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RESUMEN

L os contratos celebrados a distanciay fuera del establecimiento comercia son tipos de
contratos en los que los consumidores se encuentran especialmente expuestos a asimetria
informativa y a précticas comerciales abusivas por parte del proveedor; por €ello, es

necesario dotarles de mecanismos que les permitan tutelar adecuadamente sus intereses.

Lo que se quiere lograr con este estudio, considerando la normativa aplicable, doctrinay
resoluciones administrativas, es verificar si €l derecho de desistimiento unilateral del
consumidor contemplado en e TRLGDCU espafiol resulta un mecanismo idéneo frente
al de restitucion prescrito en e Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y si su
regulacion en € Derecho peruano resultaria conveniente a efectos de permitir, ad nutum,
poner fin alos contratos celebrados a distanciay fuera del establecimiento mercantil.

Las conclusiones alas que se [legan muestran que se necesita de una reforma legidativa
del CDPDC que permita a consumidor desvincularse, sin expresion de causa, de los
contratos a distanciay fuera del establecimiento mercantil ante el evidente desequilibrio
contractual.
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Desistimiento Unilateral; Restitucion; Contrato Celebrado a Distancia; Contrato
Celebrado Fuera del Establecimiento Mercantil; Consumidor.
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INTRODUCCION

La asimetria informativa y métodos agresivos 0 enganosos son comunmente empleados
como précticas comerciales destinadas a conseguir la celebracion de contratos a distancia
y fuera del establecimiento mercantil. Por ello suponen distorsiones en e mercado que

terminan af ectando | os i ntereses econdmicos de |os consumidores.

Cabe precisar que | as técnicas comerciaes audidas no son equiparables a estos tipos de
contrataciones, pero su estudio es interesante a los efectos de este trabagjo, en la medida
en que constituyen factores que estén presentes en la cel ebraci én de estos contratos en los
gue, por su naturaleza, se acentlia la asimetriainformativay e consumidor se encuentra
expuesto a presion psicolégica por parte del proveedor. Como consecuencia de €llo,
existen mecanismos que buscan proteger a consumidor en las relaciones contractual es
permitiéndoles desvincularse de estos tipos de contratos, en los que se evidencia que €l

riesgo de desequilibrio es mayor.

Es por esta razon, que el derecho de desistimiento en Espafiay el derecho de restitucion
en Perl, han sido implementados como un medio para proteger la voluntad del
consumidor en la celebracidn de estas formas contractuales. No obstante, a lo largo de
esta investigacion, apreciaremos que, s bien ambos derechos tienen un fundamento
similar para la aplicacion en los contratos a distancia y fuera del establecimiento
comercial, su gercicio y efectos son distintos.

En ese sentido, €l objeto de estudio del presente Trabajo de Fin de Master es comparar
ambos derechos con lafinalidad de determinar, por un lado, ¢cudl esel nivel de proteccion
de cada uno? y, por otro, ¢seria conveniente trasladar el derecho de desistimiento a
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor peruano por considerarse mas tuitivo

gue el derecho de restituciéon?

A fin de responder a los interrogantes planteados, hemos disefiado tres capitulos en los
gue hemos recogido doctrina tedricay resoluciones especializadas, a partir de las que se
haido construyendo nuestro razonamiento. El primer capitulo presenta el marco juridico

espanol, en lo referido a concepto de consumidor, aspectos generales del derecho de



desistimiento prescrito a lo largo del Real Decreto Legidativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por e gue se aprueba el texto refundido delalLey Genera paralaDefensade
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias -es decir, la definicion,
plazos, gercicio, excepcionesy efectosjuridicos-. En € segundo, se pretender exponer €
marco juridico peruano respecto a concepto de consumidor, métodos comerciales
agresivos o engafnososy el derecho de restitucién establecido enlaLey N° 29571, Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, CDPDC). En € tercer capitulo,
por ultimo, abordaremos e primer intento de regulacion del derecho de desistimiento en
el Per(, la comparacién entre ambos derechos, el fundamento juridico de los contratos
celebrados adistanciay fueradel establecimiento mercantil; y, finalmente, arribaremos a

conclusiones dando respuesta a las interrogantes antes sefial adas.

Esderesaltar, que este Trabajo de Fin de Master cuenta con una contribucion especial: la
adecuacion del mismo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), de manera que
nuestra participacion como ciudadanasy miembros de una comunidad estudiantil permita
cooperar con e cumplimiento de las metas propuestas en la agenda 2030, en especial, a
fomento del crecimiento econdmico (ODS 8), reduccion de las desigualdades (ODS 10)

y promocion de lajusticiay formacion de instituciones solidas (ODS 16) en e Per(.



CAPITULO |

Derecho de desistimiento en e ordenamiento juridico espafiol

1. Definicion de consumidor

No seria propicio iniciar € presente trabajo académico soslayando la definicion de
consumidor en el entendido del marco juridico espafiol, ya que es €l centro de estudio de
todas las instituciones que revisaremos, pero sobre todo, porgue se trata del sujeto de

proteccion a verificar € derecho de desistimiento.

La definicion actual de consumidor, en €l Texto Refundido de la Ley Genera para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras Leyes Complementarias (TRLGDCU),
la encontramos en el articulo 3 como aquellas “personas fisicas que actien con un
propoésito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion”, asi como,
ademas, “las personas juridicas y las entidades sin personalidad juridica que actien sin
animo de lucro en un ambito ajeno a una actividad comercial o empresarial”, alejandose
de esta manera, de la definicion de consumidor equivalente a destinatario final en una

relacion de consumo.t

Tras unareciente modificacion del TRLGDCU?, el concepto de consumidor se completa
con la categoria de consumidores vulnerables, estableciendo que son todas aquellas
personas fisicas con ciertas caracteristicas que -por razén econémica, educativa o social-
se encuentren expuestas a determinadas situaciones de indefension que impidan el

gjercicio de sus derechos en condiciones de igualdad.

! Sobre el concepto del consumidor, véase: Sergio Camara Lapuente, “El concepto legal de consumidor en
el derecho privado europeo y en el derecho espafol: aspectos controvertidos o no resueltos”, Cuadernos de
Derecho Transnacional, Vol.3, N° 1, (2011): 97; Manuel Jestis Marin Lopez, “El “nuevo" concepto de
consumidor y empresario tras la ley 3/2014, de reforma del TRLGDCU”, revista CESCO de Derecho de
Consumo, N° 9 (2014): 10-12; Rodrigo Bercovitz Rodriguez-Cano, “Comentario al articulo 3”, en
Comentario del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras Leyes Complementarias, coordinado por Rodrigo Bercovitz Rodriguez-Cano (Pamplona: Aranzadi,
2015), 55-69; y, Sergio Camara Lapuente, “Comentario al articulo 3”, en Comentarios al texto refundido
de la ley de Consumidores y Usuarios. coordinado por Ana Cafiizares Laso (Vaencia: Tirant lo Blanch,
2022), 104-155.

2Ver: Ley 4/2022, de 25 de febrero, de proteccién de los consumidores y usuarios frente a situaciones de
vulnerabilidad social y econémica.
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De lo citado podemos concluir, que, alaluz del TRLGDCU, sera determinante para la
evaluacion de consumidor que la relacion de consumo se encuentre vinculada a un fin
privado y que € bien o servicio no sea adquirido para ser parte del proceso de produccién

0 prestacion de servicio.®

2. Derechodedesistimientoen € TRLGDCU

La redaccion de este acapite es de especia relevancia para € andlisis que efectuaremos
en lo sucesivo, ya que su objetivo es presentar aspectos generales respecto al marco

juridico espafiol aplicable a derecho de desistimiento del consumidor.

Nos aproximamos a concepto, con e concedido por Beluche®, quien indica que “se trata
de la facultad unilatera que e TRLGDCU otorga a consumidor de poner fin a un
contrato” con la finalidad de no verse obligado a continuar con una contratacion no
deseada 0 que es contraria a sus intereses (ya sea porque € plazo de contratacion es
excesivo, laprestacion del servicio no se haefectivizado, adoptd unadecisién de consumo
apresurada o su voluntad fue mermada en base a la asimetria informativa, entre otros

supuestos).

En especifico, el articulo 68 del Capitulo II “Derecho de desistimiento”, Titulo I
“Contratos con los consumidores y usuarios” y libro segundo “contratos y garantias” del

TRLGDCU, lo conceptualiza de la siguiente manera:

“Articulo 68. Contenidoy régimen del derecho de desistimiento.

1. El derecho de desistimiento de un contrato es la facultad del consumidor y
usuario dedgjar sin efecto el contrato celebrado, notificandoselo asi ala otra
parte contratante en el plazo establecido para el gercicio de ese derecho, sin
necesidad de justificar su decision y sin penalizacién de ninguna clase.
Seran nulas de pleno derecho las clausulas que impongan al consumidor y

usuario una penalizacion por €l gjercicio de su derecho de desistimiento.

3 Maria Natalia Mato Pacin, "Derecho de consumo y consumidor”, en Derecho de consumo: vision
normativay jurisprudencia actual, coordinado por Maria José Santos Morén y Maria Natalia Mato Pacin,
24. Madrid: Tecnos, 2022.

4 Iris Beluche Rincén, El Derecho de desistimiento del consumidor, 1.2ed. (Vaencia: Tirant lo Blanch,
2009).
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2. El consumidor tendrd derecho a desistir del contrato en los supuestos
previstos legal o reglamentariamente y cuando asi se le reconozca en la
oferta, promocién, publicidad o en €l propio contrato.

3. El derecho de desistimiento atribuido legalmente al consumidor y usuario se
regira en primer término por las disposiciones legales que lo establezcan en

’

cada caso y en su defecto por lo dispuesto en este Titulo.’

Conforme a citado articulo, es propicio resaltar € apartado 2, en relacion a que “e
derecho de desistimiento serd atribuido legalmente al consumidor y usuario, en primer
término, por las disposiciones legales que o establezcan en cada caso y en su defecto
por lo dispuesto en € Titulo | del Libro Il del TRLGDCU”.

En ese sentido, se aplicael derecho de desistimiento dentro del TRLGDCU alos contratos
celebrados a distancia, contratos celebrados fuera de establecimientos mercantiles y
vigies combinados. Ademas, se ha reconocido € desistimiento en las siguientes leyes
especiaes: Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenacion del Comercio Minorista, ley
28/1998, de 13 de julio, de venta de bienes muebles a plazos, ley 4/2012, de 6 de julio,
de contratos de aprovechamiento por turno de bienes de uso turistico, de adquisicién de
productos vacacionales de larga duracion, de reventa y de intercambio y normas
tributarias y ley 16/2011, de 24 dejunio, de créditos al consumo.®

Ahora bien, tomando como punto de partida €l articulo antes mencionado, es preciso
indicar, que en lo que concierne al presente trabajo de fin de méster, nos avocaremos a
estudio del derecho de desistimiento en los contratos cel ebrados a distancia (en adelante,
CAD) v los celebrado fuera de establecimientos mercantiles (en adelante, CFEM), en lo
gue en su regul acion respecta dentro del TRLGDCU.

2.1. Plazos
Es de resaltar, para ver la evolucion del régimen juridico de esta facultad, € origen del

derecho de desistimiento actual, que no essino laDirectiva 97/7/CE. Estanormaconcedia

al consumidor € plazo de, como minimo, siete dias laborales. Sin embargo, la Directiva

5 M. del Rosario Diaz Romero, “Comentario al articulo 68”, en Comentarios al texto refundido delaley de
Consumidores y Usuarios. coordinado por Ana Cafizares Laso (Vaencia: Tirant lo Blanch, 2022), 1060.
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2011/83/UE y su trasposicion a ordenamiento juridico espariol mediante la Ley 2/2014,
de 27 de marzo, lo amplio a 14 dias naturales, como minimo, e cua sera computado
“desde la entrega del bien o en € caso de servicios, desde la celebracidn del contrato”.

Cabe precisar, que este plazo es uno de caducidad y no de prescripcion, puesto que, una
VEZ Se encuentra en curso, no es posible detener el computo®. No obstante, € articulo 104
especificaque, € plazo enlos CAD y CFEM, se veraafectado cuando el proveedor omita
otorgar informacion relevante al consumidor respecto ala manera en la que debe gercer
este derecho. En ese sentido, el TRLGDCU prescribe que “el computo finalizara doce

meses después de la fecha de expiracion del periodo del desistimiento inicial.”’

En consecuencia, se han previsto, en € articulo 105, consecuencias graves para €l
proveedor que incumpla el deber de informar, 1o que significa que el empresario no solo
deberd esperar € término inicial parael gercicio de 14 dias naturales, sino que adicional
a€llo, e consumidor podré obtener el plazo de 12 meses para extinguir unilateralmente
el contrato. Asi, e consumidor tendra el plazo de 12 meses con 14 dias para poner fin,
sin expresion de causa, € contrato de consumo que no cumpla sus expectativas. Sin
embargo, e proveedor también contara con la posibilidad de cumplir, dentro de los 12
meses sefialados, con su deber de informar sobre el procedimiento establecido a fin de
gjercer el derecho de desistimiento. En ese caso, € plazo empezardaregir desde la puesta

en conocimiento al consumidor sobre estainformacion. 8

Por otro lado, es importante mencionar que, respecto a los contratos celebrados como
consecuencia de visitas no solicitadas en e domicilio del consumidor o el de excursiones

organizadas por el empresario con €l objetivo o efecto de promocionar o vender bienes o

6 Fernando, Pefia Lépez, “Comentarios a articulo 104, en Comentarios del Texto Refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidoresy Usuariosy otras Leyes Complementarias, coordinado por
Rodrigo Bercovitz Rodriguez-Cano (Pamplona: Aranzadi, 2015), 1564.

"Véase, Lidia Arnau Raventos, “El plazo para desistir en los contratos con consumidores”, Boletin Oficial
del Estado, Tomo LXIV (2011), 157-196. Recuperado de:
https://www.boe.es/biblioteca juridica/anuarios derecho/abrir_pdf.php?id=ANU-C-2011-10015700196.
[consultado e 30 de mayo de 2023]; y, Articulo 105.1 del TRLGDCU.

8 Respecto a incumplimiento por parte del proveedor, del deber de informar sobre el gjercicio del derecho
de desigtimiento al consumidor, véase: Fernando, Pefia Lopez, “Comentarios al articulo 1057, en
Comentario del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras Leyes Complementarias, coordinado por Rodrigo Bercovitz Rodriguez-Cano (Pamplona: Aranzadi,
2015), 1576-1579., ha considerado este hecho como el nacimiento del derecho de desistimiento causal
debido a que €l plazo serano solo 14 dias sino que a ellos se le sumaran 12 meses. Es decir, se trata de un
desistimiento por falta de informacion.



https://www.boe.es/biblioteca_juridica/anuarios_derecho/abrir_pdf.php?id=ANU-C-2011-10015700196

servicios, € articulo 102 del TRLGDCU, contemplala posibilidad de desistimiento en €

plazo de 30 dias naturales.

En lo que a dies ad quem respecta, los CAD y CFEM?®, @ plazo seré de catorce dias

naturales o, en su caso, alos treinta dias natural es computados desde:

a) El mismo diadelacelebracion del contrato, cuando se trata de servicios,

b) El diaen que &l consumidor o un tercero que lo represente obtenga la posesion de los
bienes solicitados, en e marco de los contratos de venta; o,

c) El dia de la celebraciéon del contrato, respecto del suministro de agua, gas o
electricidad, siempre que no se encuentren envasados para comercializacion en
volumen o cantidad determinada. Asimismo, la calefaccion a través de sistemas

urbanosy contenido digital sin posibilidad de prestarlo en soporte fisico.

En igual sentido, € articulo 104, ademés de prever este plazo, prescribe que podra

computarse a partir de ocurridos |os siguientes supuestos:

(i) En entrega multiples de bienes solicitados en un solo pedido y enviados por
separados, el plazo se computara desde la posesién del dltimo bien entregado.

(i1) Respecto ala entrega de bienes conformados por distintas piezas 0 componentes, €
plazo se computara desde la entrega de la Ultima pieza o0 componente recibido.

(iii) En caso de entrega habitua de los bienes contratados, € plazo iniciard desde la

entregadel primer bien.
2.2. Ejercicio del derecho de desistimiento
Luego de mencionar los plazos establecido, es preciso indicar la formalidad

predeterminada en e TRLGDCU para el gercicio del derecho de desistimiento, pues es

necesario sea comunicado previamente mediante e envio de un documento o la

9Enrelacion al articulo 104 del TRLGDCU: Fernando, Pefia Lopez, “Comentarios al articulo 104>, op.cit;
pag. 1566-1572., indica que € problema del diez ad quem radica en el momento en € que debe empezar a
contarse'y si debe contabilizarse los dias sdbados domingosy festivos.



devolucién de los bienes recibidos. Para ello, también podra utilizar un formulario que

estara obligado el proveedor a entregar.°

Laprobanzade su gjercicio serade cargo del consumidor y larealizaracon la presentacion

de la declaracion de desistimiento en la que conste la fecha en laque se realizo. 't

Es importante mencionar, que eercer este derecho es gratuito y no implica carga
econdémica para el consumidor. A fin de evitar posibles onerosidades, € articulo 73 del
texto refundido establece que “se considerara lugar de cumplimiento € lugar donde el

consumidor haya recibido la prestacion”.

2.3. Excepciones

L as excepciones contempladas en el articulo 103, son doce y se encuentran vinculadas a
contratos de suministrosy servicios.

En relacion aello, Dominguez nos dice'?:

“En los supuestos de suministro de bienes obedecen en general a que los
bienes pierdan de algin modo su vaor en cambio, a que no pueden ser
reintroducidos en e mercado o a que han pasado a patrimonio del
consumidor definitivamente. En cuanto a los contratos de servicio, se
pretende evitar que el consumidor o usuario pueda desistir cuando ya se ha

ejecutado el contrato y ha recibido los beneficios derivados del mismo™.

Asimismo, Pefia refiere, que la norma establece como excepcion del derecho de
desistimiento, los contratos de servicio, ello con lafinalidad deimpedir que el consumidor
termine con un contrato ejecutado y del que yarecibié un beneficio como los servicios de

reparacion o mantenimiento urgente, lo porque ya no seria posible la devolucién de las

10 Articulos 106.1 del TRLGDCU.

11 Acerca del articulo 106.2 del TRLGDCU, puede consultarse: Natalia Alvarez Lata, “Comentario al
articulo 106”, en Comentarios al texto refundido de la ley de Consumidores y Usuarios,. coordinado por
AnaCafiizares Laso (Valencia: Tirant lo Blanch, 2022), 1579-1592.

12 Andrés Dominguez Luelmo, “Comentario a articulo 3”, en Comentarios al texto refundido de la ley de
Consumidores y Usuarios. coordinado por Ana Cafiizares Laso (Vaencia: Tirant lo Blanch, 2022), 1517-
1530.



contraprestaciones. Aunado a ello, e mismo autor indica que lainviabilidad del derecho
de desistimiento, se sustenta en e mercado de turismo y actividades de esparcimiento
radica en €l carécter oneroso de la cancelacion de las reservas realizados, y, por Ultimo,
en los contratos de subasta no se permite desistir porque “al permitir a los licitadores pujar
conociendo de antemano que ni sus pujas ni laadjudicacion final delosbienes o servicios

les vinculan realmente”. 13

En lo que respecta a los contratos de suministro: bienes o servicios que dependen de la
fluctuacion del mercado, bienes confeccionados para uso personalizado, bienes que
pueden caducar o deteriorarse rapidamente, bienes no aptos para devolucion por razones
de salubridad, aquellos bienes mezclados con otros luego de la entrega, bebidas
alcohdlicas que no pueden ser devueltas pasados |os 30 diasy su valor esté condicionado
al mercado, grabaciones de sonidos o0 videos presentados, prensa diaria, periddicos o
revistas, contenido con soporte Unicamente digital; el fundamento consiste en que son
bienes o servicios que por su naturaleza no pueden regresar a mercado para su venta 'y

que hacer uso del derecho de desistimiento serviria de apertura a fraude. '

Finamente, precisar, que, asi como se exige a empresario € deber de informar a
consumidor sobre € gercicio del derecho de desistimiento, e TRLGDCU también
establece que debe comunicarle que no le asiste este derecho (asi 1o prevé d articulo
97.1.m del TRLGDCU, concordante con €l articulo 103).

2.4. Efectosjuridicos
Los efectos juridicos derivados del gercicio del derecho de desistimiento no radican
anicamente en los derechos que e consumidor posee sino también en las obligaciones

que adquiere y debe gecutar frente a proveedor.

El articulo 74 del TRLGDCU prescribe, como consecuencias del gercicio de este

derecho, la devolucién de las contraprestaciones conforme alo normado en los articulos

13 Fernando, Pefia Lopez, “Comentarios a articulo 103”, en Comentario del Texto Refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras Leyes Complementarias, coordinado
por Rodrigo Bercovitz Rodriguez-Cano (Pamplona: Aranzadi, 2015), 1548-1549.

14 | bidem.



1303 y 1304 del Codigo Civil espafiol. Esto quiere decir que, € consumidor tiene la
obligacion de restituir e integro del bien contratado (asi como los frutos, precio e
intereses, en caso correspondan). A su vez, e mismo articulo facultaa consumidor ano
reintegrar concepto alguno en caso el valor del bien haya disminuido por causas naturales
0 uso propio del servicio. Y, por e contrario, podra obtener €l reembolso de gastos que
pudiera haber realizado en el bien'®.

A pesar de €ello, e TRLGDCU también ha previsto los supuestos en los que seria
imposible para e consumidor restituir la prestacion, pese a ello, no constituye causa
suficiente parala pérdida del derecho a desistir. Dado €l caso, € reembolso serd €l valor
de mercado a momento de la contratacién; no obstante, respondera con el precio que

adquiri6 e bien, cuando € valor de mercado seamayor a de la adquisicion®®.

Sin embargo, existe la posibilidad que e consumidor quede exonerado de restituir €l
precio del bien, y es Unicamente en |os casos en que € proveedor incumpla, previamente,
la obligacién de comunicarle respecto al gercicio del derecho de desistimiento y cuando

hubiera actuado con diligencia en el resguardo del bien.Y’

Asimismo, €l texto refundido también ha establecido obligaciones parael empresario. En
ese sentido, aquel se encuentra obligado a reembolsar los montos abonados por €
consumidor sin descontar |os gastos, en un plazo no mayor a catorce dias naturales, delo
contrario, debera devolverle la suma duplicada y € consumidor tendra expedito su
derecho a solicitar laindemnizacion por dafiosy perjuicios que dieralugar.

Finalmente, la conclusion principal de este capitulo, es que el derecho de desistimiento
unilateral por parte del consumidor se trata de una facultad del consumidor o usuario de
dejar sin efecto un contrato celebrado, su gercicio es ad nutum (Unicamente por voluntad

del consumidor), que debe ser comunicado a la otra parte contratante para que surta

15 Ramoén Garcia Vicente y Gemma Minero Alejandre, “Comentarios al articulo 74”,en Comentarios del
Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras Leyes
Complementarias, coordinado por Rodrigo Bercovitz Rodriguez-Cano (Pamplona: Aranzadi, 2015), 1000-
1004.

16 Rocio Diéguez Oliva, “Comentario al articulo 75”, en Comentarios al texto refundido de la ley de
Consumidores y Usuarios, coordinado por Ana Cafiizares Laso (Vaencia: Tirant lo Blanch, 2022), 1105-
1109.

17 1 bidem.
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efectos, los cuales seran ex tunc; es decir, con efectos retroactivos desde su inicio.
Ademés, no se necitafundar ladecision en causalegitima, si no, simplemente, comunicar
sobre el deseo de no continuar con larelacion contractual .18

18 M. del Rosario Diaz Romero, “Comentario a la ley ..., op.cit.; p&g. 1052-1053; Iris Beluche, “Derecho
de desistimiento...”, op.Cit; pég. 23-26. Asimismo, ver articulo 48 del TRLGDCU.
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CAPITULO I

Derecho derestitucion en € ordenamiento juridico peruano

1. Definicién de consumidor

En lalegislacion peruana, la definicion de consumidor la encontramos en e articulo 1V
del Titulo Preliminar del Cadigo de Proteccion y Defensadel Consumidor (CDPDC). Se
entiende por consumidores a todas “las personas naturales o juridicas que adquieren,
utilizan, o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un
ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional”. Sin embargo, esta norma
juridica, con la finaidad de continuar delimitando e ambito de proteccion, hace una
acotacion importante, y es que no caificaran como consumidores aguellos que
“adquieren, utilizan o disfrutan de un producto o servicio en € marco de su actividad

como proveedor”.

El Cbdigo consideré también como consumidor a las personas juridicas, siempre que
adquieran bienes o contraten servicios fuera del gercicio de su actividad como
empresarios o profesionales, tal es el caso de las asociaciones sin fines de lucro, personas

juridicas en proceso de liquidacién (sin actividad comercial).®

El mismo articulo ofrece proteccién a los microempresarios, siempre gue cumplan con
las siguientes caracteristicas: i) que €l denunciante sea considerado microempresario en
funcion asusingresos brutos®, ii) que el bien o servicio adquirido, no guarde vincul acion
con €l giro del negocio y iii) la existencia de asimetria informativa respecto a objeto del

contrato®.

%Alcira Cerrdn, Liliana, Cecilia Sanchez Fonseca, Karen De la Cruz Muiioz, Elizabeth Zamalloa Velarde,
Nina Llancamil Salabarriga, Luis Albdn Mejia Lineamientos sobre Proteccion a Consumidor.
Actualizacion 2022 (Lima: Indecopi,2022), Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor. Actualizacion
2022 - Otros Productos y Servicios - Indecopi.

2 Para considerar a una persona como microempresarios, se debe verificar su nivel de ventas conforme a
lo establecido en el Decreto Supremo N.° 013-2013-PRODUCE.

2L | bidem.
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Asimismo, la proteccion que otorga el CDPDC, se extiende, a aguellas personas que se
encuentren expuestas de manera indirecta a la relacion de consumo entablada, es decir,
igualmente se podra considerar como consumidores agquellas personas que usan o
disfrutan del bien o servicio sin haber participado en la transaccion comercial
(contraprestacion econdémica), es decir, sin haber adquirido un producto o servicio, como
es e caso de las personas que reciben algin bien materia o inmaterial en calidad de
obsequio y las operaciones atitulo gratuito cuando su intencidn es comercia y destinada

aincentivar el consumo.??

2. El derecho derestitucién en métodos comer ciales agr esivos o engafiosos

Conviene iniciar este acapite indicando que, e derecho de restitucion es e Unico
mecanismo contemplado en el CDPDC, con el que cuenta € consumidor para obtener
proteccion frente a aguellos contratos de consumo que han sido celebrados con empleo
de précticas abusivas (las que reciben el nombre de métodos comerciales agresivos o
enganosos). El CDPDC no contemplael derecho del desistimiento unilateral como medio
para poner fin alos contratos de consumo bajo ningun supuesto; es por este motivo que,
estudiaremos el derecho de restitucion, para mas adelante, comparar sus efectos con los
del derecho de desistimiento.

Asi, es preciso indicar, que € derecho de restituciéon protege a consumidor de los
métodos comerciales agresivos o engafnosos, |0s cuales, constituyen préacticas abusivas o
nocivas empleadas por |os proveedores para lograr que aguel, manifieste su voluntad de
celebrar un contrato, gerciendo una indebida influencia que vicia la formacion €

consentimiento.

El articulo 59 del mismo cuerpo normativo, establece que “el consumidor tiene derecho
alarestitucion inmediata de |as prestaciones materiadel contrato de consumo en caso de
haberlos celebrado mediando practicas que mermen la libertad de eleccién del

consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccion, la influencia indebida o €

22 Articulo 111 del Titulo Preliminar del CDPDC.
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dolo”?3, A estos efectos, se considerara el plazo de 7 dias calendario contados a partir de

la contratacion o desde la recepcion o inicio de ejecucion, para solicitarlo.?*

Es importante recalcar, que la solicitud de restitucion en el plazo deley, no impide acudir
alaviaadministrativa (ante el Indecopi) en tutelade este derecho o asolicitar laanulacion
del contrato en laviajudicia (ante el Poder Judicial).

En ese sentido, € articulo 59 establece que € consumidor gercera vdidamente este
derecho, con la comunicacion que traslade a proveedor comunicandole su decision, la
devolucion de los productos adquiridos o solicite la suspension del servicio. Asimismo,
no asumirélos costos del bien o servicio contratado siempre que haya hecho uso normal
de estos, salvo sea responsable del desgaste o disminucién del valor. Cabe precisar, que

este derecho esirrenunciable y todo pacto en contrario deviene en nulo.

Ahora bien, expuesto e contenido del derecho de restitucion, resaltamos, que se trata de
una consecuencia directa de la celebracion de contratos de consumo® en los que se
advierte influencia prohibida en los consumidores a través de aguellas préacticas
comerciales agresivas 0 engafiosas que vulneran su capacidad de eleccion y voluntad, es

decir, tomando decisiones sin reflexién.?®

L a Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Indecopi?’ (en adelante, la Sala),
através dela Resolucion 1894-2022/SPC-INDECOPI, haindicado que, con el tiempo, se

2 Articulo 58 del CDPDC. Ademés, respecto a este articulo, véase: Alcira Cerron, Liliana, Cecilia Sanchez
Fonseca, Karen De la Cruz Mufioz, Elizabeth Zamalloa Velarde, Nina Llancamil Salabarriga, Luis Alban
Mejia. “Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor”, op.cit; pag, 242-243.; y, Véase también: Sara
Ynés, Tello Cabello, “El derecho a la restitucion en el marco de la proteccion al consumidor y su
vulneracion por métodos comerciales agresivos”, revista Lex 16 (2015): 351-353. Doi
http://dx.do.org/10.21503/lex.v1311 6 .873.

% Conforme al articulo 58.3, se tratan de “contratos celebrados dentro o fuera del establecimiento
comercial, ventas telefénicas, adomicilio, por catdlogo, mediante agentes, contratos adistanciay comercio
electronico o modalidades similares”.

% \/éase, Alcira Cerrén, Liliana, Cecilia Sanchez Fonseca, Karen De la Cruz Mufioz, Elizabeth Zamalloa
Velarde, Nina Llancamil Salabarriga, LuisAlban Mjia. “Lineamientos sobre Proteccion...”, Op.Cit.; pag.
242; Esteban Carbonell O'Brien, Andlisis al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 1.a ed.
(Lima: Fondo editoria de la PUCP, 2000); Resolucion N° 1894-2022/SPC-INDECOPI.

27 El Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Propiedad Intelectual un organismo publico
auténomo especializado del Estado peruano, adscrito a la Presidencia del Consegjo de Ministros, con
personeria juridica de derecho publico. Se encarga de proteger los derechos de los consumidores y
fomentamos en la economia peruana una cultura de leal y honesta competencia, resguardando todas las
formas de Propiedad Intelectual: desde los signos distintivos y los derechos de autor hasta las patentes y
biotecnologia. Ver: Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual - Indecopi - Plataforma del Estado Peruano (www.gob.pe) [consultado el 7 de junio de 2023].
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havisto un incremento en ladifusion de bienes o servicios adquiridos en mercadosfisicos
o virtuales, y alamismavez, aumento el nimero de “estrategias” y técnicas sofisticadas,
con las cuales se pretende conseguir la promocién de los bienes tangibles e intangibles,
para finalmente, obtener una respuesta temprana con la venta inmediata. Estas ventas
pueden resultar agresivas o0 nocivas parael consumidor yaque, en un principio, se pueden
presentar como ventajosas para aquel, pero en un corto plazo resultan mas beneficiosas

parael proveedor.

Asi también, la Sala indicé en la Resolucion 539-2006/TDC-INDECOPI y Resolucion
1894-2022/SPC-INDECOPI |o siguiente:

“(..)

Unaformade emplear estastécnicas de venta consiste eninducir a cliente para
que concurraaunadireccion determinadaatravés del ofrecimiento de premios,
en donde le espera un despliegue de recursos especiamente disefiados para
hacer que e cliente olvide la recompensa prometida y convencerlo para que
contrate un producto determinado. Apoyada por € manego psicologico del
potencial comprador, la empresa presenta las bondades del producto, la
comparaciéon con distintas alternativas, las ventgjas de su adquisicion, no
dejando opciones paraque € cliente se niegue alas tentadoras of ertas. Es tanta
y tan prolongadala presion que g ercen los vendedores sobre el comprador, que

este termina aceptando contratar por cansancio.

(...)

A mayor abundamiento, estas préacticas a las que aludimos encuentran regulacion en €
articulo 58%. Este dispositivo legal desglosa un listado taxativo de aquellas conductas
ilicita que seran sancionadas con larestitucion de prestaciones. Son las siguientes:

“a. Crear la impresion de que el consumidor ya ha ganado, que ganara o conseguira,
s realiza un acto determinado, un premio o cualquier otra ventaja equivalente

cuando, en realidad: (i) tal beneficio no existe, o (ii) la realizacion de una accion

2 \/éase también: Sara Ynés, Tello Cabello, “El derecho a la restitucion en el marco de la proteccion al
consumidor y su vulneracioén por métodos comerciales agresivos”, op.cit.; pag. 348-351.
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relacionada con la obtencion del premio o ventaja equival ente esta sujeta a efectuar
un pago o incurrir en un gasto.

b. El cambio de la informacién originalmente proporcionada al consumidor al
momento de celebrarse la contratacion, sin e consentimiento expreso e informado
del consumidor.

c. El cambio de las condiciones del producto o servicio antes de la celebracién del
contrato, sin el consentimiento expreso e informado del consumidor.

d. Realizar visitas en persona al domicilio del consumidor o realizar proposiciones
no solicitadas, por teléfono, fax, correo electrénico u otro medio, de manera
persistente e impertinente, o ignorando la peticién del consumidor para que cese
este tipo de actividades.

e. Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de [lamado telefénico, envio
de mensajes de texto a celular o de mensajes electronicos masivos para promover
productosy servicios, asi como prestar €l servicio detelemercadeo, a todos aquellos
numeros telefonicos y direcciones electronicas de consumidores que no hayan
brindado a los proveedores de dichos bienes y servicios su consentimiento previo,
informado, expreso einequivoco, para la utilizacion de esta practica comercial. Este
consentimiento puede ser revocado, en cualquier momento y conforme a la
normativa que rige la proteccién de datos personales.

f. En general, toda practica que impligue dolo, violencia o intimidacion que haya
sido determinante en la voluntad de contratar o en e consentimiento del

1

consumidor.’

Estas practicas comprenden atodos |os producto o servicios efectuados en contrataciones

celebradas dentro o fuera del establecimiento comercial, ventas telefénicas, a domicilio,

por catalogo, mediante agentes, contratos a distancia y comercio electronico o

modalidades similares; es decir, son situaciones vinculadas ala asimetriainformativa, en

las que no hay un acercamiento fisico entre las partesy otros, en los que se han empleado

técnicas que inciden en la psicologia del consumidor. 2°

2 Sobre este articulo, véase: Esteban Carbonell O'Brien, “Analisis al Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”, op.cit.; pag. 211-213.

16



CAPITULO I1I
Consideraciones sobre €l derecho de desistimiento en Espafiay su

posible regulacion en Per

Como lo anunciamos en los capitulos precedentes sobre la tipificacion del derecho de
desistimiento en e ordenamiento juridico espafiol (TRLGDCU), en lo que respecta alos
CAD y CFEM, y € derecho de restitucion en el CDPDC peruano, nos permitiremos
analizar ambas figuras juridicas- como mecanismo de proteccién contractual- a fin de
determinar €l nivel de proteccion de cada unay la conveniencia de la posible regulacion
normativa del derecho de desistimiento en e Pert 0 si € derecho de restitucion supone
un mecanismo legal suficiente cuando se trata de la defensa de los intereses de los

consumidores en € marco de las relaciones contractual es.

Es necesario recalcar, que, pese a que en el Cadigo de Consumo peruano no existe el
derecho de desistimiento, lo que importa a esta investigacion es estudiar su posible
regulacion en e ordenamiento juridico peruano. Para ello, revisaremos, e proyecto de
ley en e que hubo un intento de regulacion, compararemos el derecho de desistimiento y
restitucion, el fundamento de la proteccion de los CAD y CFEM, vy, finamente,
abordaremos la politica de cambiosy devoluciones como una practica de |os proveedores

parafidelizar asus clientesy su relacion con el derecho de desistimiento convencional.

1. El derechodedesistimientoen & Peru

Como antecedente més cercano de la posible tipificacion del derecho de desistimiento en
el Pertl, encontramos & proyecto de Ley N° 1155/2016-CR* que modifica el articulo 47
del CDPDC incorporando norma que regula los contratos cel ebrados por via telefénica.
Esta iniciativa legislativa pretendia modificar €l literal €) del mencionado articulo,

%0 Proyecto de Ley con dictamen aprobado por la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Piblicos en la décima sexta sesion ordinariaredizada el 17 de abril de 2018
e ingresada a Congreso de la Republica del Perti el 4 de mayo de 2018. Cabe precisar que, la Comision
antes mencionada emitié un segundo dictamen, luego de efectuar un mejor estudio de la propuesta, € cual
fue aprobado por unanimidad de sus miembros en la Décimo Tercera Sesion Ordinariarealizada el 17 de
agosto de 2020, con €l andlisis de las opiniones emitidas por distintas instituciones como e Indecopi,
Colegio de Abogados de Lima, Camara de Comercio de Lima, Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP’s, entre otros, y considerando un texto sustitutorio del articulo 47 del CDPDC. Sin embargo, a no
haber sido sometido a segunda votacion, el Congreso de la Republica del Pert orden6 su archivo.
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incluyendo dentro de la proteccién minima de los contratos de consumo, la entrega de la
copia escrita del contrato celebrado por via telefonica, e cual deberia incluir las
condiciones claramente establecidas. Asimismo, se intentaba normar que e contrato
celebrado bajo esa modalidad se perfeccione una vez que € consumidor recibiese este
documento, en fisico o en soporte automatico duradero, y a la vez, en lo que aqui
concierne, incluir el derecho de desistimiento en un plazo de 7 dias calendarios para la
celebracién de contratos celebrados por escrito, contratacion electronicay viatelefénica

El proyecto de ley y lo debatido ante la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Regul adores de | os Servicios Publicos del Congreso delaRepublicadel Perd
(en adelante, la Comisidn), puso en evidencia, en primer lugar, algo que en lareaidad era
bastante perceptible y alin més notorio con la pandemia de la COVID-19 pero que no
habia sido tratado con mayor estudio, interésy precision a momento de legidar, setrata
del aumento de celebracion de contratos a distancia® y su predominanciaen el sector de

telecomunicaciones.

Asi, lainiciativalegidativa en comento y los dictdmenes con la aprobacién de lamisma,
presentan las siguientes estadisticas con respecto a reclamos presentados, |0 que en otros
términos significan disconformidad de los consumidores tras haber celebrado

transacciones bajo esta modalidad de contratacion:

1) Lainformacién brindada por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
del Usuario (en adelante, TRASU) del Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones (en adelante, OSIPTEL), reflgga que hasta
septiembre 2017 se presentaron 2 728 430 millones de reclamos ante empresas
operadoras siendo los reclamos mas comunes los relacionados con las ofertas
publicitadas via telefonica, falta de claridad en las condiciones de los servicios
prestados, entre otros.®? Parael 2019, entre enero y septiembre, recibieron més de

83 293 reclamos por contrataciones no solicitadas®.

31 Estamos hablando de contrataciones a través de la web y teléfono.

32 Ver pégina 8 del Dictamen Aprobado por Unanimidad recaido en € Proyecto de Ley 1155/2016-CR en
la Décima Sexta Sesion Ordinaria del 17 de abril de 2018.

3 Ver pagina 12 del Dictamen Aprobado por Unanimidad recaido en el Proyecto de Ley 1155/2016-CR en
la Décima Tercera Sesion Ordinaria de la Comision del 17 de agosto de 2020.
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2) Por sulado, € Indecopi presenté ante la Comision €l registro de 61 298 reclamos
recibidos a nivel nacional. Llevando las cifras a porcentgjes, indicaron que €
53,70% corresponde a las oficinas establecidas en Limay Callao y e 46,30%, a
las oficinas descentralizadas en las demas regiones del Per(. De dichas cifras, en
lo que respecta a servicios bancarios, se presentaron 26 605 reclamos que
congtituyen e 43,30% del total a nivel nacional.®* En el afio 2019, reportd, de
enero adiciembre, € incremento de reclamos presentados a 70 998.%°

3) Respecto a las cifras otorgadas por OSIPTEL, e organismo regulador de las
telecomunicaciones concluye gque en la mayoria de |os reclamos presentados, 10s
usuarios de telecomunicaciones se sintieron insatisfechos porque e producto o
servicio recibido no fueron € que creyeron contratar y ello obedece alamodalidad
de contratacion (via telefénica o via web), obtuvieron informacién incompleta al
no tener la oportunidad de revisar adecuadamente la oferta y condiciones
establecidas.

4) De mismo modo, Indecopi reconocié que e punto central de las reclamaciones
obedece a que los consumidores, debido a la naturaleza de las contrataciones
vinculadas a comercio el ectronico, no cuentan con informacion detalladay seven
obligados a aceptar- en ese momento- o ofrecido. En ambos casos, € resultado
fina es e descontento de los consumidores por cobros por Servicios no
solicitados™.

La data presentada pone en evidencia que € derecho de desistimiento en € Per(l ya se
encontraba regulada en e sector de telecomunicaciones, en su norma sectorial, pero
Unicamente para contrataciones en dicha materia y no en las sujetas a proteccion del
CDPDC. Por otro lado, la informacion reportada por € Indecopi, sefiala un nimero
elevado de reclamaciones por CAD (via telefénica o web), en su mayoria por

contrataciones no solicitadas y vinculadas al comercio electrénico.

3 Ver pagina 9 del Dictamen Aprobado por Unanimidad recaido en € Proyecto de Ley 1155/2016-CR en
la Décima Sexta Sesion Ordinaria del 17 de abril de 2018.

35 | bidem.

%6 Ver paginas 11y 12 del Dictamen Aprobado por Unanimidad recaido en e Proyecto de Ley 1155/2016-
CR en la Décima Sexta Sesion Ordinariadel 17 de abril de 2018.
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En efecto, el nimero de reclamos reflejados en porcentgjes, a nuestro juicio, advierten la
necesidad de proteccion a consumidor frente a este tipo de contratos; y, dado que, €
derecho de desistimiento se encuentra regulado en una norma sectorial que protege a
consumidor en e marco de la prestacion de servicios publicos regulados, resultaria
positivo extender dicha proteccion a los supuestos de CAD y CFEM protegidos por €l
CDPDC.

Regresando al procedimiento de aprobacion del proyecto de ley, la Comision de
Proteccion a Consumidor y Organismos Reguladores, realizd dos debates sobre €l
derecho de desistimiento en e sector seguros, telecomunicaciones y bancario. En este
altimo concluyeron que no existe un derecho de desistimiento como tal pero que podria
configurarse & derecho de pago anticipado como una expresion de la voluntad unilatera

definalizar € contrato de crédito de consumo.

L as conclusiones de dicho debate fueron las siguientes:

1) En materia de seguros, la Ley de Contrato de Seguros establece €l derecho de
arrepentimiento unilateral por parte del consumidor y establece €l plazo de 15 dias
contados para gjercerlo contados a partir de la entrega de la péliza o nota de

cobertura provisional .*’

2) En e sector telecomunicaciones, se ha prescrito € derecho del abonado a
comunicar a la empresa operadora, sin expresion de causa, la terminacion del
contrato de duracion indeterminada y contratos de plazo forzoso. La
comunicacion del gercicio de este derecho debe ser cual quiera de los mecani smos

implementados y utilizados por |a operadora.®®

3) En servicios financieros, si bien no existe un derecho de desistimiento como
hemos visto en €l capitulo | del presente trabajo, €l consumidor tiene derecho a
efectuar pagos anticipados en formatotal o parcial, con la reduccion de intereses

al dia de pago, liquidacion de comisiones y gastos derivados de las clausulas

37 Articulo 41 delaLey 29946- Ley del Contrato de Seguros.
% Ver articulo 76 y 77 de la Resolucién del Consgjo Directivo N° 138-2014-CD/OSIPTEL - Norma que
modificael T.U.O. de las condiciones de uso de los servicios publicos de tel ecomunicaciones.
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contractual es, sin cobro de penalidad o naturalezasimilar®®. Ello, podriafigurar la
extincion del contrato cuando el pago estotal, sin causajustificaday restituyendo

las prestaciones ala fecha de la liquidacion.*

2. El derecho derestitucion en larealidad peruana

Por otro lado, retomando el temareferido al derecho derestitucion al que duded articulo
58 sobre métodos comerciales agresivos 0 enganosos, de |os pronunciamientos emitidos
por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del Indecopi®! en virtud de
procedimientos administrativos instaurados por infraccion al articulo 58 del CDPDC, las
conductas sancionadas obedecen a aquellas destinadas aintentar persuadir a consumidor
para conseguir contrataciones (en € caso de los procedimientos de oficio por iniciativa
de la autoridad) y en otros (en los procedimientos iniciados a instancia de parte),

concluyeron con la celebracién de los mismos.

Asi, del estudio de los pronunciamientos, se aprecian contrataciones perfeccionadas a
través de practicas comerciales abusivas como: (i) la venta de “paquetes
multivacacionales” a través de citas realizadas al consumidor a las oficinas del empresario
a fin de ofrecerles dicho paguete de vige, empleando la muasica a ato volumen a
momento de explicarles lainformacion relevante o sin emplear musica pero abrumando
al consumidor con mucha informacion en poco tiempo sin que este tenga la oportunidad

de reflexionar; (ii) llamadas telefonicas, mensges de texto, correos electronicos a

39 Articulo 86 del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

40 En el mismo sentido, José Ramén Garcia Vicente, “Desistimiento”, En Estudio de Derecho de Contratos,
coordinado por Emilio V. Blanco Martinez (Madrid: BOE, 2022), pég. 400., sefidla que en € articulo 9.3
de la Ley de Venta a Plazos de Bienes Muebles, se aprecia “la conexion con el derecho de reembolso
anticipado que tiene que ver con <el efecto extintivo> por un lado, y con la <posibilidad> de extinguir
anticipadamente el contrato, por otro lado; asi se explica que en ocasiones se regulen conjuntamente”, pues
este derecho y € derecho de desistimiento se encuentran normado de manera conjunta pudiéndose
confundir con lamisma facultad a conseguirse [o mismo.

41 Véase la pagina web del Indecopi: Indecopi :: Buscador de Resoluciones, de la cual se ha tomado
conocimiento de los siguientes pronunciamiento: Resolucion 0169-2020/SPC-INDECOPI, Resolucion
0215-2020/SPC-INDECOPI, Resolucion  458-2020/SPC-INDECOPI, Resolucion 0612-2020/SPC-
INDECOPI, Resolucion  0840-2020/SPC-INDECOPI,  Resolucion  1058-2020/SPC-INDECORPI,
Resolucion  542-2021/SPC-INDECOPI, Resolucion  554-2021/SPC-INDECOPI, Resolucién 0749-
2021/SPC-INDECOPI, Resolucion 1089-2021/SPC-INDECOPI, Resolucién 1115-2021/SPC-INDECOP!,
Resolucion 273-2022/SPC-INDECOPI, Resolucion 1135-2022/SPC-INDECOPI, Resolucién  1135-
2022/SPC-INDECOPI, Resolucion 1284-2022/SPC-INDECOPI, Resolucidn 1892-2022/SPC-INDECORPI,
Resolucion 1894-2022/SPC-INDECOPI, Resolucion 1977-2022/SPC-INDECOPI, Resolucion 640-
2023/SPC-INDECOPI, Resolucién 444-2023/SPC-INDECOPI, Resolucion 287-2023/SPC-INDECORPI,
Resolucion 287-2023/SPC-INDECORPI.
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consumidor de manerarepetitivaeinsistente; o, (iii) variar lostérminosy condiciones del

contrato antes de firmarlo.

En ese sentido, como hemos visto, en |os contratos de consumo celebrados dentro o fuera
del establecimiento comercial, ventas telefonicas, a domicilio, mediante agentes,
contratos a distancia, comercio €l ectrénico o modalidades similares*, se ha contemplado
el derecho de restitucion como una manera de dar término a la relacion contractual vy,
Como consecuencia, reponer las contraprestaciones efectuadas, sin embargo, €

consumidor tendria que encontrarse incurso dentro de una causal que acredite asimetria
en lainformacion o practicas que mermen su capacidad de eleccion y no solo ello, debe
cumplir con acreditarlo, de lo contrario, la denuncia interpuesta devendria en infundada.

3. El derecho de desistimiento y e derecho derestitucion

Se podriapensar que € derecho de restitucion es un mecanismo legal en el CDPDC igua
0 semgjante a derecho de desistimiento de Espafia ya que ambas figuras se dan en €l
marco de contrataciones fuera del establecimiento comercial o en contratos a distancia
(en & caso espariol, como ya se ha explicado, entre otros supuestos). Sin embargo hemos

contemplado |as siguientes consideraciones:

DERECHO DE DESISTIMIENTO DERECHO DE RESTITUCION

Eslafacultad del consumidor de dejar sin | Es & derecho del consumidor de obtener
efecto € contrato celebrado® sin causa|la redtitucion inmediata de las
establecida (ad nutum). prestaciones*® materia del contrato de
El consumidor podra desistir del contrato | consumo. Tiene una causa establecida y

de consumo en los supuestos | tipificada en e CDPDC y es que €

42 Nétese que, adiferenciadel TRLGDCU, el CDPDC no cuenta con un apartado que regule el ambito de
aplicacién en la celebracion de contratos a distancia ni fuera del establecimiento comercial, asi como sus
excepcionesy régimen legal aplicable. Sin embargo, ha establecido Unicamente en € litera f) del articulo
47, que “el proveedor es el responsable de acreditar la informacion brindada al consumidor cuando la
contratacion sea realizada via electrénica, telefonica o bajo cualquier sistema de atencién automatizada
asistido por inteligencia artificial o asistente digital”; 10 cual, sin duda no es semejante, pero por |o menos
nos permite tomar conocimiento sobre los tipos de contratacion aceptadosy el nivel de proteccion minima
con el que cuentan.

43 Articulo 68.1 del TRLGDCU.

4 Articulo 59 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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contemplados en la ley, reglamentos y
cuando asi sea reconocido en la oferta,
promocion, publicidad o en e propio
contrato.*

Larazon de ser de este derecho, en el caso
de los contratos celebrados fuera de
establecimiento comercial obedece a “la
intrusion del vendedor en la esfera de su
cliente potencia y no en la posibilidad de
comparar ofertas”, es decir, atafie a la
esfera psicologica del consumidor, a
sentirse presionado por € proveedor se
encuentra expuesto a adoptar decisiones
apresuradas; y, en € caso de |os contratos
celebrados adistanciasuponelaentregade
informacion asimétrica a consumidor y
por ende, lafatade correspondencia entre
el bien o servicio esperado con €
recibido.*®

proveedor haya incurrido en practicas que
mermen de forma significativa la libertad
de eleccion del consumidor a través de
figuras como € acoso, la coaccidn, la
influenciaindebida o e doloy en general,
toda préctica que haya sido determinante
en la voluntad de contratar o en €

consentimiento del consumidor.*’

Es aplicable a todos, contratos celebrados
adistanciay contratos cel ebrados fueradel
establecimiento comercial*®y los contratos
complementarios™; entre otros prescritos
en leyes sectoriales, como es e caso del

contrato de crédito de consumo.*®

Es aplicable atodo tipo de contratacién de
productos o0 servicios, sea efectuada
mediante contratos dentro o fuera del
establecimiento del proveedor, venta
telefénica, a domicilio, por cataogo,

mediante agentes, contratos a distancia, y

44 Articulo 68.1 del TRLGDCU.

% Irene Tapia, "Una mirada critica hacia € derecho de desistimiento en los contratos de consumo y
perspectivas de futuro”, Revista Juridica Universidad Auténoma de Madrid 43 (2021): 59-77. DOI:

10.15366/rjuam2021.43.003.

47 Es decir, todas aquellas précticas abusivas tipificadas en € articulo 58.1 del Cddigo de Proteccion y

Defensadel Consumidor.
48 Articulo 102 del TRLGDCU.
49 Articulo 76 bis del TRLGDCU.

0 Articulo 29 delaLey 16/2011 de Contrato de Créditos de Consumo.
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comercio €lectréonico o modalidades

similares.®®

El plazo para € gercicio es de 14 dias
naturales; sin embargo, como ya hemos
visto en € capitulo I, € plazo puede ser
mayor a 12 meses después delaexpiracion
del periodo inicial en los casos en los que
el proveedor no cumplié con informar
respecto a la poshilidad, forma vy
consecuencias de su gercicio® o de 30
dias en los supuestos del articulo 102 del

TRLGDCU.

Para e gercicio de este derecho, €
consumidor cuenta con el plazo de 7 dias
calendario, contados a partir del diaen que
se produjo la contratacion del producto o
servicio, o desde la recepcion o inicio de
Su gecucion,
posterioridad.>

lo que ocurra con

El consumidor debe notificar a la otra

parte sobre €l gjercicio de este derecho.>

Este derecho se considera vdidamente

gercido con la comunicacion 4
proveedor. Luego, su efecto sera la
devolucién de los productos o solicite la

interrupcion del servicio contratado.>®

El consumidor no tiene la necesidad de
justificar su decisién. Se encuentra
prohibida toda penalizacion impuesta a
consumidor por € gercicio de este

derecho.®®

Es € consumidor quien debe probar la
redlizada por €

proveedor asi como € gercicio de este

préctica abusiva

derecho.®’

El proveedor tiene la obligacion de
informar por escrito, en e documento

contractual, sobre la posbilidad de

No se contempla la obligacién de
proveedor de informar sobre € gercicioy

consecuencias de este derecho. En ese

51 Ver articulo 58.2 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

52 Articulos 71, 102, 104 y 105 del TRLGDCU.
53 | bidem.
5 | bidem.
55 | bidem.
56 | bidem.
57 | bidem.
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giercicio y consecuencias de este derecho. | sentido, consideramos que no existe esta
Asimismo, se contempla el deber del | obligacion parael proveedor debido aque
proveedor de entregar e formato de | setrata de un mecanismo de defensalegal

desistimiento para su gjercicio.>® ante una practica catalogada como

contraria a derecho.

L a comparativa expuesta ha puesto en relieve |os siguientes puntos rel evantes:

1)

2)

3)

4)

5)

Los tipos de contratos en comun para e gercicio de ambos derechos son |os
celebrados fueradel establecimiento comercial y a distancia®;

Cuentan con un plazo distinto para su gjercicio, esto es, 14 dias naturales en €
caso del derecho de desistimiento y 7 dias naturales en €l caso del derecho de
restitucion. Ambos derechos se g ercen mediante una comunicacion por escrito.
El derecho de desistimiento se gjerce ad nutum, aunque haya sido implementado
para contratos a distancia y fuera del establecimiento comercial por causas
referidas alaasimetriainformativay presion psicol gicapor parte del empresario,
respectivamente. En cambio, € derecho de restitucién se gerce con causa
establecida legamente en e articulo 58 del CDPDC y e consumidor debe
acreditarlo, de lo contrario no podra obtener 1a devolucion de la contraprestacion
pagada.

El derecho de desistimiento esta reconocido |legal mente pero también se encuentra
avalado por la publicidad, promocion y oferta. Asi también, la ventgja es, que €
TRLGDCU ha establecido que puede convenirse por las partes (desistimiento
convencional). Por € contrario, € derecho de restitucién solo puede reconocerse
por causas establecidas en el CDPDC.

El derecho de desistimiento pone fin a contrato de consumo; sin embargo, €l
derecho derestitucion buscarestituir |as prestaciones pero no ponefin a contrato.

SBArticulos 69 y 106 del TRLGDCU.. Asimismo, el documento a que se hace referencia se encuentraen el
Anexo I “A. Modelo de documento de informacién al consumidor sobre el desistimiento” de la Directiva
2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consegjo de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de los
consumidores, por la que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Consgjo y la Directiva 1999/44/CE del
Parlamento Europeo y del Consgjo y se derogan la Directiva85/577/CE del Consgjoy laDirectiva97/7/CE
del Parlamento Europeo y del Consgjo

%9Cabe resaltar que, nos limitaremos a analizar los contratos a distancia y los celebrados fuera del
establecimiento comercial, conforme lo contempla el TRLGDCU sin mirar las normas sectoriales en las
gue también se norma por sector regulado.
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4. Contratos celebrados fuera del establecimiento comercial y celebrados a
distanciaen el TRLGDCU y en e CDPDC

Como ya hemos visto, e TRLGDCU prevé e derecho de desistimiento para dos formas
de contratacion: 1) los contratos celebrados a distancia; y, 2) los contratos celebrados
fuera del establecimiento mercantil.®® Estas dos formas, no solo se encuentran
establecidas en el TRLGDCU sino también en € articulo 47 del CDPDC.

Debido a la coincidencia en la regulacién, 1o que queremos lograr con este epigrafe, es
utilizar positivamente el fundamento de su proteccion y poner en evidencia €

desequilibrio a que se encuentra expuesto el consumidor en estas contrataciones.

Asi, en e TRLGDCU, los CAD cuentan con proteccién legal debido a la fata de
presenciafisicaentre el consumidor y el bien o servicio contratado, de tal manera que, €l
consumidor sblo debe confiar en lainformacién que e proveedor tiene preparado para é
através de cual quier técnicade comunicacion®. Esdecir, lautilidad del objeto de contrato

podré ser comprobada unavez € consumidor lo tenga en su poder.5?

En ese sentido, el consumidor se encuentra expuesto a la “falta de correspondencia entre
lo ofrecido y lo efectivamente entregado” y con ello, el riesgo de incumplimiento y la

defraudacion de sus expectativas.®

En relacion alos CFEM, la problemética suscitada y el fundamento de su regulacion se
encuentra vinculada a que “fuera del ambito fisico del establecimiento mercantil, el

consumidor y usuario podria estar bajo posible presion psicol dgica o verse enfrentado a

80 Anteriormente, este tipo de contrato estuvo regulado enlaLey 26/1991, de 21 de noviembre; sin embargo,
fuetrasladado a Titulo 11, capitulo | del actual TRLGDCU.

61 Estas pueden ser, segln € articulo 92.1 del TRLGDCU: € correo postal, internet, el teléfono o el fax.
Ademés, véase: Rocio Diéguez Oliva, "El Derecho de Desistimiento en el marco comun de referencia’,
InDret Revista para €l andlisis del derecho 2 (2009): 7-8, doi: El derecho de desistimiento en el marco
comun de referencia (indret.com).

62 Con la misma postura, vid., entre otros, José Ramén Garcia, Ley de Contratos Celebrados Fuera de los
Establecimientos Mercantiles: El Derecho de Revocacion. 1.2ed. (Navarra: Aranzadi, 1997), pag. 103; Sara
Martin Salamanca, "Proteccién en la Contratacion a Distancia (y electronica) y fuera de establecimiento
mercantil”, en Derecho de consumo: vision normativay jurisprudencia actual, coordinado por Maria José
Santos Morény Maria Natalia Mato Pacin (Madrid: Tecnos, 2022), pag 81-104.

8 |bidem. Pégina 22.
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un elemento sorpresa, con independencia de que haya solicitado o no la visita del
empresario”®. Ademas, |laexposicion de motivosdelal ey 26/1991, de 21 de noviembre,
sefiald que en este tipo de contratacion “concurren circunstancias de iniciativa por parte
del comerciantey, de imposibilidad de comparacion delacalidad y €l precio delaoferta,

que pueden determinar la existencia de practicas comerciales abusivas”®.

A fin de cuentas, una de las caracteristicas principales de este tipo de contratacion es e
requisito de la presenciafisica simultanea del empresario y del consumidor y usuario. En

cambio, en los contratos a distancia, no existe presencia fisica de los contratantes. %

Por sulado, el CDPDC peruano no dedicaunaregulacion especificaparal os dos contratos
como si o establece e TRLGDCU; sin embargo, en € titulo I11, capitulo | refiere alas
disposiciones generales para todos los contratos de consumo, dejandolo entrever en €
articulo 45, al prescribir que la seccion de “Contratos” es aplicable a cualquier tipo de
contratacion. Asimismo, € articulo 47 -a desglosar los requisitos de proteccion minima
del contrato de consumo-, dispone que la normativa es aplicable a la contratacion
electronica, telefonica o bajo cualquier sistema de atencidon automatizada asistido por
inteligencia artificial o asistente digital, CFEM y, por supuesto, la contratacién
tradicional, es decir la celebrada dentro del establecimiento comercial.

Si bien, el CDPDC no regulamas alla de lo establecido en € articulo 47, e fundamento
de la proteccion a consumidor en las relaciones contractuales se logra entrever con el
principio de correccién de la asimetriainformativa, tipificado en el articulo |11 del Titulo
Preliminar del CDPDC, en virtud del cual, lo pretendido es “corregir las distorsiones o
mal as précticas generadas por |la asimetriainformativa o la situacion de desequilibrio que
se presente entre los proveedores y consumidores, sea en la contratacion o en cualquier
otra situacion relevante, que coloquen a los segundos en una situacion de desventgja

respecto de los primeros al momento de actuar en el mercado”.

En consecuencia, en e sistema de proteccion al consumidor peruano, € CDPDC

promulgala proteccion al consumidor frente a la asimetriainformativa, idoneidad de los

5 Amelia Sanchez, “Contratos Celebrados a Distancia ...”, op.cit.; pag. 1410.
% Michele Klein, El desistimiento unilateral del contrato, 1.2ed. (Madrid: Civitas, 1997), pég. 260.
% | bidem. Pag. 1411.
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productos o serviciosy al poder del proveedor deinfluir en el consumidor con lasdistintas
situaciones de ventaja. En resumen, los pilares fundamentales implementados para
proteger al consumidor peruano encuentran sustento en los articulos 1, 2y 18 y 197,

referidos alainformacion e idoneidad en los productosy servicios.

Iniciaremos refiriéndonos a deber de idoneidad para finalmente transitar hasta €l deber
de informacion. Laidoneidad se traduce en la obligacion que tienen los proveedores de
entregar productos o servicios idoneos. Dicho de otra manera, se protege que estos
guarden correspondenciaentrelo que e consumidor esperay |o que efectivamente recibe,
sendo esta entendida en funcién a la publicidad e informacion, condiciones y
circunstancias de la transaccion, caracteristicas de los productos o servicios, su
naturaleza, entre otros; y, refieren, alaobligacién quetiene el proveedor respecto de ello,
pues ante cualquier incumplimiento, respondera sobre la puesta en venta de un producto
0 servicio que no cumpla con las caracteristicas ofrecidas o no cuente con las garantias®
que debe y deberia brindar.

Por otro lado, & deber de informacién se encuentra a cargo de los proveedores de otorgar
la debida, adecuada e indispensable informacion para la adopcién de una determinada
decision de consumo. Se trata de informacidn responsable que permita a consumidor
defenderse de cualquier venta que puede perjudicar sus intereses econdémicos. El deber

de informacién del proveedor implica un derecho del consumidor. %°

La Sala, respecto a la informacion en las relaciones de consumo, argumentd en sus
pronunciamientos, gque la informacion genera certidumbre y facilita el comportamiento
de los consumidores, asi como le permite advertir algunas contingencias y defenderse

frente a ellas. Ademas, le permite confirmar que esta recibiendo lo contratado en los

57 Respecto al deber de idoneidad, cabe precisar que € Indecopi ha emitido, entre otros, los siguientes
pronunciamientos. Resolucion N° 2-2019/SPC-INDECOPI, Resolucién N° 742-2021/SPC-INDECOPI,
Resolucion N° 2547-2015/SPC-INDECOPI

% En relacion con las garantias, véase € articulo 20° del CDPDC. Estas pueden ser de tres tipos: legales,
explicitas e implicitas. Su observancia es obligatoria ya que se trata de las “caracteristicas, condiciones o
términos con los que cuenta el producto o servicio”.

8 Carlos Rojas Klauer, “El alcance del deber de informacién en materia de proteccion al consumidor: un
replanteamiento desde el derecho y economias conductual y el neuromarketing”, Themis Revista de
Derecho 62 (2012): 65-79.
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términos ofrecidos y si ello no ocurre, poder acudir alas instancias correspondientes, en

caso de controversia.®

De acuerdo con €llo, se dice que “la informacion e idoneidad son dos caras de la misma
moneda, pues €l traslado de datos hacia el consumidor dota a este Ultimo de los insumos
necesarios para generar unaexpectativa sobre lacalidad y caracteristicas del producto y/o

servicio ofrecido”.”

Asi, podemos decir que, con la entrega de adecuada informacion sobre los productos
ofertados selograel éxito de todarelacion de consumo entablada ya que € resultado seré
laentregade un bien o servicio idoneo. Paraello, esindispensable que e producto guarde
correspondencia con lainformacion recibida, antes y durante la prestacion de un servicio
idoneo o la venta de bien en dptimas condiciones, debido a que la informacién
proporcionada serd oportuna, clara, suficiente y relevante’?, ya que permitira a
consumidor tomar una decision adecuada, pues lo que € consumidor espera depende de
lacantidad y calidad de lainformacion recibida por el proveedor, quien cuenta con mayor

0 mejor informacion sobre el producto o servicio que ofertaa mercado.”

En igua sentido, Juan Espinoza, ha sefialado que dos pilares fundamentales del sistema
de proteccion a consumidor peruano son los deberes de idoneidad e informacion.
Entonces, €l consumidor tiene derecho a recibir un producto o servicio idéneo y €
proveedor, e deber de otorgar informacidn relevante, siendo estos mecanismos de tutela
para equiparar la asimetria informativa. Asimismo, se cubren las expectativas del
consumidor a través de las garantias, en caso € producto o servicio no sean los

esperados.”

0 Respecto al deber de informacidn véase, entre otros: Resolucién 397-2012/SC2-INDECOPI, Resolucion
41-2018/SPC-INDECOPI, Resolucion 87-2018/SPC-INDECOPI, Resolucién 260-2018/SPC-INDECORPI.
"L Daniela Supo Calderén y Victor Hugo Bazan Vasquez, “El deber de informacion y el estandar de
razonabilidad en las garantias implicitas del consumidor”, Forsetti Revista de Derecho 12 (2020): 69-94.
"2er articulos 2 y 3 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3Vid., entre otros, Alfredo Bullard, “;Es el Consumidor un Idiota? El Falso Dilema entre el consumidor
razonable y e Consumidor Ordinario, Revista de la Competencia y la Propiedad Intelectual 6, 10 (2010):
14 y sig. doi: ¢Es e Consumidor un ldiota? El Falso Dilema entre el Consumidor Razonable vy €
Consumidor Ordinario | Revista de la Competencia y |a Propiedad Intelectual (indecopi.gob.pe).; y, Omar
Damian, “Alcances del allanamiento y reconocimiento frente a la infraccién a deber de idoneidad en la
justicia de consumo en € PerQ, Vox juris 41, 1 (2023): 82. Doi: ALCANCES DEL ALLANAMIENTO Y
RECONOCIMIENTO FRENTE A LA INFRACCION AL DEBER .... EBSCOhost;

" Juan Espinoza, “Los Derechos de los consumidores frente a la responsabilidad objetiva de los
proveedores”, Justicia y Derecho, s.f., http://www.justiciayderecho.org.pe/revista3/arti cul os/08%20L 0.
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Ahora bien, queremos culminar con este epigrafe argumentando que la proteccion al
consumidor, en los contratos estudiados, guarda sustento en la asimetria informativa e
influenciaque gjerce el proveedor en susdecisiones, lo cual, finalmente redundaen recibir
0 ho un producto idoneo. Si serevisan las practicas glosadas en € articulo 58 del CDPDC,
el sustento de su proteccion con € derecho de restitucién es e mismo, es decir, atacan
conductas que estén relacionadas a la celebracién de contratos mediando asimetria
informativa, influencia en la conducta del consumidor y como resultado se obtiene un

producto o servicio inidéneo.

5. Politicasde cambiosy devoluciones

En & mercado de consumo peruano, vemos como establ ecimientos comerciales, fisicos o
virtuales, otorgan voluntariamente, a través de la publicidad, paginas web y tickets de
compras (puede ser un comprobante de pago) la facultad a sus clientes de devolver o
cambiar, durante un tiempo determinado, e producto adquirido, sin manifestar los
motivos de su decision. Estas practicas comercial es son alas que comunmente llamamos
“politicas de cambios y devoluciones” y se trata de conductas que no se encuentran
tipificadas en alguna ley como tal, pues constituyen un beneficio otorgado por el
empresario con la finalidad de fidelizar a sus clientes y captar e mayor nimero de

consumidores posible.”

En ocasiones, entre las conductas de |os empresarios, podemos observar esta politica de
cambiosy devoluciones otorgando un plazo minimo en |os contratos sujetos a derecho de
desistimiento, en € caso espafiol, establecen un minimo 14 dias. En cambio, no sucede lo
mismo, con los productos o servicios derivados de contratos no sujetos a derecho de
desistimiento, salvo haya sido considerado por € proveedor para generar confianza en

sus clientes, como yalo hemos visto anteriormente.

5 Véase, Banco de Espaiia, “;Qué es la politica comercial?”, (s.f.), ¢Qué es|apoliticacomercial? - Cliente
Bancario, Banco de Espafia (bde.es); Comunidad de Madrid. “Cambios y devoluciones: consejos utiles”,
(sf.), Cambiosy devoluciones. consejos Utiles | Comunidad de Madrid; Direccion General de Consumo.
“Compra venta de productos y servicios: cambios y devoluciones”. Ministerio de Consumo. (s.f.),
Compraventa de productos y servicios. Devoluciones - Compraventa de productos y servicios -
Consumidores - Ciudadanos - Tusderechosy obligacionesen laUE - Tu espacio europeo - Punto de Acceso
General (administracion.gob.es); Organizacion de Consumidores y Usuarios, “;Si no me gusta, lo puedo
devolver?”, el 10 de diciembre de 2019), Politica comercial de cambios y devoluciones | OCU; Unién
Europea. Garantias, cancelacion y devolucion de tus compras - Y our Europe (europa.eu).
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https://www.ocu.org/consumo-familia/derechos-consumidor/consejos/compras-regalos-devoluciones
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-returns/index_es.htm

Si recurrimos al ordenamiento juridico espafiol, encontraremos la definicion de practicas
comercialesen d articulo 19.2 del TRLGDCU, lacual es concordante con la contemplada
en € articulo 2 de la Directiva 2005/29/UE, como todo acto, omision, conducta o
manifestacion, o comunicacion comercial, incluida la publicidad y la comercializacion,
proveniente de un comerciante y relacionado con la promocién, la venta o € suministro

de un producto a los consumidores.”

Este acto, conducta o comunicacion comercial deliberado por € empresarioy relacionado
con lapromocién o venta de productos o servicios, encaja claramente en lo que referimos
como politica de cambios o devoluciones; y, en nuestra opinién, encuentra, de alguna
manera, sustento legal en el articulo 68.2 del TRLGDCU a reconocer € derecho de
desistimiento plasmado en la oferta, promocion, publicidad o en € propio contrato, es
decir, como una voluntad del proveedor y no como exigencia legal (como si sucede en
los contratos estudiados previamente).

Diaz’’ ha referido que este tipo de précticas comerciales o facultad de desistimiento ex
contractu, son frecuentes en establecimientos abiertos a publico, a través de métodos
como el marketing y lapublicidad y, en algunas ocasiones, e empresario otorga un plazo
mayor a establecido en laley, lugar y restitucién mas accesible a fin de incrementar €

consumo y deleite del consumidor.

En e mercado peruano, también se ha observado esta préctica comercial en los
empresarios, otorgando la facultad de devolver o cambiar e producto’®, agunos

amparandose en € plazo de 7 dias que contempla €l articulo 59 del CDPDC vy otros

76 Cabe precisar, que, en el sistemajuridico espafiol, laLey 3/1991, de 10 de enero, de CompetenciaDesledl,
regula las précticas comerciales deslea es con los consumidores y hace remision alos articulos 19 y 20 del
TRLGDCU. Asi, prescribe como précticas las siguientes: précticas engafiosas por confusion para los
consumidores, précticas engafiosas sobre cddigos de conducta u otros distintivos de calidad, précticas
sefiuelos y précticas promocionales engafiosas, practicas engafiosas sobre la naturaleza y propiedades de
los bienes 0 servicios, venta piramidal, engafiosas por confusion, précticas comerciales encubiertas,
précticas agresivas por coaccion, practicas agresivas por acoso, préacticas agresivas en relacion con los
menores.

7M. del Rosario Diaz Romero, Comentarios a la ley...., 0p.cit.; pag. 1057.

8 Sobre la politica de cambios y devoluciones en Per(l, véase: Las Resoluciones N° 1577-2022-SPC-
INDECOPI, N° 2296-2022-SPC-INDECOPI; paginas web de distintos proveedores, entre otros: Politicade
Cambios y Devoluciones — Masglo Peru, Protuner, Politica de Cambios y Devoluciones | Inverna
(invernaperu.com), POLITICA DE CAMBIOS Y DEVOL UCIONES — FINA (finaperu.pe).
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otorgando plazos de 30 dias calendarios o de 24 horas. Sin embargo, como ya se ha hecho
notar en el presente trabajo, e mencionado articulo no puede ser tomado en cuenta como
un desistimiento convenciona ya que € articulo 58 del CDPDC ha establecido
claramente supuestos en los que se debe acreditar esta restitucion de prestaciones, es
decir, en casos de practicas 0 engafiosas que merman la capacidad de eleccion del
consumidor (causa justa atribuida a una conducta del proveedor y debidamente
acreditada).

Independientemente de lo establecido en € articulo 58 y 59, los establecimientos no se
encuentran obligados a implementar esta politica. Sin embargo, si estdn obligados a
aceptar el cambio o devolucion, siempre que asi |0 hayan ofrecido y publicitado- ya que
constituye un mecanismo de proteccion contra la asimetria informativa- observandose la
publicidad vinculante ala contratacion y lainformacion clara, veraz y rel evante respecto

alos productos o servicios, como derechos reconocidos en el Cadigo peruano’.

Entonces, de mismo modo en que sucede en Espafia con e derecho de desistimiento
convencional, los proveedores se encuentran obligados a aceptar la devolucién o cambio
del producto y otorgar la facultad de desistir del servicio, en virtud del ofrecimiento

realizado através de la publicidad y oferta desplegada en sus précticas comerciales.

En & caso peruano, € derecho de restitucion no proviene de un normal cumplimiento del
contrato, publicidad u ofertasino de una précticaabusiva o engafiosadel empresario, cuya
consecuencia sera sancionable con la restitucién de las prestaciones. En conclusion, €
derecho de desistimiento proviene de la ley, contrato y publicidad y € derecho de
restitucion es un mecanismo otorgado Unicamente por ley, para proteger al consumidor

de una conducta arbitraria del proveedor.

Por todo lo desarrollado, consideramos que e marco normativo, doctrina especializadas
y las posturas adoptadas, resultan suficientes para arribar a conclusiones respecto a la
viabilidad o no en la regulacién normativa del derecho de desistimiento en los CAD y

CFEM vy s € derecho de restitucion vigente, constituye o no un mecanismo suficiente

®Véase articulos 1,2, 3y 46 del CDPDC.
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cuando setratade solicitar larestitucion de | as prestaciones objeto de contratos derivados

de métodos comerciales agresivos 0 engariosas
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CONCLUSIONES

Visto e marco normativo referido a los métodos comerciales agresivos 0 engafiosos,
podemos concluir que & derecho de restitucion prescrito en € articulo 59 del CDPDC
constituye una sancién por e actuar ilicito del proveedor a emplear ciertas practicas
comerciales que terminan resquebrgando, y hasta disminuyendo, la capacidad de
reflexion del consumidor a momento de celebrar contratos viainternet, telefonicao bajo
cualquier sistema de atencion automatizada asistida por inteligencia artificial o asistente
digital, fueray dentro del establecimiento comercial, catdlogo y mediante agentes. Estos
contratos, con excepcidn de los cel ebrados dentro del establ ecimiento mercantil- es decir,
con presenciafisica de ambas partes- tienen en comun la existencia de desequilibrio que
produce la asimetria informativa y la ventgja que produce que €l proveedor manegje
informaci én especializada delos bienes o servicios que se of ertan, sumado ala utilizacion
de técnicas de comunicacion que permiten lano presencialidad de | as partes, asi como no
tener alavistad producto aadquirir.

El derecho de restitucion se gerce dentro de 7 dias caendarios; sin embargo, lo
consideramos un tiempo muy corto, maxime si 10 hemos catalogado como una sancion.
En ese sentido, € consumidor deberia contar con un plazo mayor a fin de gercer
plenamente este derecho. Ademas, debe tomarse en consideracion, que uno de los
requisitos para hacerlo valer frente al proveedor, es acreditar una de las causales

tipificadas en € articulo 58, o que implicard mayor tiempo para el despliegue probatorio

De la comparativa realizada entre e derecho de restitucion y derecho de desistimiento,
aun siendo conscientes que no son figuras paralélas, este Ultimo resulta més tuitivo, no
solo porque € plazo para su gercicio es € doble a de restituciéon (14 dias) sino,
especialmente, porque permite gercerlo sin expresion de causa ante contratos en los
cual es existe un evidente desequilibrio. Definitivamente, el derecho de desistimiento seria
la megjor manera de sancionar a proveedor de estas practicas abusivas. Por lo tanto, €
derecho de restitucion, no resulta suficiente e idoneo para corregir las conductas
calificadas como précticas comerciadles abusivas 0 engafiosas realizadas por los

empresarios en el marco delos CAD y CFEM.

Lainiciativalegidativa contempladaen el Proyecto de Ley N° 1155/2016-CR, por € que

se pretende incorporar una norma que regula los contratos celebrados via telefénica y
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el derecho de desistimiento, asi como, los dictamenes aprobados por unanimidad en la
Comision, muestran datos reveladores respecto a nimero de reclamaciones presentadas
por los usuarios cuando las contrataciones han sido efectuadas empleando técnicas de
comunicacion a distancia, como podria ser, venta electronicay telefonica, - sobre todo,
porque, como es sabido, con la pandemia de la COVID-19, las contrataciones se
virtualizaron-, con lo cual verificamos el aumento de estas contrataciones, €l nivel de
insatisfaccion de los usuarios y € nivel de carga procedimental. En consecuencia, se

evidencia unarealidad problematica no resuelta en el mercado.

Cabe precisar que € proyecto de ley antes mencionado fue disefiado con lafinalidad de
incluir a derecho de desistimiento dentro del articulo 47 del CDPDC, referido a “la
proteccion minima del contrato de consumo”, en lo que respecta a la contratacion
electronicay telefonica. No obstante, si bien, consideramos que la proteccion que ofrece
el derecho de desistimiento no resulta conveniente en todas las formas de contratacion
sino para aquellas en las que se evidencia total desproteccion- ya sea porque no hubo
presenciafisicade las partes a contratar o aproximacién con el objeto del contrato y no
se pudo contrastar sus caracteristicas- como es el caso de los CAD; lo cierto es que, este
desequilibrio también esta presente en los CFEM, -tal y como lo hemos visto de los
pronunciamientos del Indecopi, sobre contrataciones vinculadas a excursiones
organizadas por los proveedores con la finalidad de promocionar la venta de “paquetes
multivacacionales” (caso relevante: Resolucion 1894-2022/SPC-INDECOPI)-. Por lo
tanto, laregulacion normativadel derecho de desistimiento unilateral del consumidor, por
ser més tuitiva, deberia redizarse al igua que en TRLGDCU, en estos tipos de

contratacion.

Respecto a los métodos comerciales agresivos o engafiosos, a lo largo del trabgjo
académico hemos dejado establecido que son practicas de los proveedores que sirven de
vehiculo para persuadir a consumidor de contratar un producto o servicio, es decir, €l
contrato es resultado de préacticas agresivas 0 engafiosas; es por €llo, que, a entablarse el
vinculo contractual, €l consumidor puede g ercer € derecho derestitucion afin de obtener
la devolucion de las contraprestaciones, teniendo la carga de la prueba de acreditar la
causal que sustenta su derecho y su gercicio o recurrir directamente a procedimiento
administrativo o proceso judicial, si lo prefiere. Asi las cosas, lapropuesta legislativaque
en este trabgo se plantea, es la siguiente: regular € derecho de desistimiento en €

CDPDC para CAD y CFM, dentro del Titulo II “Contratos”, afiadiendo € capitulo 1V
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“Contratos celebrados a distancia y contratos celebrados dentro del establecimiento
mercantil” estableciendo un apartado como lo hace e TRLGDCU, considerando sus
excepciones, plazo, gercicio y demés prerrogativas. Al positivizarse de esa manera, no
solo se estaria permitiendo la proteccidn frente a la asimetria informativa propia de la
natural eza de estos contratos, sino que, también selograraabarcar el desi stimiento cuando
la contratacion ocurra mediando métodos comerciales agresivos 0 engafiosos. Por |o
tanto, el derecho de restitucion y sus efectos legal es ya estudiados no serédn necesarios en

estos contratos.

Aunado a lo anterior, debemos sefidar, que si bien, € articulo 58 enuncia seis métodos
comerciaes y establece que comprenden a todo tipo de contratacion de productos o
servicios: contratos dentro o fuera del establecimiento del proveedor, ventas telefénicas,
a domicilio, por catdlogo, mediante agentes, CA, comercio electrénico o similares; lo
cierto es que, estos tipos de contrataciones obedecen a CAD y CFEM, excepto, los

contratos dentro del establecimiento del proveedor.

Asi las cosas y para este Ultimo caso, nuestra propuesta es, que en caso hayan sido
celebrados con empleo de los métodos enunciados en € articulo 58, se considera €l
derecho de restitucion con causa justay debida probanza, pero ampliandose €l plazo para
su gercicio de 7 a 14 dias. La razon residiria en que en los contratos dentro del
establecimiento mercantil, existe menos probabilidades que la conducta del consumidor
se vea mermada con la influencia del proveedor, por lo que, si consideramos necesario

acreditar larazdn de ladevolucién de las contraprestaciones.

Con lo antes propuesto, no queremos decir que, € articulo 58 debe derogarse, por €l
contrario, son conductas que deben continuar sancionandose, previa carga probatoria,
pero la manera de obtener una solucién en contrataciones producto de estas practicas)
debe ser més agil y célere. Por o tanto, debe regularse el derecho de desistimiento para
los CAD y CFEM y considerarse en € articulo 47 del CDPDC que en caso de contratos
en el mismo establecimiento, se podra gercer el derecho de restitucion, en el plazo de 14
dias calendarios, cuya probanza de la causal y gjercicio de su derecho correspondera al

consumidor.

Laaplicacion del derecho de desistimiento unilateral en CAD y CFEM en el Perq, traera

mayor confianza en el consumidor a momento de celebrar transacciones econdémicas,
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pues las hara con la seguridad que tendra un tiempo de reflexion de 14 dias calendarios
para desvincularse de contratos indeseados y que podrian ser indeterminados. De igual
manera, generara conductas leales por parte del proveedor al momento de conducirse en
el mercado, reduciendo o eliminando practicas no adecuadas, ya que se encontrara

expuesto al quiebre de larelacion contractual.

Consideramos que, la llamada “Politica de cambios y Devoluciones” constituye en el
mercado peruano la aplicacion, de lo que se denomina en e ordenamiento juridico
espanol, derecho de desistimiento convencional; sin embargo, entendemos necesario dar
un paso Mas'y positivizar su contenido en una ley- en este caso, e CDPDC- para que €l
consumidor puedaexigir su gercicio, no solo en los casos en que deliberadamente hasido
otorgado por €l proveedor sino también ante | as situaciones de disparidad ya comentadas.

Finalmente, no estando g enos alos objetivos de desarroll o sostenible, con este trabajo de
fin de master queremos contribuir para que Pert no se quede atrés 'y continte € camino
sostenible trazado en la agenda 2030 de |a Organizacién de las Naciones Unidas. En ese
sentido, consideramos que la aplicacion del derecho de desistimiento en e Perq,
conllevard a cumplimiento del objetivo 10 “reduccion de desigualdades”, de modo que,
garantice la reduccion de brechas entre consumidor y proveedor y el otorgamiento de un
mejor trato en razon de la entrega de informacion veraz, certeray relevante en contratos
de consumo en los cuales hay mayor predisposicion a engafios y a practicas que limitan
o anulan lavoluntad. En consecuencia, se podralograr un equilibrio, entre ambas partes,
para que € méas débil de la relacion de consumo, se encamine en e mercado en

condiciones de igualdad, entregandole herramientas para la proteccién de sus intereses.

Asi también, el derecho de desistimiento permitirareducir brechas de mercado en virtud
de las contrataciones, |o cual coadyuvara al crecimiento econdémico como resultado del
incremento de la celebracion de contratos de consumo. De ali que estaremos
contribuyendo al objetivo de desarrollo sostenible 8, impulsando € progreso, lainyeccion
de solvencia en e sector empresarial, reduccion de perturbaciones econémicas y
financieras y, ademas, se obtendra beneficios socioeconémicos en la generacion de

empleos.

El derecho de desistimiento, como facultad unilateral del consumidor de poner fin a un

contrato, reduciriala carga procedimental del Indecopi respecto ainfracciones derivadas
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del articulo 58y 59 del CDPDC debido ague no serianecesario acudir aun procedimiento
administrativo sancionador para hacer exigible el derecho de restitucion, asi como
tampoco seria hecesario acudir alaviajudicia para anular €l contrato porque el asunto
habria sido resuelto con anterioridad. Lo dicho, ayuda a contribuir al objetivo 16 “Paz,
Justicia e Instituciones Solidas” debido a que la solucion de una controversia con
relevancia juridicaincentiva ala consecucién de justicia oportuna parael consumidor, €
fomento de instituciones sdlidas reduce la incertidumbre y evita el acceso limitado ala
justicia originada por € exceso de carga procesal en lasinstituciones del Estado peruano

como Indecopi y Poder Judicial.
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ANEXO A
LEGISLACION

Union Europea:

Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consgjo de 25 de octubre de
2011 sobre los Derechos de los consumidores, por la que se modificalaDirectiva
93/13/CEE del Consglo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del
Consgjoy se DerogalaDirectiva85/577/CEE del Consgjoy laDirectiva97/7/CE
del Parlamento Europeo y del Consgjo.

Directiva (UE) 2019/2162 del Parlamento Europeo y del Consgjo de 27 de
noviembre de 2019 por la que se modificala Directiva 93/13/CEE del Consgjoy
las Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del
Consgjo, en lo que atarie alas mejoras de la aplicacion y la modernizacién de las

normas de proteccién de los consumidores de la Union.

Espafia:

Per :

Ley 3/1991, de 10 de enero, de Competencia Desleal.

Ley 28/1998, de 13 dejulio, de Venta a Plazos de Bienes Muebles.

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por e que se aprueba el

texto refundido delaL ey General paralaDefensadelos Consumidoresy Usuarios
y otras leyes complementarias.

Ley 22/2007, de 11 de julio, sobre comercializacion a distancia de servicios
financieros destinados alos consumidores.

Ley 4/2012, de 6 de julio, de contratos de aprovechamiento por turno de bienes
de uso turistico, de adquisicion de productos vacacionales de larga duracion, de

reventay de intercambio y normas tributarias.

Ley N° 29571- Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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