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Eficacia del procedimiento sumarisimo en la solucion de denuncias ante la
Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, periodo 2017-
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Efficiency of the summary procedure in the solution of complaints before the
Regional Office of INDECOPI in Ancash - Sede Chimbote, period 2017-2018.
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RESUMEN

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N° 29571 del afio
2010, incorpora la vigencia del Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al
Consumidor, cuyo proposito fue normar el medio a través del cual el
consumidor pudiera recurrir a la instancia dispuesta por el Estado, el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — INDECOPI. Y de esa manera, los conflictos que surgen a partir de
los efectos no queridos de las relaciones de consumo, se resuelvan ante un ente

imparcial y en un plazo legal y sumario de 30 dias habiles.

En el ejercicio de este contexto legal, se pondera la existencia del derecho al plazo
razonable como un atributo fundamental que se desprende del principio
constitucional del debido proceso, y que opera como una garantia del consumidor

en el desarrollo del actuar procedimental del Estado.

Al amparo de la normatividad vigente, la Oficina Regional del INDECOPI en
Ancash — Sede Chimbote, tiene la responsabilidad administrativa de admitir y
finiquitar las controversias que surgen por la contravencion a las normas de
proteccion al consumidor de acuerdo a lo prescrito para el procedimiento
sumarisimo, es decir, en el término de 30 dias habiles; sin embargo, resulta
evidente que la carga de trabajo en dicha Oficina Regional excede su capacidad
operativa, lo que provoca que los plazos procesales indicados en el Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor no suelan respetarse, por lo que, la
tramitacion de las denuncias no concluye dentro de los plazos legales

dispuestos en la normatividad de la materia.

En ese sentido, la efectividad del procedimiento sumarisimo no descansa sobre la
modificacion de plazos menores a los vigentes, sino en los mecanismos que
garanticen la eficacia de un derecho adjetivo donde el consumidor vea
satisfecho su interés legitimo.



De alli parte la importancia del presente trabajo de investigacion que, a través del
método descriptivo y analisis no experimental, ha permitido realizar un analisis
de la legislacion nacional y casuistica, determinandose que el procedimiento
sumarisimo como mecanismo de proteccién en la solucién de denuncias ante la
Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, periodo 2017-
2018, no resulta efectivo para cautelar los derechos del consumidor, ya que no

existe la certeza que serdn atendidas en un plazo razonable.



ABSTRACT

The Consumer Protection and Defense Code - Law No. 29571 of the year
2010, incorporates the validity of the Summarized Procedure of Consumer
Protection, whose purpose was to regulate the means through which the
consumer could resort to the instance provided by the State, the National
Institute for the Defense of Competition and the Protection of Intellectual
Property - INDECOPI. And in that way, the conflicts that arise from the
unintended effects of consumer relations are resolved before an impartial entity

and within a legal and summary period of 30 business days.

In the exercise of this legal context, the existence of the right to reasonable
time is considered as a fundamental attribute that follows from the
constitutional principle of due process, and that operates as a guarantee of the

consumer in the development of the State's procedural action.

Under the current regulations, the INDECOPI Regional Office in Ancash -
Chimbote Headquarters, has the administrative responsibility to admit and
settle disputes arising from the contravention of consumer protection standards
in accordance with the provisions of the summary procedure, that is, within 30
business days; However, it is clear that the workload in said Regional Office
exceeds its operational capacity, which means that the procedural deadlines
indicated in the Consumer Protection and Defense Code are not usually
respected, and therefore, the processing of complaints does not concludes
within the legal deadlines provided in the regulations of the matter.

In that sense, the effectiveness of the summary procedure does not rest on the
modification of terms shorter than those in force, but on the mechanisms that
guarantee the effectiveness of an adjective right where the consumer sees his

legitimate interest satisfied.

Hence the importance of the present research work that, through the descriptive

method and non-experimental analysis, has allowed an analysis of the national



and casuistic legislation, determining that the very summary procedure as a
protection mechanism in the solution of complaints before the INDECOPI
Regional Office in Ancash - Chimbote Headquarters, 2017-2018 period, is not
effective to protect consumer rights, since there is no certainty that they will be

addressed within a reasonable time.



1.

INTRODUCCION
1.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA. -

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, segun el Articulo 11 del Titulo
preliminar, prescribe que es derecho del consumidor el poder acceder a productos y
servicios de cualidades 6ptimas que satisfagan lo requerido, a decir del legislador,
bienes o servicios idoneos. Asimismo, reconoce, también, el derecho a medidas o
mecanismos de proteccion que implique la garantia del ejercicio de los atributos
dispuestos en la norma, de tal manera que la desigualdad en el desarrollo de la relacion

de consumo, se vea disminuida o, eventualmente, eliminada.

En el camino de arribar a una solucion a la problematica de la asimetria de la
informacién y otras desigualdades que surgieron de la préctica de vinculo de
consumo, la legislacion planteada, norma dos tipos de procedimientos administrativos
a disposicion del administrado: el Sumarisimo y el Ordinario. Ambos tramitados
en sede administrativa ante el INDECOPI. Estos procedimientos regulados en la
segunda parte del articulo 123°, tienen como finalidad garantizar la atencion del
consumidor que ha visto vulnerado su derecho, asi como la reparacion del dafio

ocasionado, es decir, la atencion del interés legitimo del administrado.

Esta potestad y deber proteccionista y garantista del Estado, que se define como
especial por la Constitucion Politica, en el marco de los derechos del consumidor,
se ven materializados en los procedimientos antes mencionados seguidos ante
INDECORPI, los cuales, se considera que estan respaldados por una tesis o posicion
intermedia respecto de su naturaleza, tanto privada como publica. Ya que la
relaciéon de consumo, que es bilateral, se genera en la esfera privada, pero los
efectos - no queridos de la misma — que han generado la vulneracion del derecho, se
tramitan y resuelven a través de un procedimiento ante el ente administrativo,
donde el Estado, ademas, esta investido de la potestad sancionadora, este ultimo,

considerado por la doctrina moderna como un procedimiento trilateral.

Gomez (2011) afirma que, aquellos procedimientos tramitados en INDECOPI sobre

derechos del consumidor, aperturados a través de una denuncia, tienen una esencia



mixta, por ser trilateral y sancionadora. A decir de este autor, se observan una

dualidad de vinculos juridicos, una de caracter bilateral y otra trilateral, generados



entre las partes, como son: el denunciante - consumidor y el denunciado - proveedor
(pég. 29).

Y asi efectivamente, estuvo reconocido en la Directiva 004-2010/DIR-COD-
INDECOPI, Reglas complementarias aplicables al procedimiento sumarisimo en
materia de proteccion al consumidor, en su numeral 4.3.1, el cual establece que, el
trdmite se inicia de oficio por la autoridad competente, dando lugar asi a la apertura
del procedimiento sumarisimo; sin embargo, esta declaracion de oficiosidad dispuesta
en la norma, se prescribe acompafada por la denuncia de la parte perjudicada vy, es
precisamente por estos caracteres que, adopta el estatus de trilateral, sin que ello
signifique la alteracidn de la esencia misma del procedimiento sancionador. Aunque
en la norma interna del INDECOPI vigente a la fecha, Directiva N° 005-2017/DIR-
COD-INDECOPI, no lo sefiala de manera expresa, como la antes mencionada, se
entiende que esta se encuentra implicita en su contenido y que se ilustra a través del
analisis de la doctrina, lo que permite sefialar que, la naturaleza de los
procedimientos ante el INDECOPI, tanto sumarisimo como ordinario, se mantienen

con la misma esencia mixta (sancionadora-trilateral).

De esta manera, en el procedimiento sumarisimo — objeto de nuestra investigacion-,
se hallarén, tanto los intereses legitimos del vinculo de consumo como del atributo
de la administracion puablica en el proceso sancionador, que actuara con el fin de

asumir la defensa de los derechos vulnerados de los consumidores.

Considerando lo expuesto, para la presente investigacion se han revisado las

siguientes experiencias en el campo juridico nacional:

a) El codigo de proteccién y defensa del consumidor, retos y desafios para la
promocion de una cultura de consumo responsable en el Perd (DURAND
CARRION, 2007), este autor se avoca a realizar un breve analisis del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado mediante la Ley N° 29571,
destacando la importancia que le otorga el Estado al sujeto consumidor.
Asimismo, desarrollo su estudio sobre la base de las conductas de los individuos
en sociedad, las innumerables necesidades que requiere el hombre desde su

nacimiento o incluso antes, generando asi una serie de vinculos, entre ellos los



b)

de consumo, que ameritan ser normas de conducta de consumo, en la

adquisicion de bienes y servicios

Por ello, destaca que el sistema juridico debe incorporar y desarrollar una
legislacion que, evallGe las relaciones de consumo y ofrezcan la proteccion
debida al consumidor para aquellos casos que lo amerite en atencion a la

evaluacion de las relaciones de consumo que van modificandose en el mercado.

El control de barreras burocraticas por el INDECOPI y la tutela de
derechos fundamentales econdémicos (ULLOA CARDISH, 2013), el autor se
desarrolla un andlisis acerca de las barreras burocraticas en los organismo del
Estado y del importante rol que cumple el INDECOPI para tutelar los derechos
del administrado, quien afronta un aserie de situaciones que le impiden acceder
de manera eficaz y oportuna a los servicios estales. La investigacion analiza la
labor realizada por la Comisién de Eliminacion de Barreras Burocraticas del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual — INDECOPI a través del pronunciamiento y jurisprudencia
administrativa evacuada por el colegiado de la Sala de Defensa de la
Competencia. Asimismo, plantea la posibilidad de una reformar del cuerpo
normativo mas importante, la Constitucion Politica, a traves del cual se pretende
investir a los entes administrativos, del estatus de jurisdiccion administrativa, tal
es el caso de INDECORPI.

Corre INDECORPI, Corre, ¢(Resulta eficaz el Procedimiento Sumarisimo de
Proteccion al Consumidor? (PACHECO GOMEZ, 2017) en esta investigacion,
la autora realiza un analisis sobre la aplicacion del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor desde su vigencia (2010). Para ello, destaca entre otros
aspectos, el examen al Procedimiento Sumarisimo y como esté a lo largo de los afios
ha sido ejecutado en ese continuo vaivén de la atencion de los consumidores
reclamantes, que plasman sus denuncias ante el INDECOPI como ente competente,
y como este Organo ha admitido, tramitado y resuelto las pretensiones

exteriorizadas. Es de destacar, el anlisis de los plazos que realiza la autora, respecto



de la comparacion entre los dos procesos administrativos, el sumarisimo y el

ordinario; en el primero el legislador aprueba, a través de la norma, un



d)

sumario de plazo de 30 dias habiles, en ventaja a un proceso ordinario cuyo
tramite podia exceder, en el mejor de los casos, el doble de tiempo. Por lo tanto,
destaca, ese interés del Estado en normar un mecanismo mas sencillo y rapido para
atenuar los efectos de los actos, eventualmente, lesivos y abusivos de los

proveedores, infraccion cuente con una respuesta efectiva del ente competente.

Proteccidn al consumidor y propuesta estatal en autorregulacion privada y
procedimientos administrativos: una aproximacion inicial
(REJANOVINSCHI TALLEDO, 2017), en este articulo, el autor, analiza las
posibilidades de resolucion de las denuncias interpuestas por los consumidores,
que se exteriorizan por medio de la autorregulacion privada y los
procedimientos administrativos para las relaciones de consumo, asi como
efectividad de los reclamos plateados a nivel de las redes sociales. Vale decir, se
dirige al estudio sobre la efectividad de las estrategias que de manera voluntaria
desarrollan los proveedores (empresas que distribuyen bienes o servicios de
consumo directo) para solucionar las posibles diferencias con los consumidores.
Obviamente, la autorregulacion debera sostenerse sobre principios y reglas que
asumen de manera seria y voluntaria, con la finalidad de generar una mayor
ventaja en los resultados a diferencia de los procedimientos regulares que ofrece
el Estado. Sin duda, este trabajo plantea aspectos interesantes sobre la
autorregulacion privada, en virtud a los derechos protegidos de los usuarios
consumidores, sin embargo, como el mismo autor lo reconoce, seria importante que
ademéas de las medidas correctivas, se incorporen, para una mayor Yy mejor
efectividad, soluciones indemnizatorias que busque reparar el perjuicio ocasionado

al consumidor.

Fundamentos para regular un mecanismo de reparacion de dafios en sede
administrativa (SOLES RODRIGUEZ, 2017), en esta tesis, la autora analiza los
medios proteccionistas dispuestos en la ley para el consumidor, en virtud de lo
dispuesto en la Constitucién Politica, articulo 65°. Y es que, aunque los
derechos del consumidor estan protegidos por la norma de mayor jerarquia, el

derecho adjetivo, tiene un particular punto de vista, ya que no se han



desarrollado acciones para la reparacion de los dafios en via administrativa. La

autora, expone la carencia normativa de los procedimientos que buscan



defender los derechos vulnerados del administrado y que implique una
consecuencia legal, de tal manera que el proveedor remedie el dafio ocasionado,
mediante acciones efectivas. En ese sentido, la investigacion tuvo como
objetivo aportar al ordenamiento juridico acciones legales para la reparacion de
dafios en via administrativa, pues considerd no es posible calificar la defensa del
consumidor como una proteccion completa, si el administrado no ve resarcido la

afectacion d su derecho mediante una indemnizacion.

2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

2.1. Justificacién Practica. -

2.2.

El andlisis del procedimiento sumarisimo, en su condicion de medio para la defensa
legal de los derechos de los consumidores que se tramitan en el INDECOPI,
permitira determinar la afectividad o no de este proceso administrativo para el
amparo Y reparacion de los derechos afectados del consumidor, asi como identificar
las causas que respalden los hechos probados y, eventualmente, las oportunidades de
mejora, si el procedimiento lo ameritara. En ese sentido, la justificacion préctica de
la presente investigacion, se sostiene sobre necesidad de probar la efectividad de uno
de los procedimientos mas recurridos por el administrado, y que se crea
normativamente y define como un mecanismo agil y celere en el marco de la proteccion

de los derechos elementales del consumidor.

Justificacion Social. -

Las relaciones juridicas de contenido patrimonial, que vinculan a consumidores y
proveedores, son tan diversas Yy extendidas numéricamente, que en determinado
momento rebasaron la esfera privada, para empezar a regularse a demas por normas
de orden publico en atencion a la naturaleza del derecho del consumidor o derecho de
consumo. Es asi que, el procedimiento sumarisimo surge para fijar una esfera de
proteccion y reparacion de los derechos vulnerados por el proveedor en perjuicio del
consumidor, y se diferencia de los mecanismos hasta entonces vigentes, por las
caracteristicas der celeridad y agilidad, consagrados en el codigo de la materia. Por lo
tanto, emerge como una alternativa para la descongestion del procedimiento regular,
a efecto de que las denuncias iniciadas por el consumidor se atendieran con mayor
celeridad, aliviando asi el letargo del procedimiento que tenian que afrontar



2.3.

los consumidores. En ese sentido, dicho procedimiento tuvo y tiene como finalidad la
solucion sumaria de las controversias, por lo tanto, es necesario determinar si
efectivamente se viene cumpliendo con los fundamentos que determinaron la

vigencia del proceso administrativo.

Justificacion Legal. —

La creacion del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion de
la Propiedad Intelectual — INDECOPI, significd un gran avance para el amparo de los
atributos que asisten a los usuarios - consumidores en el Per(. Sin embargo, es
preciso preguntarse cuan eficaz han sido la normatividad aprobada que ha definido su
vigencia y actuacion desde su creacion y, aun mas, que tan eficiente es la labor de
esta institucion publica frente a la asistencia de las reclamaciones o denuncias de los

consumidores.

En el Anuario de Estadisticas Institucionales del INDECOPI, se visualizan una serie
de cuadros estadisticos sobre las acciones del INDECOPI, tal es asi que, en la pagina
30 (INDECOPI, Anuario de Estadisticas Institucionales, 2017) se muestran dos
tablas de particular interés para esta investigacion: cuadro de reclamos concluidos
(1.36) y cuadro de reclamos concluidos segun tipo de conclusion (1.37); en los cuales
destaca que de los 5,894 reclamos atendidos, 1697 casos concluyeron por inasistencia
del proveedor y 1385 por abandono del consumidor. Lo que quiere decir que, mas de
la mitad de los casos que informa el INDECOPI fueron concluidos sin éxito para el

consumidor.

Las cifras antes mencionadas, entre otras que se analizaran mas adelante, podrian ser
las razones por las que se ha aprobado el Plan Nacional de Proteccion de los
Consumidores 2017-2020 que, como novedad frente al Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor busca incorporar medidas articuladas donde se evidencie y efectivice
la participacion de los distintos organismos del estado y de la sociedad civil, para
garantizar las atribuciones de los administrados - derivados de la relacién de consumo

— y defender los mismo frente a comision de infracciones.



Frente a ello, amerita determinar, entonces, la eficacia del procedimiento sumarisimo
como mecanismo de defensa para la solucion de las denuncias interpuestas ante el

INDECOPI vy, en ese marco, si el actuar de la gestién pablica del Estado, en su



condicion de 6rgano moderador de las relaciones juridicas de consumo, es la mas
idonea por estar en el contexto de los alcances de la ley o si se cuenta con un marco

normativo deficiente para satisfacer la demanda de consumidores insatisfechos.

El andlisis del procedimiento sumarisimo como medio eficaz para proteger los
derechos del consumidor, resulta ser trascendente en el quehacer juridico, ya que
permite observar el actuar de los administrados en el ejercicio del derecho procesal
administrativo ante las autoridades competentes, asi como evaluar el desarrollo de la
gestion publica de las entidades del Estado, en el estatus de ente regulador de las

relaciones de consumismo que surgen en el mercado.

3. EL PROBLEMA
3.1. Realidad Problemética. -
El panorama sobre el cual se ubica el andlisis que se realiza, no se debe exactamente
a las actividades de consumo que cada dia van en aumento y en modalidades tan
diversas como las necesidades de los consumidores y la creatividad de los proveedores,
sea que se traten de sujetos individuos y/o personas ficticias o juridicas, sino a los
efectos que generan las mismas y que recaen directamente en la vulneracion de
los derechos de la parte més débil del vinculo juridico de consumo, es decir, el

consumidor.

El consumidor, a través del acto de consumo, busca satisfacer necesidades, ya sea de
bienes o servicios, y la problematica surge cuando las expectativas sobre los
mencionados los antes mencionados - bienes y/o servicio - no se ven compensados,
generando asi la insatisfaccion y perjuicio del consumidor, y que a lo largo de los afios,
desde la creacion del INDECOPI se ha buscado proteger y, eventualmente, remediar.

Sin embargo, establecer normas de proteccion o normas que regulen criterios de calidad
en el trdnsito de bienes y servicios, no son suficientes si a la par no se establece un
efectivo derecho adjetivo que le permita al consumidor, sin mayor demora, ver

atendida su insatisfaccion.

El articulo 65° de nuestra Constitucion prescribe que el Estado tiene la
responsabilidad de ejercer la salvaguarda de los atributos de los consumidores, estos



intereses no son otra cosa que los derechos concedidos y reconocidos en virtud de la
relacion de consumo, y que, entre otros, se deben materializar a través de vinculo

horizontal e informacidn simétrica sobre los bienes y servicios promovidos.

El Tribunal Constitucional, en torno a lo mencionado, ha sefialado que, “el Estado tiene
un deber especial de proteccion frente a los consumidores, correspondiéndole (...) crear
un oOrgano estatal destinado a preservar los derechos e intereses legitimos de los
consumidores (...) establecer procedimientos apropiados para que, en su seno, los
consumidores y usuarios puedan, mediante recursos sencillos, rapidos y efectivos,
solicitar la proteccion de aquellos derechos e intereses. Con el establecimiento de ese
tipo de procedimientos no solo debe facilitarse una via para la satisfaccion de los
derechos e intereses de los consumidores y usuarios, sino también las reglas
conforme a las cuales puedan solucionarse equitativamente los problemas” (Tribunal
Constitucional, 2004).

Por su parte, el (Codigo del Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010) vigente a
partir del afio 2010, en el literal g) del articulo 1° prescribe que, los derechos de los
cuales gozan los consumidores estan salvaguardados, a través de procedimientos
efectivos, rapidos y sencillos que los separen de causas tediosas, exigentes en requisitos
y onerosas en el camino del tramite de los reclamos y denuncias tramitadas por los

consumidores ante el INDECOPI.

Al respecto, cabe recordar que el plazo razonable tiene el estatus de derecho
fundamental para el administrado frente a los procedimientos del Estado, reconocido
de manera implicita en el derecho al debido proceso normado en la Constitucion
Politica y, de manera explicita, como elemento del principio del debido
procedimiento consagrado en la Ley N° 27444. Y se debe recordar que, este derecho
se materializa con el periodo de tiempo necesario y suficiente para la actuacion
procesal que le permita a la autoridad competente resolver definitivamente y con

ellos la definicion de los derechos y obligaciones de los individuos en controversia.

La vigencia el Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al Consumidor, como medio

procedimental para que el consumidor pudiera recurrir ante el Instituto Nacional de



Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual —

INDECOPI, significo la solucion normativa resultante de esa garantia ofrecida por el



Estado en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, es asi que emerge la
herramienta que otorgaba la posibilidad, al consumidor, de obtener una resolucion al

cuestionamiento presentado, de manera imparcial y en un plazo sumario..

Siendo esto asi, en el marco del desenvolvimiento del Procedimiento Sumarisimo de
Proteccion al Consumidor, en la Oficina Regional del INDECOPI en Ancash — Sede
Chimbote, se arrogan por disposicion legal, la responsabilidad de solucionar las
denuncias en el sumario plazo legal de 30 dias habiles. De esto modo, no s6lo se
apertura la posibilidad de cubrir las expectativas de los administrados —
consumidores -, sino ademas que se consolide la naturaleza oportuna y efectiva de
esta via procesal. Sin embargo, desde su vigencia, dicho procedimiento ha afrontado
una serie de cambios en aras de la mejora de los efectos, buscando investirlo de

etapas y actos sencillos que aminore la insatisfaccion del consumidor.

Por consiguiente, resulta evidente que la carga de trabajo de la Oficina Regional del
INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, excede la capacidad operativa del recurso
humano que lo compone, lo que provoca que los plazos procedimentales normados
en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor no suelan respetarse.
Consecuentemente, muchas denuncias terminan en plazos superiores al legal o, incluso,

algunos procedimientos nunca concluyen con la resolucion respectiva.

Por tanto, queda claro que regular un procedimiento con plazos mas cortos, no se
considera es lo bastante idoneo para garantizar, en primer orden, la satisfaccion de las
atribuciones del consumidor, si a la par no se establece un derecho adjetivo que sea
efectivo y le permita al consumidor, ver atendida su pretension legitima. En tal
sentido, la aplicacion irrestricta del derecho al plazo razonable, se constituye en una
impostergable expresion y aplicacion del derecho al debido proceso, y por el este
debe realizase en el plazo necesario y suficiente, de tal manera que permita la

determinacion de los derechos subjetivos materia de la litis.

Asimismo, debemos advertir que los mecanismos procesales deben guardar
consonancia con la garantia y salvaguarda de los intereses de la sociedad expresados

en la afeccion colectiva y la reparacion de los derechos afectados en el plazo més breve
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posible, ya se trate de derechos individuales o colectivos de los consumidores, los

mecanismos efectivos son los Unicos medios de satisfacer los derechos.
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Por ultimo, vale decir que el escenario de nuestra problematica gira en torno a la
eficacia del procedimiento sumarisimo para garantizar el amparo y reparacién de los
derechos del consumidor, sosteniéndose en la observancia del derecho al plazo
razonable en la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, segln

lo establecido en la Ley 29571 — Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.2. Antecedentes Tedricos. -
En el ambito del analisis doctrinario sobre las relaciones de consumo, las
atribuciones de los consumidores y la tutela al consumidor, se pueden destacar
cuatro autores que, desde su propia perspectiva realizan un analisis tedrico de la

materia:

Durand en su obra “Tratado de derecho del Consumidor en el Pera” (DURAND
CARRION, 2007) realiza un analisis doctrinario del tema vinculandolo al marco
normativo partiendo de la explicacién de la naturaleza juridica del consumidor, la
evolucion y explicacion historica del derecho del consumidor, asi como los alcances
del sistema juridico nacional en la Constitucion Politica, el Decreto legislativo N°
716 vy la legislacion civil en lo que respecta a las contrataciones; para finalmente
realizar una revision de la proteccion del consumidor en los sistemas juridicos

internacionales.

Juan Espinoza en el libro “Ley de la Proteccion al Consumidor” (ESPINOZA
ESPINOZA, Ley de Proteccion al Consumidor, 2004) recoge la opinion analitica de
distintos autores con experiencia en el tema y que pueden dar perspectivas distintas
ya que realizan labores en diversas esferas del sistema juridico nacional. Y es
precisamente en este aspecto, que se encuentra el aporte utilitario de esta obra ya que
ofrece los comentarios de las normas juridicas y precedentes jurisprudenciales sobre

la materia, y que clarifican su mejor entendimiento.

El autor Guido Alpa en “El Derecho del Consumidor” (ALPA, 2004) analiza
aspectos doctrinarios, legislativos y jurisprudenciales en el sistema juridico italiano
y europeo Yy, debido a la falta de un analisis juridico nacional, esta obra cuyo nombre

original es “Il Diritto dei Consumatori” fue traducida y editada en el Per.
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Guido Alpa centra su analisis en el consumidor y el derecho que le asiste como tal, y
no en la actividad de consumo, aunque desarrolla su trabajo vinculandolo con la

actividad comercial y contractual.

El autor argentino Lorenzetti a través de su obra “Consumidores” (LORENZETTI,
2009), realiza un interesante recorrido por la doctrina y la legislacion argentina sobre
la defensa del consumidor o usuario (como, también, lo denomina), resaltando que
se trata de una regulacién de una clase de sujetos y no exactamente de la actividad
de mercado (vale decir, de consumo). Asimismo, hace mencion de la ciencia
consumerista, para referirse a esta area del derecho, ya que en Argentina tomo su

tiempo la regulacion normativa del derecho y proteccion de los consumidores.

3.3. Delimitacion del Problema de Investigacion. -
3.3.1. Delimitacion espacial:
La investigacion tiene como ambito de espacio, la sede de la Oficina Regional
de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, 6rgano descentralizado y
competente para tramitar los procedimientos de proteccion al consumidor de la

Provincia del Santa.

3.3.2. Delimitacion temporal:
Los procedimientos sumarisimos tramitados por la Oficina Regional de
INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote durante los ejercicios 2017 y 2018.

3.3.3. Delimitacion social:
Son los consumidores de la Provincia del Santa, quienes tramitan sus
procedimientos sumarisimos ante la Oficina Regional de INDECOPI, sede
Chimbote.

3.4. Formulacion del Problema. -
¢El procedimiento sumarisimo protege eficazmente los derechos del consumidor en
la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, periodo 2017-2018?

4. MARCO REFERENCIAL
4.1. Marco Historico. -
El escenario previo a la existencia del Instituto Nacional de Defensa de la
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Competencia y de Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI que surge en
el afio 1992, los vinculos privados entre consumidores y proveedores en el Perd, se
regulaban por las normas comerciales o civiles, en el marco de las negociaciones

mercantiles o contractuales.

Sin embargo, la extension desmedida de las relaciones de intercambio de bienes y
servicios, asi como la premura del Estado de inyectar la econémica nacional a traves
de la apertura de los mercados, se visualiza en implementacion de la economia social
de mercado que, entre otros aspectos importantes, incorpora la proteccion y defensa

de los derechos del consumidor.

Santiago Rocca y Eva Cespedes, sefialan que, la economia social de mercado ha sido
incorporada en las dos Ultimas Constituciones Politicas en el Perd, en el articulo 110°
de la Carta Magna de 1979 y en el articulo 65° de la norma vigente (afio 1993),
asimismo destaca que mediante esta politica, el aparato estatal asume el compromiso
de la promocién de la competencia, la iniciativa empresarial y la proteccion del
consumidor (ROCCA & CESPEDES, 2011). Sin embargo, acotan que, previo al

vigor de la Constitucién de 1993, ya se habia regulado la relacion de consumo.

La primera de ellas fue a través del Decreto Legislativo N° 716 del 07 de noviembre
de 1991, denominada la Ley del Consumidor, y que significaria la antesala de la
creacion del INDECOPI, pero més que ello, significaria el antecedente del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor que entraria en vigencia muchos afios después.
Esta primera norma estuvo integrada por 50 articulos, y regulaba los derechos de los
consumidores y obligaciones de los proveedores, ademéas de las infracciones y
sanciones que, entonces, se disponia su tramitacion ante la Comision de Proteccion al

Consumidor o ante su Secretaria Técnica.

La creacion del INDECOPI fue mediante el Decreto Ley N° 25868 de fecha 18 de
noviembre de 1992, denominandola la “Ley de Organizacion y Funciones del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad

Intelectual — INDECOPI”. Su norma se sistematizd en 50 articulos y en el articulo
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18° inciso c), se determinada la creacion de la Comision de Proteccion al
Consumidor; actualmente, el INDECOPI es un organismo dependiente de la

Presidencia del Consejo de Ministros, se instituye como una persona juridica de
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derecho publico y entre sus atributos esta la autonomia en distintos ambitos que le
permiten un ejercicio independiente en sus decisiones. Posteriormente, en abril del
afio 1996, se aprobo mediante ley, sus facultades, organizacion y funcionamiento de
las Comisiones y oficinas.

Mediante Ley N° 28671 de fecha 01 de setiembre del afio 2010, se aprueba el Cddigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en este, se regula toda relacion de consumo
entre consumidores y proveedores en el Per(. Esta norma esta compuesta por un Titulo
Preliminar y siete Titulos, y dentro de ellos por 159 articulos. La importancia de esta
ley, es que por primera vez en el Per( se uniformiza y aprueban de manera mas clara
y ordenada la regulacion para las relaciones de consumo, las cuales se sistematizan en
un solo cuerpo normativo, normas sustantivas y procedimentales, asi como

mecanismos alternativos para la simplificacion de los procedimientos.

Finalmente, el 14 de marzo del afio 2017, mediante Decreto Supremo N° 024-2017-
PCM entra en vigor el Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020
que, como lo sefiala la misma norma, se instituye como el elemento normativo que
permitira la ejecucion de la politica nacional de proteccion y defensa del consumidor,
y cuya responsabilidad de seguimiento y evaluacion de su cumplimento recae en el
INDECOPI.

4.2. Marco Conceptual. -
4.2.1. Consumidor:

El articulo V del Titulo Preliminar, numeral 1, del Cddigo del Consumidor,
prescribe: 1.1. Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o
disfrutan como destinatarios finales productos o servicios (...). 1.2. Los
microempresarios que evidencien una situacion de asimetria informativa con el
proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del
giro propio del negocio. 1.3. En caso de duda sobre el destino final de
determinado producto o servicio, se califica como consumidor a quien lo
adquiere, usa o disfruta. (Codigo del Proteccién y Defensa del Consumidor,
2010).
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Bermejo Vera (1978), sefiala que consumidor es una persona que actda en la

condicion de comprador, arrendatario, usuario, derechohabiente, prestatario,

23



4.2.2.

4.2.3.

cuentacorrentista, turista, espectador, entre otros, por lo que a su criterio,
puede ser cualquier individuo que es parte de una relacion de negocio, es decir

un vinculo de consumo.

Para Carranza, la palabra consumidor sefiala que ha sido arrogado por el
derecho, a partir del estudio de las ciencias econémicas, por lo que no seria
propia del derecho, pero destaca la importancia de las relaciones mercantiles
de compra y venta de bienes o servicios por la necesidad de las personas que
buscan satisfacer sus necesidades individuales o del grupo familiar
(CARANZA TORRES & ROSSI, 2009).

Derecho del consumidor:

Durand Carrion, la concibe como una disciplina del derecho que tiene como
objeto primordial salvaguardar los derechos del consumidor respecto de los
efectos generados por las relaciones que celebre con los proveedores (DURAND
CARRION, 2007).

Derecho al Plazo Razonable:
Segun, el articulo 8.1° de la Convencion Americana sobre Derechos Humanos
prescribe que todo individuo goza de las garantias y derechos para ser escuchado

en respeto del plazo razonable.

En esta linea, el Tribunal Constitucional, siguiendo la doctrina jurisprudencial
de la Corte Interamericana de Derechos Humanos, establece que el derecho al
plazo razonable debe concebirse y concretarse como una “manifestacion
implicita” del derecho constitucional al debido proceso, asi como en estricto
respeto de la tutela jurisdiccional (Expediente N° 01014-2011-PHC/TC.).

Angulo Vania (2010) al referirse al derecho al plazo razonable, sostiene que
este es parte de los elementos que definen el debido proceso, como garante de
los derechos que se desprenden de un derecho adjetivo — sin duda alguna — por
lo tanto, el plazo razonable implica que el proceso se desarrolle dentro de un

plazo determinado en un periodo, también, determinado. Aunque se destaca la
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definicién de este autor, eventualmente, podria ser objeto de confusion con el

plazo legal que, el cual debe estar determinado (pag. 23).
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4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

4.2.7.

Como sefala Grillo Ciocchini, (2003) el principio de bilateralidad debe estar
en consonancia con los derechos en controversia, de tal manera que los plazos
desarrollados durante los procesos resulten razonables a los derechos
peticionados (pag. 177). En un sentido similar, Carnelutti (2002) sefiala que no
es posible definir a la justicia como tal, en torno a la rapidez, ya que para él:
“la justicia si es segura no es rapida y si es rapida no es segura (pag. 15).

Eficacia:

Se define como la aptitud de alcanzar un efecto que se proyecté como deseo v,
por ende, que se espera alcanzar (DICCIONARIO REAL ACADEMIA
ESPANOLA, 2019).

Eficacia del orden juridico:

Ossorio define este concepto compuesto en dos sentidos, primero como resultado
de haber alcanzado formula descrita en la norma, y que por supuesto este acorde
entre lo querido y lo exteriorizado por lo individuos en la sociedad: y segundo,
la eficacia del orden juridico se determinard por la efectiva imposicion de

medidas a cargo de los érganos competentes (OSSORIO).

INDECOPI:

Creado por la Ley de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual —
INDECOPI, aprobado por Ley N° 25868.

De conformidad con el art. 1° del Decreto Legislativo N° 1033, el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual - INDECOPI — se define como un érgano de derecho publico,
depende de la Presidencia del Consejo de Ministros, es autbnomo en su gestion

administrativa y especializada, también, econdmica, y técnica - funcional.

Proveedor (es):

El articulo V del Titulo Preliminar, numeral 2, del Codigo del Consumidor,
establece “Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado,
que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan,

envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan
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4.2.8.

4.2.9.

servicios de cualquier naturaleza a los consumidores (...) se considera
proveedores a: 1. Distribuidores o comerciantes.- (...). 2.  Productores o
fabricantes.- (...) 3. Importadores.- (...). 4. Prestadores.- (...)” (Cddigo del
Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010).

Es considera proveedor a quien realiza actividad de produccion, a quien realice
actividad de importacién, a quien distribuya o comercialice bienes o brinde
servicios a los consumidores, ya sean profesionales o en actos eventuales
(CARANZA TORRES & ROSSI, 2009).

Proteccion al consumidor:

Se entiende por este concepto a la “especial proteccion” de la que gozan los
consumidores, por mandato legal, en razon del desequilibrio informativo o
asimetria de la informacion de la que padecen por razones de los actos del
proveedores (PUELL ORTIZ & TITO MOLINA, 2009).

“... la proteccion del consumidor... apunta a un doble fin: asegurar la
integridad del consentimiento y garantizar contra las ofertas y clausulas
abusivas...”. Estos autores consideran una expresion dual de este concepto, el
criterio de prevencion y el criterio reparador (CARANZA TORRES & ROSSI,
2009).

Proceso Sumarisimo:

Para el autor Hernandez (1997) el tiempo sumario de los plazos que
caracterizan a este proceso se sostiene sobre las restricciones impuestas para
los tramites que se desarrollan y que tiene su fundamento en los controles
impuestos respecto los montos para catalogar a los procesos, por lo tanto, estos

procesos se caracterizan por ser cortos y de plazos perentorios (pag. 17).

Segun Falcon (1989) define al proceso sumarisimo, como un acto de la
administracion de justicia que destaca por no ser complejo, al tener una sola

pretension, y por su brevedad en su desarrollo (pag. 164).

4.2.10. Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al Consumidor:

De conformidad con los articulos 124° y 126° del Codigo de Defensa y
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Proteccién del Consumidor — Ley N° 29571 modificado por Decreto
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Legislativo N° 1308, el procedimiento sumarisimo es definido como un
procedimiento especial que tiene como objeto la salvaguarda de los derechos
del consumidor, y que se caracteriza por ser rapido y sencillo en su tramitacion.
Para ello, la norma sefiala algunas reglas:
a. “Se tramita y resuelve en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles
en cada instancia dispuesta en el codigo (...).
b. En este procedimiento, s6lo puede ofrecerse pruebas documentales y
estos deben acomparniar el escrito de la denuncia o el documento de

descargos, segun fuera el caso, o junto con los recursos de impugnacién”.

4.2.11. Relacion de consumo:
La definicidn de estos autores, se plantea a través del cumplimiento de requisitos
para determinar la calificacion o estatus de relacion de consumo, la existencia de
los sujetos — consumidor y proveedor -, y los bines o servicios objeto de la
prestacion que motivo la generacion del vinculo (PUELL ORTIZ
& TITO MOLINA, 2009).

4.3. Marco Teorico. -
4.3.1. Naturaleza Juridica del Derecho del Consumidor:
El autor Durand (DURAN CARRION, 2016) en su obra “Tratado de Derecho
del Consumidor en el Peru” expone importantes teorias para ilustrar y
justificar la naturaleza juridica de este derecho. Estas permiten entender,
claramente, la esencia misma del derecho del consumidor dentro del quehacer

juridico, por lo que se trasladan para una mejor ilustracién:

4.3.1.1. Como parte del Derecho Constitucional:
El referido autor explica que en el Peru, el derecho del consumidor
ha sido recogido y amparado en las dos ultimas Constituciones. En
la Constitucion del 1979 se incorporan derechos dirigidos a
promover el crecimiento econdémico, como también, en el aspecto
social, a través de la produccion y productividad. Asimismo, se
expuso como base el uso racional de los recursos y la salvaguarda de

los derechos de los consumidores. De igual modo, la Constitucion
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del afio 1993 prescribe en su articulo 65° que el Estado ejerce la tutela
de los consumidores, razon por la que se considera que estos derechos
tienen el estatus de constitucionales y, por ende, fundamentales.
Evidenciandose asi que, la legislacion peruana ha hecho consonancia

con las corrientes modernas de los sistemas juridicos extranjeros.

Es importante destacar que, pese a lo mencionado por el autor, no existe
uniformidad en la doctrina moderna sobre el estatus constitucional del
derecho del consumidor, y esto se debe en parte a su naturaleza
misma, es por ello que mientras para algunos se considera como un
principio, por lo tanto, disposicion rectora, para otros es un derecho
inherente basado en la naturaleza misma de los individuos, y
finalmente otros lo consideran como lege ferenda; siendo este Gltimo,
el camino seguido para que esta especialidad del derecho, en definitiva,
se consagre en diversas constituciones. Tal es el caso, de la
Constitucién Espafiola que, al igual que la peruana — de la que se ha

recogido la inspiracion — se traslada esta responsabilidad al Estado.

La experiencia espafiola, recogida por el autor, se basa en la emision
de la Ley N° 26 de 1984, con motivo de una afeccion masiva por
intoxicacién. Frente a ello, el pais ibérico, basado en las normas de
la Unién Europea, decide legislar sobre la proteccion y defensa de

los consumidores.

Siguiendo la linea de la revision de las constituciones realizadas por
el autor. Considera que Argentina, retne una de las normas mas
completas al normar varios aspectos del derecho que cubren todos
los alcances que derivan de la relacién de consumo, como son el civil,
administrativo, contractual. Regulando, también, aspectos relativos a
la proteccion, medidas de control del ejercicio derivado de las
relaciones del mercado, asi como procedimientos eficientes y

efectivos que tienda a generar medidas preventivas y de resolucion
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de controversias. De alli que se considere, a la carta magna argentina
como de gran profundidad, pues realiza un enfoque completo del
panorama de las relaciones juridicas que surgen en el mercado,
vinculadas a las relaciones de consumo, y que no se agotan en la
sola promocidn y proteccién de los derechos, sino que de manera muy
acertada desarrolla figuras juridicas propias del mercado y de las
relaciones contractuales civiles, pero teniendo como base constante la
categoria asignada al derecho de consumidor, es decir, de derecho
fundamental o humano, el cual es, bajo este sistema, imposible de

inobservar y postergar.

Sin duda alguna, bajo el andlisis que realiza el autor sobre el rango
constitucional del derecho del consumidor en la legislacion
argentina, es muy acertado decir que este se aleja de ser una simple
aspiracion, muy comun de los derechos fundamentales consagrados
en las constituciones, sobretodo latinoamericanas, para pasar a
constituir una realidad factible de garantizar los derechos de la parte

mas débil en la relacion de consumo.

En ese contexto, ademas de lo acotado, el sistema juridico argentino
tiene un vasta regulacion sobre politicas educacionales dirigidas a
garantizar los derechos de los consumidores individuales, pero,
también colectivos, ademéas de brindar una funcion destacable a los
organismos de consumidores, de tal manera que la sociedad civil tenga
una participacion constante en el disefio y desarrollo de las politicas

publicas sobre la materia.

Por otro lado, se menciona que el caracter o estatus constitucional
del derecho del consumidor, ha evolucionado en el tiempo y en el
ejercicio de las relaciones juridicas, por lo tanto, significa un
apartamiento del concepto clésico, para involucrarlo con una

tendencia mas moderna donde la constitucionalidad de los derechos
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o la catalogacion de derecho fundamental no se limita a la actuacion

del Estado y los particulares, sino que los criterios de democracia y
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justicia social son trasladables a la esfera privada de los individuos.

En este aspecto es importante, acotar que, se debe recordar que la
relacion de consumo tiene su origen en el ejercicio privado de los
derechos de los particulares, por lo tanto estamos frente a una relacion
juridica de contenido patrimonial y de derecho privado, en ese
sentido, su origen descansa sobre la voluntad de los sujetos que dirigen
su autonomia libremente, dentro del marco de las limitaciones
dispuestas en la ley. En ese sentido es bastante acertado lo sefialado
por Durand, sin embargo, esa relacién de consumo — privada, en
determinado momento, asume una naturaleza diferente, cuando por la
produccion de los efectos no queridos por el desequilibrio de la misma,
amerita la intervencion del Estado para resolver las controversias que
surgen. De alli que, lo que expresa autor tiene un gran sentido, no sélo
por la regulacion directa del 6rgano estatal, sino ademas porque en las
relaciones individuales tiene un efecto en la sociedad y ameritan que
estan tengan correspondencia directa con el equilibrio que brinda el

estatus constitucional.

Por ello, es que gran parte de los doctrinarios proponen, precisamente,
el otorgamiento de estatus constitucional a esta materia del derecho,
aunque, como lo expresa Durand, nuestra legislacion vigente en la
Carta Magna es muy escueta, y regula so6lo lo necesario, cuando lo
que amerita es contar con una regulacion constitucional oportuna y
suficiente que abarque todos los aspectos que involucren a los
distintos sujetos del derecho del consumidor y no sélo a quienes son
parte de la relacion de consumo, es el caso de las personas juridicas
que promueven Yy ejercen la defensa de los derechos, asi como de los
entes rectores que garanticen la implementacion de politicas y
medidas necesarias. De tal manera que, estas no terminen siendo
simples enunciados, como lo es hasta ahora, ya que el Unico

organismo estatal con actuacion preponderante es el INDECOPI.
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43.1.2.

Durand incide en la importancia de una norma constitucional mejor
estructurada y sistematizada en lo que respecta al derecho del
consumidor, aunque, con mucha razon, también, reconoce las
falencias de las que adolece el Estado en este camino de mejorar la
norma y sus alcances, asi como su ejecucion, las que se centran,
entre otros, en aspectos de la no identificacion del consumidor, por
situaciones de informalidad de las relaciones comerciales. Estas sin
duda alguna, mas que responder a aspectos econdémicos tienen su
vigencia en costumbres y arraigos culturales dificiles de erradicar.
Desde este aspecto, se hace dificil establecer medidas efectivas
consagradas en la ley, las actividades mercantiles se realizan al

margen de la misma.

Frente a situaciones de esta naturaleza, no resulta suficiente, entonces,
la modificacion de la legislacion constitucional, se requieren medidas
que contribuyan a la formalizacion de las actividades comerciales y la
promocion de los derechos de los consumidores, de tal manera que
busquen generar relaciones de consumo con sujetos — proveedores —
que encontrandose formalizados garanticen el cumplimiento de sus
obligaciones y la reparacion de los dafios ocasionados por las
infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Obviamente, como sefiala Durand, este no se constituye en un trabajo
facil debido a los principios consagrados en la Constitucion sobre la
libertad de mercado y empresa, y no sélo respecto de la formalidad,
sino también, en cuanto al derecho de libre eleccién que tienen los
consumidores, que eventualmente se ven influenciados por diversas
causas, entre ellas, la falta de liquidez para la adquisicion o la

inestabilidad econdmica familiar.

Como parte del Derecho de la Persona:
Los derechos de la persona estan regulados en el Cadigo Civil y se

sostienen sobre los derechos fundamentales consagrados en la
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Constitucién Politica. Durand sostiene que el derecho del
consumidor debe ser catalogado como un derecho personal, ya que
su vulneracion implica la afectacion de la persona como tal, por lo
tanto debe equipararse a todos los demés derechos inherentes a la

ella misma.

Frente al perjuicio que deriva de la relacion de consumo, en la que el
consumidor ve disminuido sus derechos por el desequilibrio o
asimetria de la informacion, termina posicionandose en una
situacion disimil, por lo dificil que se torna recuperar el estado de
equilibrio y la reparacion del dafio ocasionado, ya que muchas veces,
el consumidor, incluso desconoce los derechos que le asisten o la

instancia donde recurrir.

Ciertamente, en esta parte, es oportuno comentar sobre las desventajas
del consumidor cuando las relaciones de consumo no resultan
eficaces, y cuando el entorno de proteccion es desconocido o
conociéndolo, no logra alcanzar una solucion acorde con el
incumplimiento en la adquisicion de bienes o servicios. Mas
adelante se realiza un andlisis respecto del instrumento que resulta el
mecanismo de asistencia o auxilio inmediato frente a los reclamos
de los consumidores, es decir, el libro de reclamaciones, y cuan
poco efectivo ha sido desde su vigencia. A la par de ello, el
INDECOPI ha desarrollado, y mantiene en vigor, otros
procedimientos mediante los cuales los consumidores pueden
interponer sus reclamos y, que en aras de alcanzar una solucion
pacifica y efectiva se resuelve a través de los mecanismos

alternativos de resolucion de conflictos.

Es sabido que ninguno de los mencionados permite una reparacion o
resarcimiento del dafio ocasionado con motivo del incumplimiento

de la relacién de consumo, en ese sentido, existe, sin lugar a dudas,
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la necesidad de establecer mejoras a los mecanismos que regula el

INDECOPI para el auxilio de los derechos de los consumidores.
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Retomando el tema, es valido sefialar que frente a esta indefensién
de los consumidores — usuarios, amerita su calificacion como
derecho de la persona. Durand, ademas sefiala que, este criterio se
ve reforzado porque si bien es cierto es un derecho personal que asiste
al individuo, se justifica su calificacion porque las relaciones de
consumo no responden a vinculos aislados entre simples particulares.
Debe reconocerse, la generalidad y difusion de ésta, a partir de la
constante necesidad de las personas de buscar satisfacer sus
necesidades, en consecuencia, resulta justo que este derecho se
catalogue como uno mas de los derechos de la persona.
Posteriormente, el autor plantea, con acierto, que la proteccion no sélo
debe concretarse en la fase contractual sino en tiempos anteriores
a la generacion de la relacion de consumo, ello, porque existe una
desventaja del consumidor respecto de la promocion y difusion que,
masivamente, realiza el proveedor a traves de los medios publicitarios.
Sin duda alguna existe una constante y permanente exposicion de

consumidor y sus derechos frente a la fuerza que ejerce el mercado.

Otro aspecto de importancia que destaca el Durand, es el cimulo de
necesidades del consumidor en el quehacer de su vida, lo que
obviamente, lo lleva a estar en constante necesidad de satisfaccion.
Por lo que, al ser esta necesidad un elemento intrinseco a su naturaleza
misma, es responsabilidad del Estado el garantizar el entorno juridico
necesario para que estas se efectivicen en las relaciones de consumo,
teniendo en cuenta a los sujetos que lo conforman en atencion a los
roles que desempefian, dentro de lo que es la adquisicion de bienes o
servicios, asi como la salvaguarda de sus derechos y las potestades

que le asistente frente a la afectacion de los mismos.

Durand citando a Juan M. Farifia, explica que el derecho del
consumidor, no debe ser analizado como una institucion, sino mas

bien como un derecho de los individuos, ya que finalmente, el
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4.3.1.3.

sistema juridico reconoce a este derecho como parte del quehacer de
todas las personas. Asimismo sostiene que, en determinado
momento la doctrina ubicd al derecho del consumidor dentro del
Derecho Comercial o Derecho de Empresa, por las caracteristicas de
la relacion de consumo, sin embargo, esta debe considerarse como tal,
por el sujeto que protagoniza el vinculo juridico y no por el objeto

y fin del mismo.

Es por ello que, al ser el consumidor el protagonista de las
relaciones que se gestan en el mercado, es que las normas que
regulan sus derechos, son mejoradas y ampliadas, de tal manera que
respondan al desenvolvimiento de la relacién de consumo, en el
ambito personal y, también, a nivel de los controles y prerrogativas
aprobadas. De alli que, el Estado actGe normando, modificando,
publicitando u otro, en esta materia, por el rol preponderante del
personal y los efectos pueden emerger - y efectivamente lo hacen —

en las relaciones de mercado.

Como parte del Derecho Multidisciplinario o interdisciplinario:

Rivas Belloti (1992) que es citado por Durand, expresa que la
disciplina del derecho del consumidor se manifiesta en un contexto
econémico que podria denominarse dindmico, por lo tanto,
confluyen una serie disciplinas de alcance juridico que no se limitan
solo a la esfera de la relacion de consumo, razén por la que tiene una
expresion interdisciplinaria que se justifica en el ejercicio del
proceso econdmico. Y efectivamente, menciona algunos de estos
elementos, sin los cuales seria imposible referirse a la relacion de
consumo o derecho del consumidor: produccidn, transporte, oferta,
venta, postventa, ente otros. Por lo tanto, al ser interdisciplinario, la
resolucion o regulacion de su proceso implica también, alcances
normativos diversos que se acogeran segun y conforme se desarrolle

dicho proceso, dando lugar a si a la invocacion eventual de las leyes
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civiles, mercantiles, administrativas,

procesales, y demas que se requiera.

econodmicas,

penales,
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43.1.4.

Durand precisa que, por este estatus de disciplina interdisciplinaria,
es que no serd fécil la ubicacion de la tutela del consumidor. Empero,
tal como lo recalca, este es un hecho inevitable, ya que hoy en dia,
no es posible concebir la existencia de disciplinas que operen de
manera aislada, por el contrario, el derecho como ciencia permite el
dinamismo y, también, la interaccion de cada una de ellas para
arribar a la justicia, asi como en determinado momento, confluyen para

generar un conflicto.

Dicho asi, el autor sostiene que, la multidisciplinaridad de este
derecho, le permite vincularse con un gran namero de disciplinas
juridicas, desde el andlisis del derecho espafiol se concibe a este con
dos acepciones; el orden interno, se refiere a los elementos que
comparte con otras disciplinas juridicas, como son los principios,
conceptos, institutos y otros, de ramas del derecho, como Civil,

Mercantil, Administrativo, Penal, etcétera.

En cuanto al orden externo, se dice que el derecho del consumidor
va tomar conocimientos de especialidades diferenciadas como las
ciencias econémicas, la psicologia social, la sociologia del consumo,
del marketing, etcétera. Este aspecto explicaria, el por qué
determinados conceptos, como: calidad, mercado, publicidad,
etcétera, tienen su origen en otras disciplinas mas distintas de la esfera

juridica.

Durand destaca que, este caracter de multidisciplinaridad, no mella
en absoluto la autonomia de la que goza el derecho al consumidor, por
el contrario como se ha mencionado antes, permite la movilidad de las
relaciones econdmicas, asi como la resolucion de las controversias que

podrian generarse.

Como parte de los Intereses Difusos:
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En primer orden, Durand se centra en un analisis sobre la ubicacién

del derecho del consumidor, en la clasica divisién que data desde el
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derecho romano: derecho publico y derecho privado, y, también, se
interroga sobre si ameritaria ubicarlo en una rama distinta de las dos

mencionadas.

Y aunque inicialmente defendid el carécter personal del derecho del
consumidor, sefiala, con bastante certeza que, esta inherencia personal
no es suficiente para la calificacion del mismo, ya que si bien es cierto
el consumidor goza de derechos inherentes derivados de la relacion de
consumo, también, es cierto que, esta fuerza y alcance de los derechos
del consumidor esta determinado por la colectividad a la que esta

dirigido, vale decir, el conjunto de consumidores.

En ese mismo contexto, Durand sefiala que, tampoco, puede
calificarse como una norma general, ya que sélo surte efecto sobre
quienes estan involucrados — relacién de consumo — pues no siempre
habra consonancia entre el interés de la persona con el interés del
consumidor. Ya que la vulneracion a los derechos del consumidor
son impersonales y sefiala que no generaran dafios individuales, por
lo menos no, en el ambito tradicional que se concibe, pues el perjuicio

va mas alla del individuo, hasta la esfera de la comunidad.

Tiene un fundamento cierto, si la explicacion del autor solo permite
validar el caracter difuso de los derechos de los consumidores, pero
esta certeza no se considera absoluta, porque ha sido posible ubicar
a esta disciplina en los tres ambitos analizados hasta el momento; y
aunque se considera valido el examen realizado, es dificil no discrepar
de la ubicacién extremista del autor. Y es que, aungue se entiende que
los derechos del consumidor responden a un interés colectivo,
derivado a su vez de la masificacion de las actividades mercantiles; es
errado no hallar en éste, un interés y valoracion individual. Tal
vez, esta posicion cerrada es lo que finalmente, no ha permitido, en el
caso del Perd, una mejoria de la legislacion vigente, respecto de su

efectividad, o de la valoracion de los intereses
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individuales del consumidor que se ven afectados. Pues a lo largo
del tiempo, para la elaboracion de las normas y su ejecucién se ha
visto en el actuar del Estado como el representante de la sociedad
que ha evaluado y sancionado, priorizando la infraccion a la norma
sobre el perjuicio individual del consumidor, en otras palabras, se ha
ponderado el interés social sobre el individual.

Retomando la posicion de Durand, quien sostiene que este aspecto
tiene su base en corrientes modernas que denominan la dimension
social como intereses colectivos o difusos, que van mas alla del interés
individual o particular. Y estos, normalmente, surgen a partir del
consumo masivo, que conlleva a la suscripcion de contratos por
adhesion, en los cuales unicamente procede, a decir del autor que,
estos tendran que actuar en conjunto cuando se trate de productos

defectuosos o publicidad engafosa.

Debe entenderse entonces que, los intereses difusos, son aquellos
que permiten realizar una calificacion de una pluralidad de
individuos que son parte de una comunidad, cuyo objetivo es, la
pretension de disfrute, de cada individuo. Asimismo, estos se
denominan intereses colectivos por su calificacion, al encontrarse

sectorizados, pero dentro de una colectividad.

No por ello, el interés protegido se modifica, al contrario sigue
siendo el mismo, el derecho del consumidor — individual, pero
proyectado a la comunidad en general. No se duda de la posicion del
autor, sobre la importancia de la fuerza colectiva para la efectividad
del derecho al consumidor, sin embargo, es preciso, no desmerecer

la necesidad de proteccion efectiva de los derechos individuales.

4.3.2. EIl Derecho del Consumidor en los Sistemas juridicos Extranjeros:
El amparo de los derechos de los consumidores, asi como la creacion de un

ente que ejerza la vigilancia de estos derechos y, los mecanismos que
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garanticen la reparacion efectiva frente a la vulneracion, estos han sido normados

por distintas legislaciones de América. Algunos de estos sistemas
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juridicos extranjeros los trasladamos de la obra del autor Durand (DURAN
CARRION, 2016) y son:

4.3.2.1. Sistema Juridico de Argentina:
Durand realiza una interesante recopilacion sobre la legislacion
argentina en materia de derecho del consumidor y sefiala que
este pais cuenta con la Ley de Defensa del Consumidor de fecha
15 de Octubre de 1993, y estd estructurada en 66 articulos y
destaca que no tuvo un camino corto para su vigencia, ya que esta
fue publicada después de siete afios de analisis. Asimismo, sefiala
que inicialmente fue vetada por Menen, quien entonces ejercia la
presidencia, observando de ella aspectos relacionados con el dafio
que, a su criterio ya se encontraban regulados en el Cédigo Civil

Argentino.

Sin embargo, la mencionada observacion, constituida una clara
proteccion a los derechos del consumidor en lo que respecta la
responsabilidad objetiva, descartando la posibilidad de acogerse
a la culpa a fin de evitar que el proveedor, en la calidad que

tuviera, pudiera eximirse de responsabilidad.

En cuanto al ambito constitucional, Durand, expresa que estos
derechos se encuentran contemplados en el articulo 42 de la
Constitucién Nacional, pero también, en la Constitucion de la
Provincia de Buenos Aires. En ambos, casos se regula la tutela
del Estado a favor de los consumidores. Empero, destaca que,
aungue el alcance de la proteccion se refiere tanto a las personas
naturales como ficticias, la ley 24.240, de la especialidad en la
materia, sélo incluye a las personas que se ubican en la parte final
del proceso econdmico, vale decir consumidores finales,
excluyendo asi, a quienes sin ser consumidores finales, en
determinado momento tiene la condicion de consumidores, y

que el autor los refiere como los revendedores.
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Se entiende que Durand, realiza una breve critica sobre la
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exclusion de la norma, y la determinacién de los caracteres que
deben reunir las personas para ser consumidores, los cuales solo
se limitan a quienes s6lo adquieren bienes o servicios para su
uso o satisfaccion personal, social o finalmente de su entorno

familiar.

Otro aspecto que recoge Durand sobre la ley, es el caracter
oneroso de la relacion juridica que se genera a través del contrato,
el cual debe ser oneroso. Por lo tanto, se descarta toda relacion
juridica a titulo gratuito, aun cuando se trate de la satisfaccion
personal o familiar del titular, necesariamente debera mediar
un pago de por medio para la adquisicién de bienes o servicios,
lo que se constituye un requisito necesario para los alcances de la
proteccion. Y se entiende que, una vez cumplidos, corresponde al
Estado, normar de tal manera que la proteccion alcance a todas
las personas que son parte del proceso econémico, garantizando

para ello, ciertos aspectos relevantes que Durand menciona:

= Libertad de elegir: referida tanto a los bienes y
servicios, como al costo de los mismos. Frente a
esta garantia, la Ley N° 24.240 - Defensa del
Consumidor, establece que el Estado debe ejercer el
control para evitar la existencia de monopolios,
concertacion de precios, entre otro muy usados en el

comercio.

= La igualdad o no discriminacion: Que ademas
Durand la denomina arbitraria; mediante estd se
garantiza la calidad de los bienes o servicios, la
misma que debe llegar a todos los posibles
consumidores. Asimismo, el autor sostiene que se
evita que el mercado ofrezca productos segun el

nivel econdmico y que estos se elaboren en atencién
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a la calidad de los mismos.

» Equidad y dignidad en la accesibilidad: Esta
referida al acceso a la interposicion de quejas y
reclamos, evitando disminuir la declaracion y derecho
del consumidor, asi como generando los mecanismos
necesarios que garanticen con efectividad la atencion
del mismo y evitando un desequilibrio a favor del

proveedor

Durand, respecto del sistema juridico argentino en esta materia,
sefiala que, también, regulan el arbitraje como mecanismo privado
para la resolucion de controversias. Y finalmente, resalta
algunos articulados de la Ley de Defensa del Consumidor
N° 24.240:

=  Atrticulo 1°.- Objeto de la ley: la que recae en los
consumidores 0 usuarios, que pueden ser personas
individuales o ficticias, pero que adquieran a titulo
oneroso y consumo final, ya sea en beneficio

personal o familiar o social.

=  Articulo 2°.- regula sobre los proveedores de
bienes o servicios. Y estas, también, puede ser
personas naturales o ficticias, de derecho publico o
privado, y que realicen acciones de produccion,
distribucion, comercializacion o prestacién de

servicios.

= Atrticulo 4°.- Sobre el equilibrio de la informacion,
la cual debe Illegar de manera cierta y
objetivamente al consumidor, ademas que esa debe
ser verdadera, precisa, suficiente y eficaz acerca de

las condiciones o caracteres de los bienes o servicios.
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43.2.1.1.

= Articulo 7°.- Regula la oferta de bienes y servicios,
los mismo que deben reunir ciertas condiciones
para garantizar que esta llegue de manera cierta al

consumidor.

Sistema Juridico de Estados Unidos de América:

Durand destaca en primer orden, la Tabla de Derechos de los
Consumidores, que se aprueba en el afio 1962, por el entonces
presidente Jhon F. Kennedy. En este documento se estipularon
derechos de los usuarios contratantes para ser informados y
tener la libertad de poder elegir libremente y contar con el derecho

a la seguridad en este proceso de mercado o0 consumo.

En vista de la creacion de la tabla, emerge la Unién de
Consumidores, organismo que se funda con el objeto de
garantizar la observancia de los derechos y ejercer la

salvaguarda de los usuarios - consumidores.

Este se constituye en el primer antecedente de la Organizacién
Internacional de Consumidores y Usuarios (IOCU) The
Consumer Privacy Protection Act of 2002, que se crea con el
aporte e interés de varios paises con la finalidad de mantener la
proteccion del consumidor en el ambito comercial,
constituyéndose asi en el primer organismo de alcance

internacional en esta materia.

Otra institucion que recoge Durand, es la The Consumer's
Resource Handbook, cuyo &mbito es gubernamental o estatal y
se avoca establecer una politica de salvaguarda del consumidor,
de alli es que surge la creacion de una oficina en la casa de
gobierno norteamericano, la Casa Blanca, a través de la cual se
ejerce un monitoreo de las politicas sobre la materia. En ese

marco, se publica el “Consumer's Resource Handbook”, documento
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que retne informacidn sobre la forma de tramitarse las denuncia,

asi como las instancias u autoridades competentes para atender
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43.2.1.2.

dichos tramites.

En complemento a estas acciones, se aprobd e implementé la
politica Consumer Education Project, mediante la cual se busca
educar a los consumidores desde muy temprana edad,
introduccion la educacién sobre consumo en los centros
educativos, a fin que desde muy chicos, en etapas de formacion,
puedan asumir la importancia del rol que tiene el consumidor

dentro del proceso econdémico.

Uno de los mecanismos establecidos en Estados Unidos es la
“Class Action”, la cual se basa en la teoria de los derechos difusos
y que permite encausar las denuncias interpuestas por los
consumidores. Siendo asi, una persona no sélo puede actuar por
si, sino, también, para un grupo de consumidores que se hubieran
visto vulnerados en la adquisicion de un bien o servicio, es

decir, intereses difusos.

La Comision Federal de Comercio (Federal Trade Comission),
es la responsable de la proteccion del consumidor, aunque su
funcion esta limitada unicamente al control de las actividades
comerciales o las limitaciones a practicas desleales. Sin
embargo, como lo sefiala Durand, el aspecto destacable de la
vigencia de estas, descansa sobre la identificacion e
individualizacion del consumidor y la regulacion de un derecho

especial que permita su atencion y proteccion.

Sistema Juridico Mexicano:
Respecto a la legislacion de este pais, Durand, sefiala que cuentan
con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, la misma que

define los derechos y regula el sistema sobre la materia.

Esta norma fue aprobada en el afio de 1975, bastante temprano

en comparacion a otros paises, e ingreso en vigor al siguiente
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afo. En esta se regulan aspectos de la responsabilidad frente a la
infraccion de la norma, sobre los bienes y servicios y otros de
importancia. Destaca la regulacion de la Procuraduria Federal
de Consumidores, a cargo de ejercer la representacion de los
consumidores afectados en sus derechos, ante los entes
competentes; esta representacion no solo es individual sino
también de intereses difusos o colectivos, y no se limita a la
defensa, sino también, es responsable de proponer politicas

dirigidas a la proteccion del consumidor.

Durand sefiala, ademds, la efectividad de la labor de la
procuraduria ha sido extendida o descentralizada a distintas
ciudades, y les ha permitido alcanzar resultados exitosos a
través de la conciliacion, llegando resolver el ochenta por ciento

de casos a favor de los consumidores.

Sobre este aspecto, Durand, recalca la labor de la procuraduria
en el ejercicio de la defensa de los derechos de los
consumidores, a traves del uso de uno de los mecanismos de
resolucion de conflictos que, resulta ser uno de los mas conocidos
y de efectividad comprobada, ya que como lo sefiala el autor, es
amigable, pues permite un acercamiento entre el consumidor y el
proveedor, brindando al primero la alternativa de asistencia y
auxilio frente a la vulneracion de su derechos y al segundo, la
posibilidad de corregir su conducta y reparar voluntariamente el
perjuicio ocasionado al consumidor. La procuraduria, actia como
un tercero que propicia dicho acercamiento, garantizando
absoluta imparcialidad y capacidad de dirigir el proceso en

términos amigables y bajo la seguridad juridica requerida.

Pero, las potestades o funciones de la procuraduria, como se
mencionara antes, no se limita a la representacion, sino que

ademas promueve las atribuciones de la gozan los
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consumidores; destacando que la defensa mas efectiva es la
asume el propio consumidor, al conocer su derechos y ser
participe de un proceso economico formal que le permita
acceder a la protecciéon y garantias dispuestas en la ley. Se
recordard que, una de las dificultades del ambito de proteccion
es desenvolvimiento del consumidor en la esfera informal del
comercio. Dicho esto, es oportuno trasladar lo expresado por
Durand, quien sefiala que esta funcion de promocion se manifiesta
a través de acciones de orientacion y asesoria, con la finalidad de
brindar educacion a la comunidad; con el objeto de sustraer al
consumidor de actos comerciales abusivos, establecer
mejores habitos en el consumo y promover un entorno mas

consciente.

Como se ha podido ver, el sistema juridico mexicano en esta
materia, goza de grandes avances, y ademas de la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, también, la Constitucion Politica de
los Estado Unidos Mexicanos, reune importantes derechos
fundamentales, asimismo el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor y el Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor, entre otros de importancia que

permiten la adecuada proteccién y defensa del consumidor.

Algunos de los derechos recogidos por Durand, que destacan en
la legislacion mexicana, Ley Federal de Proteccion al

Consumidor, son:

* Que la informacion sea veridica y suficiente, de tal
manera que favorezca a la eleccion del producto o

servicios (articulos 32°, 33° y 34°).

= Las garantias ofrecidas por el proveedor deben ser

redactadas con términos entendibles (articulo 78°).
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= En cuanto a riesgos y peligros de los bienes
ofrecidos, deben contar con la informacién

necesaria sobre los mismos (articulo 41°).

= La libertad de elegir (y cierta forma exigir) la
adquisicion de bienes o servicios ofrecidos (articulo
43°).

= Derecho de acceder a las promociones y demas
beneficios ofertados (articulos 46°, 47°, 48°, 49° y
50°).

=  Acceder a la informacion sobre las condiciones,

periodos de pago y créditos (articulo 66°).

= Derecho a que los intereses sean legales y justos
cuando se trata de adquisiciones a crédito a plazo
(articulo 69°).

4.3.3. El Plazo Razonable como Derecho:
El autor Pastor Daniel R. (2004) en su obra “Acerca del derecho fundamental
al plazo razonable de duracion del Proceso Penal” se avoca al analisis del plazo
razonable y el por qué amerita que este derecho se encuentre normado en la ley.
A continuacién se traslada el desarrollo analitico de importantes principios que

recoge el autor:

4.3.3.1. Lalegalidad del plazo razonable
Para Carrara (CARRARA) que es citado por Pastor “seria burlarse
del pueblo el dictar preceptos de procedimiento dejando su
observancia a gusto del juez [..] Si el legislador dicta un
procedimiento que pueda ser violado al arbitrio de los jueces, no hace
una ley, sino que se limita a dar un consejo”. El autor se refiere
a esta posiciébn como una absoluta oposicion a la interpretacion

dominante que puede significar el dejar al libre albedrio de la
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autoridades  jurisdiccionales decisiones sobre derechos no

contemplados en la norma ‘“ni la determinacion de la duracion
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razonable del proceso ni la de las consecuencias por su infraccion,
pueden quedar libradas abiertamente a la voluntad de los tribunales,
como lo pretende tal interpretacion dominante. Muy por lo
contrario, la primera conclusion que se puede extraer
dogmaticamente de la garantia de todo imputado a ser juzgado con
celeridad, es la necesidad de que los ordenamientos juridicos
secundarios (reglamentarios de los derechos fundamentales)
establezcan con precision el plazo maximo de duracién del proceso
penal y las consecuencias juridicas que resultaran de su
incumplimiento. S6lo en caso de ausencia de esa regulacion legal
obligatoria tendran los jueces que asumir un papel activo, con el fin
de que la ausencia de norma secundaria no obstaculice la
efectividad del derecho (...)” (PASTOR, 2004).

No hay duda sobre la certeza de lo expresado por Pastor, sin embargo,
deben ponderarse algunos aspectos ademas de la legalidad expresa
contenida en la ley, tal es el caso de los atributos y deberes de los
jueces en el ejercicio de su funcién, como es el deber de corregir el

derecho y el de no dejar de resolver por no haber sido amparado.

A continuacion se trasladan algunas importantes razones, en el
marco del desarrollo del proceso penal, por las que el autor Pastor
considera que el derecho al plazo razonable debe estar normado

expresamente en la legislacion:

4.3.3.1.1. El argumento del mandato expreso del orden juridico
internacional:
Los tratados internacionales que establecen derechos
fundamentales deben ser vistos como modelos para las
regulaciones del derecho interno de los EE.MM., pues el
derecho internacional de los derechos fundamentales ha
dejado de lado la préctica tradicional de delegar en la
voluntad soberana de los Estados el reconocimiento, a
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través del derecho constitucional, de los derechos
convencionales, para establecer su respeto obligatorio y
restrictivo de los margenes de decision de los Estados
(PINTO, 1997, pag. 63). Asi, la némina de derechos
procesales de los distintos tratados debe servir de marco
para la redaccién de normas procesales, claras y precisas,
que den vida y proteccion (efectividad) a los derechos
consagrados abstractamente en ellos. Los catalogos de
derechos fundamentales sélo pueden contener principios
cuyo desarrollo especifico (reformulacion adecuada)
corresponde a la legislacion. Por consiguiente, no se
puede esperar que un tratado internacional de derechos
humanos (o la constitucién del Estado) vaya més alla del
reconocimiento abstracto y general de un derecho
determinado y lo regule en todos sus detalles. Esa tarea
constituye el contenido de la obligacion de los Estados
que forman parte de los convenios. En el plano
internacional, la funcion de los 6rganos de control de los
tratados sera confrontar las regulaciones nacionales de
los derechos convencionales para determinar i
satisfacen las pretensiones de un derecho fundamental
(control de razonabilidad) o si son insuficientes para
asegurar su vigencia plena (funciéon de garantia de los

derechos fundamentales).

Es por ello que usualmente los EE.MM. de los tratados
internacionales de derechos humanos se comprometen a
adoptar, con arreglo a sus procedimientos constitucionales,
las medidas necesarias para hacer efectivos los derechos y
libertades reconocidos en dichos

convenios®. En nuestra materia, esto significa que los
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! Ejemplo de ello, se ubica en el articulo 2.2 - PIDCP y articulo 2 - CADH. La manifestacién de la Corte
Interamericana de Derechos Humanos sobre la materia en especifico, establece que ser parte de la Convencion
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Estados estan obligados a regular por ley los plazos de
duracién de los procesos penales para brindar efectividad
al derecho de todo imputado a ser juzgado dentro de un

plazo razonable.

Por tanto, los inventarios de derechos fundamentales,
sean internacionales o nacionales, deben ser entendidos, en
cuanto a la regulacion del plazo razonable, como 6rdenes
para la adecuacion de la legislacion y la practica con el
fin de lograr una efectiva proteccion de los derechos
en cuestion. En torno a ello no hay discrecionalidad para
que el Estado decida la forma de satisfacer esta exigencia,
ya que si bien ello puede ser adecuado en general, no
resulta asi cuando se trata, precisamente, de limitar la
potestad de los jueces, pues permitirle a ellos, y no al
legislador, establecer los limites (también temporales) de
sus poderes seria tan ingenuo como pedirle al lobo, y no al

pastor, que cuide las ovejas.

Por ello, no bien fue establecido internacionalmente el
derecho del imputado a que su proceso se realice dentro
de un plazo razonable se vio en ello, ante todo, un
mensaje claro destinado al legislador, fundado en lo
antedicho y en la necesaria vaguedad de la norma en
cuestion. Asi fue que, en 1953, Hellmuth von WEBER, en
sus comentarios al CEDH afirmaba que “el proceso debe

ser rapido, esto es, debe ser realizado dentro de un plazo

conlleva la obligacion de los distintos estados — que son parte — el organizar el sistema de gobierno y todas
aquellos sistemas estructurales que se requieran para la exteriorizacion del poder publico, sélo de esta forma
podran tener la capacidad de garantizar juridicamente la plenitud y libre ejercicio de los derechos humanos
(Caso Velasquez Rodriguez, sentencia de 29.7.1988). Respecto al caso Metzger, referido con anterioridad, en el
cual el 31 de mayo del afio 2001, el pais de Alemania fue sancionada mediante condena por la vulneracion al
derecho al plazo razonable, el TEDH, en el FJ 42, sefialé que los EE.MM. tienen la obligacién de organizar la
estructura del sistema de justicia, por medio de mecanismos que le permitan a los tribunales de las distintas
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instancias, encontrarse habilitadas para acatar con todas las exigencias que se requieran para concluir con los
procesos en observancia al plazo razonable.
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razonable (within a reasonable time). Esta formulacion
deja un amplio campo de actuacion a la discrecionalidad y,
por ello, no sera facil, en el caso concreto, demostrar la
lesion de esta obligacién (...) La ratificacion del Convenio
tiene que ser, por ello, un estimulo, méas bien dirigido al
legislador, para la reforma del proceso penal y, no
necesariamente en ultima instancia, también con referencia
a la aceleracion del proceso” (WEBER, 1953, pag. 339).

Este razonamiento conduce, de modo inexorable, a
justificar la afirmacion de que es obligacion internacional
de los Estados fijar legislativamente un plazo maximo de
duraciéon de los procesos penales y las consecuencias
juridicas de su violacion. La ley debe individualizar las
herramientas para el cumplimiento de esta obligacion
omnipresente que es la de asegurar del modo mas eficaz
posible el respeto de los derechos fundamentales. Asi, la
reglamentacion por ley es la unica forma de dar plena
satisfaccion al derecho en analisis, que persigue limitar
la arbitrariedad del Estado en cuanto a la duracion del
procedimiento, que trata de evitar que las consecuencias
negativas del proceso se extiendan indefinidamente y que
intenta, en fin, impedir que el instrumental extremadamente
cargoso del proceso penal sea utilizado contra los
ciudadanos en infraccion grave y prolongada del principio

de inocencia.

El derecho internacional de los derechos fundamentales
requiere que los Estados contratantes de sus pactos
establezcan en sus legislaciones plazos maximos de
duracion del proceso penal con aplicacion de
consecuencias para el caso de violacion, de forma tal que

éstas aseguren la existencia de aquéllos. La ausencia de
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una regulacién especifica de la duracion del plazo
razonable, cometida por un pais signatario del tratado,
deberia conducir ya directamente a que €l sea sancionado
por la omision de reglamentar —y con ello tornar

ilusorio— el derecho analizado.

Llama la atencion, por otra parte, que a pesar de que el
TEDH ha desarrollado su doctrina del “no plazo”
también para el plazo razonable de duracion de la prision
provisional previsto con matices por el CEDH
(igualmente por la CADH) los EE.MM. hayan entendido,
sin embargo, que era necesario establecer por ley ese
plazo, cosa que hicieron, y no asi, todavia, el plazo

razonable de duracién del proceso®”.

La legislacion de muchos EE.MM. de los distintos
tratados (CEDH, PIDCP, CADH), por tanto, esta en falta
frente a esos instrumentos internacionales, por cuanto no
han dictado las leyes necesarias para dar plena eficacia

al derecho al juicio rapido.

Nada mas acertado que lo expresado por Pastor, sobre las
normas internacionales o tratados que buscan incorporar
mecanismos para no afectar los derechos fundamentales
de las personas dentro de un proceso. Sin embargo, la sola
voluntad de dichos organismos no son suficientes para la

incorporacion del plazo razonable como derecho que

2 Debe indicarse que, tanto la legislacién argentina a nivel de provincia, asi como aquella que existe en algunos
paises latinoamericanos, han cumplido con normar plazos en sus legislaciones sobre la duraciéon de los
procesos; los resultados no han sido posibles determinarlos, por lo que no es posible saber si estas reglas
normadas han tenido el efecto esperado, como tampoco se puede aseverar sobre la necesidad establecer
mecanismos de normalizacion legal, por lo que mientras esta solides dogmatica no se realice, existe el riesgo de
la practicidad en el ejercicio de la labor de jueces y fiscales, a quienes se considera se les debe establecer
plazos que regulen el poder del que gozan, aunque esto no debe confundirse con la limitacion a sus potestades
pues sblo se les veria como sencillos consejeros (doctrina de los plazos condenatorios), la propuesta es que se
pierda el caracter destructivo de los plazos maximos para dar cabida a duraciones razonables del proceso penal.
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4.3.3.1.2.

deben observar y vincular a los estados parte de los
tratados, se requiere de normas que de manera precisa y
oportuna responda al clamor del sin nimero de casos donde
se wvulneran los derechos mediante largos e injustos
procesos, resultando asi procesos inquisitivos que
someten, en muchos casos, a personas que resultan ser

inocentes después de muchos afios de proceso.

Por lo tanto, como sefiala Pastor, en lo que respecta a los
procesos penales, estos no hallaran mejoria de sus plazos, si
en el marco del &mbito internacional, no se establezcan
acciones concretas y efectivas para incorporar el derecho
al plazo razonable, a fin de detener procesos atentatorios a
los derechos humanos y constitucionales de una persona
gue, como veremos mas adelante en los resultados y
discusion existen sendos casos y pronunciamientos del

Tribunal Constitucional en el Peru.

El argumento del mandato expreso del principio del
Estado de derecho

El principio del Estado constitucional de derecho reclama
gue toda la actividad estatal esté regulada (autorizada,
pero por ello también limitada) por la ley. El ejercicio del
poder estatal, lo cual incluye muy especialmente a las
decisiones de la Judicatura, siempre debe tener un
fundamento legal que representa a la vez el respeto por la
preeminencia del derecho pero también por el principio
democratico (MAUNZ & ZIPPELIUS, pag. 95). La regla
de derecho, como instrumento limitador del poder del
Estado (ANDRES IBANEZ, 2001, p4g. 104), es ante todo
un imperativo para lograr el mayor campo de libertad para
las personas (seguridad), en tanto que les garantiza que

solo deberan omitir (o ejecutar) aquellas acciones
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que estan prohibidas (0 mandadas)®. La otra cara de la
medalla de este principio es la prohibicion para el Estado
de realizar aquellas actividades que no le estan
expresamente autorizadas. En este sentido, una de esas
actividades, sin duda la de mayor peligro para los derechos
individuales, es el ejercicio del poder penal que
monopdlicamente ostenta el Estado, el cual no puede ser
Ilevado a cabo sin previa autorizacion legal y dentro de

los limites de esa autorizacion®.

El proceso penal en su conjunto afecta derechos del
imputado por su mera realizacion, aun cuando no se
dispongan medidas concretas de coaccion. Es sabido que
al ciudadano sometido a investigacion penal se le exige
tolerar el proceso y cumplir ciertos deberes que le son
atribuidos bajo la amenaza de ejecucion coactiva. Esto
constituye una clara intervencién en los derechos o
libertades del imputado y sobre los limites temporales de
esa intervencion también debe decidir el Parlamento,
pues la Constitucion ha delegado en el legislador y no en
los jueces la determinacién precisa de las medidas que
limitan los derechos individuales. Se trata del principio
de reserva legal regulado por el derecho publico
(KLEINKNECHT, 1997, pag. 8) pero de extraordinaria
importancia para el orden juridico-penal (MAIER, pég.
204).

A su vez, el sistema politico del Estado de derecho exige
que las reglas que restringen la actuacion penal del

Estado sean también establecidas por el legislador de

% Todo lo que no es prohibido por la ley no puede ser impedido y nadie puede ser obligado a hacer lo que ésta
no ordena (Declaracién de los Derechos del Hombre y del Ciudadano de 1789, art. 5)
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4 L
Principio de reserva de ley
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forma tal que los derechos fundamentales tengan una
vida practica y efectiva. “Todos los principios limitadores
del poder penal del Estado que contiene la Constitucion
[...] son desarrollados y reglamentados en los cédigos de
procedimientos penales y leyes organicas judiciales. Al
menos, asi debe ser, por la supremacia constitucional que
determina la vigencia de la ley ” (MAIER, pags. 191,192).
Los reaseguros de este principio son las prohibiciones de
gue la reglamentacién legal menoscabe el derecho basico
reglamentado ®> y la de dejar abierta (delegar) la
posibilidad de restringir los derechos fundamentales. Si
los derechos fundamentales deben ser reglamentados con
mas detalle y precision, como “forma de traducir a la
realidad cotidiana de la persecucion penal la proteccion
necesaria de los derechos fundamentales consagrados en
la Constitucion del Estado para quien es perseguido
penalmente” (MAIER, pag. 164)), es evidente que esta
tarea corresponde al legislador.

En cuanto al problema de la excesiva duracion del
proceso penal, el esquema anteriormente expuesto
determina que ni el limite maximo de prolongacion de un
proceso (plazo razonable) ni las consecuencias juridicas de
sobrepasarlo pueden ser definidos por la ley de un modo
abierto ni dejados a la determinacién de los jueces (teoria
del concepto juridico indeterminado), sino que deben ser
establecidos por el Parlamento para que realmente rija en
toda su extension el principio politico segun el cual toda la
actividad del Estado, pero especialmente la que entrafia el
ejercicio de su violencia punitiva, tenga su legitimacion en
la ley y encuentre en

ella también sus limites, incluso temporales.
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® Es esencia del derecho fundamental, la intangibilidad que determina su inalterabilidad.
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En el régimen procesal penal de un Estado de derecho la
ley es la unica fuente de sus normas (MAIER, pégs. 120,
193). Asi pues, el plazo razonable debe ser fijado por la
ley y no por los tribunales, ya que para el orden juridico-
politico de un Estado constitucional de derecho resulta
inaceptable el derecho judicial e incluso penalmente
desaprobado en el caso de decisiones contra legem

(delito de prevaricacion).

No cabe duda que Pastor, expresa en estas lineas, lo que
en estos dltimos afios ha acontecido en el Perd, en el
ambito de aplicacion de la ley procesal penal. Si bien es
cierto que este cuerpo normativo establece de manera
clara la regulacion de los plazos, por lo tanto estan
prescritos en la ley, estos han sido sujeto de serios,
continuos y validos cuestionamientos sobre lo extendido
que estos suelen ser, aun mas cuando se renuevan
mediante pedidos al juzgador, por la falta de capacidad
operativa del Ministerio Publico para concluir la

investigacion.

En ese sentido, si se plantea una solucion a través de la
positivacion del derecho al plazo razonable para mantener
un estado de derecho y garantizar el respeto de los
derechos fundamentales de una persona en proceso, cabe
mencionar que, de la experiencia peruana se puede
afirmar que los plazos no garantizan la proteccion de los
derechos de las personas, ni con esto el mantenimiento de

un orden juridico justo.

Tampoco, se niega la categoria elemental de la

observancia del plazo razonable para mantener un estado de
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derecho a través del respeto a los derechos humanos de toda

persona en proceso. Sin embargo, se requiere mucho
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4.3.3.1.3.

mas que una regulacion normativa que disponga la
disposicion de plazos fijos que aseguren el cumplimiento de
etapas de un proceso. La consonancia de los derechos para
garantizar el estado de derecho, puede ser muy utopico en
los paises latinoamericanos, ya que se puede establecer y
vivir bajo un orden de estado de derecho, con la limitacién
disimulada del ejercicio de derechos fundamentales, como
suele pasar, pues aunque el sistema juridico se ajuste a un
orden juridico social, existe casos que le alejan del estricto
e integro respeto de los derechos fundamentales, como la
libertad menoscabada por los largos procesos o
procedimientos, pese a estar normado en la legislacion

plazos especificos.

El argumento del principio nulla coactio sine lege

La coaccion estatal punitiva, en tanto que intervencion y
menoscabo de derechos y libertades fundamentales
reconocidos por el orden juridico, se ejerce,
principalmente, a través de la pena, pero también el
proceso penal es, por definicion, coercion estatal
(MAIER, pég. 164). Los instrumentos particulares para
el ejercicio de esta coaccion procesal son diversos y bien
conocidos. La caracteristica comin a todas estas
intervenciones procesales en la esfera de derechos
basicos de los individuos es la necesidad de que tales
actividades procesales estén previamente establecidas y
reguladas por la ley en toda su extension y con toda
precision. Esta exigencia se conoce, para distinguirla del
uso méas extendido de la expresion legalidad procesal,
como principio nulla coactio sine lege (EBERHARD,
1962, pag. 665). Esta coaccidn, que existe s6lo por mandato
legal, no se restringe a la prision preventiva o a otros actos

de idéntica energia de afectacién de derechos.
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Por lo contrario, ella esta presente en todos los actos del
procedimiento, con lo cual toda la ley procesal penal
debe quedar bajo la vigencia del principio nulla coactio y
sus repercusiones juridicas. La libertad del imputado se
ve ya afectada con la mera realizacion del proceso en virtud
del camulo de obligaciones que ello representa para él
y de la posibilidad de ejecucion coactiva que

pende sobre cada incumplimiento.®.

Carece de todo sentido suponer que las distintas medidas
del procedimiento y cada una de ellas deben estar regidas
por el principio nulla coactio y no extraer, también, la
misma conclusion para el proceso en su conjunto, ya que la
existencia del proceso es presupuesto de cada una de sus
medidas y si éstas requieren la fijacion por ley de sus
alcances y requisitos, entonces también los alcances del
proceso en su totalidad deben estar fijados
legislativamente. Las medidas concretas de coercion
suponen, como presupuesto de validez, el ser tomadas en
un proceso dado, el cual, a su vez, debe estar
integramente predeterminado por la ley, de ahi que se lo
I[lame proceso legal o ‘“debido proceso legal”. Esta
legalidad, legismo o legitimidad del proceso (MAIER,
pags. 91, 121) abarca también los limites temporales de
su validez. De este modo se afirma una relacion
reciprocamente dialéctica entre pena, proceso y medida
de coaccidn procesal, segun la cual un término supone al
siguiente 'y todos deben estar determinados
legislativamente con los alcances propios de los

principios nulla poena, nullum crimen y nulla coactio: no
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% a afectacion del proceso penal en los derechos del imputado o procesado, se han puesto de manifiesto en el
pronunciamiento de la Corte Suprema en Argentina desde el afio 1968, sobre la duracion injustificada del
mismo que atenta directamente sobre el derecho fundamental de libertad (CSJN, Fallos, t. 272, pp. 188 y ss.).
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hay coercion sin proceso fijado por la ley y no hay
proceso sin ley que predetermine el hecho como delito y
establezca la pena. Cada paso del procedimiento carece
de sentido si no es contemplado con la imagen o la amenaza
de la coaccidn publica detras de él. Por tanto, si el proceso
en si es un acto de coercién o bien un conjunto de actos de
coaccion o de actos cuya realizacion es asegurada por
medidas de coercion, que siempre intervienen en los
derechos fundamentales de las personas, entonces su
duracién misma debe estar establecida por la ley con

precision.

El poder penal del Estado se manifiesta en tres
actividades distintas. La primera de ella consiste en la
potestad de limitar de un modo vigoroso la libertad de las
personas a través de las prohibiciones y mandatos
penales. De esta forma, los individuos son constrefiidos a
no realizar determinadas acciones o a no omitir las
acciones dispuestas como obligatorias. La legitimacion
democrética y constitucional de estas restricciones de la
libertad proviene de la necesidad de que estén
establecidas por el Parlamento y mediante leyes
generales previas y claras. A su vez, en segundo lugar,
también las penas que sufriran compulsivamente los
infractores son sélo admisibles, en tanto estén fijadas en
la ley con toda precision. En tercer término, la persona
sospechosa de haber realizado una de esas conductas
penalmente prohibidas es obligada a soportar el juicio
previsto por la ley para determinar si realmente ha
cometido alguna de esas conductas y, en ese caso, aplicarle

alguna de las reacciones juridicas predeterminadas por la
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ley. En esto Gltimo, como contracara del principio de

legalidad procesal
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(obligatoriedad), corresponde al imputado la obligacion de
tolerar las investigaciones penales. Estas tres actividades
del Estado, a saber, prohibir, juzgar y castigar, en tanto
obligatorias para las personas que las sufren, esto es,
restrictivas de la libertad individual, deben estar

claramente previstas por la ley (principio de reserva).

No es necesaria una exposicion detallada para explicar la
forma en que el proceso menoscaba la libertad personal
del imputado. Lo decisivo es, en primer lugar, la
necesaria disposicion del sospechoso a cumplir con los
deberes que le genera el proceso, algo que ya muestra, como
contrapartida, una severa restriccion de la libertad, dado
que esas obligaciones procesales no son, como es sabido, de
cumplimiento voluntario. Ademas de esta restriccion de
libertad, de intensidad variable pero siempre existente,
se debe considerar, en segundo término, a los restantes
menoscabos que produce el proceso penal en los derechos
fundamentales del imputado y que fundamentan la
necesidad juridica de que todo el proceso, incluidos sus
limites temporales, esté fijado por la ley de modo tal que la
autorizacion juridica que recibe el Estado para usar su
poder penal, quede perfectamente enmarcada, para que
asi se pueda distinguir con seguridad los momentos en
que es legitimo o ilegitimo su ejercicio, siempre restrictivo

de derechos fundamentales.

Es por ello, que la vigencia efectiva del principio
constitucional del nulla coactio sine lege requiere que la
duracién maxima posible de la intervencién del Estado en
los derechos individuales a través del proceso penal (el
plazo razonable) esté regulada por la ley previamente y con

toda precision.
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La articulacion y analisis que realiza el autor, nos ilustra
sobre lo abrumador que resulta una investigacion vy
proceso penal para la persona involucrada. Empero, tal
como se mencionara antes, es preciso establecer que, las
tres afectaciones que menciona y recaen directamente
sobre la libertad del imputado, no se realizan sin la previa
regulacién normativa, por lo tanto, si estos se encuentran
normados, cudl seria la garantia de que normar el derecho

al plazo razonable no implicaria otra afectacion mas.

Los procesos penales, civiles o administrativos del mundo,
hoy en dia, garantizan su ejercicio a travées de la prescripcion
de su norma, como veremos mas adelante, principio de
legalidad. Sin embargo, eso no ha contribuido a tener
procesos, de cualquier materia, mas céleres donde se
garantice una respuesta del colegiado en el tiempo necesario
para la justicia, ya sea de parte de la victima o perjudicado
0 del victimario o proveedor — en este caso-. Si bien es
cierto, ha mejorado sobre el abuso de autoridad de los
jueces para limitarse a resolver conforme a ley, no resulta
ser menos abusivo el no resolver en atencion al derecho
a la libertad o la peticion de la que goza el procesado o
interesado. Es largamente conocido, la lentitud del poder de
justicia y del ministerio puablico, sobretodo este ultimo,
quien constantemente requiere la ampliacion del plazo de
la investigacion, cuando de proceso penal se trata, sin
considerar la necesidad y violacion a la libertad del

imputado.

Son varios los factores que deben ser objeto de analisis tanto

para la determinacion de aspectos que requieren mejoria
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dentro del proceso penal, como los mecanismos eficaces

para la incorporacién del plazo razonable en esta
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4.3.3.1.4.

materia. Asimismo, debe considerarse, los avances y
modernizacién de los sistemas juridicos del mundo
occidental (capacitaciones, mejor infraestructura, logistica,
recursos humano, remuneraciones, entre otros), en
comparacion con las estadisticas sobre la efectividad de la
funcién gubernamental en la justicia. En qué medida, se
ha logrado disminuir el nimero de procesos a través de las
condenas o absoluciones, en qué medida los plazos de
investigacion se viene cumpliendo. Estos aspectos, son de
relevancia para validar la importancia del derecho al plazo
razonable que, como veremos mas adelante, no solo es
aplicable, como derecho reconocido, en procesos penales,
sino también, en otros procesos, como civil, laboral y
administrativo, este Gltimo que es materia de la presente

investigacion.

El argumento del principio de legalidad material

La exigencia del orden juridico de que deban ser regulados
por la ley todos los alcances de la intervencion en los
derechos fundamentales que supone el proceso, se impone
también por el reconocimiento del caracter similar a la
pena del derecho material que éste tiene. En efecto, mas
alld de los fines, naturalmente formales, que la ley le
atribuye al proceso penal, en los hechos él suele cumplir
inevitablamente otros, de tipo material. Las reflexiones
integrales mas modernas que se han ocupado del
funcionamiento del sistema penal y de precisar sus
fundamentos axiologicos, han demostrado con lucidez que
la persecucion penal estatal representa ya, con prision
provisional o sin ella, una “pena” por la sospecha: la

“pena de proceso”. En efecto, sobre todo en los procesos
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prolongados la persecucion implica, desde el comienzo, el

sometimiento del imputado a condiciones de ‘“‘semi-
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penalizaciébn”, que se manifiestan en ciertos
padecimientos que encuadran en el llamado caracter
idéntico a la pena que se atribuye ya al proceso: angustia,
gastos, estigmatizacion, pérdida de tiempo y de trabajo,
humillacion, descrédito, etc. (KOHLMANN, 1988, pag.
205). La falta de una determinacién aproximadamente
precisa de la duracion del proceso, coloca al enjuiciado
en la llamada “situacion de doble incertidumbre”: no
sabe cdmo terminara su proceso y tampoco sabe cuando.
A estas cargas hay que sumar, cuando el imputado esta
en prision provisional, la directa anticipacion de la pena de
encierro, sin juicio y sin prueba puablicos que
certifiquen con certeza su culpabilidad y la necesidad de
sufrir una pena privativa de libertad. Su situacion de
hecho es la de “ya-estar-penado” (Schon-bestraft-Sein)

de la literatura alemana.

Pues bien, si resulta asi innegable que el proceso como
tal constituye, desde un punto de vista no sélo juridico, sino
también psicoldgico, sociologico y hasta ontologico, una
especie de pena, entonces es también indiscutible que su
medida, esto es, su duracion, debe estar predeterminada
con certeza por la ley, igual que cualquier otra pena
(principio de legalidad). Tanto como nadie —bajo el
imperio de un verdadero Estado de derecho— aceptaria,
por su flagrante choque con los principios constitucionales,
gue una pena tuviera una duracion indeterminada,
tampoco debe ser tolerada una pena de proceso de

duracion indefinida.

Por lo tanto, la duracién precisa del proceso, en cuanto
“pena”, debe ser determinada por la ley como cualquier
otra pena (principio nulla poena sine lege).
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El principio de legalidad, garantiza que toda autoridad
resuelva conforme a la Constitucion y a la ley o leyes
vigentes. Por lo tanto, es acertado lo expuesto por Pastor,
sin embargo, aunque resulta necesario, la legalizacion del
plazo razonable, este no puede ni debe imponerse a través
de plazos perentorios que determinen la vigencia de un
proceso, ya sea penal o administrativo. La legalidad y
fuerza de este derecho, debe ser entendida como la
observancia impostergable e observable de los 6rganos de
justicia o administrativos durante el desarrollo de todo

proceso o procedimiento.

Por lo que, no se concibe como una solucion a la
problemética de letargo del proceso y con ello la
afectacion de los derechos del procesado, el establecer
plazos determinados para cada una de las etapas, desde la
investigacion. Antes nos hemos referido al caso del
vigente Codigo Procesal Penal, cuya implementacion se
inicia progresivamente a partir del 2010-2011, y que, por
supuesto, incorpora plazos ciertos para las fases del proceso,
incluso antes del mismo, en fase de investigacion. Y a lo
largo del tiempo, desde su vigor, ha sido dura y justamente
cuestionado, por establecer plazos irrazonables e

incompatibles con los derechos humanos.

Bajo lo prescrito en la legislacion nacional, el juzgador
resuelve en atencién a la ley, por lo tanto, existe un
estricto respeto del principio de legalidad. No se plantea que
sea asi en todos los casos, sencillamente estamos tratando
de ilustrar que no existe equivalencia entre la fijacion de
plazos y la prescripcién del plazo razonable, al menos no,

desde el punto de vista del autor Pastor. Eso quiere decir
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que, aunque se aplique el principio de legalidad existe un

latente menoscabo del plazo razonable,
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4.3.3.1.5.

porgue este Gltimo, no es sindnimo de plazos fijos, sino de
observancia del plazo necesario y suficiente para arribar a

la justicia, mediante un pronunciamiento oportuno.

El argumento de la division de poderes

La opinion dominante en materia de plazo razonable, en
cuanto delega en los jueces la determinacion de su
extension y consecuencias, viola también el principio de
la division de poderes de modo evidente y segln ya se ha
insinuado precedentemente, toda vez que las reglas del
procedimiento deben ser fijadas por el legislador y no por
el Poder Judicial. Aqui estd en juego el principio
democratico mismo, perjudicado irremediablemente en
tanto se permita que una decisién trascendente sobre la
afectacion de los derechos mas importantes de los
individuos, cual es el limite temporal de la persecucion
penal, sea tomada por autoridades estatales que no
representan tan intensamente como el Parlamento al
conjunto de los ciudadanos. La reserva en el Poder
Legislativo de la facultad de dictar estas limitaciones de los
derechos bésicos, en nuestro caso los alcances del deber
de los habitantes de estar sometidos a las “molestias

’

y tormentos” del proceso penal, asegura que esas
limitaciones seran discutidas y decididas a través de un
proceso mas transparente que la deliberacion judicial, con
participacion de la oposicion y también con amplias
posibilidades de intervencion de los afectados (MAUNZ
& ZIPPELIUS, pag. 95). Ello se debe a que, en el sistema
constitucional de derecho, los actos de los poderes no
parlamentarios (Administracion y Judicatura) solo

pueden encontrar en la ley su legitimacion democratica.
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Segun el sistema juridico, las reglas creadas formalmente

por el legislador (parlamento representativo), de
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conformidad con las leyes fundamentales del Estado
(constitucidn escrita), son las Unicas que, en principio,
permiten fundar correctamente tanto la actuacién de los
organismos predispuestos para la aplicacién de la ley, en
caso de conflicto, como la solucion de esos conflictos,
sean ellos materiales o formales (MAIER, pag. 193).

Por ello, se debe afirmar que también el principio de la
division de poderes, cuya aparicion historica con el
triunfo de la ilustracion tuvo una importancia decisiva en
la configuracion del proceso penal actual (ROXIN, pag.
10), impone que la reglamentacion del plazo razonable
sea llevada a cabo por via legislativa para que de ese modo
rija eficazmente una verdadera reserva de la ley, de modo
tal “que la intervencion del Estado en la esfera de libertad
del imputado s6lo pueda ser llevada a cabo de acuerdo a
la decision de las leyes, las que deben establecer los
presupuestos, contenidos y limites de aquélla del modo
mas preciso posible, para que, de esa forma, las medidas
estatales sean previsibles para los ciudadanos.

La posicién del autor Pastor, en este aspecto, es que la
falta de normalizacion del derecho al plazo razonable deja
una puerta abierta para que los juzgadores interpreten y
resuelvan conforme a su criterio, generando de cierta
manera derecho. Que a decir de Pastor, esto significa una
usurpacion de las funciones y atribuciones que

corresponde a otro poder del Estado.

Es relevante recordar que, aunque existen en el mundo
tantos sistemas juridicos como paises, dos de ellos han
inspirado a los distintos que existen, el civil law y el

common law. En el primero, el juez estd obligado a
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5. HIPOTESIS
5.1. Hipotesis General. -

resolver conforme a la ley, pues el derecho tiene su fuente
principal en la misma. En el segundo, el juez hace el
derecho, crea el derecho a través de la jurisprudencia. A lo
largo del tiempo, los margenes que separaban estos
grandes sistemas, se han ido acortando, y en la aplicacién
de ambos se han resuelto en atencion a excepciones,
porque el derecho no es una ciencia estatica, sino que
responde a las relaciones interpersonales de los individuos,
y en los ultimos 30 afos, estas han acelerado su marcha

haciendo que el derecho normado se torne insuficiente.

En ese sentido, no es posible ser tan estricto en la
determinacion de los margenes de separacion de los
sistemas juridicos y los poderes y potestades del estado,
ya que no es posible dejar de administrar justicia. Empero,
en atencion a lo sefialado por Pastor, tampoco, puede
dejarse a la total decision de los jueces la determinacién
del plazo razonable, ya que la subjetividad, sobretodo en
paises latinoamericanos donde hay sendos casos de
corrupcion, podria determinar injustas decisiones, por lo
que amerita que el derecho al plazo razonable este
normado en su esencia a través de condiciones minimas que
deben observar los juzgadores para garantizar el respeto de
los derechos fundamentales.

El procedimiento sumarisimo no protege eficazmente los derechos del consumidor;

toda vez, que viene vulnerando el plazo razonable descrito en la Ley N° 29571 — Codigo

de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la Oficina Regional de INDECOPI en
Ancash — Sede Chimbote, periodo 2017-2018.

5.2. Variables. -
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5.2.1. Variable independiente:
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El procedimiento sumarisimo.

5.2.2. Variable dependiente:
Los derechos del consumidor
5.2.3. Operacionalizacion de las variables:
VARIABLE TIPODE DEFINICION INDICADORES INSTRUMENTO
VARIABLE | OPERACIONAL
El procedimiento Independiente | Es un mecanismo | = Canales de »  Fichaanalisis
sumarisimo. de proteccién, a atencion. de contenido.
través del cual se = Cantidad de
provee seguridad denuncias
juridica frente a ingresadas.
los efectos de las = Cantidad de
relaciones de denuncias
consumo. concluidas.
Los derechos del Dependiente | Es el conjunto de * Plazos = Ficha de texto.

consumidor.

derechos que
surgen a partir del
vinculo o relacién
juridica de
consumo entre
consumidor y
proveedor con el
objeto de adquirir
bienes y/o

servicio.

establecidos para
atencion de

reclamos.

6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo General. -

Determinar si el procedimiento sumarisimo protege eficazmente los derechos del

consumidor en la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote,
periodo 2017-2018.

6.2. Objetivos Especificos. -

6.2.1. Analizar el procedimiento sumarisimo como mecanismo de proteccion del
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consumidor en la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote,
periodo 2017-2018.

6.2.2. Explicar acerca de la proteccion eficaz de los derechos del consumidor en la
Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — sede Chimbote, periodo 2017-

2018.

7. METODOLOGIA DEL TRABAJO

7.1. Tipoy Disefio de Investigacion. -

El método utilizado en la presente investigacion juridica, es el basico, dogmatico,

descriptivo y no experimental.

7.2. Poblacion Muestra. -

Para la presente investigacion no se contd con el analisis de poblacion muestra.

7.3. Técnicas de Instrumentos de Investigacion. -

Esta investigacion juridica utilizd las técnicas de analisis documental y de

bibliografia. Cuyos instrumentos de recoleccion se detallan a continuacion:
a) Ficha de analisis de contenido — sentencia (ANEXO N° 2).

b) Estructura de entrevista (ANEXO N° 3).

c) Ficha de texto (ANEXO N° 4).

8. RESULTADOS

8.1. Analisis de la jurisprudencia. -

Atendiendo al tema de investigacion, fue necesaria la busqueda de sentencias

emitidas por el Tribunal Constitucional, maximo intérprete de la Constitucion

Politica. En virtud de ello, se han recolectado cuatro sentencias, en las que este

organo emite sendos pronunciamientos sobre controversias suscitadas entorno al

derecho al plazo razonable.

SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

EXPEDIENTE N° 00465-2009-PHC/TC
ASUNTO Recurso de agravio constitucional
FECHA Lima, 02 de Junio de 2009
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SUMILLA

En esta sentencia el TC declara infundada la demanda interpuesta por la
recurrente en materia de habeas corpus, respecto de la alegacién de
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afectacion al derecho de plazo razonable dentro del proceso.
Asimismo, decide declarando la improcedencia la demanda respecto de

garantia constitucional de habeas corpus.

ANALISIS
FONDO

DE

El TC reconoce que, aunque el derecho al plazo razonable no se
prescrito literalmente en la Constitucional, esta si estd normado
expresamente en el articulo 8, inciso 1, de la Convencién
Americana de Derechos Humanos, que establece que: "toda
persona tiene derecho a ser oida, con las debidas garantias y
dentro de un plazo razonable (.. .).

Para el TC es factible la invocacién, en virtud de lo dispuesto en
el articulo 55° de la Constitucién, y conforme a la Cuarta
Disposicion Final y Transitoria de la Constitucion, asi como,
también, el articulo V del TP del Cddigo Procesal
Constitucional, los que establecen que, los derechos
constitucionales se interpretan en atencion a los prescrito en la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, tratados sobre
derechos humanos, y los pronunciamientos de los tribunales
internacionales respecto de los derechos humanos.

Es finalidad de este derecho, evitar que los procesados asuman
largo tiempo como consecuencia de la acusacion y, por ende,
esta destinado a garantizar una tramitacion acorde a los plazos
y celeridad requerida. Es por ello, que recoge y otorga la
importancia debida a los criterios para determinar esa
razonabilidad, la que ha sido expuesta por la Corte
Interamericana de Derechos Humanos: a) la complejidad del
asunto; b) la actividad procesal del interesado, y ¢) la conducta

de las autoridades judiciales.

(...)

SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

EXPEDIENTE

N° 00295-2012-PHC/TC

ASUNTO

Recurso de agravio constitucional

FECHA

Lima, 14 de Mayo de 2015

SUMILLA

1.

En el presente caso, el TC decide acoge el pedido respecto la
vulneracién al derecho al plazo razonable, para ello determina
la declaracion de fundada la demanda.

Asimismo, dispone mediante orden que, se proceda a emisién del
fallo en el término de 15 dias, y se proceda a la natificacion de

la misma.
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3. Como consecuencia dispone se oficie a la Oficina de Control de
la Magistratura, y se proceda a la evaluacion de la conducta del
juez del Segundo Juzgado Penal Transitorio y de los
magistrados de la Tercera Sala Penal de la Corte Superior de
Justicia del Callao.

4. Finalmente, declara doctrina jurisprudencial a los fundamentos
6,7,9, 10,11y 12 de la sentencia.

ANALISIS
FONDO

DE

= Desarrolla el significado y, por ende, importancia del derecho al
plazo razonable dentro de un proceso. Destacando que este se
desprende del derecho al debido proceso, intrinseca o
tacitamente, dispuesto en el articulo 139.3 de la Constitucion
Politica. Y ademas, sefiala que este sera razonable cuando, solo
toma el lapso de tiempo que resulte necesario y suficiente para
el desenvolvimiento del proceso mediante actuaciones
procesales necesarias y pertinentes, con la finalidad de alcanzar
una resolucién que determine derechos u obligaciones de las
partes.

= Asimismo, el TC establece algunas consideraciones respecto a la
doctrina jurisprudencial, como el caso del computo del plazo
razonable del proceso penal, el cual debe comenzar a partir de
la apertura de la investigacion preliminar (...).

= De igual modo, se pronuncia sobre el término o la finalizacién
del plazo, sefialando que este se manifestara cuando el 6rgano
jurisdiccional emite la sentencia que define la situacidn juridica
de la persona — en materia penal.

= EI TC considera de importancia, recalcar que la vulneracion al
derecho al plazo razonable, no puede significar el ningin caso,
el archivo definitivo o la cualquiera fuera su materia (...) Por lo
tanto, en un caso penal, no debe nunca disponerse, por
vulneracidn del derecho en mencioén, la exclusion del procesado,
el sobreseimiento del proceso o el archivo definitivo del mismo.

= Finalmente, explica los alcances del plazo méas breve posible
para la emision de la resolucién que resuelva definitivamente el
proceso; este debe ser fijado o establecido segun las

circunstancias concretas de cada caso (...).

SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

EXPEDIENTE

01006-2016-PHC/TC

ASUNTO

Recurso de agravio constitucional
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FECHA

Lima, 24 de Enero de 2018

SUMILLA

1.

En este caso el TC declara fundada la demanda en el extremo de
la vulneracidn al derecho al plazo razonable para ser juzgado.
Contrario al primer numeral dispone la improcedencia de la
nulidad de la sentencia expedida por la Sala Penal de
Apelaciones de Moyobamba.

De igual modo, dispone la nulidad la sentencia expedida por la
Sala Penal de Apelaciones de Moyobamba, asi como ordena que,
en el plazo de 15 dias, la Sala, proceda a emitir y notificar la
sentencia que corresponda.

Y finalmente, dispone oficiar a la Oficina de Control de la
Magistratura ara la consecucion de la investigacion de la
conducta de los jueces del Primer y Segundo Juzgado Penal
Unipersonal de Moyobamba y de los magistrados de la Sala
Penal de Apelaciones de la Corte Superior de Justicia de San
Martin.

ANALISIS
FONDO

DE

El derecho al plazo razonable del proceso o a ser juzgado dentro
de un plazo razonable constituye una manifestacion implicita del
derecho al debido proceso reconocido en el articulo 139, inciso
3, de la Constitucion [STC 02141-2012- PHC/TC fundamento 3,
3509-2009-PHC/TC fundamento 19].

Para la determinacion de eventuales violaciones del derecho a
ser juzgado dentro de un plazo razonable, este Tribunal ha
establecido que son tres los criterios que deben ser tomados en
cuenta para tal fin: i) complejidad del asunto, en el que se
consideran factores tales como la naturaleza y gravedad del
delito, los hechos investigados, los alcances de actividad
probatoria para el esclarecimiento de los hechos, la pluralidad e
agraviados o inculpados, o algin otro elemento que permita
concluir, con un alto grado de objetividad, que la dilucidacién de
un determinado asunto resulta particularmente complicada y
dificil [STC 04144-2011- PHC/TC fundamento 13 y STC 00295-
2012-PHC/TC fundamento 4]; ii) la actividad o conducta
procesal del interesado, en el que se evalla si su actitud ha sido
diligente o ha provocado retrasos o demoras en el proceso, por
cuanto si la dilacion ha sido provocada por él no cabe calificarla
de indebida. En ese sentido, habra que distinguir entre el uso
regular de los medios procesales que la ley prevé y la actitud
obstruccionista o la falta de cooperacion del interesado, la cual
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estaria materializada en la interposicién de recursos que, desde
su origen y de manera manifiesta se encontraban condenados a
la desestimacion. En todo caso, corresponde al juez demostrar la
conducta obstruccionista del interesado; [STC 00929-2012-
PHC/TC] v, iii) a conducta de las autoridades judiciales donde
se evalua el grado de celeridad con el que se ha tramitado el
proceso, sin perder de vista en ningln momento el especial celo
que es exigible a todo juez encargado de dilucidar una causa. Para
ello, serd preciso examinar las actuaciones u omisiones de los
organos judiciales en la tramitacion de la causa. Las indebidas
e injustificadas acumulaciones o desacumulaciones de procesos;
la suspensidn reiterada e injustificada del juicio oral; la admisién
y/lo la actuaciéon de una prueba manifiestamente impertinente;
la reiterada e indebida anulacién por parte del drgano
jurisdiccional de segundo grado respecto de las decisiones
del o6rgano jurisdiccional de primer grado, etc., vienen a ser
ejemplos de lo primero. La inobservancia injustificada de los
horarios para la realizacion de las diligencias; la demora en la
tramitacion y resolucién de los medios impugnatorios, etc., vienen
a ser ejemplos de lo segundo [STC N.° 03360-2011- PA/TC,
fundamento 7]. Estos criterios permitiran apreciar si el retraso o
dilacién es indebido o no, y han de ser analizadas caso por caso:
es decir, segun las circunstancias de cada caso concreto [STC
N.° 00295-2012-PHC/TC fundamento 4].

SENTENCIADEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

EXPEDIENTE 02736-2014-PHC/TC
ASUNTO Recurso de agravio constitucional
FECHA 29 dias del mes de setiembre de 2015
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SUMILLA

En esta sentencia el TC declara la improcedencia de la demanda
respecto de la afectacion al derecho a la prueba y del principio
de legalidad penal.

En cuanto al derecho a ser juzgado en un plazo razonable, el TC
declara fundada la demanda.

En virtud del numeral anterior, el TC dispone que en el plazo de
15 dias el juez del Juzgado Penal Liquidador Provincial de
Huarmey proceda a la emision y notificacion de la sentencia.
Finalmente, también, dispone oficiar a la Oficina de Control de

la Magistratura, a fin que investigue sobre la demora en el
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proceso en cuestion.

ANALISIS
FONDO

DE

)

El derecho a ser juzgado en un plazo razonable constituye una
manifestacion implicita del derecho al debido proceso
establecida en el articulo 139, inciso 3, de la Constitucion
Politica del Perd. El Tribunal Constitucional ha dejado
establecido que s6lo se puede determinar la violaciéon del
contenido  constitucionalmente protegido del mencionado
derecho a partir del andlisis de los siguientes criterios: a) la
actividad procesal del interesado; b) la conducta de las
autoridades judiciales; y, c) la complejidad del asunto. Estos
elementos permitiran apreciar si el retraso o dilacion es
indebido, lo cual, como ya lo ha indicado el Tribunal
Constitucional, es la segunda condicion para que opere este

derecho.

8.2. Andlisis de denuncias presentadas. -

A continuacion, se presentan las tablas estadisticas, referentes al nimero de

denuncias ingresadas y concluidas, que fueran tramitadas como procedimientos

sumarisimos ante INDECOPI a nivel nacional y a través de la Oficina Regional

Ancash, a efecto de conocer la eficacia de este procedimiento para atender las

pretensiones de los consumidores en los afios 2017 - 2018.

TABLA1

OPS — PERU: DENUNCIAS INGRESADA”S, SEGUN SEDE U OFICINA REGIONAL,
ENERO - DICIEMBRE 2017

Sede u
Oficina
Regional

Ene. | Feb.

Mar.

Abr.

May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total

Oficinas
Regionales

663 | 561

578

574

632 | 544 | 509 | 646 | 606 | 674 |553 |552 | 7092

Sede
Central

611 | 536

607

520

559 | 441 | 442 | 549 | 571 | 567 |515 | 539 | 6457

Sede Lima
Norte

146 | 147

167

139

115 125 | 126 | 196 | 143 | 185 | 143 | 150 | 1782

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2017
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Al observar la tabla, se puede apreciar que ante el INDECOPI — Sede Central se

ingresaron un ndmero significativo de denuncias mediante procedimiento
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sumarisimo, haciendo un total de 6,457 en todo el afio 2017; por otro lado, en las
Oficinas Regionales, se ingresaron la mayoria de denuncias de este procedimiento,
alrededor de 7092 en total. Y, por ultimo, en Lima Norte se ingresaron 1,782 denuncias

mediante el procedimiento sumarisimo.

TABLA?
OPS — PERU: DENUNCIAS CONCLUIDAS, SEGUN SEDE U OFICINA REGIONAL,
ENERO - DICIEMBRE 2017

Sede u Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total
Oficina
Regional

Oficinas 632 | 542 | 620 |541 |711 | 631 |701 |739 |658 |612 | 607 | 657 | 4917
Regionales

Sede 500 | 487 | 488 | 407 | 505 401 | 435 | 507 | 452 | 593 |562 | 748 | 6085
Central

Sede Lima | 165 | 143 | 164 125 141 161 | 119 | 122 142 | 190 | 186 165 | 1823
Norte

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2017

Asimismo, apreciando la Tabla 2 se observa que, ante el INDECOPI — Sede Central
se concluyeron 6,085 denuncias en el afio 2017; luego, en las Oficinas Regionales en
total se concluyeron solo 4,917 denuncias, aunque la Tabla 1 nos mostrara que los
casos ingresados fueron 7,092. Asimismo, en la sede Lima Norte se tramitaron 1,823

Casos.

TABLA3
OPS — OFICINA REGIONAL ANCASH - CHIMBOTE: DENUNCIAS INGRESADAS,
ENERO - DICIEMBRE 2017

Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. Ago. | Sep. | Oct. Nov. | Dic. Total

31 31 27 24 31 37 31 29 44 26 23 29 363

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2017

Ahora bien, latabla 3 referente a los datos obtenidos del INDECOPI - Oficina Regional
de Ancash — Sede Chimbote, respecto a las denuncias tramitadas como procedimientos

sumarisimos, fueron en total 363 expedientes para el afio 2017.

TABLA4
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OPS - OFICINA REGIONAL ANCASH - CHIMBOTE: DENUNCIAS CONCLUIDAS,
ENERO - DICIEMBRE 2017
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Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. Total

38 31 28 26 37 20 29 38 45 28 35 32 387

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2017

A continuacién, en la Tabla 4, muestra el nimero de denuncias concluidas ante el
INDECOPI - Oficina Regional de Ancash — Sede Chimbote durante el afio 2017,
haciendo un total de 387; no obstante, segiin Tabla 3 las denuncias presentadas ante

dicha oficina solo fueron 363 en total.

TABLADS
OPS — PERU: PROCEDIMIENTOS INGRESADOS SEGUN OPS U OFICINA
REGIONAL, ENERO - DICIEMBRE 2018

OPSu Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total
Oficina
Regional
Oficinas 730 | 767 | 700 |845 | 758 |630 | 766 |724 |652 |709 |690 |632 | 8603
Regionales

OPSN°1 | 231 |215 | 203 | 209 |244 |223 | 247 | 255 |231 |292 |239 |224 | 2813

OPSN°2 | 239 |238 |245 |165 |216 |211 | 276 |271 |214 |261 |137 |284 | 2758

OPSN°3 |164 | 177 |191 |189 |172 |148 |167 |197 |191 |190 |157 |178 | 2121

ILN 128 | 185 | 157 |134 |184 |142 |17/0 | 184 | 163 | 186 | 161 | 156 | 1950

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2018

La presente tabla referente al ejercicio 2018, muestra que ante las Oficinas
Regionales se presentaron 8,603 denuncias mediante el procedimiento sumarisimo
en dicho afio; por su parte, se tiene que el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 admitié 2,813 denuncias, ante el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N°2 se admitieron 2,758 casos, ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N°3 se admitieron 2,121, y ante la
Intendencia de Lima Norte solo se ingresaron 1,950 denuncias en el mismo ejercicio
2018.

TABLAG
OPS — PERU: DENUNCIAS CONCLUIDAS SEGUN OPS U OFICINA REGIONAL,
ENERO - DICIEMBRE 2018

OPSu Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total
Oficina
Regional

Oficinas 835 | 668 | 780 |739 |909 |649 |707 |646 |625 |644 |662 | 672 | 8536
Regionales
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OPSN°1 |19 |271 |304 |420 |572 |419 |362 |259 |277 |310 |316 | 965 | 4671

OPSN°2 | 245 | 252 | 153 | 201 | 267 199 | 247 | 253 | 252 | 255 | 243 | 203 | 2770

OPSN°3 | 185 |161 |19 | 196 | 222 194 | 235 | 177 | 207 |212 | 218 | 189 | 2392

ILN

133 | 152 | 123 | 131 | 168 109 | 174 | 131 | 197 | 143 | 206 | 221 | 1888

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2018

Luego de observar la tabla de denuncias ingresadas en el 2018 a nivel nacional,
corresponde revisar también, la tabla de denuncias concluidas mediante el
procedimiento sumarisimo a nivel nacional en aquel afio; consecuentemente, se tiene
que, las Oficinas Regionales se concluyeron 8,536 expedientes, aunque las
denuncias ingresadas fueron 8,803 segln la tabla anterior. Asimismo, ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 se
concluyeron 4,671 denuncias, ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°2 se archivaron 2,770 casos, ante el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N°3 fueron 2,392; y por Gltimo, ante la Intendencia de Lima Norte solo se atendieron

1,888 denuncias en el ejercicio 2018.

TABLA Y

OPS — OFICINA REGIONAL ANCASH - CHIMBOTE: DENUNCIAS INGRESADAS,

ENERO - DICIEMBRE 2018

Ene.

Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total

30

30 26 39 24 29 26 24 28 35 29 27 347

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2018

Apreciando el cuadro, se puede afirmar que para el ejercicio 2018 ante el
INDECOPI de la Oficina Regional de Ancash — Sede Chimbote, se ingresaron 347

denuncias para su tramitacién mediante el procedimiento sumarisimo.

TABLAS

OPS - OFICINA REGIONAL ANCASH - CHIMBOTE: DENUNCIAS CONCLUIDAS,

ENERO - DICIEMBRE 2018

Ene.

Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total

30

22 26 25 26 39 37 23 26 18 27 32 331

Fuente: INDECOPI. Anuario de Estadisticas Institucionales — 2018

No obstante, en la presente Tabla observamos que el INDECOPI de la Oficina
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Regional de Ancash atendi6 a solo 331 denuncias, pese a que fueron 347 denuncias

ingresadas en el mismo afio ante dicha Oficina Regional, segun Tabla 7.

8.3. Andlisis de las entrevistas. -
En esta parte de la investigacion, se presentan los resultados de las entrevistas aplicadas
a los comisionados del INDECOPI, en su condicion de funcionarios publicos. La
seleccion de los funcionarios se realiz6 en atencion a la funcion que desempefian y el
nivel de decision y analisis dentro del ente rector. Siendo asi, se entrevisto al Presidente
del INDECOPI, al Jefe de la Oficina Regional de Ancash, y por Gltimo a la Encargada

de la Unidad de Prevencion y Fiscalizacion / CPC - La Libertad.

El formato de preguntas aplicadas, fue previamente elaborado, incorporando aspectos
importantes en relacion al tema investigado y las competencias que corresponden al
INDECOPI.

] TABLA 01:
OPINION ACERCA DE LA NATURALEZA DEL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Opinion PUBLICA MIXTA TOTAL

Entrevistados

Presidente del INDECOPI X
Jefe de la Oficina Regional X
de Ancash
Unidad de Prevencion y X
Fiscalizacion / CPC - La
Libertad.
SUB TOTAL 1 2 3

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista, 2019

De conformidad con la opinion de los entrevistados, la mayoria entendié que el
procedimiento sumarisimo de proteccion al consumidor que fueran tramitados por

INDECOPI tiene una naturaleza mixta (publica y privada).

No obstante, iniciamos con la respuesta del Presidente de INDECOPI, quien alude a
la naturaleza publica de aquel procedimiento, sefialando que:

“...Como institucion creada por el Estado, cumplimos una funcion
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publica dentro del mercado, y aplicamos sanciones conforme a la
facultad que tenemos, ademas el propio Cddigo de Proteccion al
consumidor ha sefialado la naturaleza puablica de los

procedimientos administrativos de INDECOPI... .

Por su parte, el Jefe de la Oficina Regional de Ancash hace algunas precisiones en
cuanto a los intereses que se protegen, pues afirma que:
“...Para empezar, los procedimientos tramitados ante INDECOPI
buscan la satisfaccion de intereses particulares de los
consumidores a través de sus denuncias, sin embargo, probada la
responsabilidad del proveedor, estamos facultados para la

imposicion de una sancion legal... ”.

Asimismo, la encargada de la Unidad de Prevencién y Fiscalizacion / CPC - La
Libertad enfatizd las caracteristicas publicas y privadas que se cumplen dentro del
procedimiento sumarisimo, manifestando que:
“...es verdad, que la denuncia nace como iniciativa del consumidor
afectado hacia sus intereses privados, pero también es verdad que
busca hacerlo a través de un organismo que cumple funciones
publicas dentro del Estado, realizando labores de fiscalizacion e

imponiendo sanciones... ”.

TABLA 02:
OPINION ACERCA DE LA EFICACIA DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN
LA PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Opinion ES EFICAZ ES INEFICAZ TOTAL

Entrevistados

Presidente del INDECOPI

Jefe de la Oficina Regional

de Ancash
Unidad de Prevencion y X
Fiscalizacion / CPC - La
Libertad.
SUB TOTAL 3 - 3

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista, 2019
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De la tabla se advierte que, la respuesta de los entrevistados es categodrica, el
procedimiento sumarisimo resulta eficaz para la proteccion a los derechos del

consumidor.

Respecto al particular el Presidente del INDECOPI, opin0 lo siguiente:
“...es muy eficaz, te explico: en el caso de las denuncias de parte
contra los proveedores, una vez enterados de las acciones iniciadas
por el consumidor, este proveedor puede reconocer, enel primer
acto, que el afectado tiene razén y, por lo tanto, se allana lo
expuesto en la denuncia. La eficacia radica no solo en la accion
sino ademas que se viene promoviendo espacios y etapas que les
permita a los afectados concluir de manera méas célere sus

’

denuncias... ”.

El Jefe de la Oficina Regional de Ancash resalta dicho beneficio respecto a la
mayoria de denuncias tramitadas bajo este procedimiento, sefialando que:
“...Es eficaz, porque el INDECOPI tiene como objetivo promover
buenas practicas de parte de los proveedores, de tal manera que
mejoren, a través de acciones concretas y efectivas, sus politicas
de atencion al cliente, dentro de ellas, la atencion de los reclamos
interpuestos directamente. Con ello, se busca ademas, disminuir

el nimero de denuncias interpuestas... ”.

Luego, la encargada de la Unidad de Prevencion y Fiscalizacion / CPC - La
Libertad a manera de comentario, sostiene:
“..Si es eficaz, atendiendo que la solucion rapida de las
denuncias presentadas en este procedimiento, incentiva a que los
proveedores (denunciados), resuelvan por si mismos la atencién
de los reclamos presentados por sus clientes... ”.
TABLA 03:

OPINION SI RESULTA RAZONABLE EL PLAZO DE 30 D/H PARA EL TRAMITE
DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
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Opinion

Entrevistados

RAZONABLE

NO RAZONABLE

TOTAL

Presidente del INDECOPI

Jefe de la Oficina Regional
de Ancash

Unidad de Prevencion y
Fiscalizacion / CPC - La

Libertad.

SUB TOTAL 2 1 3

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista, 2019

Apreciando la tabla, podemos advertir que para dos de los entrevistados el plazo de 30

dias habiles resulta razonable, mientras que uno de los funcionarios, el plazo no lo seria.

Empezamos con la opinion vertida por el Presidente del INDECOPI, para quien el

plazo de 30 dias resulta conveniente, afirmando que:

“...es razonable y ademéas el procedimiento es efectivo, ya que en
transcurso del plazo, el proveedor puede, si asi lo considera, reconocer la
infraccion cometida contra el consumidor y como se sefiald antes, allanarse
a la denuncia, dando lugar, incluso, a que el tramite concluya antes del

plazo normado en la ley... .

Luego, el Jefe de la Oficina Regional de Ancash, sostuvo a favor del plazo razonable,

lo siguiente:

“...desde la vigencia del procedimiento hasta fecha, se han realizado
algunas modificaciones con fines de alcanzar la mejora en su aplicacion,
ello ha conllevado a que las directivas también se actualicen y permita
que las denuncias se tramiten en menos de 30 dias Utiles, lo que ha
favorecido al sistema y a los usuarios que ven satisfechos sus pretensiones
en menos tiempo. Ejemplo de esto es la disminucion del tiempo promedio

’

de resolucion, hemos pasado de 74 dias a un promedio de 29 dias...".

En oposicion a lo sefialado, la encargada de la Unidad de Prevencion y Fiscalizacion /
CPC - La Libertad indicd, lo siguiente:

“...seguramente hay casos en que las denuncias tramitadas en este

procedimiento sumarisimo, pueden resolverse incluso antes de los 30 dias
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habiles, por ejemplo, la entrega de informacion, o la demora en la
entrega de un producto; pero, en tal caso estariamos dentro del plazo de

los 30 dias que dicta la ley administrativa... .

9. ANALISIS Y DISCUSION
9.1. Analisis de la jurisprudencia. -
De conformidad con las sentencias del Tribunal Constitucional que fueron revisadas,
advertimos que, si bien es cierto, el derecho al plazo razonable no esta normado
literalmente en la Constitucion Politica; tambien lo es, que no existe duda alguna de
su proteccion y reconocimiento constitucional, al ser una expresion implicita del
derecho al debido proceso, normado en el articulo 139.3°. Empero, es preciso indicar
que, a falta de norma constitucional expresa, el TUO de la Ley de Procedimiento
Administrativo General — N° 27444 establece de manera explicita que, el derecho al
plazo razonable es uno de los elementos del principio del debido procedimiento que

garantiza el correcto ejercicio del derecho adjetivo en esta materia.

A la par y, como resultado del andlisis de las sentencias, los pronunciamientos
emitidos por el Tribunal Constitucional se sostienen validamente en los tratados
suscritos por el Estado, lo cuales se consideran parte del derecho nacional conforme
lo prescribe el articulo 55° de la Constitucion Politica, por lo tanto el derecho al
plazo razonable reconocido y normado en la Convencion Americana de Derechos
Humanos asi como en el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, se
constituyen en el respaldo normativo de la vigencia de este derecho fundamental.

De esta manera, tenemos que la sentencia recaida en el Expediente N° 00465-2009-
PHC/TC el Tribunal Constitucional advierte que el derecho al plazo razonable, como
derecho nacional, se sostiene en el reconocimiento prescrito en los “Tratados de
Derecho Internacional de los Derechos Humanos, ratificados por el Per( y que tienen
rango constitucional. Este derecho es propiamente una manifestacion implicita del
derecho al debido proceso y a la tutela judicial efectiva reconocida en la Carta
Fundamental (articulo 139° de la Constitucion) y, en tal medida, se funda en el

respeto a la dignidad de la persona humana”. En ese sentido, queda claro que, por
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una parte, el atributo derivado del plazo razonable se instituye normativamente como

un elemento tacito del principio al debido proceso consagrado en la Constitucién, por
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lo que, como bien lo sostiene el Tribunal Constitucional, este puede ser
categéricamente “invocable” por los directores procesales en materias de distinta
naturaleza, como civil, laboral o administrativa, etcétera, como es el caso de la
materia administrativa, y aunque, el colegiado ilustra sobre la aplicacion de este
derecho por el desarrollo de investigaciones preliminares, especificamente, durante las
fases de los procesos de materia penal, no deniega en absoluto, su invocacion en otras
manifestaciones del derecho adjetivos. Por lo que, aun cuando el analisis que desarrolla
el Tribunal Constitucional estd dentro del ambito de la esfera del derecho penal y
procesal penal, no se limita en ejercer su potestad interpretativa, y deja en claro que los
alcances del derecho fundamental de plazo razonable puede y debe ser observado en
distintas materias del derecho que implique una movilidad del derecho adjetivo, alli
donde preexista una cuestion litigiosa o0 controversia que amerite un pronunciamiento
de la autoridad competente para la determinacion de los derechos de las partes en
conflicto. Pero, ademas de la determinacion implicita en la norma constitucional, no
olvidemos que esta el reconocimiento explicito o expreso del derecho al plazo
razonable contenido en la Ley de Procedimiento Administrativo General, y que sin
lugar a dudas, significa una garantia del derecho en el desarrollo del proceso

administrativo.

En la misma linea, mediante STC N° 295-2012-PH/TC se sostiene que el plazo
razonable “constituye una manifestacion implicita del derecho al debido proceso
reconocido en el articulo 139°.3 de la Constitucion”, y, también, normado sefiala
que este se halla “expresamente reconocido en el Pacto Internacional de Derechos
Civiles y Politicos (articulo 14°.3.c) y en la Convencién Americana de Derechos
Humanos (articulo 8°.1)”. Retomamos lo expresado respecto de la posicion
constitucional que sentencia a los tratados en la misma categoria del derecho
nacional, siempre que estos estén vigentes; en el caso de los tratados en mencion el
Perl es pais adherente a los mismos razon por la que las disposiciones que contienen
los tratados son vinculantes para el pais. En ese sentido, dentro del marco del estado
de derecho y orden juridico, existe la obligacion y a&nimo de mantenerse dentro de la

esfera de la legalidad de los compromisos internacionales asumidos.
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La pregunta que surge, entonces, es ¢por qué un derecho fundamentalmente reconocido

en el derecho nacional no es observado en el desarrollo de un proceso o

73



procedimiento? Sin duda alguna, las experiencias que surgen del ejercicio de la
praxis en el desarrollo de los derechos subjetivos o adjetivos, estd determinada en
nuestro pais, por una fuerte y arraigada prevalencia a la observancia del plazo legal.
Es evidente que, frente a la trasgresion o afectacion de los derechos subjetivos de los
sujetos procesales por el letargo en la administracion de justicia — en cualquier de
ambito del derecho — de parte de la actuacion de los drganos judiciales o
administrativos, implica para el justiciable una vulneracion al plazo legal prescrito en
la ley — principio de legalidad -, mas no tiene una visién amplia sobre la afectacion real
de sus derechos vulnerados por la carencia de un pronunciamiento de la autoridad

competente.

Es por ello, que no es sino a través del pronunciamiento del Tribunal Constitucional
que se identifica la vigencia y contravencion al derecho fundamental al plazo razonable.
Lo cual significa que es necesaria una intervencion del aparato estatal para promover y
difundir este derecho que va a garantizar la efectiva atencion de los derechos en
controversia y, por ende, la reparacion oportuna de los dafios ocasionados. Hay
que reconocer que, aunque el derecho al plazo razonable esta normado en el
derecho nacional, este no va mas alla de su prescripcion como elemento del
debido proceso y procedimiento lo que, probablemente, se manifiesta en la falta de
invocacidn por parte de los justiciables o administrados. En ese sentido, ameritaria que
este derecho sea desarrollado por el derecho adjetivo nacional con todos los requisitos

y condiciones necesarias para invocacion y amparo frente a una posible inobservancia.

Por otro lado, en relacion a su contenido esencial, citando el articulo 8°.1 de la
Convencion Americana de Derechos Humanos, el Tribunal Constitucional afirma
que “esta fuera de toda duda que el contenido al plazo razonable del proceso
despliega sus efectos juridicos a todos tipo de proceso o procedimiento penal, civil,
laboral, administrativo, corporativo, etc,” entendiéndose como plazo razonable de
un proceso o un procedimiento aquel que “comprende un lapso de tiempo que resulte
necesario y suficiente pare el desarrollo de las actuaciones procesales necesarias y
pertinentes que requiere el caso concreto, asi como para el ejercicio de los derechos
de las partes de acuerdo a sus interés, a fin de obtener una respuesta definitiva en la

que se determine los derechos u obligaciones de las partes”. Las sentencias del
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Tribunal Constitucional que son materia de andlisis han sentado doctrina
jurisprudencial, por lo que resulta obligatoria su observancia, sin embargo, aun
cuando la jurisprudencia es reconocida como fuente del derecho en el sistema
juridico peruano, los pronunciamientos del colegiado nos permiten razonar que, €s
necesario que el derecho al plazo razonable se norme expresamente ya que no esta
siendo considerado por los érganos que administran justicia — para el caso concreto
de la sentencia — como, tampoco, en el ambito administrativo. Esta definicion de
plazo razonable, expuesta como el periodo necesario y suficiente para dilucidar la
controversia, se constituye en un derecho altamente imperioso en el ejercicio del
derecho adjetivo, ya sea porque afectan derechos fundamentales como la libertad que,
en todos los casos, debe ser una medida excepcional y no extenderse en el tiempo sin
limite alguno; o cuando se vulneran los derechos del consumidor, cuya temporalidad
para la reparacion del dafio ocasionado, tampoco resulta indefinido en el tiempo. En
todos los casos, amerita un pronunciamiento oportuno y que, por el contrario, no

tienda a mantener el estado lesivo de los derechos afectados.

Por lo expuesto, seria insuficiente limitar el ejercicio de la defensa de los derechos
dentro de un proceso o procedimiento, donde la vulneracion de los plazos para
determinar una controversia solo se sostenga en el cumplimiento de los plazos
legales prescritos. Bajo esta observacion, es importante acotar, que el plazo razonable
no es sindnimo de plazo legal; este ultimo, es aquel periodo dispuesto en la ley para
el ejercicio de una accién o desarrollo de un proceso, vale decir, ese limite que se le
otorga a la autoridad competente para pronunciarse en observancia de lo dispuesto en
la norma — derecho adjetivo -, a diferencia del plazo razonable que no cuenta con un
periodo inicial o final cuantificado, es decir, el plazo razonable prescrito en la ley y
analizado por el Tribunal Constitucional no se limita a un periodo de temporalidad
expreso 0 expresamente establecido. El plazo razonable exige el respeto de un
periodo que, a criterio de la autoridad, es el necesario y suficiente para pronunciarse
finalmente sobre el fondo del asunto y con ello, poner fin al proceso y determinar los

derechos de las partes.
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De esta manera, atendiendo a las sentencias del Tribunal Constitucional
anteriormente citadas, se advierte que el derecho al plazo razonable forma parte del

derecho al debido proceso y por ser elemento de este, los alcances de su proteccion
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alcanza a los sujetos intervinientes en el proceso, el Tribunal Constitucional concluye
acertadamente que “la eventual constatacion de la afectacion del plazo razonable solo
puede tener implicancias en el trdmite del proceso y no sobre lo decidio en él, de manera
tal que la tutela de dicho derecho consistira en que se ordene al 6rgano administrativo
o jurisdiccional que resuelva en el plazo mas breve posible y de manera definitiva
el asunto materia de controversia”. Vale decir que, la identificacién de la vulneracion
del derecho al plazo razonable, no impone ni conlleva o un examen sobre el fondo del
asunto, materia de la litis; por lo tanto, la proteccion y garantia que se desprende del
reconocimiento de este derecho y, los que los justiciables deben invocar, es el derecho
a la atencién oportuna o tutela efectiva — eficaz — del sistema procesal, requiriendo
entonces — como ha sucedido en cada uno de estos casos expuestos — el
pronunciamiento de la autoridad judicial a fin de no mantener la limitacion de la libertad
sin justificacion legal. Situacion similar se observa en el ambito que interesa a la
presente investigacidn, cuando de la aplicacién irrestricta del derecho al plazo razonable
se trata; en virtud de ello, el INDECOPI esta obligado, a través de sus funcionarios
competentes, a resolver las denuncias tramitadas a través del procedimiento
sumarisimo atendiendo el derecho al plazo razonable — particularmente en su expresion
en el mas breve plazo -, independientemente del resultado o decisién del 6rgano
resolutivo. Y es que los actos realizados por los sujetos de la relacion de consumo
pueden ser tan variados como las controversias que se generan, y no todos tienen la
complejidad imaginada por el legislador que determino el plazo legal de 30 dias
habiles; en ese sentido, es relevante en la observancia del plazo razonable, que se realice
un analisis de cada denuncia en concreto, de tal manera que le permita al funcionario
determinar su nivel de complejidad y, por ende, el plazo necesario y suficiente para
resolver el caso. Por ello, es que, cuando nos referimos al plazo razonable, no se plantea
una modificacion que disminuya el plazo legal, porque la problematica que afecta la
efectividad de los resultados del procedimiento sumarisimo no descansa en plazos
cortos o largos, sino en la eficacia de todos los elementos que componen dicho
procedimiento, entre ellos, la aplicacion de un criterio o valoracion cualitativa de cada
denuncia, de tal manera que aquellas que no requieren mayor complejidad — como la

falta de entrega de un producto o el cumplimiento de un servicio — la autoridad este
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en la facultad de resolver la controversia en un plazo razonable dentro de los limites

del plazo legal
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prescrito. Aun cuando este procedimiento sumarisimo esté investido de un plazo
legal corto, muchas veces la capacidad operativa del INDECOPI vy la falta de uso de
un criterio cualitativo han conllevado a alargar el periodo de conclusion de los

procesos, incluso mas alla del plazo legal.

Finalmente, en cuanto a lo que debe entenderse por el plazo méas breve posible, el
Tribunal Constitucional en la STC 01006-2016-PHC/TC, concluye que: “el plazo
para el pronunciamiento definitivo sobre el fondo del asunto no debe ser fijado una vez
mas y para siempre, de modo que sea aplicable en todos los casos, sino que este debe
ser fijado de manera objetiva y razonable por el juez constitucional en atencion a las
circunstancias concretas de cada caso, sobre todo teniendo en cuenta el estado actual
del proceso, por cuanto la fijacién del mismo puede resultar un imposible en algunos
casos y/o puede constituir un exceso en otros . EIl Tribunal Constitucional es claro en
sentar posicion sobre los margenes de plazo razonable, sustentando firmemente que
este no es posible cuantificar o temporalizar, ya que la observancia de este derecho
tiene como vehiculo de cumplimiento el plazo méas breve posible, y este resulta del
andlisis de cada caso como efecto de la vulneracion de derechos fundamentales. En ese
contexto, el derecho del consumidor prescrito en la Constitucion Politica, es un derecho
fundamental cuya proteccion y defensa ha sido delegada por el Estado al INDECOPI,
quien a través de sus Organos tiene la obligacion y facultad de recibir, admitir y
resolver las denuncias frente a la vulneracion de los derechos consagrados en el codigo
de proteccién y defensa del consumidor, lo que implica que, aun cuando el cddigo en
mencién y la norma interna establezcan un plazo legal de 30 dias habiles, el 6rgano
resolutivo de procedimiento sumarisimo, deberia observar el derecho al plazo
razonable y mediante un andlisis cualitativo de las denuncias determinar el plazo méas
breve posible para resolucion. Por lo tanto, no se cuestiona la labor del INDECOPI en
la estandarizacion de sus procedimientos administrativos, ya que finalmente son
sumarios o cortos y buscan alcanzar los fines normados en el codigo de la materia, y
tampoco, se pretende, que los plazos legales vigentes tiendan a disminucién, ya que
esta propuesta no garantiza la efectividad del procedimiento y, eventualmente,

analizado desde el lado contrario
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— la del proveedor — podria implicar la afectacion del ejercicio de su derecho a la

defensa. En ese sentido, la regulacion de plazos mas breves no necesariamente estaria
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9.2.

guardando consonancia con la proteccién de los derechos del administrado, lo que se
propone es la valoracion cualitativa de cada denuncia dentro de los limites que
regulan el procedimiento sumarisimo, dando lugar a que aquellas que carecen de
complejidad puedan resolverse antes del término de los 30 dias habiles, por ejemplo,
por la demora en la entrega del producto, y no esperar el plazo maximo para

satisfacer el interés del consumidor.

Analisis de denuncias presentadas. -

Referente al analisis de las tablas del periodo 2017, se ha constatado ante el INDECOPI
— Sede Central se ingresaron un numero significativo de denuncias, alrededor de
6,457 durante todo el afio; no obstante, en las Oficinas Regionales se ingresaron la
mayoria de denuncias mediante el procedimiento sumarisimo, haciendo un total de
7,092. En ese sentido, se evidencia un ndmero significativo de casos que derivan de la
supuesta vulneracion de los derechos del consumidor derivados de la comision de

infracciones por parte de los proveedores.

Asimismo, ante el INDECOPI — Sede Central se concluyeron 6,085 denuncias en el
afio 2017 y en las Oficinas Regionales se concluyeron en total solo 4,917 denuncias;
sin embargo, los casos ingresados fueron 7,092 en el afio 2017, lo cual nos permite
presumir que no se estan cumpliendo los plazos sefialados por ley, prioritariamente
en el ambito de las sedes regionales, donde el margen de diferencia es bastante
revelador. De ese modo, se presume la carencia de operatividad o incapacidad de
gestion del ente rector en esta materia, ya que nos permite concluir que los plazos
legales contemplados — sumarios — no vienen irrespetando, lo que implica la
vulneracién de la obligacion contenida en el articulo 131.2 de la Ley de
Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444, la misma que establece que,
“toda autoridad debe cumplir con los términos y plazos a su cargo”. Obviamente, a
las causas como una posibilidad, ya que el INDECOPI no realiza un andlisis o
autoevalla el desarrollo de sus procesos administrativos, 0 que nos permitiria tener
una visién mas clara de las razones que arrojan numeros tan disimiles, sobretodo en

el caso de las sedes regionales.
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Por otro lado, respecto al INDECOPI - Oficina Regional de Ancash, en el afio 2017

se ingresaron 363 denuncias, pero se concluyeron 387 en todo el afio; ello significa,
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que el nimero de denuncias atendidas no guarda relacion con el nimero de denuncias
ingresadas en el afio, por lo que presumiblemente nos lleva a concluir, que para muchos
no se estaria respetando el plazo de 30 dias utiles, ya que el niumero mayor de
denuncias concluidas implicaria que durante el ejercicio del afio 2017 se
atendieron denuncias de afios anteriores a ese periodo. Sin duda alguna, este
escenario nos coloca en uno de vulneracion del derecho al plazo razonable — ademas
de la inobservancia al plazo legal -, asi como de indeterminacion respecto del numero
de denuncias que pertenecen al periodo 2017 que efectivamente si fueron atendidas,
retomamos el estado de desconocimiento por la carencia de informacién o analisis
del INDECOPI en la publicacién de sus estadisticas. Es importante recordar, frente a
estos resultados que, la ausencia de una resolucidn final que determine la solucion de
una controversia como resultado de una denuncia, implica sin lugar a dudas, la
inobservancia del derecho al plazo razonable, expuesto asi por el Tribunal
Constitucional en sendas resoluciones, como las sentencias recaidas en los Expedientes
N° 00465-2009-PHC/TC y STC N° 295-2012-PH/TC, en ese estado, resultaria
oportuno y necesario para administrados invocar la vulneracion de este derecho y exigir

un pronunciamiento del érgano resolutivo en el plazo més breve posible.

Ahora bien, para el ejercicio 2018 segun los resultados, se tiene que en las Oficinas
Regionales se ingresaron 8,603 denuncias; asimismo, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°1 admitio 2,813
denuncias, y ante la Intendencia de Lima Norte solo ingresaron 1,950 denuncias.
Empero, al revisar los datos advertimos que las Oficinas Regionales concluyeron
8,536 casos de denuncias, siendo superior al nimero de casos presentados. Siendo
esto asi, tampoco en estos datos, las denuncias ingresadas al INDECOPI en el afio
2018 no guardan consonancia con el nimero de casos concluidos en el mismo afio,
presumiblemente porque muchos de estos, estarian resolviéndose fuera de plazo, lo que
obliga a la entidad a considerarlo dentro de las estadisticas de dicho afio. Es claro que,
en este caso, las cifras varian y es menor el margen de diferencia, sin embargo, al
igual que los otros casos, no es permisible la inobservancia del derecho al plazo
razonable, aln mé&s cuando no existe una certeza respeto del tiempo transcurrido ni

de las causas que motivan la constante vulneracion de este derecho.
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Por ultimo, respecto a INDECOPI de la Oficina Regional de Ancash — Sede Chimbote,
periodo 2018, se ingresaron 347 denuncias para su tramitacion mediante el
procedimiento sumarisimo; sin embargo, dicha Oficina Regional ha concluido solo

331 denuncias, lo cual evidencia la ineficacia del procedimiento sumarisimo para
atender todas las pretensiones de los consumidores denunciantes; lo cual trae consigo,
la vulneracién directa a su derecho fundamental al plazo razonable, y lo que es peor

aun, la satisfaccion tardia de su pretension.

Los anuarios de estadisticas institucionales del INDECOPI, periodos 2017 y 2018,
ilustran perfectamente — por lo menos de manera cuantitativa — la eficacia del
procedimiento sumarisimo por el nimero de denuncias admitidas y concluidas, las
cuales efectivamente no muy alentadoras, y que mas adelante nos permitird analizar y
confrontar los resultados de las entrevistas realizadas a sus funcionarios. Asimismo,
la informacion recogida de los anuarios, nos lleva a la conclusion de cuan
insuficiente puede resultar ellos, si a la par no contienen una explicacion sobre los
resultados. Sin embargo, estos vacios constituyen una oportunidad de reflexion sobre
las posibles causas que han determinado la disimilitud entre las denuncias admitidas
y las denuncias concluidas que, a criterio nuestro, se sostienen en una aparente —
aunque presumible — falta de capacidad operativa de los recursos del INDECOPI
para poder atender las denuncias en periodos oportunos que garanticen que las
mismas se tramiten dentro del plazo legal de 30 dias utiles. Obviamente, hemos
sostenido que la efectividad del procedimiento sumarisimo no descansa sobre la
observancia del plazo legal sino en la resolucion del procedimiento atendiendo derecho
al plazo razonable, pero consideramos, también, que INDECOPI no ha
interiorizado este derecho como garantia de efectividad, sino méas bien, se sostiene

simplemente en margen sumario del plazo legal.

Es importante indicar, en este parte del andlisis que, tal vez una de las acciones
resultantes del autoanalisis que realiza el INDECOPI y que no expone los anuarios,
se evidencian en el diagnéstico que justifica el Plan Nacional de Proteccién de los
Consumidores 2017-2020. Cabe recordar que, el Cédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor en el numeral 11) del articulo VI del Titulo Preliminar, instituyoé la politica
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publica transversal de la proteccion al consumidor, a través del Sistema Nacional

Integrado de Proteccion al Consumidor que tendria como ente gestor de las
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acciones al Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor, prescrito en el articulo
133°. El plan en mencién, es el documento de gestion con el que el Estado busca regular
la labor del consejo, sefialando la finalidad del mismo es efectivizar el accionar
del aparato estatal en el marco de la proteccién y defensa de los derechos de los
consumidores. En ese sentido, a dos afios de su vigencia, ya es posible realizar un

analisis de los avances alcanzados hasta el momento.

Este documento de gestion se encuentra estructurado en cinco partes expone algunos

aspectos relevantes:

a) Razones por las que se protegen y defienden los derechos de los consumidores:
No cabe duda, y asi lo plasma el documento, de que la respuesta tiene tres
aspectos. Las dos primeras, que son bastante claras y justas con la realidad de la
relacion que se genera entre el consumidor y el proveedor, se refieren a la
asimetria de la informacion y los altos costos de los acuerdos econémicos; en
ambos casos la balanza se torna del lado més fuerte de la relacion de consumo,
el proveedor, quien eventualmente goza de poder econdmico, ya sea porque se
sostiene en la masificacion de los productos o servicios o simplemente se respalda
en los plazos y mecanismos dispuestos en la misma ley. A diferencia de las dos
razones anteriores, la tercera razon esta referida a la racionalidad limitada de los
consumidores, la misma que no parece una justificacion objetiva, sino mas bien
una razon casi ofensiva de las capacidades del consumidor para entender las
descripciones del producto o servicios o de los demés elementos que se
desprenden de la relacion de consumo. Pareceria que, con la mencién racionalidad
limitada, hace alusion una incapacidad de entendimiento y falta de juicio l6gico
del consumidor, y que por esa condicion de limitacion mereceria la proteccion.
Vale decir, ponemos al consumidor en una situacion de menosprecio a fin de
justificar el por qué protegerlo. Puede ser que no haya sido esté la intencion de los
proyectistas del plan, empero, es importante destacar lo inapropiado y lesivo a la
dignidad del consumidor que puede resultar la mencionada justificacion para la

proteccion de sus derechos.
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b) Otro aspecto importante, es el contenido en la penultima parte del mismo

numeral 2.1.1.-, que se refiere a las politicas de proteccion necesarias y
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propuestas, como son: la difusion de informacion, implementacién de proyectos
educativos, y la normativa sobre las condiciones de los bienes o servicios. No
obstante, ninguna de estas politicas se ven reflejadas en acciones de parte de
INDECOPI, por ejemplo, los canales de informacion no son distintos de lo que
usualmente siempre han usado: pagina web y, hoy en dia, redes sociales. Y en el
caso de los programas de educacion al consumidor, tampoco, se ha
implementado acciones dirigidas a contribuir con una cultura de consumo, mas
responsable, eficiente y satisfactoria de los intereses. Por lo tanto, estas politicas
expuestas por si solas sin un compromiso real por parte del ente rector — sobretodo
-, no responden al andlisis de la realidad sino mas bien constituyen una

aspiracion del entorno que deberia rodear a la relacion de consumo.

De las categorias mencionadas, sélo es posible sefialar que, el ente rector o
responsable de estas politicas pueden seguir normando Yy proponiendo
mecanismos, pero Si estos no se ejecutan acompafiados de una politica
implementacion, fiscalizacion y sanciones de oficio, no habra una mejoria en el

panorama actual que afrontan los consumidores.

Sobre la experiencia de consumo, recogida en parte del numeral 2.2.1. sobre el
analisis de la proteccion a los derechos del consumidor, se recogen algunas causas
que ilustran los motivos de incumplimiento — y por ende, infracciones - los
proveedores frente a los derecho consagrados en el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor:

a. Laausencia de fiscalizacion por un lado, que finalmente otorga cierta amplitud
al proveedor en su quehacer que, a veces podria resultar abusivo.

b. Ignorancia de los derechos que corresponden al consumidor y, también, de
aquellos actos del proveedor que constituyen infracciones.

c. Laausencia de fiscalizaciones de oficio, tal vez por la carencia de personal,
les ha permitido a los proveedores aplicar criterios — no siempre objetivos —
en las propuestas de los procedimientos internos para la atencion de sus
reclamos. Resultando estos ser tan lesivos como la infraccion cometida, y que
muchas veces tienen la finalidad de desanimar al consumidor para la

interposicién o consecucion de un reclamo.
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d)

d. Finalmente, es este camino de la identificacion de las cusas de
incumplimiento, los consumidores sefialaron que, los servicios financieros,
los de servicios basicos y los que expenden productos de consumo diario
(mercados, bodegas, entre otros), son los que ameritan una mayor
supervision. A diferencia de las grandes empresas ya que consideran que,
por el nivel de formalidad, estas probablemente cumplen con las normas
exigidas. Obviamente, este Ultimo aspecto es bastante subjetivo, y tal vez se
sostiene en la capacidad de las grandes industrias de publicitar una imagen
fortalecida, que no dé lugar a dudas en la proyeccion mental del
consumidor. Sin embargo, los Ultimos casos conocidos por la vulneracion
de los derechos del consumidor, ha recaigo en grandes trasnacionales como,
el Grupo Leche Gloria por el producto “Pura Vida” o cobros indebidos en

universidades.

Como se puede observar, las razones que manifiestan los consumidores no son
situaciones complejas ni poco visibles para el aparato del Estado, de tal manera
que se requiere de una accion mas comprometida, que tienda a elevar los indices
en la calidad de los productos y servicios y, por ende, la satisfaccion de los
consumidores. La regulacion y ejecucion de politicas aisladas, ha traido como
consecuencia los resultados observados hasta el momento, ya que de nada vale
educar al usuario sobre sus derechos, si no existe una exigencia minima para los
proveedores de productos y servicios, y si existiendo estas, no se aplican
acciones de fiscalizacion para monitorear el respeto de los derechos y obligaciones
dispuestas en la ley.

Finalmente, en el analisis estratégico, se incorporan los ejes estratégicos sobre
los que se proyecta el Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor: N° 1:
Educacidn, orientacion y difusion; N° 2: Proteccion de la salud y seguridad de
los consumidores; N° 3: Mecanismos de prevencion y solucion de conflictos
entre proveedores y consumidores; N° 4: Fortalecimiento del Sistema Nacional

Integrado de Proteccion del Consumidor.
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Se debe destacar el trabajo organizado e interés del Estado para identificar y

reconocer las falencias de todo el sistema que involucra las relaciones de consumo y
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el ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como el compromiso articulado
para abordar cada problematica de acuerdo al ente rector competente. Empero, los
avances del Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores 2017-2020 aun no son
materia de visualizacion por parte de los consumidores, por lo que habrad que esperar
la evaluacion oficial que realice el Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor al

finalizar el periodo propuesto para el cumplimiento de sus metas.

9.3. Andlisis de las entrevistas. -
Opinidn acerca de la naturaleza del Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al
Consumidor:
Segun la Tabla N° 01 la mayoria de los funcionarios entrevistados sefialaron que el
procedimiento sumarisimo de proteccién al consumidor tramitado por INDECOPI

tiene una naturaleza mixta (publica y privada).

En puridad, el Estado mantiene con los consumidores o administrados un “deber
especial de proteccion” que se encuentra sefialado en el articulo 65° de la Constitucion
Politica. Siendo esta la manera, mediante la cual el Estado a través del INDECOPI,
busca ofrecer una tutela administrativa frente a la vulneracion de los legitimos
derechos que corresponden a los consumidores, como respuesta a las acciones
lesivas del proveedor (infraccion de las normas consagradas en el codigo), donde el
organismo competente tiene la responsabilidad, ademas, de procesar y sancionar los

actos derivados de los efectos no deseados de la inicial relacion de consumo.

Cabe recordar, entonces, que la relacion de consumo, tiene su origen en la
manifestacion de la voluntad concertada entre quienes, actuando como particulares,
convienen la adquisicion de bienes y servicios. Este vinculo juridico, que analizado
profundamente, ha pasado de considerarse un derecho subjetivo bilateral entre el
consumidor y/o proveedor en el ambito privado, para asumir un estatus complejo que
involucra la intervencion — justificada — del Estado; es decir, nos encontramos frente
a una relacion juridica desarrollada que amerito y empujo al sistema juridico nacional
a disefiar y normar mecanismos y procedimientos juridicos que se alejan del ambito
privado y de la libre posibilidad de resolver los conflictos entre los particulares, ya

que la relaciéon de consumo que, inicialmente nace en la esfera privada, puede verse
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afectada de aspectos asimétricos (entre ellos la informacidn) que ponen en desventaja
al consumidor respecto del proveedor. Surgiendo asi, la imperiosa necesidad que el
poder estatal asuma el rol de ente reparador y sancionador de la vulneracion de los

derechos de consumo.

En este sentido, las disposiciones de derecho publico sobre esta materia, son la
manifestacion firme del Estado frente a las consecuencias de la implantacion de un
sistema econdmico establecido a partir de la Constitucién Politica de 1993, y que,
ademas, en el marco de la reforma econémica, también, ampara la proteccion del
consumidor, quedando asi consagrado los derechos de estos individuos como derechos
constitucionales, que surgen a partir de las relaciones privadas que se generan entre
proveedores y consumidores, para pasar a ser supervigiladas por el ente estatal que
regulara las reglas del vinculo generado, pero también los efectos que a partir de

ella surjan.

Es por ello que, atendiendo a la doctrina clasica, el procedimiento administrativo
suele clasificarse en dos: el procedimiento general y el procedimiento especial. Este
ualtimo procedimiento, se subdivide en el procedimiento trilateral y el procedimiento
sancionador, que se encuentran regulados en los articulos 219° al 237° de la Ley N°

27444 respectivamente.

El procedimiento sumarisimo tramitado por INDECOPI es, entonces, un procedimiento
administrativo trilateral que otorga la potestad a la Administracion Publica de tomar
decisiones sobre las controversias o conflictos que se susciten entre los administrados
— consumidores y proveedores -, por lo tanto, en este estado del vinculo, el Estado,
carece de la condicidn de parte, ya que es totalmente ajeno a la relacion juridica que ha
entrado en controversia. Es importante hacer, énfasis que por ningin motivo el Estado,
representado por el INDECOPI, debe ser calificado como sujeto de la relaciéon de
consumo, porque sencillamente no lo es. La relacion de consumo nace, se desarrolla
y se regula en la esfera del derecho privado — patrimonial. Por la tanto al expresion
triparta del procedimiento administrativo, se sustenta en la presencia del aparato estatal,

como ente competente para dilucidar la problematica surgida entre los particulares que
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se van a convertir en administrados al someterse a la resolucion del ente competente

estatal.
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A la par de la naturaleza triparta del procedimiento sumarisimo, esta su condicion o
estatus sancionador del mencionado procedimiento, a través del cual el Estado ejerce
el ius puniendi, para imponer sanciones dispuestas en la norma con la finalidad de
regular, primariamente, el actuar de los individuos en las relaciones de consumo,
pero también imponiendo sanciones frente a las infracciones cometidas. Es de
consideracién, recordar que el procedimiento sumarisimo, tal como lo sefiala la
Directiva vigente N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, se inicia de oficio por el 6rgano
resolutivo, ya sea como resultado de una fiscalizacion — que no suele ocurrir en la
praxis — o por la interposicion de una denuncia del consumidor que considera han
vulnerado sus derechos. En ese sentido, el actuar del Estado como juzgados y

sancionador, operara a partir de la declaracion realizado por el administrado.

Opinidn acerca de la eficacia del Procedimiento Sumarisimo en la Proteccion a los
Derechos del Consumidor:

De la Tabla N° 02, se puede advertir que, la opinion de los entrevistados es categorica,
ellos aseveran que el procedimiento sumarisimo es eficaz para la proteccion a los

derechos del consumidor.

Cabe recordar al autor Moron Urbina quien sefiala que, la eficacia debe ser
entendida como la idoneidad de los actos juridicos conducentes a generar efectos
juridicos queridos por las partes, con la finalidad de generar, regular, modificar o
extinguir derechos subjetivos para los administrados. Visto desde el resultado de este
analisis, es evidente que el procedimiento sumarisimo carece de eficacia, ya que la
consecucion de su desarrollo no responde a las expectativas de los consumidores o
administrados que interpusieron una denuncia durante los periodos 2017 y 2018 y no
alcanzaron a obtener — como se ha probado con los resultados recogidos del anuario
de estadisticas — un pronunciamiento del INDECOPI, a través de la emisién de un acto

administrativo definitivo.

Cabe recordar asimismo que, el articulo 16° de la Ley de Procedimiento Administrativo
General, establece que el acto administrativo sera eficaz cuando se ha producido el acto

de notificacion legal del mismo o cuando, se realiza la emisién del acto administrativo
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que otorga el beneficio administrativo, para ello, se tendré en cuenta la fecha de emision

de la resolucion que contiene el acto. En consecuencia, si
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no se presentan cualquiera de estos escenarios, no es posible de referirnos a la
generacion de efectos juridicos y, por ende, tampoco, a la eficacia del procedimiento,
ya que las evidencias de las estadisticas ilustran la desigualdad numérica entre las

denuncias presentadas y las denuncias concluidas.

Realmente, la eficacia del procedimiento a partir de la eficacia del acto
administrativo, es sin duda, el fundamento mas importante, no obstante, no es el
Unico. ElI Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se constituye en la
legislacion nacional que regulan los mecanismos de proteccion de los derechos de los
consumidores frente a las infracciones cometidas por los proveedores de bienes o
servicios, tal como se detalla en el articulo 106° sobre los procedimiento sancionadores
que puede iniciar INDECOPI previa denuncia del consumidor — asimismo, se sostiene
en la directiva interna -. Es decir, aun cuando INDECOPI es el ente rector y
competente para conocer e intervenir frente a las posibles infracciones, su poder de
autoridad administrativa (y, por ende, sancionadora) y tercero imparcial para ejercer
los mecanismos de solucion de conflictos, necesariamente tendrd que mediar un
reclamo o denuncia de parte, este Gltimo para poner a operar el procedimiento

sumarisimo.

Es importante destacar que, si bien es cierto, la materia de analisis de la presente
investigacion es la eficacia del procedimiento sumarisimo, se ha creido conveniente,
ya que se ha mencionado la denuncia de parte, referirnos a aquellos mecanismos
distintos y previos a los cuales se le conduce, previamente, al consumidor. A quien
que puede elegir indistintamente o en su conjunto. Uno de ellos, y de inmediato
acceso al consumidor, es el libro de reclamaciones y el otro, los mecanismos
alternativos para solucionar conflictos; ambos gratuitos y previos — pero potestativos

—al procedimiento sumarisimo que se alcanza a través de la denuncia.

El libro de reclamaciones, cobra vigencia a partir del Decreto Supremo N° 011-2011-
PCM, y que posteriormente seria modificado mediante Decreto Supremo N° 006-
2014-PCM. Este instrumento es definido en el articulo 3.1°, como aquel instrumento

que puede obra en fisico o digital en el establecimiento y que el proveedor tiene la
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obligacion de facilitar a los consumidores, de tal manera que, en la eventualidad que

lo requieran, puedan dejar asentadas sus quejas o reclamos. La interpretacion y
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expectativa literal de este articulo, permite que el consumidor conciba este medio como
de eficaz auxilio inmediato frente a la insatisfaccion o menoscabo de los derechos que
le asisten. Empero, el analisis del efecto practico de este instrumento, no genera la

misma sensacion, por las siguientes cuestiones relevantes:

a) Por el acceso al libro de reclamaciones: Si bien es cierto que las normas que
regulan este instrumento establecen la obligatoriedad de que todo
establecimiento abierto al pablico cuente con un libro de reclamaciones ya
sea impreso o digital. S6lo es posible observarlo en comercios de reconocida
responsabilidad o politicas de atencién al cliente, es el caso de algunas tiendas
por departamentos o entidades financieras, pero no en la mayoria de negocios
donde no se exhiben ni constituye de facil acceso. Y la razén es la ausencia
de supervisién por parte del INDECOPI, es decir, una carencia de acciones de

fiscalizacion de oficio.

La disposicion legal establece que, al ingresar a los establecimientos se
identifique el rétulo del libro de reclamaciones, sin embargo, en la mayoria
casos, estos no son de facil acceso al consumidor, ya que este sélo es
facilitado previa insistencia del consumidor y después de haberse suscitado
una situacion que llevara al reclamo. Es valido decir, entonces, que la falencia
inicial del libro de reclamaciones descansa sobre el acceso al mismo. Cabe
recordar que, como veremos en lineas siguientes, si bien es cierto que el
proveedor sélo informara del reclamo registrado cuando sea solicitado por el
INDECOPI, existe un grupo de proveedores que si estan en la obligacion de
informar a través del sistema de reportes de reclamaciones (SIREC), siempre
que su ingreso anual supere las 3000 UIT, es decir, por encima de los 12
millones de soles. Lo que evidencia, por un lado el poco interés del
INDECOPI de ejercer su poder fiscalizador sobre la totalidad de los
establecimientos comerciales al que la mayoria de consumidores acceden, y por
otro, la actitud maliciosa de los establecimientos comerciales de altos ingresos
gue cuentan con libro de reclamaciones pero no facilitan su acceso para omitir

reportarlo en el SIREC.
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b) Por la atencion del reclamo registrado: El articulo 6° del Decreto Supremo N°
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006-2014-PCM, establece la conducta obligatoria que debe observar el
proveedor para dar respuesta al reclamo registrado en un plazo de 30 dias Utiles
que, ademas, podria extenderse a un plazo igual por situaciones justificables. Es
decir, pareciera que el legislador tuvo especial preocupacion por normar un
plazo por demés holgado y comodo a favor del proveedor en lugar de sostenerse
en las afectaciones del consumidor de bienes y servicios por los que,
eventualmente, ha cancelado en su totalidad sin obtener el provecho esperado.
A este plazo poco efectivo, se suma la responsabilidad unilateral no supervisada
que tiene el proveedor de remitir el registro de reclamaciones s6lo a pedido
del INDECOPI. Esto quiere decir que, si el INDECOPI no solicita el registro,
el proveedor no tiene la obligacion de informar sobre las ocurrencias registrados

en el libro de reclamaciones.

La pregunta es, ;cuan efectiva puede resultar la vigencia de medidas de
proteccion de los derechos del consumidor dejadas a las acciones unilaterales
del proveedor? En una sociedad donde destaca la informalidad en las
actividades economicas, es muy dificil asumir que los proveedores
observaran conductas responsables y consecuentes, sin un ente supervisor que

monitoree su actuar.

Por lo tanto, en este aspecto, la carencia de un consumidor satisfecho o
minimamente atendido, se debera no solo al plazo dispuesto sino ademas a la
falta de control del ente rector. Lo que implica que, este acto de reclamo —
insatisfecho — derive en una denuncia que se tramitara como procedimiento
sumarisimo; siempre que, el consumidor aun tenga el &nimo de exigir el respeto

y reparo de sus derechos vulnerados.

Después de poco méas de ocho afios de vigencia, el libro de reclamaciones no se
constituye en el medio efectivo y eficaz para prevenir o reportar acciones maliciosas
de los proveedores ni para reparar la insatisfaccion de los consumidores. EI concepto
inicial de la promocion de la solucion directa e inmediata a través de este instrumento

ha resultado insuficiente, ya que como hemos analizado, la falta de fiscalizacion y
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acceso negado al libro de reclamaciones, asi como del tramite poco efectivo no

resulta congruente con las aspiraciones de la norma.
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Otro medio de proteccion regulado en nuestra legislacién, son los mecanismos
alternativos de resolucion de conflictos, como son el arbitraje, la conciliacién y la
mediacion; de los cuales, los dos ultimo son aplicados por el INDECOPI frente al

registro de reclamos de los consumidores.

El arbitraje se regula en el articulo 145° del Cddigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, y se concibe como una alternativa de solucion a la que pueden arribar
las partes en conflicto (consumidor — proveedor), pero con la exclusion de toda
participacion del INDECOPI, estableciéndose literalmente la prohibicion a este
organismo de iniciar un procedimiento administrativo por infraccién. Eso quiere
decir que, si las partes optaran por resolver el reclamo a través de este mecanismo, no
existiria mayor registro sobre el destino del reclamo interpuesto, y deducimos que
este podria ser reportado por INDECOPI como un reclamo abandonado. Es decir, el
INDECOPI - que tiene la potestad de actuar de oficio frente a las infracciones — deja
en libertad a las partes para solucionar, en la esfera privada, los supuestos actos de

infraccién de derechos fundamentales.

Diferente tratamiento han tenido la conciliacién y la mediacién, reguladas en los
articulos 147° y 148 del Cddigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor, donde el
INDECOPI si cumple un rol de tercero - objetivo, imparcial - en la relacién de

conflicto.

La mediacidn es definida por Montes de Oca como un proceso de negociacion, donde
las partes en conflictos se someten a la observacion y buenos oficios de un tercero
imparcial, obviamente este tercero carece de la facultad de intervenir o proponer
férmulas de solucién, ya que su uUnica funcion es facilitar el acercamiento para la
solucién del conflicto (Montes de Oca Vidal). EI Cédigo regula la posibilidad de que
los consumidores (no lo dice, pero se entiende que en acuerdo con el proveedor) pueden
someter a mediacion la controversia suscitada, siempre que esta sea previa al inicio de
un procedimiento administrativo, es decir, una vez iniciado el procedimiento
sumarisimo, ninguno de los administrados podran sustraerse del mismo mediante

este mecanismo.
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El actuar del INDECOPI, en cuanto toma conocimiento del reclamo, procede en un

primer estadio a interrogar al consumidor sobre la posibilidad de entablar un dialogo
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con el proveedor para que las partes lleguen a una solucion directa. Para ello, el personal
a cargo ofrece sus buenos oficios como tercero imparcial, sin embargo, son muy pocas
las veces en que se concluye a través de este mecanismo. La experiencia en estos
procedimientos, nos permite sefialar dos causas:

a) La intervencién inicial de INDECOPI como tercero imparcial (futuro
mediador) se realiza via telefonica o por correo electronico, es decir, no existe
un acercamiento personal que le permita al funcionario o servidor publico,
recoger el estado emocional e intencion final de las partes en conflicto, ni
promover las bondades de una resolucién directa del reclamo.

b) En una relacion de consumo, el reclamo es el Gltimo estadio de un proceso de
adquisicion frustrado. Eso quiere decir que, las partes en conflicto
necesariamente deben de haber agotado el mecanismo de negociacion directa,
por lo tanto, en nuestra opinidn no resulta oportuno aplicar un proceso de

mediacion de manera inmediata.

En ese sentido, si bien es cierto que, la mediacion puede ser un mecanismo efectivo de
resolucion de conflictos, en el &ambito de los derechos de los consumidores en el Perd,
no cuenta con un respaldo procedimental en el Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor que haga efectiva su promocion y aplicacion.

El ultimo mecanismo de resolucion de conflictos que, también, esta normado es la
conciliacion. En esta, a diferencia de los otros dos medios, el legislador tomo mayor
tiempo para indicar la responsabilidad del funcionario a cargo para dirigir y proponer
una férmula conciliatoria, asi como a su vez, eximirlo de responsabilidad por los efectos
de la propuesta. Tal es asi que, existe una norma interna que regula Procedimiento para
realizar Audiencias de Conciliacion en el Servicio de Atencion al Ciudadano
(INDECOPI, PE-SAC-03, 2018). Vale recalcar, también, que a diferencia de la
mediacion, este mecanismo se destaca por la formula conciliatoria que puede proponer
el conciliador y que tiene la finalidad de evitar que las partes inicien un desgastante

procedimiento administrativo.
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Es importante sefialar que, la norma que regula el procedimiento de conciliacion no
es de acceso publico para los ciudadanos. Para acceder a ella, es necesario presentar

una solicitud virtual a través del portal de transparencia de la pagina web, ¢la razon?
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Segun INDECORPI, es que se trata de una horma interna que se constituye en una guia
de actuacion de los funcionarios a cargo de dirigir el procedimiento de conciliacion,
lo cual es cierto, pero insuficiente. Ya que ademas de ello, contiene en el numeral 6.-
que regula la descripcion del procedimiento que, de conocerlo el consumidor, se
aseguraria la trasparencia de los actos que se desarrollen durante el procedimiento

conciliatorio.

Sélo este aspecto de no publicitar una norma interna que trasparente el actuar del
INDECOPI en el procedimiento de conciliacion, resulta cuestionable en el camino de

analisis de la eficacia de los mecanismos de solucion directa de reclamos.

En el Peri muchas instituciones publicas han optado por utilizar la conciliacion como
un mecanismo de resolver los conflictos existentes para evitar situaciones de mayor
controversia, ya que se trata de un procedimiento no adversarial donde la solucion debe
satisfacer a ambas partes, evitando asi someterse a largos, costosos y agotadores
procesos 0 procedimientos. Estas instituciones, en el marco de la autonomia de la que
gozan, regulan las reglas del procedimiento de conciliacion que promueven, sin
embargo, en el PerlU existe normas que pueden sirven de referencia para la
reglamentacion interna de cada institucion publica, como son las que regulan la
Conciliacion Extrajudicial (Ley N° 27398 y su reglamento D.S. N° 014-2008-JUS;
Ley de modificatoria N° 29876 y su reglamento D.S. N° 006-2010-JUS); y en el
Procedimiento para realizar la Audiencia de Conciliacion en el SAC se puede

observar que ellas son parte de los lineamientos internos que la regulan.

Realizado este analisis, se puede indicar que no resultan suficientes los mecanismos
alternativos de proteccion legal a favor del consumidor y que los vacios identificados
pueden constituirse, eventualmente, en instrumentos de perjuicio. Y lejos de
contribuir al reparo de los derechos, podria significar un letargo de las acciones

procedimentales que pudiera iniciar el consumidor a través de la denuncia.

En ese sentido, es valido contradecir lo expuesto por los entrevistados que, de manera
subjetiva, consideran que el procedimiento sumarisimo es eficaz, cuando los casos no

concluidos no respaldan su posicion, y porque un procedimiento carente de una
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resolucién final, no puede tener el estatus de eficaz; ain mas cuando con ello, se

evidencia la inobservancia del plazo legal y el plazo razonable.
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Opinion si resulta razonable el plazo de 30 d/h para el Tramite del
Procedimiento Sumarisimo:

Apreciando la Tabla N° 03, se advierte que para la mayoria de los funcionarios
entrevistados resulta razonable el plazo de 30 dias habiles, mientras que para la minoria
no seria razonable. Este Ultimo aspecto, se sostiene en la supuesta efectividad
del procedimiento sumarisimo, que incluso lleva a la funcionaria a proponer que el

plazo legal vigente ameritaria una disminucion.

Sobre lo mencionado, cabe precisar que por la esencia del proceso sumarisimo, los
actos que redne se realizan, a diferencia de otros procesos, de manera mas concentrada
(o sumaria), es decir, las etapas procesales se realizan en un solo acto o audiencia
(saneamiento, conciliacion, fijacion de puntos controvertidos, pruebas, alegatos y,
en algunos casos, la sentencia, salvo reserva del juez), y lo mismo sucede en el caso
de los plazos legales, como son para la admision, calificacion y traslado de la misma.
Sin embargo, en la praxis, este proceso y sus caracteres se han visto alterados debido
a los hechos que suelen suscitarse, como son las suspensiones o postergaciones de la
audiencia, las reprogramaciones de oficio, que por lo general, no se ejecutan o no se
retoman en cortos periodos sino mas bien en meses, lo que constituye un actuar

irregular derivadas de actos u omision de la administracion.

Por lo tanto, el efecto de la inobservancia del principio de celeridad, es causa de la
vulneracion al debido proceso, considerando que el retardo de la proteccion y
reparacion de los dafios ocasionados por la infraccion a los derechos del consumidor,
constituyen una permanente afeccion de los mismos por la inoperancia del aparato
estatal que carece de la capacidad suficiente para determinar la resolucion de la
controversia. Es por ello, que se ha mencionado que, el pronunciamiento tardio de la
autoridad administrativa muchas veces carece de valor para el consumidor ya que el
dafio ocasionado resulta irremediable. En ese sentido, la inobservancia del principio
del debido proceso, es evidencia, por una parte a traves de la omision continua del
actuar del organismo competente que, probablemente carece de capacidad suficiente
para atender las denuncias o, por otro lado, debido a la dilacion de algunas etapas
procesales, cuyos plazos no estan definidos de manera expresa en la norma. En estos

ultimos, se encuentran aquellos que descansan sobre la voluntad y peticién de los
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administrados, que eventualmente podrian ser objeto de uso malicio con fines de

letargo el procedimiento, lo que implica la vulneracion al derecho al plazo razonable.

Sin embargo, como ya ha quedado sentado en este trabajo, por mas breve que sea el
plazo para resolver, ello no determina la eficacia del procedimiento en defensa de los
consumidores. Cabe recordar que, las denuncias tienen su origen en relaciones
juridicas de indole privado y de contenido patrimonial — llamadas de consumo — que
no logran alcanzar los fines para los cuales fueron generadas, es decir, las partes o
sujetos de la relacién no hallan la satisfaccion de sus intereses; en este caso en concreto
quien no logra la plenitud de sus intereses es el consumidor que, por las caracteristica
propias de la relacion de consumo, se encuentra en desventaja de su contraparte, el
proveedor. En este nivel, el afectado — usuario o consumidor — busca el reparo o
auxilio de los derechos no alcanzados y, como las necesidades que generan
relaciones de consumo son tan variadas, no todas requeriran de las mismas soluciones
para alcanzar su peticion. De alli, que el reparo relaciones ju sefialar que recordar;
pues éste, deberd ser dispuesto mediante una posicién objetiva como resultado del
analisis de cada caso en concreto, de alli que la prescripcion u observancia del plazo
razonable no esta determinada por la cuantificacion de los plazos establecidos segun

la materia o fases del procedimiento.

Se considera que la efectividad de este derecho, descansa sobre las regulaciones
cualitativas que deben ser valoradas por el legislador, de manera tal que puedan ser
incorporadas en la legislacion. Estas deben estar enfocadas al sentido critico y analitico
de quienes son responsables de dirigir el procedimiento, a través de normas que
permitan regular la conducta de los funcionarios del INDECOPI, pero que
también, les otorgue la potestad de definir la cuantificacion de los plazos en atencion
a la naturaleza de las denuncias; solo asi, se podran resolver las controversias en el
plazo que la situacion lo amerite y, por ende, de lugar a una oportuna reparacion del

derecho lesionado.

92



CONCLUSIONES:

1. El procedimiento sumarisimo como mecanismo de proteccion, no resulta efectivo
para cautelar los derechos del consumidor, pues al pretender resolver las denuncias en
el plazo de 30 dias habiles, ha provocado la desatencion de muchas mas, las cuales
deberan esperar un plazo mayor, sin la certeza que seran atendidas en un plazo
razonable, en la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote,
periodo 2017-2018.

2. Segun el Cadigo de Proteccién al Consumidor, el procedimiento sumarisimo prioriza
la aplicacién de los principios de celeridad y preclusion a efecto de que las denuncias
sean tramitadas lo mas agil posible; no obstante, dicho procedimiento regulado por la
Directiva de INDECOPI, y que no hace discriminacion cualitativa de las denunciadas
presentadas, ha provocado la conclusion fuera del plazo de las denuncias, no
resultando para nada efectivas. En cambio, otras que por mas simples y sencillas
deben esperar el plazo maximo de 30 dias habiles para ser resueltas, para nada son
razonables en la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote,
periodo 2017-2018.

3. El Estado debe proteger eficientemente los derechos fundamentales de la persona,
entre ellas, los consumidores, a través de la creacién de mecanismos administrativos
ante INDECOPI que fijen de medios idéneos para la proteccion eficaz de sus
derechos y garantice el cumplimiento de las clausulas constitucionales que reconoce sus
derechos, en la Oficina Regional de INDECOPI en Ancash — Sede Chimbote, periodo
2017-2018.

4. Por ultimo, la doctrina y la jurisprudencia coinciden en sefialar que, tanto en el ambito
jurisdiccional y administrativo, los elementos referidos al respeto y observancia del
principio al debido proceso, se componen por derechos fundamentales como el
derecho de defensa, el derecho a la presentacion de pruebas, el derecho a la

motivacion de la resolucién, el derecho a un plazo razonable, entre otros.
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RECOMENDACIONES:
1. Es innegable los progresos normativos en materia de proteccion al derecho del

consumidor, como es el caso del procedimiento sumarisimo; sin embargo, por la
ineficacia comprobada como mecanismo de defensa, amerita recomendar la
modificacion del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, asi como de la
directiva interna que lo regula, en los siguientes extremos:

a. Incorporar el derecho al plazo razonable, como manifestacion expresa del
principio del debido procedimiento.

b. Normar plazos para las etapas voluntarias del procedimiento, como son: la
conciliacion, actuacion pericial e informe oral; a fin de evitar su utilizacién
maliciosa con fines de letargo.

c. Establecer la observancia de la evaluacion cualitativa de las denuncias, a fin
de facultar al Organo Resolutivo del Procedimientos Sumarisimos la
conclusion anticipada al plazo legal de 30 dias hébiles, cuando se trate de
denuncias no complejas.

2. La responsabilidad constitucional del Estado con el consumidor, no se agota con la
sola creacion del INDECOPI vy la regulacion de un procedimiento &gil y sencillo; por
ende, se recomienda elevar su capacidad operativa a través de recursos humanos
suficientes que garanticen la atencion oportuna de las denuncias presentadas en la

Oficina Regional de INDECOPI en Ancash, sede Chimbote y otras a nivel nacional.
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