LOS PROVEEDORES EN EL PERU Y SU ACTUAR CON RESPECTO A SUS CLIENTES:
Cuando el remedio es peor que la enfermedad
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Se dice que en Lima, hoy, podemos encontrar
de todo: productos y servicios de alta tecnologia
y/o novedosos “nativos”de paises desarrollados,
a los pocos meses e incluso dias, los podemos
encontrar en el pais. Y no les falta razén.

En esta situacion de facilitacion del comerclo
entre paises, seria facil imaginar que los clientes
peruanos - aquéllos sin los que el mercado pier-
de su razén de ser - reciben los productos ad-
quiridos de los proveedores, en las condiciones
y estado ofrecidos, y se les brinda los servicios
contratados, en Optimas condiciones, siempre,

Lamentablemente, el objetivo de estos comen-
tarios es demostrar a través de casos recientes
llevados por el autor en la practica privada,
las inconductas que en materia de Derecho
de Proteccion al Consumidor, adoptan adn las
empresas peruanas.

I.  CASUISTICA

Asi pues, abordaremos tres casos llevados ante
el INDECOPI, entidad publica que, compuesta
por grandes profesionales, realiza grandes es-
fuerzos porque los actores en el mercado actuen
libremente y de manera responsable,

1. Unviaje interminable

El primer caso tiene que ver con los servicios
de transporte aéreo pablico brindados por una
aerolinea de bandera latinoamericana en una
ruta Los Angeles-Salvador-Lima. En efecto, ha-
biendo sido contratados los pasajes para la ruta
antes senalada con cinco meses de anticipacion,
éstos contemplaban para el pasajero un tiempo
total de ruta de 9 horas y 34 minutos, incluido
escalas. Sin embargo, recién el dia del embarque
se entero el viajere que su vuelo iba a durar
casi 24 horas en total, pues habia habido una
reprogramacion qgue incluia una escala en San
Salvador de mas de 12 horas.

Al presentar su reclamo formal, ya en suelo
peruano, se le ofrecio al viajero un vale de com-
pensacion (MCO) por USS 200, con lo cual el
pasajero aceptd de desistir de reclamao alguno;
sin embargo, dicha oferta jamas se materializo.

Juan Andrés Fuentes Véliz

Los problemas detectados en este caso son
varios: i} La ausencia de informacion al viajero
sobre los cambios realizados en su itinerario,
pese a contar la aerolinea con los datos de con-
tacto del pasajero; ii) la no cobertura por parte
de la compania aérea de las necesidades del
pasajero -en suelo salvadoreno- en materia de
alimentacion, alojamiento, comunicaciones y
su eventual desplazamiento, en la medida que
no estaba previsto para este ultimo hacer una
parada tan larga en suelo centroamericano, y iii)
el incumplimiento de la aerolinea de la exigua
compensacion ofrecida al viajero.

2. Movilizarse en Dodge

El sequndo caso tiene que ver con el interna-
miento de un vehiculo particular por parte de
su propietario en un conocido concesionario de
autos y taller“especializado” del Pery, tras haber
sufrido un accidente vehicular menor el 30 de
mayo del 2012

En este caso puntual, el propietario del auto, fe-
lizmente para sus intereses, lo habia asequrado.
Con la tranquilidad que eso le proporcionaba,
eligié rapidamente un taller especializado en
la reparacion de automaviles de la marca de su
vehiculo. La compania le ofrecid al dueno del
auto entregarselo reparado en cuarenta dias
naturales. Es decir, el 10 de junio de 2012 tendria
nuevamente el vehiculo en sus manos.

Entendiendo que era un plazo razonabie y que
el ejercicio de peaton le vendria bien, el pro-
pietario del auto siniestrado no decidioé alqullar
un auto de reemplazo (facilidad ofrecida por
su compania de seguros a un modico costo).
Desgraciadamente, la fecha de entrega se pro-
longd injustiicadamente hasta el 19 de julio
del mismo ano.

Ante esta situacion, y con el auto en su poder
nuevamente luego de setenta y nueve dias
(casi el doble del plazo ofrecido), el duefia del
vehiculo, indignado procedié a interponer su
reclamo ante el proveedor.

Los problemas encontrados aqul son: i) Ia nula
notificacion de parte del taller a su cliente sobre



la demora en la reparacion de su auto, i) los gas-
tos imprevistos asumidos por el propietario del
vehiculo en trasporte publico (taxis y colectivos)
durante los treinta y nueve dias adicionales que
tomad la reparacion del mismo, y iii) el silencio
del proveedor ante el reclamo del propietario,

3. jAlavar...se las manos!

Este es el caso de una pareja de esposos que
contentos van con el dinero recibido por con-
cepto de gratificacion a comprar una lavadora
y secadora a un "retailer” y "supermercado’, a la
vez, de la ciudad de Lima y que tiene estable-
cimientos en varias ciudades del Peru, El pago
de S/, 2,550.00 incluia la instalacién a domicilio
de los mencionados equipos y una pdliza de
garantia por los productos adquiridos, valida
por el periodo de un ano.

Pagar dicho monto no fue suficiente para que
los esposos tuvieran en casa los bienes antes
mencionados. Al no tener movilidad aparente
que pudiera transportar la pesada carga, op-
taron por contratar los servicios de la propia
proveedora quien por un dinero extra, se com-
prometia a llevar sus enseres con prontitud y
cuidado.

Al cabo de cuatro dias de adquirida la mercade-
ria, el proveedor |a transporté hacia el domicilio
de los esposos -una primera planta de material
noble-y colocd los enseres en el lugar donde se
produciria la instalacion respectiva.

Conocedores los esposos de sus limitaciones
en cuestiones técnicas y estando incluida la
instalacion de los productos adquiridos, no ma-
nipularon los mismos esperando por la llegada
del personal técnico de la empresa proveedora.
Es asi que luego de cierta demora por la recar-
gada agenda de trabajo del personal técnico, se
abrieron las cajas que contenian la lavadora y
secadora por parte de estos al cabo de ocho dias
de adquiridas, dandose todos con la sorpresa de
que la lavadora presentaba deformaciones enla
base que |a habian inutilizado.

Posteriormente, los esposos, con una de las ma-
quinas inservibles en casa, se acercaron en varias

ocasiones a abtener un cambio de producto. Eso
era lo unico que pretendian. La respuesta adelan-
tada que recibieron fue que, en cualquier caso, su
reclamo habia sido interpuesto tardiamente. “En
la parte posterior del ticket de compra, se indica
que cualquier reclamo se hara (maximo) después
de los siete dias después de la venta”

Los problemas manifestados son; i) asuncion de
responsabilidad por la deformacion de la base
de la lavadora: ii) exoneracion de responsabili-
dad del proveedor, amparandose en recibo de
compra, y iii] poliza contratada inservible,

. CUANDO EL REMEDIO ES PEOR QUE LA
ENFERMEDAD

El lector debe estar esperando el desenlace de
los casos. He aqui el mismo:

Primer caso: La aerolinea de atender el caso a
tiempo hubiese gastado, en el peor de los casos,
menos de USS 250 por alojamiento en hotel,
alimentacion, transporte y comunicaciones al
pasajero.

El resultado fue otro: La aerolinea pago USS
2000 al viajero en travel vouchers, como com-
pensacion por el perjuicio causado, faltar al
deber de informacion al pasajero y no haber
brindado un servicio idéneo al mismo.

Segundo caso: El caso del taller especializado
de reparacion de autos, en su peor escenario,
hublese significado S/. 1600,00 de compensa-
cion por los gastos en transporte incurridos
durante el lapso de reparacion del vehiculo
Nno previsto.

El resultado fue bastante mas oneroso: Multa al
proveedor de 0.80 UIT por no haber brindado
un servicio idoneo al haber demorado excesi-
vamente en la reparacion del vehiculo; multa
de 0.40 UIT por no haber atendido el reclamo
del propietario del vehiculo dentro del plazo
establecido; multa de dos (2) UITs al proveedor
tras haberse acreditado la infraccién al deber
de informacion que estaba obligado a cumplir,
Amén del pago de de una fuerte cantidad por
concepto de costas y costos,
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Tercer caso: El ultimo caso citado hubiese signi-
ficado el cambio del producto estropeado, asi
como el transporte y la instalacion del mismo.,
Traducido en dinero, implicaba el desembolso
extraordinario de alrededor de $/.1500.00 por
concepto de pago de compra de una nueva
secadora, transporte e instalacion del equipo
repuesto,

El costo asumido por el proveedor fue distinto:
Como medida correctiva, se vio obligado a
efectuar el cambio de la lavadora materia de
denuncia; el pago de cinco (5} UITs por no haber
brindado un servicio idéneo y el page de una
suma considerable por concepto de costas y
COSt0s.

En la trilogia de casos revisados, podemos afir-
mar que lo barato, resulto saliendo caro al final
para los proveedores. El remedio fue peor que
la enfermedad.

lll. EFICIENCIA APLICADA AL DERECHO

Cuando se habla de eficiencia, hay quienesain
creen que es un término aplicable unicamente
a la Economia y no al Derecho.

Al hablar de eficiencia en su acepcion comun,
nos referimos a la realizacion de una actividad
que produce un resultado exitoso. La Real Aca-

demia Espanola complementa esta definicion
como “la capacidad de disponer de alguien o
de algo para conseguir un efecto determinado™'.
Sin embargo, necesitamos profundizar en este
concepto,

Asi pues, diremos antes que la eficiencia es un
concepto clave si partimos de la premisa que los
recursos son escasos. La eficiencia se presenta
cuando un determinado proceso presenta ma-
yor beneficio o rendimiento, con un minimo de
recursos’,

La eficiencia implica entonces una sabia utiliza-
cion de recursos, Es evidente que la conducta
de los proveedores previa y durante el procedi-
miento administrativo, no fue la mas eficiente
en términos legales y obviamente, economicos y
no nos referimos solamente a los costos directos
incurridos ante INDECOPI, sino también a la me-
la en el prestigio, la reputacion de las empresas,
sin duda su principal asser.

Todo lo acontecido se debiod a que los proveedo-
res olvidaron algo que hemos omitido nosotros
también, a lo largo de este texto de manera
intencional. El pasajero, el propietario del auto y
la pareja de esposos compradores de la lavadora
son todos CONSUMIDORES y tienen derechos,
aunque muchos de ellos en el Peru no los co-
nozcan © no tengan tiempo para hacerlos valer.

1. Diccionanio Real Academia Espanola, Consulta enc <httpy/lema.raees/drae/sev/search?key=eficiencia>.
2, La Gran Enciclopedia de Economia. Consulta en: <httpy/wwwaeconomiadd.com/spa/d/eficiencia-economica/

eficiencla economicahtm>,
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