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Algunos apuntes y reflexiones sobre la
Tutela de los derechos de los consumi-
dores y la Asimetria Informativa en el
mercado

Muchas veces hemos sido parte de una relacion de consumo, hemos sido consumidores de productos y
servicios que se ofrecen diariamente en el mercado; sin embargo, hay experiencias en las cuales uno, como
consumidor, recibe, producto de una operaciéon econémica, un bien o servicio que no es el deseado o que
no cumple las expectativas por las que incentivan su compra o adquisicion; experiencias que solo generan
malestar e impotencia por parte de los consumidores frente a los proveedores. En efecto, estas situaciones
pueden surgir, entre otros factores, por la falta de informacion por parte de éstos; y, si al no brindarla en el
tiempo pertinente, el consumidor realiza una operacién de consumo inadecuada, diferente a la buscada. Este
fenémeno es denominado “Asimetria informativa”. Este factor es importante a destacar, pues, como veremos
mds adelante, cumple un rol esencial para el buen funcionamiento del mercado. Sélo con un consumidor bien
informado, la dindmica de las transacciones econOmicas creceria y se realizaria una asignacion eficiente de
los recursos.

La normativa de proteccion al consumidor (Decreto Legislativo N° 716 y sus modificatorias y complementa-
rias como el Decreto Legislativo N° 1045) nacen para regular y corregir estas fallas de mercado. Esto es, de
un lado, protegen al consumidor (diligente) por considerérsele la parte mds débil de una relacién de consumo,
por no contar con la misma informacién que tiene el proveedor del producto o servicio ofertado, necesitando
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asi de proteccion juridica y de tutela administrati-
va por parte del Instituto Nacional de la Defensa de
la Libre Competencia y de la Propiedad Intelectual,
en adelante INDECOPI. Y, de otro lado, las normas
obligan a los proveedores a cumplir con dos grandes
deberes esenciales, el deber de informacién y el deber
de idoneidad frente a los consumidores.

En ese sentido, antes de desarrollar el problema de
la asimetria informativa en el mercado, daremos un
breve paneo doctrinario y jurisprudencial relativo al
consumidor.

Posteriormente, veremos la relacion de la asimetria
con el mercado; y por ultimo, la importancia del por
qué proteger los derechos de los consumidores frente
a la asimetria informativa.

1. La tutela juridica del consumi-
dor. Concepto y alcances.

La defensa y proteccion de los consumidores es la
piedra angular del sistema de libre mercado y de
nuestra politica de economia social de mercado, con-
sagrado en nuestra Carta Magna.!

En efecto, “el rol de los consumidores en el mercado
es esencial. No es posible imaginar un sistema eco-
noémico de este tipo sin entender que su figura cen-
tral es el consumidor. El mercado existe por y para
los consumidores. Nada justifica en términos de su
funcionamiento sin comprender su rol. El consumi-
dor es soberano del mercado porque en el fondo el
desarrollo no es otra cosa que aumentar el bienestar
que atraviesan la sumatoria de los consumidores”.?
Ahf radica la importancia de tutela juridica al consu-
midor, sobre todo si es vulnerable en las relaciones
econOmicas que éste establezca con otros agentes de
mercado denominados proveedores. Sin embargo,
esto va mas alla, protegiendo a los consumidores, se
podra llegar al buen funcionamiento de mercado y al
bienestar de la sociedad.

Ahora bien, el concepto de consumidor ha ido va-
riando a lo largo del tiempo y ha sufrido una serie de
modificaciones conceptuales en las resoluciones de la
Comisién de Proteccion al Consumidor del Instituto
Nacional de la Defensa de la Libre Competencia y
de la Propiedad Intelectual - INDECOPI. Es decir,
tuvo que “ensanchar” el concepto legal hermético de
consumidor (final) del Decreto Legislativo N° 716,
y comprender otras situaciones en las que también
otros entes cumplian el papel de consumidor tal
como veremos mds adelante.
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1.1. Concepto de Consumidor y su am-
pliacion interpretativa por la juris-
prudencia de INDECOPI

En un primer momento, se consideraba consumidor,
de acuerdo al inciso “a” del articulo 3° del Decre-
to Legislativo N° 716, a la persona natural o juri-
dica que adquiere, utiliza o disfruta un producto o
servicio para fines personales o familiares. Es decir,
el consumidor calzaba en la categoria denominada
“destinatario final”, persona natural o juridica que
ocupa el altimo eslabon de la cadena de produccién-
consumo, el que solo gozaba de una adquisicion de
bienes y de prestaciones de servicios por parte de sus
proveedores para si mismos. En otras palabras, IN-
DECOPI no brindaba tutela administrativa a aque-
llas personas naturales o juridicas que disfrutaban
de un bien o servicio para a su vez destinarlos a sus
actividades econémicas. Manejaba un concepto to-
pografico de consumidor, sin tomar en cuenta la di-
ndmica de las relaciones de consumo, la experiencia
juridica comparada vy, sobre todo, nuestra realidad.

El cuestionamiento a esta hermética definicion viene
cuando a finales del afio 2006, llegd a la Comision
de Proteccion al Consumidor un caso, en el cual una
empresa adquirié un laboratorio fotografico defec-
tuoso de otra, por lo que la comision debi6 revisar
nuevamente a quién realmente se le podia atribuir la
calidad de consumidor.

En efecto, mediante la resolucion N° 101-96 TDC,
de fecha 18 de diciembre de 1996, INDECOPI, ade-
mas de reiterar como consumidor al usuario final
del goce de los bienes y servicios en la cadena pro-
duccién-consumo, estableci6 supuestos en los cuales
existen las llamadas “zonas grises”, los que obligaba
a revisar el concepto de consumidor, pues no que-
daba claro cuando una personal natural o juridica
debia ser considerado consumidor final.

Los ejemplos son sencillos: ¢Se considera o no consu-
midor final a la persona que adquiere un automdvil
para movilizarse de un lado a otro y que también lo
usa para ofrecer servicios de taxi? ¢Y el caso de una
mujer que adquiere su mdaquina de coser para zurcir
las vestimentas de su familia y, ademads para su nego-
cio de costurera?

Para dar solucién a estos problemas, el Area de Es-
tudios Econémicos del INDECOPI en un informe
de trabajo, Documento de Trabajo N° 001-2000%,
denominado “Fortalecimiento del Sistema de Pro-
teccion al Consumidor: Diagnéstico y Propuesta”,
indica que si el destino principalmente del bien o el

1 Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y seguridad de la poblacion.
2 Documento de Trabajo N° 001-2000. Fortalecimiento del Sistema de Proteccion al Consumidor. Diagnéstico y Propuesta. INDECOPI. Publicado en El Peruano el 15 de

marzo de 2000.
3 Ibidem.
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servicio va a la satisfaccion personal o familiar del
consumidor, la solicitud de tutela administrativa
debe ser admitida. Sin embargo, no sélo esto es la
novedad sino que INDECOPI advierte que como
vivimos en un pais de muchas micro y pequeiias
empresas (PYMES) y que éstas generan el 42% del
Producto Bruto Interno (ahora debe ser mas), estos
agentes de la economia deberian ser analizados para
ver si son comprendidos dentro del 4mbito de pro-
teccion como consumidores en razon de que también
sufren del problema de asimetria informativa*, ain
cuando aparentemente sean proveedores.

Segtin este criterio, las PYMES, al igual que las per-
sonas naturales, sufren de falta de informacién fren-
te a sus proveedores respecto a las caracteristicas y
atributos de los bienes y servicios brindados, y, al ser
numerosos los reclamos por parte de estas pequeiias
unidades econdmicas, pilares econémicos del pafs,
deberian ser amparados por INDECOPT.

La Comision de Proteccion al Consumidor no de-
mord en pronunciarse sobre estos casos de zo-
nas grises y usos mixtos, mediante Resolucion N°
001-2001-LIN-CPC/INDECOPI, de fecha 07 de ju-
nio del 2001. En ésta sefiala que en algunos casos
los bienes y servicios son adquiridos por las personas
naturales y juridicas para ser incorporados a usos
mixtos, en los que algunas veces actuardn como pro-
veedor y otras como consumidor final, por lo que
INDECOPT se inclina a analizar caso por caso y al
encontrarse en caso de duda, opta por considerar al
adquirente de los bienes y servicios como consumi-
dor final. Esta postura es reforzada por el articulo 2°
de la Ley de Proteccion al Consumidor, Decreto Le-
gislativo N° 716°, modificado por la Ley N° 27251,
de fecha 06 de junio del 2000.

Con todo ello, se deja sentado que los agentes de
mercado, que actdan en ciertas ocasiones como
proveedor y en otras como consumidor final, serdn
siempre consumidores para INDECOPI pues, en es-
tos casos, el ser proveedores no lo descalifica en ser
consumidores, sufren de igual manera la asimetria
informativa como cualquier consumidor regular; por
tanto, deben ser tutelados por aquél. De esta mane-
ra se finiquit6 con las confusiones planteadas en los
ejemplos citados lineas arriba.

Sin perjuicio de los grandes avances para definir el
concepto de consumidor a nivel jurisprudencial has-

ta este momento, no fue hasta el 2003 que la Sala
de Defensa de la Competencia de INDECOPI vari6
drasticamente la concepcién de consumidor, desli-
gandose del referente “persona natural o juridica,
destinatario final en la cadena produccién-consu-
mo” para adoptar aquél basado en “toda persona
natural o juridica, incluyendo a los pertenecientes a
la categoria profesional de los pequefios empresarios
que se encuentren en asimetria informativa”.

En efecto, la Resolucion N° 0422-2003/INDECOPI,
de fecha 03 de octubre de 2003, basado en el Docu-
mento de Trabajo N° 001-2000 citado, decidi6 am-
pliar la proteccion restringida regulada en el inciso
“a” del articulo 3° de la Ley a favor de las PYMES
ya que son éstas, al igual que en el caso de los “usos
mixtos” y que en el de los consumidores finales, las
que no cuentan muchas veces con la informacién
necesaria para tomar una decision eficiente en sus
respectivas relaciones de consumo frente a sus pro-
veedores. En ella se dispuso, como precedente de ob-
servancia obligatoria, que “las personas naturales y
juridicas pertenecientes a la categoria profesional de
los pequefios empresarios son también sujetos afec-
tados por la desigualdad informativa en la relacion
de consumo y, por tanto, son considerados como
consumidores para efectos de la Ley de Proteccion al
Consumidor cuando debido a las necesidades de su
actividad empresarial adquieran o utilicen produc-
tos, ya sean bienes o servicios, para cuya adquisicion
0 uso no fuera previsible que debieran contar con co-
nocimientos especializados equiparables a aquellos
de los proveedores”.

Obsérvese que este precedente indica que para que
las PYMES sean susceptibles de tutela cuando se
vean afectadas por asimetria informativa, éstas no
estdn obligadas a contar con conocimientos especia-
lizados propias al giro del negocio de los pequefios
y micro empresarios o como se desprende, cuando
dichos conocimientos sean de alto costo que impidan
naturalmente obtenerlos.

Respecto a esta resolucion, el jurista Espinoza Es-
pinoza expresa que “la inclusion de las PYMES era
una consecuencia logica y natural de este proceso de
ensanchamiento. Sin embargo, deben ser excluidas
las grandes empresas. (...). Si se ha dado el salto de
tutelar también a los eslabones mds débiles de la ca-
dena, se debe tener en cuenta que ello obedece a su

4 Este concepto sera desarrollado mas adelante. Por el momento, para entender esta figura, podemos quedarnos con la idea de que la asimetria informativa refiere a
la situacion de desventaja de informacion por parte del consumidor frente al proveedor respecto al bien o servicio materia de contrato, pues éste, y no aquel, quien

conoce los atributos del producto o servicio que ofrece en el mercado.

5 El Documento de Trabajo N° 001-2000 de INDECOPI sefiala que “La razén fundamental, sin embargo, para analizar la conveniencia de un régimen especial

de aplicacion extensiva de la tutela de proteccion al consumidor a las decisiones de consumo que realicen las Pymes, es la situacion de indefension en la que se

encuentran para resolver sus disputas de una manera sencilla, rapida y efectiva. El alto costo que supone acceder al Poder Judicial y la inexistencia de tribunales de
pequeifias causas para solucionar conflictos que involucren montos de minima cuantia, hace necesario pensar en la posibilidad de encargar dicha labor a la adminis-
tracion publica, siempre y cuando se la dote de los recursos necesarios para asumir dicha labor. Experiencias extranjeras como la alemana y la brasilefia, incluyen
un régimen de aplicacion de la tutela legislativa en materia de proteccion al consumidor para las Pymes, considerando su relativa poca experiencia en el mercado”.

6 Articulo 2°.- La proteccion al consumidor se desarrolla en el marco de economia social de mercado establecido en el Capitulo I, del Régimen Econémico de la
Constitucion Politica del Pert, debiendo ser interpretado en el sentido mds favorable para el consumidor.



situacion de asimetria informativa y su particular
posicién en el mercado”.”

De esta manera, INDECOPI comienza a entender
que la dindmica del mercado demanda nuevos cri-
terios para proteger los derechos e intereses de los
consumidores que se encuentran involucrados en
una relacion de consumo y evidentemente el con-
cepto restringido de la Ley de Proteccion al Consu-
midor impedia alcanzar tal objetivo. En verdad no
cumplian los objetivos de dicha Ley las autoridades
estatales sino respondian a una falsa realidad de pro-
teccion a los consumidores.

Con buen acierto, finalmente, INDECOPI compren-
de que no se trata de defender al dltimo eslabon de la
cadena de produccién-consumo sino al eslabon mas

débil de ella.

A nuestro parecer, es asi como se debe analizar quién
es consumidor realmente, dentro de una relacién de
consumo, en los casos concretos para que sea sus-
ceptible de tutela juridica. No obstante lo anterior,
INDECOPI no sélo establece como requisito para
amparar al consumidor el estar dentro de nuevo
concepto del eslabon mas débil de la cadena produc-
cién-consumo sino que exige uno adicional, y es que
el consumidor debe ser razonable (diligente para el
Decreto Legislativo N° 1045). Veamos este punto.

1.2. El Consumidor diligente (¢razona-
ble?)

Siempre, a lo largo del tiempo, el Ordenamiento Ju-
ridico Peruano ha exigido por parte de los sujetos
de derecho un comportamiento “estindar” para que
goce de proteccion juridica en toda clase de relacio-
nes juridicas que éstos sostengan en la sociedad en
que se desenvuelven. Este mismo parimetro no es
ajeno al campo del Derecho de proteccion al Con-
sumidor pues su finalidad ulterior es proteger a los
consumidores que guarden un minimo de diligencia
ordinaria en las opciones de compra asi como en la
adquisicion y goce de bienes y servicios.

La importancia de este criterio es que el ordenamien-
to juridico busca formar consumidores precavidos,
responsables y cuidadosos en sus relaciones de con-
sumo, desde las tratativas previas a la adquisicion
de los bienes y/o servicios hasta las ejecuciones co-
rrectas de su decision de consumo. Caso contrario,
defenderia a consumidores sin el mds minimo grado
de preocupacion de qué estan adquiriendo; es mads,
no habria incentivos de informarse previamente para
tomar una decision correcta, pues sabrian que la Ley
de Proteccién al Consumidor, en un caso u otro, los
protegeria.
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Al respecto, la Comisién de Proteccion al Consumi-
dor, mediante Resoluciéon N° 001-2001-LIN-CPC/
INDECOPI ya citado, indica que el estindar de con-
sumidor requerido por la Ley no es el de un consu-
midor experto o excesivamente exigente y cuidadoso
sino el de uno que actte con diligencia ordinaria mi-
nimamente exigida para la realizaciéon de una ope-
racion de intercambio en el mercado. De esta ma-
nera, continua la resolucion, formaria consumidores
responsables que toman sus precauciones adecuadas
antes de hacer una decisiéon de consumo porque si
no, formaria consumidores poco diligentes a los que
la Ley protegeria aun en situaciones producidas por
su propia irresponsabilidad. Peor atn, resultado de
esto, los proveedores se verian en la obligaciéon de
incrementar los precios de los bienes y servicios al
tener que tomar mayores garantias cuando trate de
celebrar una operacién de consumo con un consu-
midor negligente. Este ultimo escenario, como apre-
ciamos, no es deseado por nuestro ordenamiento
juridico.

Entonces, “en nuestro pais esa capacidad del consu-
midor para procesar mejor la informacion se ha tras-
ladado al grado de razonabilidad que pueda tener,
es decir, al uso de la diligencia ordinaria y comun
que realice cualquier persona para hacer uso de la
informacion que le es proporcionada en el mercado,
siendo considerado esto como el comportamiento de
un consumidor razonable”.}

Con estas consideraciones, el Decreto Legislativo N°
1045, de 26 de junio del 2008, decreto legislativo
que aprueba la ley complementaria del sistema de
proteccion al consumidor, modifica el inciso a) del
articulo 3° de la Ley de Proteccién al Consumidor,
de esta manera:

“a) Consumidores o usuarios.- Las perso-
nas naturales que, en la adquisicién, uso
o disfrute de un bien o contrataciéon de un
servicio, actian en un dmbito ajeno a una
actividad empresarial o profesional y, ex-
cepcionalmente, a los microempresarios
que evidencien una situacién de asimetria
informativa con el proveedor respecto de
aquellos productos o servicios no relaciona-
dos con el giro propio del negocio. La pre-
sente Ley protege al consumidor que actia
en el mercado con diligencia ordinaria, de
acuerdo a las circunstancias.”

Como se aprecia, se incorpora el precedente de ob-
servancia obligatoria Resolucion N° 0422-2003/
TDC-INDECOPI respecto a considerar como consu-
midores a las PYMES por sufrir asimetria informati-
va y se inserta la condicion de consumidor diligente

7 HspiNnoza EspINOzA, Juan. Derecho de los Consumidores. Editorial Rodhas, 2006, pp. 22-23.

8 HspiNnoza EspINOzA, Juan. Ley de Protecciin al C idor. Ci jos, P

Jurisp jales y Normas Complementarias. Editorial. Rodhas, 2004, p. 151.
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que, para los efectos legales deseados, viene a ser lo
mismo que consumidor razonable.

Pasemos a revisar los principales derechos de los
consumidores que la ley recoge y, por supuesto los
principales deberes de los proveedores, el deber de
informacion y el deber de idoneidad, producto de la
asimetria informativa.

2. Los Derechos de los Consumi-
dores. El deber de idoneidad e
informacion

Es imprescindible destacar los principales derechos
de los consumidores por poseer efectivamente una
particular posicion en el mercado. Sin embargo, esto
no significa que los derechos de los consumidores se

tativas, intereses, deseos o gustos, entre todos
los ofrecidos.

“El proveedor debe poner a disposicion del
consumidor la informacién minima del pro-
ducto o servicio para que éste se encuentre
en capacidad de comparar las caracteris-
ticas de cada oferta y, finalmente, elegir.
Puesto de otro modo, la relevancia de la
determinacion se determina por el hecho
que su omision hubiera cambiado la deci-
sion del consumidor en su adquisicion”.’ La
informacion relevante de un producto o de
un servicio serd determinada y analizada en
cada relacion de consumo particular de los
consumidores, segtin lo que ellos buscan de
aquéllos.

B . ¢) El derecho a acceder a una variedad de pro-
reduzcan a los proclamados por el articulo 5° de la - .
. . , ductos y servicios. Producto de la libre compe-
Ley de Proteccion al Consumidor, pues éste debe ser . . .
S .. . R R tencia, los proveedores tratardn de brindar las
leido sistematicamente con los articulos 3° y 65° de . . . .
L . mejores opciones de oferta de bienes y servicios
la Constitucién Politica de 1993, los que reconocen . o,

» . a los consumidores. Algunos se inclinaran por
una proteccion amplia de los derechos de los consu- . e ]
midores exaltar precios moddicos, otros mayor calidad,

’ otros quizas mayor cantidad y/o la combinacion
de ellos para captar clientela. Sin embargo, gra-
- . b
2.1. Los Derechos de los Consumido- . . .
cias a este proceso competitivo necesario en una
res . . .
economia social de mercado, los consumidores
La Ley de Proteccion al Consumidor, Decreto Legis- pueden compararlos e inclinarse por el que me-
lativo N° 716, regula los principales derechos de los jor se acomode a sus intereses.
consumidores en su articulo 5°: . .
d) El derecho a la proteccién de sus intereses eco-
a) El derecho a recibir una proteccion juridica ndémicos mediante un trato justo y equitativo en
frente a los productos y servicios adquiridos que sus transacciones comerciales y a la proteccion
puedan poner en riesgo o peligro su salud o su contra métodos coercitivos'® y a la no discrimi-
integridad fisica. El enunciado es claro, los pro- nacién. Bdsicamente, este acdpite busca prote-
veedores deben tomar las medidas de seguridad, ger a los consumidores, primero, de cualquier
minimas y previsibles, para reducir los riesgos obligacién a cumplir prestaciones no pactadas
que puedan perjudicar a los consumidores en previamente, directa o indirectamente de una
las transacciones comerciales que tengan y que relaciéon de consumo que esté celebrando vy, se-
pueda repercutir en su salud, seguridad y/o inte- gundo, ampararlos frente a cualquier clase de
gridad fisica. discriminacion subjetiva (raza, sexo, nivel so-
b) El derecho a recibir de los proveedores toda la cioeconémico, creencias religiosas, entre otros)
informacién necesaria para tomar una buena cuando se encuentren en la adquisicion de bie-
decision de consumo. Este derecho, por supues- nes y prestacion de servicios. De esta manera, la
to, viene a ser el principal de todos, pues a mejor intencién de la Ley es que en ambos casos, los
informacién que reciba de cada proveedor, ma- consumidores reciban un trato equitativo y jus-
yores oportunidades tendra el consumidor para to por parte de sus proveedores en las relaciones
elegir el bien o servicio que se ajuste a sus expec- de consumo.
9 Hspinoza Espinoza, Juan. Op. Cit., p. 65.
10 El articulo 13° de la Ley de Proteccion al Consumidor brinda una idea de qué son los métodos comerciales coercitivos.

Articulo 13.- De manera enunciativa, mas no limitativa, el derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos comerciales coercitivos implica que los

proveedores no podrin:

a) Modificar, sin consentimiento expreso de los consumidores, las condiciones y términos en los que adquirié un producto o contraté un servicio. No se puede

presumir el silencio del consumidor como aceptacion, salvo que éste asf lo hubiese autorizado expresamente y con anterioridad.

b) Realizar ofertas al consumidor, por cualquier tipo de medio, sobre un bien o servicio que no hayan sido requeridos previamente y que generen un cargo
automadtico en cualquier sistema de débito, o interpretar el silencio del consumidor como aceptacion a dicho cargo, salvo que aquél lo hubiese expresamente
autorizado con anterioridad. Si con la oferta se envi6 un bien, incluso si se indicara que su devolucién puede ser realizada sin costo alguno para el receptor, éste

no estd obligado a conservarlo ni a restituirlo remitente.

¢) Completar los titulos valores emitidos incompletos por el consumidor de manera distinta a la que fuera expresa o implicitamente acordada al momento de su

suscripcion.



e) El derecho a la reparacién por dafios y perjui-
cios producto de la adquisicion de bienes o ser-
vicios. Es un derecho de ellos exigir el pago de
una indemnizacién cuando se vieron afectados
fisica, emotiva y/o patrimonialmente a conse-
cuencia de la adquisicion de bienes o prestacion
de servicios, sin embargo, queda advertir que
esta solicitud es por la via jurisdiccional. INDE-
COPI puede establecer medidas correctivas, las
cuales tienen como prop0sito revertir los efectos
de la conducta infractora y desincentivar que
ésta vuelva a ocurrir'!,

f)  El derecho a ser escuchado, individual o colec-
tivamente a fin de defender sus intereses econd-
micos en los procesos administrativos. En efec-
to, el consumidor puede acudir a titulo personal
o bajo representacion por asociaciones de con-
sumidores a la Comision de Proteccion al Con-
sumidor o a otras entidades estatales como los
organismos reguladores (SUNASS, OSINERG-
MIN, OSIPTEL, entre otros) con el objetivo de
recibir tutela administrativa cuando se vean vul-
nerados sus derechos.

g) Por ultimo, la Ley reconoce a los consumidores
el derecho a realizar pagos anticipados de las
cuotas, haciéndose la respetiva liquidacion de
intereses al dia del pago, derivadas de sus relacio-
nes contractuales, incluyendo los gastos origina-
dos. Con ello, los consumidores podrian realizar
los pagos de sus deudas en cuotas, en cualquier
momento, realizindose siempre la respectiva li-
quidacién de intereses al dia del pago. De esta
forma, no se generaria obligaciones crediticias
longevas que el consumidor, por mds que desea-
se, no pudiese cancelar en su totalidad.

En definitiva, la Ley de Protecciéon al Consumidor, a
través de este reconocimiento de derechos, pretende
forjar un esquema de proteccion de uno de los agen-
tes de mercado mds importante y, a la vez, mas débil
de una economia social de mercado como hemos ya
sefialado. Pues claro, desde que los proveedores son
los que manejan la informacion relativa a los atri-
butos, caracteristicas y el proceso productivo de los
bienes y servicios, los consumidores se encuentran en
una desventaja natural cuando inician las tratativas
comerciales con aquéllos (asimetria informativa).
Por ello, la Ley, mediante su articulo 5°, pretende
brindar las garantias minimas a los consumidores
para informarse adecuadamente de todos los bienes
y servicios ofrecidos en el mercado y luego de ello,
tomen la decisién mds eficiente conforme a sus ne-
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derechos, puedan presentar sus reclamos ante las ins-
tancias estatales, incluyendo la posibilidad de solici-
tar la indemnizacion correspondiente.

3. La Asimetria informativa. De-
beres de informacion e idonei-
dad

3.1. La Asimetria informativa

Con el concepto de consumidor, surge el problema
de su posicion vulnerable en el mercado, pues cuan-
do éste busca efectuar una relacion de consumo, debe
realizarlo frente a un proveedor que cuenta, natural-
mente, con la informacién del producto y/o servicio
que brinda. El posee, en efecto, conocimientos desde
los insumos usados hasta el proceso productivo por
el cual ha pasado, en el caso de los bienes o las carac-
teristicas esenciales del servicio a prestar, en ambos
casos antes de entrar a negociar con el consumidor.

Este poder informativo pone en una posicion venta-
josa al proveedor, pues, si nos pusiéramos suspica-
ces, podria manipularlo a favor de sus intereses vy,
por tanto, en desmedro de los consumidores. Podria
aprovecharse indebida y abusivamente de ello.

Esto es, que queda latente la tentacidn, en aras de
lucrar, de manipular la informacién frente a un con-
sumidor que queda sujeto a lo que se le informe. Asi,
surgen las estafas, los supuestos, por lo menos en su
mayoria, errores de compra o los engafios, por parte
de los proveedores. A todo este contexto descrito, se
le denomina Asimetria informativa.

Para comprender qué es Asimetria informativa, to-
memos prestado la definicion de Morales Acosta
quien postula que “la Asimetria Informativa es una
caracteristica intrinseca a cualquier transaccion eco-
noémica (e incluso a otros aspectos sociales), en tanto
que siempre en un intercambio de bienes y servicios
habra un actor mejor informado que otro. En efecto,
dicho actor suele tener mayor y mejor informacion
sobre los productos y servicios que ofrece en el mer-
cado, lo que genera que ciertas practicas puedan dis-
torsionar excepcionalmente el buen funcionamiento
del mismo.

En términos econémicos, la Asimetria informati-
va genera costos de transaccion en el mercado, los
cuales deben entenderse como aquéllos en los que
las partes deben incurrir para llegar a celebrar un
contrato que satisfaga de la mejor manera posible
sus intereses, tendiendo asi a maximizar la utilidad

cesidades y preferencias entre todos los ofrecidos; y =~ social”.!?
por ultimo, si sienten que se les han infringido sus
11 Existe una lista de medidas correctivas estipuladas en el articulo 32° de la Ley de Proteccién al Consumidor. Cabe resaltar que las més recurridas son la devolucion

del dinero pagado por el bien o servicio ofrecido, la reparacién del bien o el cambio por un nuevo bien o un nuevo servicio tal como fue en su primera oportunidad.

12 MoRrALEs Acosta, Alonso. Asimetria Informativa. En: http://www.teleley.com/articulos /art_290507.pdf, p.5.
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Por su lado, Espinoza Espinoza indica que “la actual
doctrina se pronuncia por la desigualdad de informa-
cion existente en el mercado, denomindndola como
la Asimetria informativa. En efecto, esta desigualdad
de informacion que se presenta entre los agentes eco-
némicos, permite que uno sea mds fuerte que otro,
pues el ocultar informacién o proporcionarla incom-
pleta puede producir una transaccion desventajosa
para una de las partes”.'3

Del mismo modo, la Resoluciéon N° 126-97-TDC
del INDECOPI senala que “la legislacion en ma-
teria de proteccion al consumidor se sustenta en la
existencia de asimetria en la informacion que poseen
los proveedores y consumidores respecto de los bie-
nes y servicios. Los problemas que esta legislacion
especial pretende enfrentar parten de la premisa que
una categoria de agentes econémicos, los proveedo-
res, se encuentra en una posicion ventajosa a la otra,
los consumidores o usuarios, como resultado de su
capacidad para adquirir y procesar informacion,
consecuencia de su experiencia en el mercado y su
situacion frente al proceso productivo.”

Como se aprecia, quien posee la carga informativa
del proceso productivo de los bienes y servicios que
produce, y comercializa, no sélo cuenta con la posi-
bilidad de adquirir y usar la informacién relevante
de éstos, de acuerdo a sus intereses, sino que puede
obtener una ventaja que podria ser utilizada en per-
juicio de los consumidores. Por ello, al verse com-
prometidos los intereses de éstos ultimos, el ordena-
miento juridico busca que el proveedor traslade la
informacion relevante a los consumidores para que
éstos, a su vez, realicen una adecuada decision de
consumo, de acuerdo a sus expectativas como con-
sumidor razonable.'

Ahora bien, la Asimetria informativa genera costos
de transaccién en el mercado, pues los proveedores
invierten en una serie de instrumentos visuales y es-
critos para poner al alcance de los consumidores la
informacién relevante, para que a su vez adopten
una correcta decision de consumo. Naturalmente
la inversion efectuada es trasladada a los consumi-
dores. En ese sentido, es necesario destacar que lo
que resguarda el ordenamiento juridico es que los
proveedores alcancen aquélla informacion necesaria,
al menor costo posible, con el objetivo de que el con-
sumidor adopte una decisién de consumo correcta-
mente; por supuesto, esto dependerd de cada caso y
del mercado en el que se esté.

13 Hspinoza EspiNnoza, Juan. Op. Cit., p. 150.

Producto de esta misma Asimetria informativa, na-
cen dos aspectos fundamentales en el buen desarro-
llo del mercado, los cuales son traducidos en dos
deberes bdsicos por parte de los proveedores, ambos
considerados dos caras de la misma moneda, el de-
ber de informacion y el deber de idoneidad.

A continuacién, veremos en qué consisten estos dos
deberes centrales de los proveedores.

3.2. Deber de informacion y deber de
idoneidad

3.2.1. Deber de informacion'®

El deber de informacion debe ser entendido como
el derecho de los consumidores a recibir de los pro-
veedores toda la informacién oportuna y necesaria
a efectos de tomar una decision adecuada en la ad-
quisiciéon de productos o prestacion de servicios. En
ese sentido, la resolucion N° 102-97-TDC, del 25 de
abril de 1997, expresa, con caracter de precedente de
observancia obligatoria, que “los proveedores tienen
la obligacion de poner a disposiciéon de los consumi-
dores toda la informacion relevante respecto a los
términos y condiciones de los productos o servicios
ofrecidos, de manera tal que aquélla pueda ser co-
nocida o conocible por un consumidor razonable
usando su diligencia ordinaria”. Asimismo, el jurista
Ferrand Rubini sefiala que “el proveedor debe poner
a disposicion del consumidor la informacion minima
del producto o servicio para que éste se encuentre
en capacidad de comparar las caracteristicas en cada
oferta y, finalmente, elegir. Puesto de otro modo, la
relevancia de la informacion se determina por el he-
cho que su omision hubiera cambiado la decision del
consumidor en su adquisicion”.'®

Ahora bien, ademds de lo anterior, el articulo 15° de
la Ley sefala que la informacién que proporciona los
proveedores debe ser veraz, suficiente y de facil ac-
ceso al consumidor. En efecto, como bien sefiala Es-
pinoza Espinoza “este deber de informar, no ha que-
dado a la libre consideracion por parte del proveedor
de lo que pueda considerar informacion, sino que la
legislacion ha establecido pardmetros a los cuales se
condiciona para que toda informacién proporciona-
da al consumidor sea considerada como tal. En efec-
to, en este articulo se precisan las caracteristicas que
debe reunir la informacién que debe proporcionar el
proveedor, sobre su producto o servicio, debiendo

14 Con respecto a consumidor razonable, Juan Espinoza Espinoza refiere que “en nuestro pafs esa capacidad del consumidor para procesar mejor la informacion

se ha trasladado al grado de razonabilidad que puede tener, es decir, al uso de la diligencia ordinaria y comin que realice cualquier persona para hacer uso de la
informacién que le es proporcionada en el mercado, siendo considerado esto como el comportamiento de un consumidor razonable”. EspiNoza EspiNOzZA, Juan.

Op. Cit,, p. 151.

15 La informacion puede ser conceptualizada como un bien, en cuanto tiene un valor econémico determinado por las circunstancias y por la utilidad que tiene para
los particulares. BULLARD GONZzALEZ, Alfredo. La Asimetria de Informacion en la contratacion a propdsito del Dolo Omisivo. Palestra Editores, 2000, p. 292.

16 FERRAND RuBINL, Entique. Los derechos de los consumidores. En “Ley de Proteccién al Consumidor”. Comentarios, Precedentes Jurisprudenciales y Normas Comple-

mentarias. Edit. Rodhas, 2004, p. 65.



ser ésta veraz, suficiente y de facil acceso al consu-
midor o usuario.” Asi, el consumidor goza de una
informacién trasparente que no le induzca a error;
que le sea necesaria para estar seguro de adquirir un
bien o servicio, y que esté a su alcance para su debi-
da comprensién antes de establecer una relacion de
consumo.

Por ultimo, con respecto a esta informacion relevante
se debe mencionar que brindar informacién, genera
costos de transaccion. En tal sentido, los proveedo-
res sOlo deben ofrecer a los consumidores aquélla
informacién necesaria y basica de los productos y
servicios a efectos de no generar sobrecostos.

Entonces ¢qué informacién podria ser relevante o
bésica? — Aqui unos ejemplos — la calidad,'® compo-
sicion del producto, precio, origen, lugar de fabrica-
cién o de elaboracion, peso neto, advertencias, ga-
rantias, entre otros. Todos ellos serdn la informacién
relevante de acuerdo a los usos previsibles que se dé
a los productos y servicios ofrecidos en el mercado
y de acuerdo a sus expectativas como consumidor.

3.2.2. Deber de idoneidad

Ahora bien, el deber de idoneidad, por su lado, re-
fiere a que los proveedores deben entregar los bienes
y prestar los servicios tal cual como ellos se compro-
metieron por medio de su oferta. La justificacion de
este deber es que si propuso una oferta en el merca-
do, la que fue mds atractiva para los consumidores
entre todos sus competidores, debe ser cumplida a
cabalidad, puesto que, hubo un factor determinante
en la oferta que los hizo inclinar por ella. Por ejem-
plo, imaginemos el caso de la venta de calzados y uno
de los proveedores, en su oferta al mercado, enfati-
za una mejor calidad que la de sus competidores, en
este caso, segun el deber de idoneidad, “el proveedor
si tiene el deber de cumplir con el nivel de calidad a
que se comprometio en su oferta. Los productos o
servicios deben responder a los usos y fines para los
cuales fueron fabricados o ideados, de acuerdo a lo
que esperaria un consumidor razonable. Por tanto,
el deber de idoneidad consiste en que el proveedor es
responsable por la correspondencia entre la calidad
ofertada y la calidad que recibe el consumidor en su
adquisicion”." Por tanto, existe un supuesto de falta
de idoneidad cuando no existe coincidencia entre lo
que el consumidor espera y lo que el consumidor re-
cibe, naturalmente lo que el consumidor (razonable)
espera depende de la informacién y la calidad que el
proveedor le ha brindado.

17 HspiNnoza EspiNnoza, Juan. Op. Cit., p. 151.
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Por ello, como bien sefiala Espinoza Espinoza lineas
arriba, si no cumple el proveedor con la identidad
entre lo ofrecido y lo que realmente recibe el con-
sumidor, genera una responsabilidad por la falta
de idoneidad, justamente por la diferencia entre la
prestacion ejecutada y la prestacion ofrecida. A esta
figura se le denomina “garantia implicita”, figura
que fue definida por la Resolucion N° 085-96-TDC,
del 13 de noviembre de 1996.%° Asi, con la garantia
implicita sefalada, el proveedor asume, ademas de
la responsabilidad, los costos por haber generado
expectativas en el consumidor razonable respecto a
lo ofrecido y no se cumplid.

De esta manera, vemos que el deber de idoneidad y
de informacion son los pilares fundamentales para el
desarrollo de la tutela de los derechos del consumi-
dor y ambos estin dirigidos a equilibrar el problema
central de la Asimetria informativa.

4. La informacion en el mercado.
Implicancias

Una vez que hemos identificado, hasta este punto, la
gravedad de la Asimetria informativa en los derechos
de los consumidores, pasemos a ver sus implicancias
dentro del mercado.

Como ya habiamos dicho, los proveedores se en-
cuentran en una posicion ventajosa frente a los con-
sumidores, como resultado de su capacidad para
adquirir y procesar informacién respecto a sus pro-
ductos o servicios que ofrecen, como consecuencia
de su experiencia en el mercado y su situacion frente
al proceso productivo. Al respecto, cabe decir que, si
el consumidor esta buscando, entre las distintas ofer-
tas de ellos, el que mejor se ajuste a sus intereses, un
engafio o error haria de su eleccién una de caracter
ineficiente, y por tanto mandaria sefiales no desea-
das al mercado.

Para comprender estas sefiales, nos parece pertinen-
te citar al Dr. Bullard Gonzdlez quien nos explica
que “los errores de los aportes conducen a pérdidas
economicas porque llevan a personas a celebrar con-
tratos que no hubieran celebrado de contar con ade-
cuada informacion, o que celebrandolos, lo hubiera
hecho en términos diferentes. El sistema contractual
genera una tendencia natural a que los bienes vayan
asignandose cada vez a sus usos mads valiosos. Pero
si las partes no cuentan con informaciéon adecuada
entonces puede estar ocurriendo lo contrario. El sis-
tema de precios deja de ser un fiel reflejo de los nive-

18 “Es cierto que hay un mayor costo por la imposicion de un standard mas elevado de calidad pero ello no significa nada. Solamente es un hecho, un dato factico: A
mayor calidad, hay también un mayor costo. No podemos extraer atiin ningun juicio de valor de este hecho, ni positivo ni negativo”. Noba Yamapa, Carlos. sEs /a
proteccion al consumidor sinicamente un problema de informacion?. Una aproximacién distinta a los productos basura. Rev. Proceso & Justicia, PUCP, Afio 4, 2003, p. 164.

19 HspiNnoza Espinoza, Juan. Op. Cit., pp. 107-108.

20 Mediante Resolucion N° 085-96-TDC, de fecha 13 de noviembre de 1996, precedente de observancia obligatoria, establece como concepto de “garantia implicita

como “la obligacién de responder cuando el bien o servicio no es idoneo para los fines y usos previsibles para los que normalmente se adquieren o contratan éstos

en el mercado, debiendo considerarse para ello las condiciones en las cuales los productos fueron adquiridos o los servicios contratados”.
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les de escasez de los bienes y tal distorsion conduce a
resultados ineficientes ™,

Por ello, la legislacion peruana sobre Proteccién al
Consumidor, en ese sentido, ha buscado proteger a
los consumidores para no ser presa de estas situacio-
nes, pues ha comprendido que ademas de estar en
juego las elecciones atomicas de los consumidores,
estd también en juego la economia de una sociedad.
Por eso, para no verse distorsionada parte con la
protecciéon de ellos, como pieza fundamental de la
economia.

Entonces, nos queda claro que para que un mercado
funcione eficientemente resulta indispensable que los
consumidores cuenten con la suficiente informacion,
aportada por los proveedores, para poder realizar
una buena decision de consumo. Qué duda cabe
que si estdn informados y si se preocupan por ello,
los consumidores se encontraran en mejor capacidad
para realizar operaciones comerciales, con mucho
mds seguridad, con aquellos proveedores cuyo pro-
ducto o servicio refleje el interés de aquéllos en el
mercado.

Ahora bien, como hemos mencionado, la informa-
cién que alcanza los proveedores a los consumido-
res en el mercado no es gratuita. “Por un lado, los
consumidores incurrirdn en costos de busqueda para
obtener esa informacién. De otro lado, los provee-
dores incurrirdn en costos para promover las carac-
teristicas de sus productos y hacer que la informa-
cion llegue facilmente a los consumidores, los que
serdn trasladados a los consumidores mediante el
sistema de precios. Sin embargo, contando con dicha
informacion e incurriendo en el consecuente costo,
podran llegar los consumidores a celebrar las tran-
sacciones que les permitan satisfacer sus intereses y

necesidades”.?

Asi que si la informacion cuesta, es 16gico que no
toda informacion sobre el producto o servicio deba
ofrecerse y ser adquirida porque, sencillamente, le
saldria muy costoso asumirlo.

En esa linea, de las normas legales y de los lineamien-
tos de INDECOPI, se desprende que la informacion
que los proveedores alcancen a los consumidores
debe ser la relevante. Esta informacion relevante de-
pende, a su vez, del producto o servicio que se estd
comercializando. Por ejemplo, la informacion radi-
caria bisicamente en los componentes o insumos, la
procedencia, las advertencias antes de su consumo
o de uso, entre otros. Con ello, los costos de tran-
saccion se reducirian notablemente y contribuiria a
una mejor dindmica del mercado. En efecto, si un
consumidor tiene que incurrir en costos altos para
evaluar un producto o servicio que esta de acuerdo a

sus intereses, es probable que no lo adquiera porque
no cuenta con la informacién relevante, a pesar de
contar con la capacidad econémica de adquirirlo.

Ahora, debemos tener en cuenta que todo esto no
significa que toda la asimetria deba ser corregida por
INDECOPI. Si el mercado funciona correctamente,
entonces generara dicha informacién relevante para
que los consumidores tomen la decision adecuada de
consumo.

Un punto a tratar es que las normas de Proteccion al
Consumidor buscan que se cree los incentivos para
buscarla, obtenerla y utilizarla. Por ello, los consu-
midores, si son diligentes y responsables, buscaran
conseguir esa informacion relevante, primero, por su
lado, una investigaciéon previa del producto o servi-
cio a contratar y de sus atributos, y luego, sera con-
trastada con la que le brinde el proveedor, al menor
costo posible. Y si bien todo esto implica un costo,
es mejor asumirlo antes que verse sujeto plenamente
con lo que brinde el proveedor. Un consumidor que
no se preocupa por informarse no debe, entonces,
ser protegido por la Normas de Protecciéon al Con-
sumidor

La finalidad, como apreciamos, es reducir los casos
de engafios y errores en las relaciones de consumo.
Un consumidor informado estard en la capacidad de
efectuar relaciones juridicas patrimoniales con los
proveedores, de acuerdo a sus expectativas.

Y, por otro lado, es el mejorar el bienestar social con
una correcta asignacion de recursos; el conjunto de
contratos de consumo bien efectuados nos llevara a
un bienestar social y general, en un marco correcto
del libre juego de la oferta y la demanda.

El Estado, bajo la economia social de mercado que
propugna, por las razones expuestas, intervendra
cuando existan las fallas de mercado descritas en este
articulo, orientando a los proveedores, en su libre
competencia, a informar debida y adecuadamente a
los consumidores, y a éstos a que sean diligentes y se
informen antes de contratar para formarse una efi-
ciente decision de consumo.

5. Por qué el Ordenamiento Juri-
dico y el INDECOPI finalmente
decide proteger a los consumi-
dores cuando se encuentran
en una Asimetria informativa
en el mercado

El derecho a la informacién se encuentra protegido
y garantizado por el articulo 65° de la Constitucién

21 Burrar GonzaLez, Alfredo. Derecho y Economia. El andlisis econdmico de las instituciones legales. Palestra Editores, 2° Edicion, 2009, p. 447.

22 Hspinoza EspiNnoza, Juan. Op. Cit., p. 163.



“Lo que resguarda el ordena-
miento juridico es que los pro-
veedores alcancen aquélla in-
formacion necesaria, al menor
costo posible, con el objetivo de
que el consumidor adopte una
decision de consumo correcta-
mente”.

Politica del Pert de 1993%, al igual que en b) del
articulo 5 del Decreto Legislativo N° 716%*; por lo
que, al ser éste un derecho de los consumidores,
inmediatamente se establece como un deber de los
proveedores. Esto es claro, s6lo un consumidor que
cuente con la informacion necesaria de los productos
y servicios que ofrecen cada proveedor en el mer-
cado, serd capaz de forjar una idea de cada uno de
ellos y se inclinara por el proveedor cuyo producto
o servicio esté mds acorde con lo que esté buscando,
entre todos sus competidores.

Sin embargo, ¢por qué el ordenamiento juridico pro-
tege v tutela los derechos de los consumidores? Una
primera razon la sefiala INDECOPI. Este indica que
“el rol de los consumidores en el mercado es esencial.
No es posible imaginar un sistema economico de este
tipo sin entender que su figura central es el consumi-
dor. El mercado existe por y para los consumidores.
Nada se justifica en términos de su funcionamiento
sin comprender su rol. El consumidor es soberano
del mercado porque en el fondo el desarrollo no es
otra cosa que aumentar el nivel de bienestar que
atraviesan la sumatoria de los consumidores.” La
autoridad estatal, entonces, enfatiza la participacion
activa de un agente de mercado, como el consumi-
dor, quien, a través de sus deseos de adquisicion de
bienes y servicios, termina favoreciendo el desarrollo
econémico de la sociedad.

En segundo lugar, respecto a por qué tutelar a los
consumidores en una situacioén de asimetria, la ex-
presa el jurista Farina, quien postula que “(...) la
necesidad de proteger a los consumidores deriva de
haberse advertido que la creciente vulnerabilidad de
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éstos en las relaciones economicas estaba poniendo
en riesgo a la propia economia del mercado”.* En
efecto, los consumidores, dentro de una operacién
de consumo, vienen a ser la parte mas débil ya que
son los mismos proveedores quienes cuentan con la
informacion del proceso productivo o de las carac-
teristicas del servicio ofrecidos en el mercado; por lo
que, si deseasen mal administrar la informacién a su
favor, acabarian con perjudicar a los consumidores y
con vulnerar con sus derechos de tal condicion.

Al ser la asimetria informativa un tema serio, ur-
gia de un Sistema de Proteccion a los Consumido-
res para que se despliegue, efectivamente, un buen
funcionamiento del mercado. No podria existir una
buena asignacion de recursos si el consumidor, antes
de realizar una operacién de consumo, no contase
con la informacién suficiente para efectuarla. Inclu-
sive, como ya hemos mencionado, esta informacién
no debe ser adquirida o puesta a su alcance bajo
costos elevados. Es en este sentido, que para aplacar
esta Asimetria informativa, las normas de Proteccién
al Consumidor, en su articulo 15° establece como
un deber importante el de informar, pues es el pro-
veedor quien estd en mejor posicion para entregar
la informacién y prevenir los riesgos propios de una
relacion comercial a menor costo que un consumidor
dispuesto a averiguarlos por su lado.

Por tanto, “la proteccion de los consumidores frente
a los proveedores se basa en la asimetria informati-
va, la misma que es producto de la experiencia de los
proveedores en el mercado y de su participacion en
el proceso productivo”.?” No s6lo eso, sino, produc-
to de esta exigencia a los proveedores de informar a

23 Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y seguridad de la poblacion.”

24 Articulo 5°.- En los términos establecidos por el presente Decreto Legislativo, los consumidores tienen los siguientes derechos:

(....) b) Derecho a recibir de los proveedores toda la informacién necesaria para tomar una decisién o realizar una eleccion adecuadamente informada en la adqui-

sicién de productos y servicios, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos y servicios.

25 Documento de Trabajo N° 001-2000. Fortalecimiento del Sistema de Proteccion al Co - Diagndstico y Propuesta. INDECOPIL. Publicado en El Peruano el 15 de marzo
de 2000.
26 FARINA, Juan M. Defensa del consumidor y del usnario. Edit. Astrea. Buenos Aires, 1995, p. 13.

27 MoraLes Acosta, Alonso. Op. Cit., p. 5.
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los consumidores sobre los atributos de los bienes
y servicios, éstos, en una libre competencia, procu-
rardn responder a sus inquietudes, mejorando asi la
calidad de dichos bienes y servicios en el mercado.

Por ultimo, debe quedar claro que las normas de
Proteccion al Consumidor, al ver los problemas, so-
bre todo los econémicos, que contrae la Asimetria
informativa, se incliné por proteger a los consumi-
dores afectados por ella, sin entrar a discutir su po-
derio econoémico. Pues claro, desde las empresas mas
pequeiias hasta aquéllas de mejor posicion y mayor
porcentaje de accion en el mercado, incluyendo las
PYMES, todas ellas son susceptibles de dicha. Asi-
metria informativa, y es que el proveedor es el que
siempre sabrd, de todas formas, el proceso produc-
tivo o las caracteristicas del producto o servicio que
expende a todo potencial consumidor.?

Entonces, debe quedar claro para el lector, que uno
de los ejes mas importantes de discusion en la Tutela
de Derechos de Consumidor por la Ley de Protec-
cién del Consumidor, Decreto Legislativo N° 716,
y demds normas pertinentes, tanto en las personas
naturales, las juridicas y las PYMES, es la Asimetria
informativa, pues es justamente esta situacion la que
conlleva implicancias no deseables, desde un punto
de vista particular, la potencial no congruencia entre
lo deseado y lo adquirido por el consumidor, y desde
un punto de vista general, la no buena asignacion de
recursos e incorrectas sefiales a la economia.

Doble efecto tiene la propia regulacion de los agentes
economicos involucrados, crear consumidores que se
preocupen por informarse, de ahi su imputacion de
diligente o negligente, y la de crear proveedores que
se preocupen por cumplir su llamado legal a infor-
mar, por supuesto a bajos costos. De esta manera,
nuevamente, viéndolo de modo general, las ofertas
mejorarian, la competencia se tornaria mucho mds
dindmica, y esto, como es evidente, beneficiaria a los
propios consumidores.

6. Palabras Finales

La proteccién a los consumidores es una tarea fun-
damental en una economia social de mercado. No

puede entenderse el sistema econdémico sin la im-
portante participacion activa de ellos como agentes
de mercado. Sin embargo, hemos visto, a lo largo
del ensayo, que los consumidores poseen una cier-
ta vulnerabilidad cuando se interrelacionan con los
proveedores, los otros agentes econdmicos claves del
mercado; ya sea por una falta de informacién por
parte de éstos a aquéllos, y por ende evitan una ade-
cuada decisiéon de consumo, o ya sea, por la falta de
coincidencia entre lo que el proveedor ofrece y lo que
realmente el consumidor adquiere, vulnerdandose asi
los deberes de informacién y de idoneidad respecti-
vamente.

Este contexto de Asimetria, si no es regulada, trae-
ria repercusiones fatales para el mercado y economia
de la sociedad. En efecto, habria consumidores que,
si no se informan, adquiririan bienes o servicios no
deseados y habria proveedores que se aprovecharian
de ellos por estar en mejor posicion de conocer el
proceso productivo o los atributos de los productos
y servicios que ofrecen en el mercado.

Consecuencia de ello, es decir, con la mala asignacion
de recursos en sus transacciones econémicas o, si se
quiere ver asi, una decision de consumo ineficiente, la
economia se veria distorsionada, lejana de la que seria
la correcta si se contara con el bien de mayor valor, a
nuestro parecer, en el mercado: la informacion.

Por ello, las Normas de Proteccion del Consumidor,
Decreto Legislativo N° 716 y demds, buscan subsa-
nar estos problemas relevantes. Siempre incentivar,
como uno de sus principales motores, obtener consu-
midores informados para realizar decisiones de con-
sumo conforme a sus intereses, y proveedores que
cumplan con su rol de informar, los que al querer
captar consumidores informados, mejorardn la cali-
dad de sus productos y servicios, bajo el marco del
libre juego de la oferta y demanda.
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