tanto el prestador del
servicio como el consumidor pueden resolver sus controversias mediante los
mecanismos implementados por el mercado, y no responsabilizar al prestador del
producto o servicio el rol de proporcionar un servicio perfecto, como se deja entrever
en las normas emitidas, toda vez que, el prestador del servicio si busca brindar un
servicio suficiente y continuo al usuario, es mas, lo dota de calidad ya que el prestador
del servicio esta en competencia con otros prestadores, por lo que en la practica se
evidencia su intencion de brindar un servicio sin problemas, y que de presentarse,
estos buscan solucionar los problemas tanto informativos como técnicos que puedan

surgir durante la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

En ese sentido, si bien es cierto que el usuario tiene el derecho de obtener un
servicio idéneo, también es deber del usuario poner a conocimiento los problemas que
puedan concurrir el servicio al prestador, y asi solucionarlo, evitando que se vean

forzados a acudir a las entidades para la defensa de sus derechos.
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4.4.1.4. Resultado — Jurisprudencia

Respecto a este punto, la aplicacion del deber de idoneidad en la jurisprudencia
ha sido criticada por los doctrinarios del tema, toda vez que el lineamiento que se sigue
actualmente es conforme a lo resuelto por el precedente de observancia obligatoria,
contenida en la Resolucion N° 1008-2013-SPC-INDECOPI, y que sefiala que al ser el
deber de idoneidad la obligacion de ofrecer un producto o servicio que corresponda
con las caracteristicas ofrecidas por el proveedor o prestador del servicio, y que estos
deban cumplir con las expectativas del consumidor se idealiza ante su adquisicion;
ser& el proveedor el responsable por haber contravenido el deber de idoneidad, siendo
qgue las mediadas o remedios que concurra el proveedor del servicio para solucionar
el problemas deben ser considerado como soluciones residuales ante una infraccion
ya consumada, ya que lo el consumidor esta es la prestacion de un producto o servicio
perfecto; contenido que puede ser aplicado de manera supletoria por los demas
operadores de proteccion de servicios especificos, respecto a la aplicacién del deber

de idoneidad.

Sin embargo, en lo referente al analisis y resultado obtenido, la aplicacion del
deber de idoneidad no debe tener como base la exigencia de un producto o servicio
perfecto por parte del prestador, sino que esta debe ser analizado conforme al
comportamiento del prestador una vez que haya tomado el conocimiento de las fallas
presentadas en el producto o servicio, criterio fue sefialado en la Resolucién N° 2221-
2012/SC2-INDECOPI, antes de ser derogado por la resolucién nombrada en el parrafo
anterior, en ese sentido se requerida de una evaluacion de tanto teérica como practica
para determinar los parametros de aplicacion del deber de idoneidad, resultado que
sera tomado en cuenta por las demas entidades que velen por esta figura en los

servicios especificos que protejan.

4.4.2. Respecto a la primera hipétesis especifica

La hipotesis especifica alterna aceptada en la presente investigacion sefala que
existen deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
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telecomunicaciones en Lima periodo 2016, a la presentacion del reclamo por parte del
consumidor, debido al incumplimiento de la oferta del proveedor y la ineficiencia en la
prestacion del servicio. Bajo este contexto se contrasta los resultados con la teoria,

norma, antecedentes y jurisprudencia.

4.4.2.1. Resultado Teoria

De la aplicacion del cuestionario a los 10 especialistas de la materia, se obtuvo
que, se obtuvo que respecto a la existencia de deficiencias en la aplicacion del deber
de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones a la presentacion de un reclamo, el
80% de los especialistas estan parcialmente de acuerdo que tal deficiencia se da por
el incumplimiento de la oferta por parte del proveedor, y esto es porque ante la revision
de los reclamos presentados por los usuarios, algunos derivan en aspectos meramente
tecnolégicos, lo cual hasta no ser comunicado, o tomado en conocimiento por el
prestador del servicio, puede ser pasado por alto hasta que se realicen los monitoreo
rutinarios, ante la premisa se tiene como ejemplo los reclamos de facturacion, en
donde se han evidenciado que los problemas en esta materia se relaciona al
mecanismo utilizado por las empresas operadoras para obtener el monto a pagar por

el usuario a partir de la tarifa contratada y el consumo realizado.

No obstante, se debe sefalar que el proveedor del servicio al ofrecer el producto
0 servicio esta en la obligacion de cumplir con la oferta realizada, toda vez que la
manifestado por esta aumentaria la expectativa del consumidor al querer adquirir el
servicio, por lo que si el prestador no corresponde con la idoneidad esperada deviene

en deficiente y por ende afectaria al consumidor.

Asimismo, de la aplicacion del cuestionario a los 10 especialistas de la materia,
se obtuvo que, en lo referente a las deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad
a la presentacion de un reclamo, el 80% de los especialistas estan parcialmente de
acuerdo que tal deficiencia se da por la ineficiencia en la prestacion del servicio, y esto

es asi ya que un servicio ineficiente no cumpliria con la correspondencia que el
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consumidor esperaria cuando el servicio le fue ofrecido, y si el prestador no da una

solucién al respecto afectaria de manera negativa la expectativa al consumidor.

4.4.2.2. Resultado — Antecedentes

Conforme al resultado obtenido se tiene que, tanto la tesis de Otiniano y
Saavedra titulada “La Idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo
sector telecomunicaciones en la region Lambayeque 2014”;y, el trabajo académico de
Mata titulado “El deber de idoneidad de los proveedores de los Servicios Publicos y la
importancia de la creacion de los organismo reguladores”, coinciden en que es
necesario que el proveedor deba cumplir con la oferta brindada al consumidor, toda
vez que este Ultimo lo considera al momento de adquirir el producto o servicio; asi
como que es de deber del proveedor de brindar una prestacion eficiente del servicio,

solucionado los problemas que se puedan ocasionar de manera diligente.

4.4.2.3. Resultado — Norma

Al respecto, hay que tener en cuenta que el CPDC protege al consumidor cuyo
derecho es vulnerado cuando el proveedor incumple con la oferta realizada, proteccién
que se derivara en aplicacion de una garantia explicita, si tal ofrecimiento es contenido
en el contrato, documentos, publicidad, entre otros; o una garantia implicita, si tal
ofrecimiento no es contenido en algun soporte, pero dependiendo la ventaja del

agente, esta en él demostrarlo.

Asimismo, respecto a la prestacion ineficiente del servicio por parte del
proveedor, el amparo que da el CPDC, el consumidor tiene derecho que el servicio
gue le es ofrecido sea idoneo y de calidad, por lo que, ante tales hechos de ineficiencia,
el consumidor puede recurrir a los remedios 0 mecanismo de solucion para sean

ejecutados por el prestador del servicio.

4.4.2.4. Resultado - Jurisprudencia

Respecto al contenido de la Resolucion N° 2221-2012-SC2/INDECOPI, se

considera que tanto el incumplimiento de la oferta del proveedor y la ineficiencia en la
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prestacion del producto o servicio por parte de éste, afecta la aplicacion del deber de
idoneidad, por lo el cumplimiento de lo que ofrecen y de la obligacion de prestacion
corre por parte del proveedor; en ese sentido se respetaria la correspondencia entre
lo que consumidor espera y lo que el proveedor hubiera ofrecido en funcién a lo que

se le hubiera recibido.

4.4.3. Respecto ala segunda hipotesis especifica

La hipétesis especifica alterna aceptada en la presente investigacion sefiala que
existen deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016, cuando el 6rgano regulador realiza la
fiscalizacion, debido a la sobreproteccion al consumidor y la exigencia de la prestacién
de un servicio “perfecto”. Bajo este contexto se contrasta los resultados con la teoria,

norma, antecedentes y jurisprudencia.

4.4.3.1. Resultado — Teoria

De la aplicacion del cuestionario a los 10 especialistas de la materia desarrollada,
se obtuvo que respecto a la existencia de deficiencias en la aplicacion del deber de
idoneidad en el servicio de telecomunicaciones al momento de realizar la fiscalizacion
por parte del érgano regulador, el 60% de ellos estan totalmente de acuerdo de que
las denuncias de los 6rganos superiores que motivan las acciones de supervision en
los organismo reguladores se evidencia una sobreproteccion al consumidor; asimismo,
el 100% de los especialistas estan totalmente de acuerdo que ante las denuncias de
los 6rganos superiores que motivan las acciones de supervision en los organismo

reguladores se sustentan en la aplicacion de un servicio perfecto.

Para entender que las deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad se
dan tanto por la evidente sobreproteccion al consumidor y la exigencia de la prestacion
de un servicio “perfecto”, se tiene en cuenta que actualmente el criterio utilizado por
los operadores de proteccién parten bajo la premisa de que el consumidor es
vulnerable, razon por el cual éste debe ser protegido; ante ello esta proteccion implica

gue el otro agente econdmico sea descuidado, que no se custodie el desenvolvimiento
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del mercado, que las entidades a resolver los conflicto sean tengan una posicion
parcializada en favor al consumidor; asi mismo, se evidencia el Estado interviene en
proyectar la expectativa esperara por el consumidor al momento de adquirir un
producto o servicio, imponiendo al proveedor o prestador del servicio la exigencia de
brindar un servicio perfecto, toda vez que para ellos eso es lo que esperaria el
consumidor, cuando vemos que es la realidad no es asi, desnaturalizando la figura de

la idoneidad y los remedios que el propio mercado ha propuesto para su solucion.

4.4.3.2. Resultado - Antecedente

Conforme al resultado obtenido, la presente investigacion coincide con el trabajo
académico de Mata titulado “E/ deber de idoneidad de los proveedores de los Servicios
Puablicos y la importancia de la creacion de los organismo reguladores”, toda vez que
se parte de la premisa de que al delimitar los pardmetros de cada agente econémico,
todo criterio de proteccion debe ser tomado de manera general, y no solo enfocarse
en un agente econdémico, en ese sentido, el criterio de obligar a que el proveedor deba
cumplir satisfactoriamente con lo ofrecido, que sean infalibles, crea un fuerte impacto
a proveedor o prestador del servicio, pues ante deficiencias que se presentan, seran
sometidos a sanciones pese a cumplir con las disposiciones previstas por la normativa
vigente como la aplicacion de los mecanismo de solucion, desnaturalizando la

aplicacion de la figura del deber de idoneidad.

4.4.3.3. Resultado — Norma

El contenido de preceptos normativos que ampara el CPDC, indica mas que un
esmero de proteger al consumidor generando las condiciones necesarias de
proteccion, se le esta defendiendo de su propia relacion de consumo, toda vez se
ampara en el criterio que el consumidor es un ser vulnerable, por lo que la adquisicion
de un producto o servicio con problemas de idoneidad afectaria al consumidor,
debiendo castigar al proveedor o prestador del servicio ante tal concurrencia,
obligando que tal criterio también sea tomado por los organismos reguladores,

afectado al otro agente econdmico.
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4.4.3.4. Resultado - Jurisprudencia

Respecto al contenido de la Resolucion N° 2221-2012/SC2-INDECOPI, se
considera ante la una evidente sobreproteccion al consumidor y la exigencia de la
prestacion de un servicio “perfecto” el sistema de proteccion al consumidor desconoce
las soluciones provistas por el propio mercado, por lo que hay que tener en cuenta que
no se puede llegar a asegurar la infalibilidad de los productos o servicios ofrecidos,
razon al ello la idoneidad debe evaluarse en funcion al comportamiento que el

proveedor o prestador del servicio asuma ante el conocimiento de la falla detectada.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. CONCLUSIONES

Primera. Para poder aplicar adecuadamente la figura juridica del deber de idoneidad,
es necesario partir bajo el estandar de un consumidor razonable, toda vez que este
estandar no exige una razonabilidad real, sino que genera incentivos para que los

consumidores actien razonablemente.

Segundo. El resguardo de proteccion de un nivel inferior al estandar del consumidor
razonable afectaria a la aplicacion del deber de idoneidad, toda vez que un estandar
distinto, partiria bajo la nocién de que el consumidor o usuario busca adquirir, de su
proveedor o prestador del servicio, un producto o servicio “perfecto”; nocién que se
ubicarda al momento de implementar el modelo de idoneidad, residiendo

especificamente en la garantia implicita.

Tercero. El criterio de aplicacion de la figura del deber de idoneidad desarrollado en
el novisimo precedente de observancia obligatoria emitido por el Indecopi, y que pude
ser aplicado de manera supletoria por los organismos reguladores al momento de
proteger al usuario, es cuestionable, pues se estaria concibiendo la figura de la
idoneidad como el ofrecimiento de un producto o servicio con la caracteristica de
infalible o “perfecto”, cuya obligacion de cumplir dependera tajantemente de los
proveedores o prestadores, ignorando las soluciones que propondrian ante problemas

detectados y evidenciandose una sobreproteccion eminente.

Cuarto. En el servicio de telecomunicaciones se percibe una real nocién de proteccion
al usuario que adquiere el servicio dentro de sus normas emitidas, toda vez que, si
bien es cierto que Osiptel tiene como fin regular el mercado del servicio de
telecomunicaciones, dicho fin involucra directamente a la colectividad; siendo que toda
actuacion gue realice este organismo frente a sus prestadores de servicio, sera en

garantia a los usuarios.
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Quinto. Respecto a las deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el sector
de telecomunicaciones, un 90% de los especialistas encuestados estan totalmente de
acuerdo que tales deficiencias se dan por la falta de informacién por parte del
proveedor al momento de ofrecer el servicio; un 60% de ellos consideran que no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo de que tal deficiencia se dé por la falta de diligencia al
momento de adquirir el servicio por parte del consumidor, sin embargo, sefalan que
actualmente el consumidor esta desarrollando una cultura de consumo por lo que su
rol activo dentro de la relacién de consumo juega un papel importante; por ultimo, un
90% de los especialistas, consideran que se evidencian deficiencias en la aplicacion
del deber de idoneidad cuando existe un rol sobreprotector al consumidor por parte del
Estado.

Sexto. En lo referente a las deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el
servicio de telecomunicaciones a la presentacion de un reclamo, el 80% de los
especialistas estan parcialmente de acuerdo que tal deficiencia se da por el
incumplimiento de la oferta por parte del proveedor; y el 80% de los especialistas estan
parcialmente de acuerdo que tal deficiencia se da por la ineficiencia en la prestacion

del servicio.

Séptimo. Respecto a las deficiencias en la aplicacion del deber de idoneidad en el
servicio de telecomunicaciones al momento de realizar la fiscalizacion por parte del
organo regulador, el 60% de ellos estan totalmente de acuerdo de que las denuncias
de los 6rganos superiores que motivan las acciones de supervision en los organismo
reguladores se evidencia una sobreproteccion al consumidor; asimismo, el 100% de
los especialistas estan totalmente de acuerdo que ante las denuncias de los 6rganos
superiores que motivan las acciones de supervisién en los organismo reguladores se

sustentan en la aplicacion de un servicio perfecto.
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Octavo. Una adecuada aplicacion de la figura del deber de idoneidad involucra tanto
al proveedor o prestador del servicio, en el sentido de que se debe comportar
adecuadamente tanto en la etapa de ofrecimiento como en la etapa de prestacion del
servicio; al consumidor o usuario, en el sentido de que éste no espera un servicio
“perfecto”, pero si el respeto de sus derechos; y, Estado; en el sentido de que no debe
desconocer las soluciones propuestas en el mercado, y deba brindar condiciones de
transparencia y equidad en la relacion de consumo; por lo que no amerita

responsabilizar solo al primero por el servicio que se brinda.
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5.2. RECOMENDACIONES

Primera. Proponer el proyecto de ley la cual incluya el articulo 19-A al Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobada mediante Ley N° 29571, a fin de que
la responsabilidad del proveedor, respecto a la entrega de un producto o servicio con
problemas de idoneidad, sea evaluada en funcion al comportamiento del proveedor
una vez que haya tomado conocimiento de la falla prestada.

Segundo. Proponer la Resolucion del Consejo Directivo la cual incluya el articulo 46-
A al Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobada mediante Resolucion del Consejo Directivo N° 047-
2015-CD/OSIPTEL, a fin de que se considere el reconocimiento de soluciones
propuestas por los prestadores del servicio de telecomunicaciones al evidenciarse

problemas con la idoneidad en el servicio.

Tercero. Si bien la el Codigo de Proteccidon y Defensa al Consumidor no ampara el
estandar de consumidor, es necesario la implementacion del consumidor razonable
para poder delimitar adecuadamente expectativa que se esperaria en el deber de

idoneidad.

Cuarto. Que se reconsidere el analisis contenido en el precedente de observancia
obligatoria, contenida en el Resolucion N° 1008-2013-SPC/INDECOPI, toda vez que

en su desarrollo se evidencia una sobreproteccion al consumidor.

Quinto. Unificar los conceptos tedricos planteados del derecho de consumidor con el
del derecho de regulacién, ante su eminente vinculacion al momento de velar por el
adecuado cumplimiento de la prestacion del servicio y el comportamiento de los

agentes econdémicos.

Sexto. Implementar cursos, talleres y charlas para capacitar adecuadamente a los
usuarios en temas que involucre la prestacion del servicio en el sector de
telecomunicaciones en lo referido a los alcances de la figura de la idoneidad, asi como

el uso correcto de la normativa a los usuarios del servicio.
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ANEXOS



1. Cuestionario 14 items
CUESTIONARIO SOBRE LA APLICACION DEL DEBER DE IDONEIDAD EN EL
SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES

Agradeceremos su participacion en el desarrollo del siguiente cuestionario que tiene
por propdsito conocer las deficiencias en la aplicacion de deber de idoneidad en el
servicio de Telecomunicaciones.

El cuestionario es anénimo.

l. Aspectos generales

1.1 Actividad que realiza (la méas frecuente) en su carrera
a) Investigacion (Juridica) ( )
b) Docencia universitaria ( )
c) Magistratura ()
d) Otro: .o
1.2 Entidad donde labora

1.3 Afios de experiencia

a) DelaZ2afos(),b)de3a4afios(), c)de5amas()
1.4 Sexo

a) Masculino ( ), b) Femenino ( ).

Il. Preguntas del cuestionario

2.1 La deficiencia en la aplicacion del deber de idoneidad respecto a los
reclamos por calidad en el servicio de telecomunicaciones se debe a la
prestacion de un servicio ineficiente por parte del proveedor.

a) Totalmente de acuerdo ( )

b) Parcialmente de acuerdo ( )

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )

¢,Cuales consideran Ud. que son las mas frecuentes?



2.2 Considera que los constantes reclamos por calidad en el servicio de
telecomunicaciones se deben a que el proveedor del servicio no
cumple con la exigencia de la prestacion de un servicio perfecto.

a. Totalmente de acuerdo ()
b. Parcialmente de acuerdo ( )
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. Endesacuerdo ()
e. Totalmente en desacuerdo ( )
¢ Por qué?

2.3 Consideras que los reclamos por facturacion en el servicio de
telecomunicaciones se originan por incumplimientos en la ejecucién de
una oferta brindada por el proveedor.

Totalmente de acuerdo ( )
Parcialmente de acuerdo ( )

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ( )

T OT®

¢, Qué otros aspectos deberian de considerarse?

2.4 La aplicacion del deber de idoneidad deviene en deficiente cuando los
reclamos por facturacion se deban a la falta de diligencia por parte del
consumidor al momento de adquirir el servicio de telecomunicacion.

a) Totalmente de acuerdo ( )

b) Parcialmente de acuerdo ( )

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )



2.5 Consideras que los reclamos por instalacion de un servicio de
telecomunicaciones pueden ser originados ante la falta de diligencia
por parte del consumidor al momento que querer adquirir el servicio.

Totalmente de acuerdo ( )
Parcialmente de acuerdo ( )

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ( )

¢, Qué otros aspectos deberian de considerarse?

2.6 El deber de idoneidad deviene en deficiente cuando los problemas por
veracidad de la informacién son provocados ante la falta de diligencia
del consumidor al momento de adquirir el servicio de telecomunicacion.

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente de acuerdo ( )
Parcialmente de acuerdo ( )

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ( )

¢, Qué otros aspectos deberian de considerarse?



2.7 Consideras que el servicio de telecomunicaciones carece de idoneidad
cuando es el proveedor quien no informa debidamente al consumidor.

a) Totalmente de acuerdo ( )

b) Parcialmente de acuerdo ( )

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ( )

e) Totalmente en desacuerdo ( )

2.8 Consideras que se presentan distorsiones en la figura del deber de
idoneidad cuando la denuncia de parte se sustenta en que no se ha
prestado un servicio perfecto por parte del prestador del servicio.

a) Totalmente de acuerdo ( )

b) Parcialmente de acuerdo ( )

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )

¢Por qué?

2.9 Una prestacion ineficiente del servicio de telecomunicaciones por parte
del prestador del servicio es motivo suficiente para sustentar una
denuncia de parte.

a) Totalmente de acuerdo ( )

b) Parcialmente de acuerdo ( )

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )



2.10 Consideras que las denuncias de oficio se sustentan bajo la
exigencia de la prestacion de un servicio perfecto.

a) Totalmente de acuerdo ()

b) Parcialmente de acuerdo ( )

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )

2.11 Consideras que en la formulacion de una denuncia de oficio se
evidencia una sobreproteccion al consumidor que adquiere el servicio
de telecomunicaciones.

a) Totalmente de acuerdo ( )

b) Parcialmente de acuerdo ( )

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) Endesacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )

¢Por qué?

2.12 Consideras que las denuncias de los érganos superiores tengan
como sustento que el prestador del servicio de telecomunicaciones
brinde un servicio perfecto a sus usuarios.

a) Totalmente de acuerdo ()

b) Parcialmente de acuerdo ( )

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) Endesacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )



2.13 En las denuncias presentadas por los 6rganos superiores se

evidencia una sobreproteccion al consumidor al exigir la prestacion de
un servicio idéneo.

a) Totalmente de acuerdo ()

b) Parcialmente de acuerdo ( )

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d) En desacuerdo ()

e) Totalmente en desacuerdo ( )
¢Por qué?

2.14 ;Qué efectos negativos se generarian al evidenciarse la existencia
de una sobre proteccion del consumidor por parte del Estado, en
ejercicio de las politicas publicas?



2. Proyecto de Ley que incorpora el articulo 19-A al Coédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor

Sumilla: Ley que incorpora el articulo
19-A de la ley 29571, Codigo de
Proteccion 'y  Defensa  del
Consumidor, a fin de evaluar el
comportamiento del proveedor ante
la presencia de defectos en el
producto o servicio prestado.

PROYECTO DE LEY N° XXX-XXX-2018

En estricto cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 107 de la Constitucion Politica del Per
y de los articulos 75 y 76 del Reglamento del Congreso de la republica presenta el siguiente
proyecto de ley:

l.-Exposicién de motivos:

Para evaluar el deber de idoneidad que es regulado por el articulo 18° del CAdigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor se debe tener encuentra tanto el desperfecto del producto o servicio
adquirido como la aplicacién de las medidas de soluciones, que el codigo prevé, por parte de
los proveedores.

En efecto, el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor ha previsto de manera clara e
inequivoca, en su articulo 97° que los consumidores tienen derecho a la reparacién o
reposicion del producto, a una nueva ejecucion del servicio, o a la devolucién de la
contraprestacion pagada.

Asimismo, se establece, en su articulo 19° del mismo texto normativo, la obligaciéon de los
proveedores de responder por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Ante ello, al realizar una interpretacion sistematica de los preceptos normativos que invoca el
Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se determina que la idoneidad debe
evaluarse no en razén del modo de ser el producto o servicio, conforma a su funcionabilidad,
sino que esta debe ser evaluada en funcion al comportamiento del proveedor una vez que
haya tomado conocimiento de la falla presentada.

Por lo que el proveedor solo sera responsable por no haber realizado aquellos actos a los que
estaba obligado una vez producida la falla.

Il.- Efectos de la vigencia de la norma que se propone sobre la legislacién nacional

La presente iniciativa legislativa busca que reconocer las medidas de solucion que el
proveedor implementara una vez detectada la falla del producto o servicio ofrecido, toda vez
gue se no se puede reconocer la infalibilidad de los productos o servicios que son ofrecidos
en el mercado.



[1l.- Andlisis costo beneficio

El impacto de la presente iniciativa legislativa resulta favorable en la medida que sin causar
costo alguno al erario nacional, se fortalecera la relaciébn de consumo entre los agentes
econdmicos y se promovera que los propios proveedores consideren las necesidades de los
consumidores y solucionaran los problemas que se puedan presentar.

IV.- Formula legal

Ley que incorpora el articulo 19°-A de la ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, a fin de evaluar el comportamiento del proveedor ante la presencia de defectos
en el producto o servicio prestado para poder determinar la responsabilidad frente al deber de
idoneidad.

LEY QUE INCORPORA EL ARTICULO 19-A DE LA LEY 29571,
CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,

A FIN DE EVALUAR EL COMPORTAMIENTO DEL PROVEEDOR ANTE LA PRESENCIA
DE DEFECTOS EN EL PRODUCTO O SERVICIO PRESTADO

Articulo Unico. Objeto de la Ley
Incorpérese el articulo 19-A de la Ley 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor,
en los siguientes términos:

“Articulo 19-A.- Evaluacién del cumplimiento del deber de idoneidad de los proveedores
Sin perjuicio de lo sefalado en el articulo anterior, la responsabilidad de los proveedores
respecto a la idoneidad del producto o servicio, ofrecido o prestado al consumidor, sera
evaluado en funcién al comportamiento del proveedor una vez que haya tomado conocimiento
de las fallas presentadas por el consumidor.”

Comuniquese al sefior Presidente de la Republica para su promulgacion.

En Lima, a los xxx dias del mes de xxx de dos mil dieciocho.



3. Proyecto de Resoluciéon de Consejo Directivo que incorpora el articulo 46-A al
Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N° xxx-2018-CD/OSIPTEL

Lima, xx de xxxx de 2018

[Norma que incorpora el articulo 46-A al Reglamento para la Atencion de Reclamos de
MATERIA|: ! e P . .
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones

VISTOS:

(I) El Proyecto de Norma presentado por la Gerencia General del Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, que modifica el Reglamento para la Atencién de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion N° 047-
2015-CD/OSIPTEL; y,

(II) El Informe N° xxx-ST/2018 de la Secretaria Técnica de los Organos Colegiados, que sustenta el
proyecto de norma antes sefialado; con la conformidad de la Gerencia de Asesoria Legal;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3° de la Ley Marco de los Organismos Reguladores
de la Inversién Privada en Servicios Publicos, Ley N° 27332, modificada por las Leyes N° 27631 y N°
28337, el OSIPTEL ejerce, entre otras, la funcion normativa, que comprende la facultad de dictar, en el
ambito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular
referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios, asi como la facultad de tipificar las infracciones por incumplimiento de obligaciones;

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 18 del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado
por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM y modificatorias, este Organismo tiene la facultad de regular y
normar el comportamiento de las empresas operadoras en sus relaciones con los usuarios;

Que, de acuerdo a lo establecido por el articulo 24 del mencionado Reglamento General, el Consejo
Directivo del OSIPTEL es el 6rgano competente para ejercer de manera exclusiva la funcién normativa;

Que, asimismo, el inciso b) del articulo 75 del citado Reglamento dispone que es funcion del Consejo
Directivo del OSIPTEL, el expedir normas y resoluciones de caracter general o particular, en materia de
su competencia;

Que, asimismo, acorde al inciso b) del articulo 25 del referido Reglamento, este Organismo, en ejercicio
de la funcidn normativa, puede dictar reglamentos referidos a reglas a las que estén sujetos los procesos
que se siguen ante cualquiera de los 6rganos funcionales del OSIPTEL, incluyendo, entre otros, los
reglamentos de reclamos de usuarios;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, este Organismo aprobo el
Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
(en adelante, Reglamento de Reclamos);



Que, recogiendo la experiencia adquirida por el OSIPTEL desde la entrada en vigencia del Reglamento
de Reclamos, resulta necesario modificar el mismo, a fin de introducir mejoras al procedimiento de
reclamo;

Que, el articulo 7 del Reglamento General del OSIPTEL, establece que toda decision de este Organismo
debera adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean conocidos y predecibles por los
administrados;

Que, asimismo, el articulo 27 del Reglamento antes citado dispone que constituye requisitos para la
aprobacion de los reglamentos, normas y disposiciones regulatorias de caracter general que dicte el
OSIPTEL, el que sus respectivos proyectos sean publicados en el Diario Oficial EI Peruano, con el fin
de recibir sugerencias o comentarios de los interesados;

Que, mediante Resolucién del Consejo Directivo N° xxx-2018-CD/OSIPTEL de fecha xx de xxx de 2018,
se publicé en el Diario Oficial El Peruano el Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, con la finalidad que
los interesados remitan a este Organismo, sus comentarios y sugerencias;

Que, habiéndose analizado los comentarios formulados al referido Proyecto, corresponde al Consejo
Directivo del OSIPTEL aprobar la modificacion del Reglamento para la Atencién de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones;

Que, asimismo, de acuerdo a las normas sobre transparencia resulta pertinente ordenar la publicacién
de la Matriz de Comentarios respectiva en el Portal Institucional,

En aplicacion de las funciones establecidas en el inciso b) del articulo 75 del Reglamento General de
OSIPTEL, y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° xxx;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Incluir el articulo 46-A al Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
047-2015-CD/OSIPTEL, con el siguiente texto:

“Articulo 46°-A.- Reconocimiento de medidas aplicadas por el prestador del servicio ante los
reclamos por idoneidad en el servicio.

En los casos de los servicios de telefonia fija y moévil; Tv de paga; internet; o, prestacion conjunta de los
mismos, en los que el abonado o usuario haya realizado un reporte de averia, un reclamo por calidad e
idoneidad en el servicio, o un reclamo por idoneidad; el organismo antes de resolver el recurso de
apelacion presentado, reconocera la aplicacién de las medidas de solucién que implemente el prestador
del servicio una vez que haya tomado conocimiento de las fallas presentadas frente al usuario”.

Articulo Segundo.- Lo dispuesto en la presente Resolucion entrara en vigencia al dia siguiente de la
fecha de su publicaciéon en el Diario Oficial El Peruano.

Registrese y publiquese.



4. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Nombres y apellidos: Idhalie Araceli Suarez Gémez

DEFICIENCIAS EN LA APLICACION DEL DEBER DE IDONEIDAD EN EL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES

P . TECNICA E
PROBLEMA: DESCRIPCION Y - TIPO, ENFOQUE, POBLACION P
FORMULACION OBJETIVOS JUSTIFICACION LIMITACIONES NIVEL Y DISERO Y MUESTRA INST?gMEN HIPOTESIS
A pesar de que exista un acervo de normas | OBJETIVO GENERAL TEORICA ECONOMICAS. TIPO DE | POBLACION: TECNICA: HIPOTESIS GENERAL
en materia de proteccién del consumidor INSVESTIGACION:
para este tipo de servicio, partiendo desde su
regulacion en los articulos 58° y 63° de la | Determinar si es deficiente o | La presente investigacion tiene como fin | EI bachiller, al querer La presente | Las  técnicas | Hl: Es deficiente la
Constitucién Politica, y en concordancia con | adecuada la aplicacion del | justificante determinar y explicar la | realizar un estudio de | El tipo de | poblacién utilizadas en el | aplicacién del deber de
las normas especiales enfocadas en su | deber de idoneidad en el | aplicacion del deber de idoneidad en el | investigacion pertinente | investigacion que se | analizada estd | presente idoneidad en el servicio
regulacion, no se puede apaciguar los | servicio de | servicio de telecomunicaciones y que | es dificil por la falta de | utiliza es basico puro. | determinada por: | trabajo de | de telecomunicaciones
problemas del deber de idoneidad que | telecomunicaciones en Lima | ante su implementacién | recursos econémicos que investigacion en Lima periodo 2016,

concurre el proveedor de este servicio — las
empresas operadoras, problemas que se
presenta en el dia a dia, y mucho mas
cuando es un tipo de servicio que evoluciona
constantemente y se requiera de constantes
adecuaciones normativas para suplir las
deficiencias que puedan concurrir las
empresas operadoras al momento de prestar
el servicio.

Bajo esta premisa, en el ambito nacional
Otiniano y Saavedra (2017), sefialan que la
falta de idoneidad en la calidad del servicio
se ve reflejado en los altos indices de tasas
de reclamos presentados a Osiptel,
problema  que es afectado por
incumplimientos y empirismos aplicativos
que estan relacionados con funcionarios de
Osiptel y abogados especializados en
Derecho del consumidor, los cuales entran
en conflicto al no brindar las debidas
garantias en la proteccién del consumidor y
favorecimientos a las empresas prestadores
del servicio, en sus roles de Responsables y
Comunidades Juridica.

Por otro lado, Mata (2017), hace mencién
que no corresponde a los organismos
reguladores ejercer la funcién de defender a
los usuarios, ya que se quebrantaria la
imparcialidad que deben tener al resolver los
conflictos, sino, la de proteger a los usuarios
creando condiciones necesarias que
garanticen la transparencia y la equidad de
las relaciones de consumo, o sea entre los
prestadores del servicio y los consumidores
del mismo.

Ante ello surge las siguientes cuestiones,
¢Es posible derivarle toda la responsabilidad
al Estado y al proveedor del servicio cuando
se evidencia los problemas en el deber de
idoneidad?; ¢ Cémo es tratado el consumidor

periodo 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO I:

Determinar si es deficiente o
adecuada la aplicacion del
deber de idoneidad en el
servicio de
telecomunicaciones en Lima
periodo 2016 a la
presentacion del reclamo por
parte del Consumidor.

OBJETIVO ESPECIFICO II:

Determinar si es deficiente o
adecuada la aplicacion del
deber de idoneidad en el
servicio de
telecomunicaciones en Lima
periodo 2016 al momento
que el oérgano regulador
realiza la fiscalizacion al
proveedor.

afecta al consumidor del servicio al
momento de la adquisicién y uso de ese
tipo de servicio; siendo que, si bien es
cierto que el deber de idoneidad esta

dirigido al

proveedor del

servicio

conforme lo estipula los articulos 18°y
19° de la Ley 29571 — Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor,
acaso no se tiene en cuenta que la
expectativa del servicio ofrecido puede
ser influenciado tanto desde el nivel de
conocimiento que tiene el consumidor
sobre el producto que est4d deseando
adquirir, debiendo responder por los
efectos que se generarian en la
idoneidad y calidad del servicio, como
desde la perspectiva del Estado que
delimitard los parametros de exigencia
del producto o servicio ofrecido al

proveedor.

METODOLOGICA

El presente trabajo de investigacion
pretende establecer el andlisis sucinto
del Tercer Titulo de la Constitucion
Politica del Pert de 1993 del Régimen
Econdmico, empezando con el articulo
58° y articulos siguientes; asimismo, se
analizara la principal normativa que
protege al consumidor — La Ley 29571 -
Codigo de Proteccién y defensa al
Consumidor, dando mayor relevancia a
lo estipulado en los articulos 63° al 66°;

La Ley Marco de

los Organismos

Reguladores de la Inversion Privada en
los Servicios Publicos — Ley 27332
Texto Unico Ordenado del Reglamento

General

la Ley de

Telecomunicaciones — DS 020-2007-
MTC; el Texto Unico Ordenado de
Condiciones de Uso — RCD 138-2012-
CD/OSIPTEL; el Reglamento para la
Atencién de Reclamos de Usuarios de

tenemos tanto  para
acceder a pul de
bibliografia  nacionales
como internaciones, asi
como para tener acceso a
charlas con juristas
especialistas del tema.

BIBLIOGRAFICAS.

El tema abordado es un
tema muy amplio y en
donde se puede adquirir
tanto informacion a nivel
nacional e Internacional
sin alterar el concepto
natural que tiene las
variables que  estoy
investigando; en caso de
Proteccion al Consumidor
tenemos informacién
tanto a nivel nacional
como las que nos facilita
el portal de Indecopi y
Osiptel; y las
jurisprudencias resueltas
en sus Tribunales; asi
como también existe
informacién  enriquecida
en las Bibliotecas de las
mismas entidades
mencionadas; sin
embargo, en la biblioteca
de la universidad no hay
libros que traten de este
tema generando asi el
Unico inconveniente.

TIEMPO.

El factor tiempo en la
presente investigacion es

ENFOQUE DE LA
INVESTIGACION:

Es cuantitativo.

NIVEL ~ DE
INVESTIGACION:

Es descriptivo.

DISENO DE
INSVESTIGACION:

El disefio de
investigacion

implementado en el
presente trabajo es
descriptivo-simple y
no experimental, dado
que  primero, la
presente investigacion
al contar con una sola

variable que solo
acumulara los
resultados obtenidos
referente a la

aplicacion del deber
de idoneidad en el
servicio de
telecomunicaciones
cuando se presenta
un reclamo por parte
del consumidor, o
cuando el 6rgano
regulador realiza la
labor de fiscalizacion
al proveedor; y
segundo, no habra
una manipulacién de
variable.

-Los supervisores
legales de la

Gerencia de
Supervision y
Fiscalizacion

(GSF) 'y los
analistas legales
del Tribunal
Administrativo de
Solucién de
Reclamos de
Usuarios, ambos

pertenecientes al
Osiptel.

-Los expedientes
sancionadores

que hayan sido
iniciados por la
GSF de Osiptel en

Lima periodo
2016.
MUESTRA:

La muestra se
componen de:

-Cinco (05)
supervisores

legales de la
Gerencia de
Supervision

Fiscalizacion que
laboran en Osiptel
y cinco (05)
analistas legales
del Tribunal
Administrativo de
Solucién de
Reclamos de

son la encuesta
y la revision
documentaria.

INSTRUMENT
0.

Respecto a la
seleccién de los
instrumentos se
ha viabilizado la
técnica de la
encuesta a
través del
cuestionario; y
de la técnica de
revisién
documentaria a
través de la
matriz de
contenido.

debido a la falta de
informacién incurrida por
el proveedor, la falta de
diligencia por parte del
consumidor al momento
de adquirir el servicio, y
la sobreproteccion del
consumidor por parte del
érgano regulador.

HO: No es deficiente la
aplicacion del deber de
idoneidad en el servicio
de telecomunicaciones
en Lima periodo 2016,
por el contrario es
adecuada debido a que
se vela por la proteccion
del consumidor.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

HIPOTESIS
ESPECIFICA I:

HI: Existen deficiencias
en la aplicacion del deber
de idoneidad en el
servicio de
telecomunicaciones  en
Lima periodo 2016, a la
presentacion del reclamo
por parte del consumidor,
debido al incumplimiento
de la oferta del proveedor
y la ineficiencia en la
prestacion del servicio.

HO: No existen
deficiencias en la




de este servicio frente a los problemas del
deber de idoneidad?; ¢Acaso el Estado
actua solo en proteccion del Consumidor?; y
¢A caso el rol que tiene el consumidor en
este servicio lo exime de toda
responsabilidad ante los defectos que se
presentan en el deber de idoneidad?

PROBLEMA GENERAL:

¢ Se puede considerar si es deficiente o
adecuada la aplicacién del deber de
idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 20167

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

PROBLEMA ESPECIFICO I:

¢.Se puede considerar si es deficiente o
adecuada la aplicaciéon del deber de
idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016 a
la presentacién del reclamo por parte del
Consumidor?

PROBLEMA ESPECIFICO II:

¢.Se puede considerar si es deficiente o
adecuada la aplicaciéon del deber de
idoneidad en el servicio de
telecomunicaciones en Lima periodo 2016 al
momento que el érgano regulador realiza la
fiscalizacion al proveedor?

Servicio Publicos de
Telecomunicaciones — RCD 047-2015-
CD/OSIPTEL, y demas normas que
influirdn  mucho en la presente
investigacion para analizar y definir
como los agentes econémicos actian
frente a la problemética planteada.

PRACTICA

Este trabajo de investigacion tiene la
finalidad de implementar posibles
soluciones que se pueda sugerir dentro
del campo de Protecciéon al consumidor
para apaciguar los innumerables casos
que se presentan en el campo;
asimismo, se busca que sea de apoyo a
futuros andlisis dentro de esta materia 'y
asi empezar a mejorarla como lo estan
haciendo y lo han hecho otros
investigadores respecto este tema o a
fines, pues al ser considerada la rama
de Proteccion al Consumidor como la
rama de las Politicas Publicas, se
evidencia que su aplicaciéon aln tiene
deficiencias que se espera solucionar y
asi poder respetar los derechos de los
agentes econémicos.

muy notable ya que ante
los nuevos proyectos que
se empieza a abarcar una
vez terminada la carrera
como lo son el incremento
de horas de trabajo, el
acceso a NuUevos cursos
para ampliar los
conocimiento en la rama
que wuno ha elegido
especializarse, no es
suficiente para realizar
una investigacion debida
esta rama nueva del
Derecho.

Usuarios que
laboran en el
mismo
organismos,
quienes velan por
una adecuada
prestacion del

servicio de
telecomunicacion
es como

funcionarios  del
ente regulador.

-Los expedientes
sancionadores
iniciados en el
periodo 2016 por
la Gerencia de
Supervision y
Fiscalizacion
(GSF) del Osiptel,
y aquellos
expedientes que
habiendo sido
iniciados por la
GSF, hayan
concluido por
resolucion de
Gerencia General
o Consejo
Directivo  dentro
de ese periodo; y
que tengan
correspondencia
con el objeto de la
investigacion.

aplicacion del deber de
idoneidad en el servicio
de telecomunicaciones
en Lima periodo 2016, en
la  presentacién  del
reclamo por parte del
consumidor.

HIPOTESIS
ESPECIFICA II:

HI: Existen deficiencias
en la aplicacién del deber
de idoneidad en el
servicio de
telecomunicaciones en
Lima periodo 2016,
cuando el érgano
regulador realiza la

fiscalizacion al
proveedor, debido a la
sobreproteccién al
consumidor y la
exigencia de la

prestacion de un servicio
“perfecto”.

HO: No existen
deficiencias en la
aplicacion del deber de
idoneidad en el servicio
de telecomunicaciones
en Lima periodo 2016,
cuando el 6rgano
regulador realiza la
fiscalizacion al
proveedor.




5. Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la variable.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “E/ deber de idoneidad en el servicio de

0

Observaciones (precisar si hay suficiencia®): N 10 3U {0
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [<]

Especialidad del validador: H?

(-

'Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
Dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
Congciso, exacto, y directo.

“Suficiencia: Los items son suficientes para medir la dimension.

Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. /Mg/lAbog rU S H“L i Lihn

NTYE 2 oM.

Lima sur, .f.“.{....de el v i

105

/ -J——l}t.y. 2

Noapllcable[]
B 'H\'L o

...de 2018

Flnpadd

/ .-...‘.o....

Informante.

/ Luis Mgd Espuma Pajue.

112‘1
Wagistar oo Arie Lo

telecomunicaciones”
N° DIMENSIONES/ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Suficiencia* Sugerencias
DIMENSION 1 Reclamo Si No Si No Si No Si | No
1 La deficiencia en la aplicacién del deber de [
idoneidad respecto a los reclamos por calidad en el \ ‘ \ /
servicio de telecomunicaciones se debe a la x \[ / A
prestacion de un servicio ineficiente por parte del
proveedor.
1 DIMENSION 2 Fiscalizacién Si No Si No Si No Si No
Consideras que se presentan distorsiones en la 1
figura del deber de idoneidad cuando la denuncia de >< >( \/ Vv )
parte se sustenta en que no se ha prestado un / /
servicio perfecto por parte del prestador del servicio. J



