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RESUMEN 

 

La investigación sobre la vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad 

del cliente bancario en Tacna revela la importancia jurídica y social de garantizar 

la protección de estos derechos. Los objetivos del estudio incluyeron analizar el 

acceso a información, la idoneidad de los productos y la tutela jurisdiccional 

efectiva. La metodología empleada fue de tipo básica, nivel correlacional y diseño 

no experimental transversal. La recopilación de datos se realizó mediante la 

aplicación de la ficha de análisis documental y entrevistas. Los resultados 

evidenciaron que solo en el 25% de los casos los consumidores recibieron 

información oportuna, lo que impacta negativamente en su confianza y lealtad 

hacia las entidades financieras. Las conclusiones indican que las violaciones a los 

derechos del consumidor, como el derecho a la información y a la idoneidad, 

generan insatisfacción y desconfianza, afectando tanto a los consumidores como a 

las instituciones. Las implicancias prácticas sugieren que es fundamental 

establecer un marco normativo más robusto que promueva la transparencia y 

facilite mecanismos de resolución de conflictos. Esto no solo empoderará a los 

consumidores, sino que también fortalecerá el sistema financiero al aumentar la 

confianza pública. En resumen, proteger los derechos del consumidor es esencial 

para fomentar relaciones más justas y sostenibles en el sector bancario. 

 

Palabras clave: derechos del consumidor, transparencia, idoneidad, resolución de 

conflictos, lealtad bancaria. 
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ABSTRACT 

 

The research on the violation of consumer rights and bank customer loyalty in 

Tacna highlights the legal and social importance of protecting these rights. The 

study aimed to analyze access to information, product suitability, and effective 

jurisdictional protection. A basic, correlational methodology with a non-

experimental cross-sectional design was employed, utilizing documentary analysis 

and interviews for data collection. Results showed that only 25% of consumers 

received timely information, negatively impacting their trust and loyalty toward 

financial institutions. Conclusions indicate that violations of consumer rights, 

such as the right to information and suitability, lead to dissatisfaction and distrust, 

affecting both consumers and institutions. Practical implications suggest the need 

for a stronger regulatory framework that promotes transparency and facilitates 

conflict resolution mechanisms. This will not only empower consumers but also 

strengthen the financial system by increasing public trust. In summary, protecting 

consumer rights is essential for fostering fairer and more sustainable relationships 

in the banking sector. 

 

Keywords: consumer rights, transparency, suitability, conflict resolution, bank 

loyalty. 



 
 

INTRODUCCIÓN 

 

La protección de los derechos del consumidor y la lealtad del cliente 

bancario son temas de creciente relevancia en el contexto actual, tanto a nivel 

internacional como nacional y local. A nivel global, la confianza en las 

instituciones financieras ha sido puesta a prueba por diversas crisis económicas, 

siendo la crisis financiera de 2008 un claro ejemplo de cómo la falta de 

transparencia y la vulneración de derechos pueden erosionar la confianza pública. 

Según el informe Edelman Trust Barometer (2022), solo el 56% de los 

consumidores confía en las instituciones financieras, lo que resalta la necesidad de 

establecer mecanismos efectivos para proteger los derechos del consumidor. En 

este sentido, la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos 

(OCDE) ha indicado que más del 70% de los consumidores considera 

fundamental el acceso a información veraz y completa para tomar decisiones 

financieras informadas. 

En el ámbito nacional, Perú cuenta con un marco legal robusto que protege 

los derechos del consumidor, consagrado en el artículo 2, inciso 5 de la 

Constitución Política y en el Código de Protección y Defensa del Consumidor. Sin 

embargo, informes recientes indican que estas garantías no siempre se cumplen en 

la práctica. Por ejemplo, un estudio del INDECOPI (2021) revela que el 25% de 

las quejas en el sector financiero está relacionado con la falta de transparencia y 

acceso a información completa. Este problema se ve reflejado en la región de 

Tacna, donde las denuncias por vulneración al acceso a la información 

representan el 30% de las quejas en el sector bancario. 

La importancia social de esta investigación radica en su capacidad para 

identificar las vulneraciones a los derechos del consumidor y su impacto en la 

lealtad hacia las entidades bancarias. La insatisfacción generada por prácticas 

desleales no solo afecta a los consumidores, sino que también repercute 

negativamente en la competitividad y reputación de las instituciones financieras. 

Al empoderar a los consumidores mediante una mayor conciencia sobre sus 

derechos, se fomenta un entorno más justo y saludable en el sector financiero. 
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Los objetivos de esta investigación son claros: analizar la relación entre la 

vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario en 

Tacna durante 2022. Para ello, se plantean preguntas específicas sobre cómo se 

relacionan las vulneraciones al derecho al acceso a la información, al derecho a la 

idoneidad y al derecho a la tutela jurisdiccional efectiva con la lealtad del cliente. 

La metodología empleada incluye un enfoque mixto que combina métodos 

cualitativos y cuantitativos para obtener una visión integral sobre las percepciones 

de los consumidores y las prácticas de las entidades bancarias. 

Las conclusiones esperadas no solo contribuirán al debate académico sobre 

derechos del consumidor y lealtad bancaria, sino que también tendrán 

implicaciones prácticas significativas. Se espera que los hallazgos sirvan como 

base para recomendaciones legislativas que busquen mejorar el marco normativo 

existente, garantizando así una mejor protección de los derechos del consumidor 

en Perú. En resumen, proteger los derechos del consumidor es esencial para 

fomentar relaciones más justas y sostenibles en el sector bancario, lo que 

beneficiará tanto a los consumidores como a las instituciones financieras en un 

entorno cada vez más competitivo. 

Para el desarrollo de la investigación se consideró el siguiente contenido: 

 

En el capítulo I se presenta la descripción del problema, se detallan los 

objetivos a investigar, y se resalta el aporte del trabajo. 

En el capítulo II se detallan los antecedentes afines al trabajo, se 

desarrollaron las bases teóricas que fundamentan las dimensiones utilizadas, y se 

detallaron los términos básicos. 

En el capítulo III se presenta la metodología usada, el tipo, el alcance, el 

díselo, la muestra, la técnica, los instrumentos validados y confiables, además del 

detalle del baremo, y los estadísticos usados. 

En el capítulo IV se presentan los resultados cuantitativos y cualitativos; se 

hace el contraste de las hipótesis y la discusión de los resultados hallados; para 

finalmente presentar las conclusiones y sugerencias. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 

 

1.1 Planteamiento del problema 

 

Los problemas afines a proteger al consumidor a nivel internacional, se 

deben básicamente por la falta de conocimiento de cada uno de sus derechos al 

momento de comprar productos y/o servicios; a ello se adhiere la existencia de un 

riesgo de que la entidad sobrevalore lo ofertado solamente por lograr una mayor 

opción de vender; de ahí resulta relevante lograr mecanismos para proteger 

jurídicamente al consumidor (Espinoza, 2012). 

A nivel global, la confianza en las instituciones bancarias ha sido un tema 

ampliamente debatido tras crisis financieras como la de 2008, que evidencia una 

falta de transparencia en las prácticas bancarias. Según el informe de Edelman 

Trust Barometer (2022), solo el 56% de los consumidores confía en las 

instituciones financieras, siendo la falta de información clara y precisa una de las 

principales causas. Además, un estudio de la Organización para la Cooperación y 

el Desarrollo Económico (OCDE, 2021) destaca que más del 70% de los 

consumidores consideran fundamental el acceso a información veraz y completa 

para tomar decisiones financieras informadas. 

En cuanto al derecho a la idoneidad, normativas diversas internacionales, 

como los Principios de Protección al Consumidor Financiero del Banco Mundial 

(2021), subrayan la obligación de las entidades bancarias de garantizar productos 

y servicios que se ajusten a las necesidades y expectativas razonables de los 

consumidores. Sin embargo, en países en desarrollo, la falta de supervisión 

efectiva y educación financiera limita el cumplimiento de estos principios, lo que 

afecta negativamente la lealtad del cliente. 

En el Perú, el artículo 65 de la Constitución Política del Perú establece que 

el Estado debe defender los intereses de los consumidores y usuarios, 

garantizando el derecho a la información sobre los bienes y servicios, y en el 
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artículo 18 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, que establece el 

derecho a la idoneidad. A pesar de estas disposiciones, los informes nacionales 

sugieren que estas garantías no siempre se cumplen en la práctica. Según un 

informe del INDECOPI (2021), el 25% de las quejas en el sector financiero está 

relacionado con la falta de transparencia y acceso a información completa, 

mientras que el 18% corresponde a problemas con la idoneidad de los productos y 

servicios ofrecidos. 

Un estudio del Banco Central de Reserva del Perú (BCRP, 2022) señala 

que el nivel de confianza en el sistema bancario se redujo un 10% en los últimos 

tres años, destacando como causas principales la percepción de falta de claridad 

en la información y productos. que no cumplen con las expectativas del cliente. 

Estas situaciones generan insatisfacción y deslealtad, lo cual afecta tanto a los 

consumidores como a las propias entidades bancarias, que ven disminuida su 

competitividad en el mercado. 

En la región de Tacna, la situación es aún más preocupante. Según datos 

de la Oficina Regional del INDECOPI (2022), las denuncias por vulneración al 

acceso a la información representan el 30% de las quejas en el sector bancario, 

mientras que las relacionadas con la falta de idoneidad alcanzan el 20%. Estas 

cifras reflejan un problema estructural que afecta tanto la confianza como la 

lealtad de los clientes hacia las entidades bancarias locales. 

Además, los consumidores tacneños han reportado casos específicos donde 

no se les brindó información suficiente sobre tasas de interés, comisiones ocultas 

y cambios unilaterales en las condiciones contractuales. Estos hechos 

contravienen lo estipulado en el artículo 1, inciso b del Código de Protección al 

Consumidor, que obliga a las empresas a proporcionar información clara y 

transparente. Asimismo, el incumplimiento del derecho a la idoneidad se traduce 

en productos financieros que no cumplen con las expectativas razonables de los 

usuarios, en contravención del artículo 18 del Código. 

Casos emblemáticos como el fallo de la Corte Suprema en el Exp. N° 

00858-2003-AA/TC reafirman que la protección de los derechos del consumidor 

es un derecho fundamental. El Tribunal destacó que el acceso a la información es 
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esencial para equilibrar las relaciones entre consumidores y proveedores, 

especialmente en contextos donde puede existir asimetría de información. 

Asimismo, el artículo 18 del Código de Protección al Consumidor ha sido 

reiteradamente citado en sentencias como un estándar mínimo de calidad que las 

empresas deben cumplir. 

1.2 Formulación del problema 

 

1.2.1 Problema general 

 

¿Qué relación existe entre la vulneración de los derechos del consumidor y 

la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022? 

1.2.2 Problemas secundarios 

 

a) ¿Qué relación existe entre la vulneración del derecho al acceso a la 

información establecido en el artículo 65 de la Constitución Política 

del Perú y articulo 1, inciso b del Código de Protección al consumidor 

y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022? 

b) ¿Qué relación existe entre la vulneración del derecho a la idoneidad 

establecido en el artículo 18 del Código de Protección al Consumidor e 

implícitamente en el artículo 2, inciso 2 de la Constitución Política del 

Perú, y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022? 

c) ¿Qué relación existe entre la vulneración del derecho a la a la tutela 

jurisdiccional efectiva establecido en el artículo 139, inciso 3 de la 

Constitución Política del Perú y la lealtad del cliente bancario en 

Tacna, 2022? 
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1.3 Justificación de la investigación 

 

a) Justificación teórica 

Desde una perspectiva teórica, esta investigación contribuye al desarrollo 

del conocimiento sobre la relación entre los derechos del consumidor y la lealtad 

del cliente en el sector bancario. A través de un análisis exhaustivo de las 

normativas existentes, como la Constitución Política del Perú y el Código de 

Protección al Consumidor, se puede profundizar en la comprensión de cómo estos 

derechos influyen en la conducta de los consumidores. Además, se espera que los 

hallazgos de esta investigación alimenten el debate académico sobre la 

importancia de la transparencia y la información en las relaciones comerciales, 

aportando nuevos enfoques y teorías que puedan ser exploradas en estudios 

futuros. 

b) Justificación social 

Desde un enfoque social, esta investigación es crucial para mejorar la 

calidad de vida de los consumidores en Tacna. Al identificar las vulneraciones a 

los derechos del consumidor y su impacto en la lealtad hacia las entidades 

bancarias, se puede generar conciencia sobre la necesidad de proteger estos 

derechos. Esto no solo beneficiará a los consumidores al empoderarlos para exigir 

un trato justo y equitativo, sino que también fomentará un ambiente más saludable 

en el sector financiero. La promoción de prácticas comerciales justas puede 

contribuir a una mayor confianza en el sistema bancario, lo que beneficia a toda la 

sociedad. 

c) Justificación jurídica 

Jurídicamente, esta investigación tiene implicaciones significativas para el 

fortalecimiento del marco legal que protege a los consumidores. Al analizar cómo 

se están aplicando las leyes existentes y su efectividad en la práctica, se pueden 

identificar lagunas o deficiencias que requieren atención. Los resultados pueden 
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servir como base para recomendaciones legislativas que busquen mejorar las 

normativas actuales, garantizando así una mejor protección de los derechos del 

consumidor. Además, este estudio puede ser útil para los abogados y defensores 

de derechos humanos al proporcionarles herramientas y argumentos sólidos para 

defender a los consumidores ante posibles abusos. 

d) Justificación Metodológica 

Esta investigación es importante porque propone un enfoque sistemático para 

estudiar la relación entre los derechos del consumidor y la lealtad bancaria. 

Utilizando métodos cualitativos y cuantitativos, se busca obtener una visión 

integral que permita entender no solo las percepciones de los consumidores, sino 

también las prácticas de las entidades bancarias. La aplicación de encuestas y 

entrevistas permitirá recoger datos relevantes que pueden ser analizados 

estadísticamente, lo que fortalecerá la validez y confiabilidad de los resultados 

obtenidos. Este enfoque metodológico puede servir como modelo para futuras 

investigaciones en el campo del derecho del consumidor y la lealtad empresarial.  

1.4 Objetivos 

 

1.4.1 Objetivo general 

 

Analizar la relación entre la vulneración de los derechos del consumidor y 

la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

1.4.2 Objetivos específicos 

 

a) Determinar la relación entre la vulneración del derecho al acceso a la 

información establecido en el artículo 65 de la Constitución Política del 

Perú y articulo 1, inciso b del Código de Protección al consumidor y la 

lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

b) Establecer la relación entre la vulneración del derecho a la idoneidad 

establecido en el artículo 18 del Código de Protección al Consumidor e 
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implícitamente en el artículo 2, inciso 2 de la Constitución Política del 

Perú y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

c) Identificar la relación entre la vulneración del derecho a la a la tutela 

jurisdiccional efectiva establecido en el artículo 139, inciso 3 de la 

Constitución Política del Perú y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 

2022. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes de la investigación 

 

Los antecedentes en una investigación son cruciales porque proporcionan 

el contexto necesario para entender el problema estudiado, situando el 

trabajo dentro de un marco más amplio y justificando su relevancia. 

Permiten revisar investigaciones previas, identificando lagunas en el 

conocimiento actual y formulando preguntas de investigación más 

precisas. Esto evita duplicar esfuerzos y facilita la construcción sobre 

trabajos existentes, contribuyendo al avance del conocimiento. Además, 

los antecedentes establecen un marco teórico que guía la investigación, 

ofreciendo conceptos y teorías relevantes para el análisis de resultados. 

Finalmente, una revisión adecuada de los antecedentes fortalece la 

credibilidad del estudio, demostrando que el investigador tiene un sólido 

conocimiento del tema y está al tanto de las discusiones actuales en la 

literatura. 

 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

 

a) Barrientos et al., (2023) analiza las barreras que dificultan el acceso a la 

justicia del consumidor, tanto en su dimensión formal como a través de 

mecanismos alternativos de resolución de conflictos. Evalúa el uso de 

nuevas tecnologías en Chile, destacando su potencial para superar estos 

desafíos. Además, se examina la plataforma europea de resolución de 

conflictos en línea como un modelo inspirador para mejorar el sistema 

chileno. 

La investigación subraya que, a pesar de los avances legislativos, persisten 

obstáculos significativos, como la falta de un sistema unificado y el escaso 

uso de nuevas tecnologías. Se destaca la importancia de plataformas 



10 

 

  
 

digitales, como la europea de resolución de conflictos en línea, que 

podrían servir como modelo para mejorar el acceso y la eficiencia del 

sistema chileno. Además, se señala que la reciente normativa sobre 

mediación y arbitraje no ha logrado integrar adecuadamente medios 

electrónicos, limitando así su efectividad.  

 

b) Falconi, (2022) analiza las cláusulas abusivas en los contratos de adhesión, 

donde una parte impone términos sin posibilidad de negociación, 

generando desequilibrios en las relaciones contractuales. Se estudian dos 

tipos de cláusulas que afectan los derechos de consumidores en Ecuador, 

mediante un enfoque cualitativo y métodos jurídicos. El trabajo concluye 

caracterizando las cláusulas abusivas y prohibidas, destacando su impacto 

negativo en los derechos de los usuarios. 

 

La investigación señala las cláusulas, impuestas sin posibilidad de 

negociación, generan un desequilibrio en las relaciones contractuales, 

afectando la equidad y la protección del consumidor. A través de un 

enfoque cualitativo, el estudio identifica y caracteriza dos tipos de 

cláusulas que son consideradas abusivas y prohibidas, enfatizando su 

impacto negativo en los derechos de los usuarios. La investigación subraya 

la necesidad de una regulación más efectiva para salvaguardar a los 

consumidores frente a estas prácticas desleales. 

 

c) Meléndez y Llerena (2021) investigaron “La publicidad engañosa frente a 

los derechos de los consumidores de bienes de naturaleza durable”; tesis de 

la Pontificia Universidad Católica de Ecuador; donde el objetivo propuesto 

es el analizar cómo la publicidad engañosa se relaciona con el derecho de 

los consumidores de bienes durables; donde el tipo es puro, el alcance es 

descriptivo, el diseño es no experimental, el enfoque es cualitativo; se 

concluyó que hay falencias legales respecto a controlar la labor de los 
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promotores de la publicidad, existe insatisfacción de los clientes que 

mayormente no denuncian que sus derechos fueron vulnerados. 

 

La investigación realizada en la Pontificia Universidad Católica de 

Ecuador sobre "La publicidad engañosa frente a los derechos de los 

consumidores de bienes de naturaleza durable" pone de manifiesto las 

deficiencias legales en el control de la publicidad y resalta la necesidad 

urgente de fortalecer la regulación sobre publicidad engañosa para 

garantizar una mayor protección y empoderamiento del consumidor en el 

mercado. Además, se concluye que es fundamental mejorar la educación 

del consumidor para que pueda identificar y reaccionar ante prácticas 

publicitarias desleales. 

 

b) Marín et al (2018) investigaron “Los derechos del consumidor frente a los 

actos de engaño a través de publicidad de servicios de salud estéticos y 

cosméticos”; tesis de la Institución Educativa de Envigado; donde el 

objetivo es analizar cómo se ven afectados los derechos de los 

consumidores frente a los engaños de la publicidad; de alcance 

descriptivo, de diseño no experimental; se concluye que un hecho, 

intencional o no, asociada a la actividad de la publicidad que genere daño 

o perjuicios a personas, ello debe indemnizarse a favor de la persona 

afectada, existiendo una responsabilidad social. 

 

La investigación subraya la necesidad de una regulación más estricta en el 

ámbito de la publicidad de servicios estéticos, para proteger a los 

consumidores y garantizar que sus derechos sean respetados frente a 

prácticas engañosas. La investigación también resalta la importancia de 

fomentar la conciencia del consumidor sobre sus derechos en este sector. 
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2.1.2 Antecedentes nacionales 

 

a) Cabezudo & Encinas, (2024) investigó sobre los derechos del consumidor 

en los contratos crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de 

Tacna (2023) analiza cómo las cláusulas abusivas afectan a los usuarios, 

especialmente en estados de emergencia (pandemias, desastres, protestas). 

Con un enfoque cualitativo, se emplearon entrevistas y análisis 

documental para investigar. Se concluyó que estas cláusulas pueden 

perjudicar a los consumidores al limitar su información sobre derechos y 

responsabilidades, vulnerando así su protección jurídica en situaciones 

excepcionales. 

 

La investigación trata sobre los derechos del consumidor en los contratos 

crediticios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna revela el 

impacto negativo de las cláusulas abusivas, especialmente en situaciones 

de emergencia. Utilizando un enfoque cualitativo, se identificó que estas 

cláusulas limitan la información que reciben los consumidores sobre sus 

derechos y responsabilidades, lo que vulnera su protección jurídica 

 

b) Tapia, (2023) investigó sobre la relación entre las arbitrariedades en 

servicios financieros y la atención de reclamos en las oficinas de defensa 

del consumidor de Indecopi (2016-2019). Mediante un estudio relacional y 

diseño no experimental, se empleó análisis documental y registros como 

técnicas de recopilación de datos. Con un enfoque deductivo y corte 

longitudinal, se utilizaron escalas numéricas discretas para medir 

variables, y los datos fueron procesados en SPSS 24. 

 

El autor destaca sobre las arbitrariedades en servicios financieros y la 

atención de reclamos en las oficinas de defensa del consumidor de 

Indecopi destaca la vulnerabilidad de los consumidores ante prácticas 

abusivas en el sector financiero. A través de un estudio relacional y un 
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diseño no experimental, se identificó que las deficiencias en la atención de 

reclamos pueden agravar los efectos negativos de estas arbitrariedades. 

 

c) Uribe, (2021) investigó cómo la transformación digital influye en el 

comportamiento del consumidor en el sector financiero de Lima 

Metropolitana (2021). Con un diseño no experimental, enfoque 

cuantitativo y nivel explicativo, se encuestaron 385 clientes bancarizados 

mediante un cuestionario confiable (alfa de Cronbach 0,833). Los 

hallazgos buscan aportar al conocimiento académico y práctico, ayudando 

a optimizar planes de transformación digital en el sector financiero. 

 

La investigación destaca cómo la transformación digital influye en el 

comportamiento del consumidor en el sector financiero de Lima 

Metropolitana (2021) proporciona valiosos aportes al derecho del 

consumidor al resaltar la necesidad de adaptación de las entidades 

financieras a las nuevas tecnologías. Con un diseño no experimental y un 

enfoque cuantitativo, se encuestaron 385 clientes, obteniendo datos que 

pueden optimizar los planes de transformación digital. 

 

d) Durand (2019) investigó la “Aproximación a una teoría de los derechos 

humanos del consumidor en el mercado global y su tratamiento en el 

derecho constitucional peruano”; artículo de la revista Prolegómenos; 

donde el objetivo es desarrollar de forma conceptual y sistémica los 

principales fundamentos iusfilosóficos que sustentan la naturaleza del 

derecho de los consumidores; siendo el diseño no experimental, de tipo 

básico y de alcance descriptivo; se concluyó en base a que se asume que el 

consumidor es un agente que toma decisiones mercantiles buscando 

satisfacer sus expectativas e intereses, que el actual escenario jurídico 

mundial impulsa la construcción de un paradigma que repotencie la teoría 

de derechos humanos, asociándolo con el desenvolvimiento del cliente / 

consumidor en el mercado que es principalmente por buscar atender sus 
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necesidades, pero que en caso del Perú existe todavía un camino largo por 

seguir respecto a proteger al consumidor, debido a su débil 

institucionalidad y trabajo articulado entre entidades públicas y privadas. 

 

La investigación contribuye al derecho del consumidor al establecer un 

marco conceptual que integra los derechos humanos con la protección del 

consumidor. Este enfoque permite reconocer que los derechos del 

consumidor son una extensión de los derechos humanos fundamentales, 

garantizando así un trato justo y equitativo en las transacciones 

comerciales. Al vincular ambos conceptos, se refuerza la necesidad de 

proteger a los consumidores como un aspecto esencial del respeto a la 

dignidad humana. 

 

e) Chávez (2018) investigó las “Cláusulas abusivas en los contratos de 

crédito y vulneración a los derechos del consumidor en entidades 

financieras, Canto Grande-2017”; tesis de la Universidad César Vallejo; 

donde el objetivo es analizar cómo las cláusulas abusivas de un contrato de 

crédito se relaciona con la vulneración de los derechos que tiene un 

consumidor de los bancos; el tipo es básico, de diseño no experimental, de 

alcance correlacional, la muestra es de 48 abogados; se concluyó que 

existe relación positiva y moderada (r = 0,501) entre la existencia de 

cláusulas abusivas en contratos de crédito y el vulnerar derechos a los 

consumidores. 

 

La investigación resalta la necesidad de una mayor regulación y 

supervisión sobre las prácticas contractuales en el sector financiero para 

proteger adecuadamente a los consumidores. Además, subraya la 

importancia de fomentar la transparencia en los contratos y garantizar que 

los consumidores estén informados sobre sus derechos y 

responsabilidades. 
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2.1.3 Antecedentes Locales 

 

a) Robles (2019) investigó los “Derechos del consumidor y el uso del 

servicio de protección de la oficina Regional de INDECOPI – Tacna, 

2017”; tesis de maestría de la UNJBG; siendo el objetivo el analizar cómo 

el nivel de conocimiento de los diversos derechos del consumidor se 

relacionan con el nivel uso de los servicios de protección dados por el ente 

competente; siendo el tipo puro, de alcance correlacional, el diseño es no 

experimental, la muestra es de 170 personas; se concluyó que un 80,6% de 

las personas consideran que tienen un nivel elevado de conocimiento de 

los derechos que tienen como consumidores, y el 40,6% señala de nivel 

regular el uso de los servicios de protección dado por INDECOPI – Sede 

Tacna, y no existe relación (Rho = 0,142 y p = 0,065) entre las variables 

analizadas. 

 

La investigación aporta al derecho del consumidor al analizar la relación 

entre el conocimiento de los derechos del consumidor y la utilización de 

los servicios de protección ofrecidos por INDECOPI. A pesar de que el 

80,6% de los encuestados afirma tener un alto nivel de conocimiento sobre 

sus derechos, solo el 40,6% utiliza regularmente estos servicios, lo que 

indica una desconexión entre el conocimiento y la acción. 

 

b) Encinas (2019) investigó la “Calidad del servicio y lealtad de compra del 

consumidor en el supermercado Plaza Vea Tacna – 2018”; tesis de 

maestría de la Universidad Privada de Tacna; siendo el objetivo general el 

analizar cómo la calidad del servicio se relaciona con la lealtad de los 

clientes; donde el tipo es básico, el diseño es no experimental, la muestra 

es de 246 personas; se concluyó que existe relación directa y moderada (r 

= 0,448) entre la calidad del servicio y la lealtad de compra del cliente. 
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La investigación evidencia que los consumidores valoran la calidad del 

servicio, se subraya la necesidad de que las empresas adopten prácticas 

que prioricen esta calidad, contribuyendo así a una mejor experiencia del 

cliente. Además, estos hallazgos pueden servir como base para desarrollar 

políticas que protejan los derechos del consumidor, fomentando un entorno 

comercial más justo y transparente. La investigación también sugiere que 

mejorar la calidad del servicio no solo beneficia a los consumidores, sino 

que también puede fortalecer la reputación y sostenibilidad de las 

empresas en el mercado. 

2.2 Bases Teóricas 

2.2.1 Base Teórica “Derechos del Consumidor” 

 

2.2.1.1 Definición de los derechos del consumidor. 

 

Se ha efectuado una revisión de bibliografía relacionada con esta variable 

de estudio, de donde se destaca la definición efectuada por Malpartida (2003), 

quien señala que estos derechos con un conjunto leyes, normas y/o reglamentos, 

que tiene la finalidad de crear determinados derechos para lograr proteger de 

forma directa a los consumidores, mediante establecer mecanismos donde se 

describa la forma eficiente de aplicar el derecho; de forma paralela abarca 

también, normas de control que buscan precisar el comportamiento que deberían 

tener los consumidores, en los aspectos de producción y comercialización (temas 

como lo del tabaco y alcohol). 

Se destaca también lo expresado por Lorenzetti (2009) quien los define 

como aspectos relevantes que tienen la finalidad de proteger a la persona y a la 

invasión de su privacidad, lo cual se sustenta en el derecho a que las personas 

pueden tener bienes que resultan ser indispensables para desenvolverse en 

sociedad, como ser el acceder a justicia y consumo. 
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Finalmente, se resalta lo expresado por Córdova (2012), que desde una 

perspectiva constitucional, señala que el Estado prioriza la defensa del interés del 

consumidor, frente a potenciales perjuicios en sus transacciones comerciales en el 

mercado, por tanto urge su accionar mediante los entes administrativos 

respectivos de fiscalización sobre la normatividad de protección a los 

consumidores; por tanto, estos derechos, deben entenderse como derecho 

subjetivo y personal, que cuando se vulneran, deben repararse y tratarse de forma 

jurídica como aspectos similares a la violación de la intimidad. 

 

2.2.1.2 Derechos del consumidor en algunas constituciones de América. 

 

Los derechos del consumidor en las principales constituciones de los 

países de América han sido reconocidos y normados en distintos grados, 

reflejando la creciente preocupación por la protección del ciudadano frente a 

prácticas comerciales abusivas. A continuación, se detalla cómo están 

estructurados estos derechos en algunas de las constituciones más relevantes del 

continente. 

a) México: Los derechos del consumidor están garantizados principalmente 

en la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos, en su 

artículo 28, el cual prohíbe los monopolios y establece las bases para una 

competencia económica justa. Este artículo promueve la protección de los 

consumidores al prevenir prácticas monopólicas y abusivas, apoyándose 

en la Ley Federal de Protección al Consumidor, que es complementaria a 

la constitución y establece los derechos y obligaciones específicos de los 

consumidores (DOF, 2020). 

b) Brasil: Otorga una fuerte protección a los derechos del consumidor a 

través de su Constitución Federal de 1988, específicamente en el artículo 

170, donde se establece que el orden económico debe estar orientado hacia 

la defensa del consumidor. Además, el artículo 5º, inciso XXXII, señala 

que el Estado debe promover la defensa del consumidor, lo que refleja un 

enfoque constitucional robusto en la materia. Este mandato constitucional 
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se refuerza con el Código de Defensa del Consumidor (CDC), uno de los 

más avanzados de América Latina, el cual ha sido un modelo para otras 

legislaciones de la región (Silva, 2019). 

c) Argentina: La Constitución Nacional también reconoce explícitamente los 

derechos del consumidor en su artículo 42, que fue reformado en 1994. 

Este artículo garantiza a los consumidores y usuarios el derecho a una 

protección adecuada de su salud, seguridad e intereses económicos, así 

como a una información veraz y completa. Además, se exige una 

regulación estatal que asegure la defensa de estos derechos. La Ley de 

Defensa del Consumidor (Ley Nº 24240) es el marco legal que desarrolla 

estos derechos constitucionales (Sánchez, 2018). 

d) Colombia: En la Constitución Política de Colombia, los derechos del 

consumidor no están explícitamente mencionados en un solo artículo, pero 

se encuentran protegidos bajo los principios generales de protección a los 

ciudadanos y la libre competencia, en los artículos 78 y 333. El artículo 78 

establece que el Estado debe regular el control de calidad de bienes y 

servicios y velar porque las prácticas comerciales no atenten contra los 

derechos del consumidor, lo que ha sido complementado por la Ley 1480 

de 2011, conocida como el Estatuto del Consumidor (Rodríguez, 2017). 

e) Estados Unidos: Los derechos del consumidor no están directamente 

protegidos en la Constitución de los Estados Unidos a nivel federal. Sin 

embargo, estos derechos han sido desarrollados a través de una amplia 

gama de legislaciones específicas como la Consumer Protection Act, así 

como a través de agencias reguladoras como la Federal Trade Commission 

(FTC), que protegen a los consumidores de prácticas comerciales injustas. 

Aunque la constitución no menciona explícitamente a los consumidores, el 

desarrollo legal y las enmiendas en torno a la defensa de los derechos 

civiles y económicos de los ciudadanos han permitido la evolución de este 

marco (Mayer et al., 2018). 
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La protección de los derechos del consumidor en las constituciones de los 

países americanos varía en su explicitud y enfoque, pero en todos los casos se ve 

reforzada por leyes secundarias que especifican las obligaciones de los Estados y 

de las empresas hacia los consumidores. Esta evolución refleja una tendencia 

hacia una mayor protección y transparencia en las relaciones comerciales. 

 

2.2.1.3 Derechos del consumidor en la Constitución Política del Perú. 

 

La Constitución Política del Perú reconoce explícitamente los derechos del 

consumidor en su artículo 65, dentro del título dedicado al régimen económico. 

Este artículo establece que el Estado tiene la obligación de defender el interés de 

los consumidores y usuarios, garantizando su derecho a acceder a productos y 

servicios de calidad. Además, promueve la obligación del Estado de velar por la 

salud y la seguridad de la población mediante la regulación y fiscalización de las 

prácticas comerciales. 

 

El artículo 65 subraya que el Estado debe asegurar que las actividades 

económicas se desarrollen bajo un marco de libre competencia, pero siempre en 

armonía con la defensa de los derechos del consumidor, protegiendo a los 

ciudadanos contra prácticas comerciales abusivas. A su vez, este mandato 

constitucional está respaldado por la Ley de Protección al Consumidor (Ley N° 

29571), que regula los derechos, deberes y mecanismos de protección de los 

consumidores y los procedimientos de reclamo ante cualquier violación de sus 

derechos. 

 

Además, la Constitución establece que las entidades del Estado deben 

promover el acceso a la información adecuada, clara y oportuna sobre los 

productos y servicios ofrecidos en el mercado, lo que permite a los consumidores 

tomar decisiones informadas y seguras, contribuyendo así a la transparencia en las 

relaciones comerciales (Constitución Política del Perú, 1993). 
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2.2.1.4 Código de Protección y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571). 

 

La Ley de Protección al Consumidor en el Perú - Ley N° 29571 (2010) 

establece un marco legal integral para proteger los derechos de los consumidores 

en sus relaciones con proveedores de bienes y servicios. Esta ley busca garantizar 

que los consumidores reciban productos y servicios de calidad, que tengan acceso 

a información veraz y que estén protegidos frente a prácticas comerciales 

abusivas. 

A continuación, se describen algunos de los principales artículos de esta 

ley: 

a) Artículo 1: Derechos del consumidor 

Este artículo enumera los derechos fundamentales del consumidor, entre 

los cuales destacan: 

- El derecho a la protección de la salud y la seguridad, asegurando que los 

productos y servicios no presenten riesgos indebidos. 

- El derecho a la información veraz, suficiente y clara sobre los productos o 

servicios que adquieran. 

- El derecho a la protección de sus intereses económicos, garantizando que 

los productos o servicios sean ofrecidos a precios justos y acordes con la 

calidad prometida. 

- El derecho a la educación en consumo, orientando a los ciudadanos para 

que puedan tomar decisiones informadas. 

- El derecho a procedimientos de reclamo y reparación frente a prácticas 

abusivas o productos defectuosos. 

b) Artículo 13: Finalidad 

Establece como finalidad principal la protección de los derechos de los 

consumidores, garantizando su acceso a productos y servicios en 

condiciones de calidad, idoneidad, seguridad y precio justo. Se promueve, 

además, la transparencia en las transacciones comerciales y el derecho a 

recibir una adecuada información. 
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c) Artículo 14: Publicidad 

La ley es clara en cuanto a las restricciones que impone sobre la publicidad 

engañosa; este artículo establece que toda publicidad debe ser veraz, y que 

no puede inducir a error a los consumidores con respecto a las 

características, precio, beneficios o condiciones del producto o servicio. 

De lo contrario, el proveedor será responsable de las acciones legales 

correspondientes. 

d) Artículo 19: Deberes del proveedor 

Este artículo detalla los deberes de los proveedores de bienes y servicios. 

Los proveedores deben actuar con transparencia, honestidad, y buena fe en 

sus relaciones con los consumidores. Además, deben garantizar que la 

información ofrecida sea clara y suficiente, que los productos sean de 

calidad y que las garantías ofrecidas sean respetadas. 

e) Artículo 65: Procedimiento de reclamos y quejas 

Este artículo regula los mecanismos que los consumidores tienen para 

presentar reclamos y quejas frente a los proveedores. Los establecimientos 

deben contar con un libro de reclamaciones que esté disponible para el 

consumidor. Este procedimiento busca garantizar una vía accesible y 

rápida para la resolución de conflictos. 

f) Artículo 112: Sanciones 

La ley también detalla las sanciones aplicables a los proveedores que 

incumplan con las disposiciones, las cuales pueden ir desde multas hasta la 

clausura del establecimiento. Las sanciones buscan disuadir las prácticas 

comerciales que vulneren los derechos del consumidor y asegurar el 

cumplimiento de las normas establecidas. 

 

La Ley de Protección al Consumidor (Ley N° 29571) en el Perú es un 

marco legal exhaustivo que establece derechos y deberes, tanto para consumidores 

como para proveedores. Su objetivo es proteger al consumidor frente a abusos y 

fraudes en las relaciones de consumo, asegurando la calidad y seguridad de los 

productos y servicios en el mercado. 
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2.2.1.5 Principales derechos como consumidor 

 

En base a la revisión de la página institucional de INDECOPI (2022), se 

precisa mediante el Servicio de Atención al Ciudadano (SAC), que los 

consumidores tienen los siguientes derechos: 

a) Ser informado: Por tanto, el proveedor debe priorizar que exista claridad 

en la información entorno a cualquier producto y/o servicio ofertado, que 

contribuya a elegir bien que comprar y cómo usarlo. 

b) Ser escuchado: Implica que el proveedor debe absolver las diferentes 

dudas, recibir los aportes de los clientes, atender los reclamos, otros, de 

cada uno de los consumidores. 

c) Elegir: Implica que en el mercado existe libre competencia, que permita al 

consumidor poder escoger ante una misma necesidad, por tanto, se podrá 

comparar y evaluar, que facilite el proceso de elección. 

d) Recibir un trato justo y equitativo: es decir, que el proveedor no debe 

discriminar por diversas razones de sexo, raza, idioma, otros, simplemente 

debe impulsar la existencia de un trato con justicia y equidad. 

e) Protección de la salud y dar seguridad: Por tanto, el proveedor debe 

advertir de las ventajas y desventajas de los productos y/o servicios que 

comercializa, sobre todo si potencialmente afecta la salud o la seguridad. 

f) Al pago anticipado: Cuando se da el escenario de adquisiciones al crédito, 

el consumidor podrá dar pagos anticipados que permitan el reducir los 

intereses y/o cuotas. 

 

2.2.1.6 Dimensiones para analizar la variable “Derechos del Consumidor”. 

 

Se ha considerado las dimensiones utilizadas por Chávez (2018), en su 

investigación sobre los derechos de los consumidores frente a las entidades 

financieras, por ser afín al presente trabajo, se tiene: 

A) Derecho a la información: Implica que el consumidor debe tener el acceso 

a toda la información que le ayude a decidir de forma idónea, para 
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posteriormente celebrar un contrato, superando de esa manera la existencia 

de una posible asimetría de la información; abarca los siguientes 

indicadores: Riesgo de contratar, asesoría, elección. 

 

Según Rojas, ( 2012), en su artículo denominado “El alcance del deber de 

información en materia de protección al consumidor: un replanteamiento desde el 

derecho y economía conductual y el neuromarketing”, refiere lo siguiente respecto 

al deber de información: 

El Deber de Información de los proveedores es, a su vez, el Derecho a la  

Información de los consumidores, debiendo entenderse como la obligación a 

cargo de los proveedores para brindar a los consumidores la información adecuada 

o necesaria a efectos de que éstos adopten una decisión de consumo adecuada con 

sus intereses y, asimismo, sea debidamente informado por el proveedor sobre el 

producto adquirido o el servicio contratado durante la vigencia de la relación 

contractual entre ellos (p.66) 

Továr, (2019), señala que, en el ámbito de las relaciones de consumo, se 

protege al consumidor exigiendo al proveedor que le informe, por ejemplo, de los 

riesgos y peligros de los productos y/o de la forma adecuada de usarlos para evitar 

daños. Es por ello que se asigna a la legislación de protección al consumidor una 

función preventiva de daños. "El Derecho de los consumidores tiene, en nuestra 

opinión, dos características especiales: tiende a prevenir de posibles daños a los 

consumidores y es una suerte de disciplina integradora de una serie de normas que 

siempre se han encontrado desperdigadas en el ordenamiento jurídico (p.220)  

Por lo tanto, de las citas doctrinales reseñadas se entiende que el proveedor 

está en la obligación de informar a los usuarios de los riesgos que podría suceder 

en la adquisición de un producto o servicio, previniendo de esta manera posibles 

disgustos frente a lo ocurrido, además la misma autora plantea que la esencia del 

deber informativo por parte proveedor implica admitir el consentimiento libre del 

consumidor (p.221). 

Es necesario, entonces, que el consumidor sepa sus derechos respecto de la 

información que se le brinda y la que le puede ser negada el proveedor. Es a causa 
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de lo descrito que, las aerolíneas tienen el deber de brindar la información, ya que 

no solo se verá la desventaja con la que cuentan los consumidores o pasajeros en 

la relación contractual con la línea aérea, si no que se estaría cumpliendo la 

asimetría informativa ya que las aerolíneas estarían contando con mayor 

información que el consumidor, lo cual, la única manera de corregirlo sería 

cumpliendo con informar por parte del prestador del servicio (p.222) 

Según La Constitución Política del Perú, el derecho al acceso a la 

información establecido en el artículo 65 establece que cualquier persona puede 

solicitar y recibir información de cualquier entidad pública, sin necesidad de 

justificar su uso o acreditar interés alguno. 

Asimismo, el Código de Protección, indica en su Capítulo I Derechos de 

los consumidores inciso b: Derecho a acceder a información oportuna, suficiente, 

veraz y fácilmente accesible, relevante para tomar una decisión o realizar una 

elección de consumo que se ajuste a sus intereses, así como para efectuar un uso o 

consumo adecuado de los productos o servicios. 

 

Por otro lado, la Jurisprudencia señala en los casos: 

✓ Exp. N.º 02303-2019-PHD/TC: Destacó que el derecho de acceso a la 

información incluye no solo el suministro de información veraz y 

oportuna, sino también que no sea fragmentaria, incompleta o errada. Este 

principio se aplica a toda entidad que maneje información pública, 

incluidas las entidades bancarias en ciertas circunstancias legales. 

✓ Exp. N.º 04382-2019-PA/TC: En este caso, se resaltó que cualquier 

negativa o demora en la entrega de información completa constituye una 

vulneración del derecho al acceso. Esto incluye casos en los que la 

información proporcionada por una entidad, como un banco, es incompleta 

o extemporánea. 

Precedentes sobre secreto bancario: El Tribunal Constitucional ha 

aclarado que la divulgación de datos protegidos por el secreto bancario requiere 

autorizaciones específicas (judiciales, fiscales, o congresos), pero esto no impide 

que las entidades bancarias deban brindar información relacionada con la 



25 

 

  
 

protección de los derechos del consumidor, como la claridad en los contratos 

financieros. 

Así mismo ya desde el desarrollo infra-constitucional, encontramos que la 

Ley N.° 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, regula el 

derecho de información de los consumidores, en al cual se detalla, entre los 

mencionados, el siguiente: 

Artículo 1. Derechos de los consumidores 

1.1 En los términos establecidos por el presente Código, los consumidores tienen 

los siguientes derechos: 

(…) 

b. Derecho a acceder a información oportuna, suficiente, veraz y fácilmente 

accesible, relevante para tomar una decisión o realizar una elección de 

consumo que se ajuste a sus intereses, así como para efectuar un uso o 

consumo adecuado de los productos o servicios. 

El artículo N.° 1 que se menciona, en efecto hace referencia al derecho de 

información que los consumidores tienen como tal, no obstante, en el artículo 

N.° 2 de la misma normativa se regula la información que debe brindarse para 

que el consumidor pueda decidir si adquiere o no el bien o servicio, el mismo 

que señala lo siguiente: 

Artículo 2. Información relevante 

2.1 El proveedor tiene la obligación de ofrecer al consumidor toda la 

información relevante para tomar una decisión o realizar una elección 

adecuada de consumo, así como para efectuar un uso o consumo 

adecuado de los productos o servicios. 

2.2 La información debe ser veraz, suficiente, de fácil comprensión, 

apropiada, oportuna y fácilmente accesible, debiendo ser brindada en 

idioma castellano. 

2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales 

correspondientes, para analizar la información relevante se tiene en 

consideración a toda aquella sin, la cual no se hubiera adoptado la 
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decisión de consumo o se hubiera efectuado en términos 

substancialmente distintos. 

Para ello se debe examinar si la información omitida desnaturaliza las 

condiciones en que se realizó la oferta al consumidor. (…). 

De lo aquí reseñado en materia normativa evidenciamos que si bien dentro de 

nuestro sistema jurídico está regulado el derecho de información de los 

consumidores tanto a nivel constitucional como legislativo como un deber por 

parte de los proveedores de bienes y servicios, también es una realidad innegable 

que en la actualidad acaecen casos de la referida figura de asimetría informativa, 

la misma que es descrita en el artículo IV del Título Preliminar de la Ley N.° 

29571, la cual la define literalmente de la siguiente manera: 

Artículo IV. Definiciones 

Para los efectos del presente Código, se entiende por lo siguiente: 

(…) 

7. Asimetría informativa. Característica de la transacción comercial por la cual 

uno de los agentes, el proveedor, suele tener mayor y mejor información sobre los 

productos y servicios que ofrece en el mercado a los consumidores.  

Según el Código de Protección del Consumidor: 

Capítulo I Derechos de los consumidores inciso b: 

Derecho a acceder a información oportuna, suficiente, veraz y fácilmente 

accesible, relevante para tomar una decisión o realizar una elección de consumo 

que se ajuste a sus intereses, así como para efectuar un uso o consumo adecuado 

de los productos o servicios. 

 

B) Derecho a la idoneidad: Implica que no debería existir diferencia entre lo 

que oferta el proveedor y lo que en la práctica recibe el consumidor cuando 

efectúa la transacción; abarca los siguientes indicadores: Servicio recibido, 

calidad óptima, trato objetivo. 

 

Según Baltazar (2023) la idoneidad se define como la correspondencia 

entre lo que el consumidor espera y lo que recibe, según la oferta, publicidad, 
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condiciones de la transacción, y características del producto o servicio. Se evalúa 

según la naturaleza del bien y su capacidad para cumplir su propósito en el 

mercado. Las autorizaciones estatales para fabricar o prestar servicios no eximen 

al proveedor de su responsabilidad ante el consumidor (p.288). 

De acuerdo Rodríguez (2019) El deber de idoneidad, inicialmente 

diseñado para equilibrar las expectativas razonables del consumidor y la 

imposibilidad de garantizar productos infalibles, enfrenta una evidente decadencia 

en el sistema de protección al consumidor. Un reciente fallo de la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor parece exigir a los proveedores la 

entrega de productos perfectos. Según la Sala, debido a la vulnerabilidad técnica 

del consumidor, la defraudación de sus expectativas por productos defectuosos y 

la capacidad del proveedor para minimizar costos y prevenir problemas, este 

último debe asumir la responsabilidad por los defectos en los bienes ofrecidos. 

Asimismo, la Constitución Política del Perú, señala que: 

Artículo 2°. - Toda persona tiene derecho: 

2. A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de 

origen, raza, sexo, idioma, religión, opinión, condición económica o de cualquiera 

otra índole. 

Por otro lado, el Código de Protección al Consumidor señala en el artículo 

18.- Idoneidad 

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor 

espera y lo que efectivamente recibe, en función a lo que se le hubiera ofrecido, la 

publicidad e información transmitida, las condiciones y circunstancias de la 

transacción, las características y naturaleza del producto o servicio, el precio, 

entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. 

La idoneidad es evaluada en función a la propia naturaleza del producto o 

servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el 

mercado. Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la 

fabricación de un producto o la prestación de un servicio, en los casos que sea 

necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor. 
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Jurisprudencia referida: 

En relación con el derecho a la idoneidad establecida en el artículo 18 del Código 

de Protección al Consumidor e implícitamente en el artículo 2, inciso 2 de la 

Constitución Política del Perú, no se identifican sentencias específicas del 

Tribunal del Consumidor Peruano. Sin embargo, sí se destacan algunas 

resoluciones relevantes emitidas por INDECOPI, el organismo encargado de la 

protección al consumidor en Perú: 

 

1.- En la Resolución 1971-2018 SPC/INDECOPI, se sancionó infracciones al 

deber de idoneidad como habría cumplido con iniciar las obras de 

construcción en los plazos acordados con los consumidores, por lo que se 

generó un incumplimiento del plazo contractual para la entrega de diversas 

unidades inmobiliarias. 

2.- Resolución N.° 1508-2013/SDC-INDECOPI: Este caso aborda la aplicación 

del concepto de idoneidad en relación con la obligación de los proveedores de 

garantizar que los bienes y servicios ofrecidos cumplan con las características 

anunciadas. La falta de criterios claros en la definición de idoneidad generó 

controversia respecto a la sanción impuesta. 

3.- Resolución N.° 973-2018/CC2: En este caso, un consumidor denunció a una 

empresa por no cumplir con la entrega de un producto adquirido a través de 

comercio electrónico. INDECOPI resolvió que la falta de entrega configuraba 

una infracción al derecho a la idoneidad, reafirmando que los proveedores 

deben cumplir con lo ofrecido. 

 

Estas resoluciones destacan la importancia de proteger al consumidor en sus 

expectativas legítimas y el deber de los proveedores de cumplir con lo que se 

anuncia en sus productos o servicios. 
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C) Derecho a la tutela jurisdiccional efectiva: Dificultad para acceder a 

mecanismos de resolución de conflictos de consumo, falta de acceso a la justicia 

para la defensa de los derechos del consumidor. 

 

Según Espinoza, (2023) sostiene que la tutela jurisdiccional es un derecho 

constitucional, derecho fundamental, derecho humano (y no un mero derecho 

procesal) que en un proceso le corresponde al que pretende (actor, demandante, 

etc.) y al pretendido (demandado, emplazado, reo, etc.). Se hace efectivo el 

otorgamiento de la tutela jurisdiccional cuando el Estado resuelve un conflicto de 

intereses a través del proceso, esta decisión debe ser el resultado de la concesión 

de garantías mínimas para las partes, consideramos que al momento de resolver el 

conflicto de intereses y dar la oportunidad para la ejecución de la resolución final, 

es cuando el Estado convierte esta tutela jurídica en efectiva. (p. 41) 

 

Según Carrasco, (2020) establece su definición desde la estructura propia 

del derecho en cuestión, considerándolo previo a la propia definición de la 

doctrina procesal y acorde con una interacción constitucional. Teniendo en cuenta 

su formación como letrado del Parlamento de Andalucía, Carrasco, (2020) señala, 

desde su óptica, lo siguiente: 

 

Puede decirse, así pues, que existen dos conceptos de tutela judicial, que 

cohabitan en una relación no siempre armoniosa. Uno, el propio del Derecho 

procesal [énfasis añadido], en el que la tutela judicial es la actividad de los 

órganos judiciales encaminada a la salvaguardia de los derechos e intereses 

subjetivos amparados por el ordenamiento jurídico, en situaciones en las que 

aquéllos se ven afectados por conflictos surgidos, ya en el ámbito de las relaciones 

sociales, ya en el de las relaciones entre las personas y la Administración. En este 

marco, el órgano judicial cumple con su función de brindar tutela a los derechos e 

intereses de las personas proporcionando a la controversia la solución adecuada, a 

través de la aplicación de las normas jurídicas, y previa apreciación de la posición 

de cada una de las partes afectadas por el caso (p.122). 
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Según la Constitución Política del Perú: 

 

 El derecho a la tutela jurisdiccional, consagrado por el artículo 139°, inciso 

3), garantiza al justiciable, ante su pedido de tutela, el deber del órgano 

jurisdiccional de observar el debido proceso y de administrar justicia dentro de los 

estándares mínimos establecidos por los tratados internacionales. 

Constituye fin primordial de Estado peruano promover el bienestar y 

seguridad de todos los ciudadanos, garantizándoles el goce y respeto irrestricto de 

sus derechos; proporcionándoles no solo un reconocimiento formal de los 

mismos, sino los mecanismos necesarios para hacerlos exigibles frente al propio 

Estado (eficacia vertical) y a terceros (eficacia horizontal), lo cual se ve 

materializado precisamente a través del reconocimiento expreso y tutela del 

derecho a la tutela jurisdiccional efectiva. 

Como se mencionó precedentemente, no resulta pacífico su desarrollo 

doctrinario. Así, se puede indicar que, para un sector, el derecho a la tutela 

jurisdiccional efectiva se encuentra comprendido dentro del contenido esencial del 

derecho al debido proceso y, por tanto, constituye un derecho principio-fuente. 

Para otro sector, es el derecho al debido proceso el que se encontraría 

comprendido dentro del derecho a la tutela jurisdiccional efectiva como contenido 

implícito. Sin embargo, también es factible encontrar una tercera interpretación, 

aquella que estima que ambos conceptos son independientes y de naturaleza 

diferenciada. Es precisamente esta última estructura doctrinal y funcional la que 

adopta la Constitución Política al señalar que “ninguna persona puede ser 

desviada de la jurisdicción predeterminada por la ley, ni sometida a procedimiento 

distinto de los previamente establecidos, ni juzgada por órganos jurisdiccionales 

de excepción ni por comisiones especiales creadas al efecto, cualquiera sea su 

denominación” (Congreso Constituyente Democrático, 1993, art. 139).  

 

Según el Código de Protección del Consumidor, la tutela jurisdiccional 

efectiva es un derecho fundamental que permite a las personas acudir al Poder 
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Judicial para resolver conflictos o situaciones inciertas a través de un debido 

proceso.  

En el caso del Código de Protección y Defensa del Consumidor, los 

consumidores tienen acceso individual a los órganos judiciales para hacer valer 

sus derechos. Para ello, deben acudir a los procedimientos previstos en la ley 

procesal.  

La tutela del consumidor se utiliza para proteger a los consumidores de los 

efectos perjudiciales que pueden causar las cláusulas abusivas en los contratos de 

consumidor. 

 

Según jurisprudencia: 

 

El Tribunal Constitucional del Perú ha desarrollado este derecho en varias 

sentencias, señalando que la tutela efectiva incluye el acceso a la justicia, el 

debido proceso y la posibilidad de que las decisiones judiciales sean cumplidas 

con eficacia. Algunos fallos destacados incluyen: 

a) Exp. N.º 03767-2022-PA/TC (Tacna): El Tribunal subrayó que la tutela 

jurisdiccional efectiva no solo se limita al acceso al proceso, sino también 

a garantizar que las decisiones judiciales sean ejecutadas eficientemente y 

con respeto al debido proceso. 

b) Exp. N.º 01084-2022-PA/TC (Lambayeque): En este caso, el Tribunal 

resaltó que una resolución judicial debe estar debidamente motivada para 

cumplir con las garantías mínimas del debido proceso, impidiendo 

decisiones arbitrarias o basadas en fundamentos insuficientes. 

c) Exp. N.º 07025-2013-AA/TC (Loreto): Aquí se destacó la importancia de 

respetar la cosa juzgada como parte de la tutela jurisdiccional efectiva, 

asegurando que las decisiones judiciales sean definitivas y no alteradas 

arbitrariamente. 

d) Dimensiones del Derecho a la Tutela Efectiva: El Tribunal ha señalado 

que este derecho comprende varias dimensiones, como el acceso a la 

justicia, la resolución basada en el derecho, y la efectividad en el 
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cumplimiento de las resoluciones. Estas garantías buscan evitar 

dilataciones indebidas y asegurar procesos justos. 

 

2.2.2 Base Teórica “Lealtad del Cliente” 

 

2.2.2.1 Definición de la lealtad en clientes 

 

Se destacan las siguientes definiciones, como la de Cambra-Fierro et al 

(2011), quienes señalan que se trata del compromiso que demuestra el cliente 

respecto hacia las adquisiciones futuras de diversos productos y/o servicios 

ofertados por una empresa, con la cual ya se ha tenido una experiencia 

satisfactoria de compra, por tanto, se encuentra determinada por un componente 

de actitudes y comportamientos.  

También la definición proporcionada por Alcaide (2016), quien precisa 

que se trata de la estrategia impulsada por la alta dirección de la empresa, con la 

finalidad de lograr la creación de lazos comunicativos fuertes con los clientes, 

donde no es suficiente dar calidad de servicio, sino que es relevante mantenerse 

siempre en contacto, que permita la existencia de compras periódicas a 

consecuencia de la lealtad generada, y lograr que logren invitar a personas donde 

se les recomienda las bondades de la empresa. 

Finalmente, Kotler & Armstrong (2013) afirman que la existencia de 

clientes satisfechos genera la existencia de la lealtad, y que ellos hablen de manera 

favorable de la entidad y lo que oferta. 

 

2.2.2.2 Teorías sobre la lealtad del cliente 

 

Encinas (2019) precisa que las teorías sobre la lealtad de los clientes han 

sido ampliamente estudiadas en marketing, ya que la lealtad representa un 

componente esencial para el éxito a largo plazo de las empresas. Estas teorías 

buscan explicar por qué los clientes eligen mantener relaciones prolongadas con 



33 

 

  
 

una marca o empresa, y qué factores influyen en su decisión de repetir compras o 

recomendar productos o servicios. A continuación, se describen algunas de ellas: 

a) Teoría de la satisfacción del cliente: Sostiene que la lealtad está 

directamente relacionada con el nivel de satisfacción que experimenta el 

cliente después de una transacción. Según esta teoría, los clientes que 

están satisfechos con el producto o servicio tienen una mayor probabilidad 

de regresar, mientras que aquellos insatisfechos es menos probable que 

sean leales. La satisfacción se convierte en un antecedente clave de la 

lealtad, y las empresas deben centrarse en cumplir o superar las 

expectativas de los consumidores para fomentar una relación duradera. 

b) Teoría de la calidad percibida: Sostiene que los consumidores basan su 

lealtad en la percepción de que los productos o servicios que reciben son 

de alta calidad en comparación con los de la competencia. La calidad 

percibida, según esta teoría, no solo incluye características tangibles como 

el desempeño del producto, sino también aspectos intangibles como la 

atención al cliente y la experiencia de compra. Cuando los clientes 

perciben una alta calidad constante, es más probable que desarrollen 

lealtad a largo plazo. 

c) Teoría del compromiso afectivo: Sugiere que la lealtad no se basa solo en 

una evaluación racional de productos o servicios, sino también en factores 

emocionales y afectivos; los clientes leales suelen tener un fuerte vínculo 

emocional con la marca, lo que los impulsa a elegirla repetidamente. Este 

compromiso afectivo puede desarrollarse a través de interacciones 

positivas, marketing personalizado y experiencias que resuenen 

emocionalmente con el cliente. Cuando las empresas logran establecer este 

tipo de vínculo emocional, la lealtad tiende a ser más fuerte y resistente a 

las ofertas de la competencia. 

d) Teoría de los costos de cambio: Sostiene que los clientes pueden mostrar 

lealtad debido a los altos costos, tanto económicos como psicológicos, 

asociados con cambiar de proveedor o marca (Burnham et al, 2003). Estos 

costos pueden incluir el tiempo y esfuerzo que implica aprender a usar un 
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nuevo producto, los gastos directos de cambio o la pérdida de beneficios 

acumulados, como puntos de fidelización o descuentos especiales. En este 

sentido, la lealtad no siempre surge de la satisfacción o el afecto, sino del 

deseo de evitar inconvenientes y pérdidas al cambiar de proveedor. 

e) Teoría del valor percibido: Se enfoca en la percepción que tiene el cliente 

sobre el valor global de la relación con la marca, considerando no solo el 

precio, sino también factores como la calidad, el servicio y las emociones 

asociadas con el consumo. Esta teoría sugiere que los clientes tienden a ser 

leales a aquellas marcas que perciben como proveedoras de un valor 

superior, lo cual puede ser una combinación de buenos precios, excelente 

atención al cliente y productos de alta calidad. Cuando el valor percibido 

es alto, los consumidores tienden a mostrar comportamientos de lealtad, 

como repeticiones de compra o recomendaciones. 

 

Las teorías sobre la lealtad del cliente destacan una variedad de factores 

que influyen en el comportamiento de los consumidores, desde la satisfacción y la 

calidad percibida, hasta el compromiso emocional y los costos de cambio. Cada 

teoría ofrece una perspectiva diferente sobre cómo se puede construir y mantener 

la lealtad del cliente, y las empresas deben considerar estos enfoques al desarrollar 

estrategias de marketing orientadas a fomentar relaciones duraderas con sus 

consumidores. 

 

2.2.2.3 Beneficios de la existencia de lealtad en clientes. 

  

Muñoz & Navarro (2015) han descrito que existen diversos aspectos que 

propician la existencia de la lealtad del cliente, como ser: Factores intrínsecos que 

caracterizan a la organización y que resultan ser valorables de forma positiva por 

el entorno, o la existencia de sistemas de permanencia que son obligadas. 

Para describir los beneficios para la empresa de contar con clientes leales, 

se destaca lo expuesto por Alcalde (2016), que son: Se genera la existencia de 

menores costes de operación, dado que el cliente fiel conoce los detalles de la 
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entidad, y no requiere mucho detalle de sus ventaras o características, facilitando 

el proceso de compra; dichos clientes tienden a traer a nuevos  clientes mediante 

la comunicación boca – oído; y tienden a aceptar de manera más fácil la existencia 

de precios más elevados. 

 

2.2.2.4 Aspectos a considerar para evaluar la lealtad en clientes. 

 

Para lo cual se ha considerado los aportes de Muñoz y Navarro (2015), 

quienes precisan que existen indicadores para analizar la existencia de fidelización 

de parte de los clientes, se tiene: 

D) Satisfacción del cliente: Implica que el cliente percibe con beneplácito las 

características y peculiaridades de lo que oferta la entidad. 

E) Recomendación de la organización: Implica que el cliente de manera 

voluntaria recomienda las bondades de la empresa, he invita a su entorno a 

consumir sus productos, en resumen, habla bien de la entidad.  

F) Valoración de la empresa: Se da cuando el cliente ha logrado satisfacer 

algunos de sus deseos, cuando consumieron lo comprado.  

G) Retención del cliente: Cuando el cliente con frecuencia busca comprar 

productos y/o servicios a la entidad, y está enterado de las nuevas 

propuestas. 

H) Atención personalizada: La empresa debe caracterizarse por un trato 

personal, donde prevalezca el ser amables, cordiales y respetar al cliente.  

I) Cambio constante: Implica que la empresa prioriza el uso de estrategias de 

innovación, de dar novedades a los clientes.  

J) Feedback: Cuando se reciben los aportes de los clientes para mejorar el 

servicio, ello facilita su fidelización. 

 

2.2.2.5 Dimensiones para analizar la lealtad en clientes. 

 

Para lo cual se ha considerado el trabajo de García (2019), de donde las 

dimensiones a usar son: 
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A. Satisfacción del cliente: Atención oportuna de reclamos y solicitudes, 

incumplimiento de cláusulas contractuales, acceso a productos y servicios 

de calidad. 

Según la satisfacción del cliente se puede definir como el sentimiento o la 

actitud del cliente hacia un producto, una empresa o un servicio prestado por una 

empresa.  

  Según Gundersen et al. (1996) definen a la satisfacción del cliente como 

un juicio evaluativo posterior a la compra en relación a un producto o un 

servicio. En tanto, que para Oliver (1980) constituye el resultado de un proceso 

de evaluación que contrasta las expectativas de recompra con las percepciones 

de desempeño durante y después de la experiencia de compra. 

  Por su parte, para Boulding et al. (1993), la conceptualizan desde dos 

perspectivas: 

  (1) La satisfacción específica de la transacción y (2) la satisfacción 

acumulativa. Mientras que Cook y Thompson (2000), definen a la satisfacción 

como la evaluación de la experiencia y las reacciones del consumidor. Diversos 

autores coinciden al señalar que la calidad del servicio está estrechamente 

vinculada con la satisfacción del cliente. 

  Según Kotler y Armstrong (2012), en su libro Marketing, reflexionan 

sobre la satisfacción del cliente. Según estos autores, la misma se origina en 

función de sus expectativas: a mayor satisfacción de dichas expectativas, mayor 

será su satisfacción global. 

  Los autores definen la satisfacción del cliente como un tema inseparable 

de la gestión de la calidad, afirmando que la calidad de los productos también 

añade satisfacción al cliente. 

  En consecuencia, se puede establecer un análisis de dichos autores en el 

recorrido de sus posturas y conceptualizaciones, donde destacan la importancia 

de los elementos organizacionales denominados “satisfacción del cliente” y 

“calidad de servicio”, por lo que, aunque no hay un consenso general de si la 

calidad de servicio es un consecuente o antecedente de la satisfacción del cliente, 
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lo que sí prevalece como un punto de unión teórica es la importancia de la 

sinergia organizacional de estos elementos. 

 

B. Retención del cliente: Pérdida de confianza en el sistema financiero, 

modificación unilateral de las condiciones del crédito, falta de buena fe en las 

condiciones contractuales. 

 Según  Kotler y Keller (2012): La retención del cliente es el proceso por el 

cual las empresas desarrollan estrategias para mantener relaciones a largo plazo 

con sus consumidores, asegurando su lealtad y minimizando la pérdida hacia 

competidores. 

 Zeithaml, Bitner y Gremler (2017): Definen la retención del cliente como 

el esfuerzo continuo de una organización para ofrecer valor constante al 

consumidor, lo que fomenta su permanencia a través de experiencias positivas y 

satisfacción continua. 

Lovelock y Wirtz (2016): Destacan que la retención del cliente no solo 

implica cumplir las expectativas, sino también superar estas mediante un servicio 

que genere confianza y un sentido de compromiso con la marca. 

Según el Código de Protección del consumidor:  

La retención de clientes es una estrategia empresarial que busca mantener 

a los clientes actuales a largo plazo. El Código del Consumidor y el Estatuto del 

Consumidor tienen artículos que pueden ser relevantes en relación con la 

retención de clientes:  

El artículo 108 de la Ley para defensa de los consumidores y usuarios 

establece que el consumidor solo es responsable de la disminución de valor de los 

bienes si los manipula de forma distinta a la necesaria para conocer sus 

características o funcionamiento.  

El artículo 47 del Estatuto del Consumidor establece que el proveedor 

debe devolver al consumidor todas las sumas pagadas sin descuentos o 

retenciones. La devolución debe realizarse en un plazo máximo de 30 días 

calendario desde que el consumidor ejerció el derecho.  
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La retención de clientes es un indicador clave de rendimiento (KPI) que 

ayuda a evaluar la lealtad del cliente y su satisfacción con los productos y 

servicios. Para retener a los clientes, las empresas pueden implementar estrategias 

como: 

- Programas de lealtad o fidelización 

- Descuentos 

- Mensajes personalizados 

- Optimización del servicio al cliente 

- Escuchar a los clientes para identificar sus necesidades 

- Realizar encuestas de satisfacción.  

Es más barato y fácil mantener el interés de la base de clientes que adquirir 

nuevos. De hecho, adquirir un nuevo cliente puede ser de 5 a 25 veces más caro 

que conservar uno existente. 

 

2.3 Definición de conceptos 

 

Entre los principales conceptos para el desarrollo de la investigación se 

destacan los siguientes: 

a) Consumidor: Es la persona que adquiere un producto y/o servicio, con la 

finalidad de que se pueda atender alguna necesidad o expectativa. 

b) Derechos del consumidor: Son mecanismos de protección al consumidor, 

frente a posibles abusos, daño a la salud, otros, en los cuales podría estar 

incurriendo algún proveedor. 

c) Protección al consumidor: Implica que el estado protege al ciudadano, 

cuando este decide consumir algún producto, para evitar que reciba 

abusos. 

d) Asimetría de la información: Donde la información que el consumidor 

recibe no es exactamente lo que se percibe cuando se analizan en directo 

las características de lo ofertado. 

e) Proveedor: Es la persona o empresa que brinda productos y/o servicios, 

que interesan al consumidor. 
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f) Reclamo: Se trata de la queja que hace el consumidor, cuando considera 

que lo que creía consumir, en la práctica no se dio, o en el maltrato vivido 

por la empresa. 

g) Lealtad del cliente: Es cuando una persona consume con frecuencia 

productos y/o servicios ofertados por una determinada empresa. 

h) Satisfacción: Es cuando el consumidor se siente contento con los 

productos y/o servicios que adquirió. 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

 

3.1 Hipótesis  

 

3.1.1 Hipótesis general 

 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración de los derechos 

del consumidor y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

 

3.1.2 Hipótesis específicas 

 

a) Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho al 

acceso a la información establecido en el artículo 65 de la Constitución 

Política del Perú y articulo 1, inciso b del Código de Protección al 

consumidor y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

b) Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho a la 

idoneidad establecido en el artículo 18 del Código de Protección al 

Consumidor e implícitamente en el artículo 2, inciso 2 de la Constitución 

Política del Perú y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

c) Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho a la 

a la tutela jurisdiccional efectiva establecido en el artículo 139, inciso 3 de 

la Constitución Política del Perú y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 

2022. 
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3.2 Operacionalización de las variables 

  

a) Identificación de la variable 1: Derechos del consumidor. 

 

Dimensiones e indicadores: 

- Derecho al acceso de información: Falta de información oportuna, 

suficiente, transparente y veraz sobre los productos o servicios 

ofrecidos. 

- Derecho a la idoneidad: Información veraz, trato justo y equitativo, 

solución de controversias. 

- Derecho a la tutela jurisdiccional efectiva: Dificultad para acceder a 

mecanismos de resolución de conflictos de consumo, falta de acceso a 

la justicia para la defensa de los derechos del consumidor. 

 

Escala de medición: 

 Nominal 

 

b) Identificación de la variable 2: Lealtad del cliente. 

 

Dimensiones e indicadores: 

- Satisfacción del cliente: Atención oportuna de reclamos y solicitudes, 

incumplimiento de cláusulas contractuales, acceso a productos y 

servicios de calidad. 

- Retención del cliente: Pérdida de confianza en el sistema financiero, 

modificación unilateral de las condiciones del crédito, falta de buena fe 

en las condiciones contractuales. 

 

Escala de medición: 

 Nominal. 
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A continuación, se describen los indicadores y dimensiones de las 

variables de estudio, se tiene: 

 

Tabla 1 

Operacionalización de las variables 

Variable Definición Dimensión Indicador Escala 

Variable 1: 

Derechos del 

consumidor. 

Conjunto de normas 

que buscan proteger al 

consumidor frente a 

situaciones no se 

respete su poder o su 

condición de 

consumidor. 

a) Derecho a la 

información. 

 

 

 

b) Derecho a la 

idoneidad. 

 

 

 

c) Derecho a la tutela 

jurisdiccional 

efectiva:  

 

- Falta de información 

oportuna, suficiente, 

transparente y veraz sobre 

los productos o servicios 

ofrecidos. 

-  Falta de información 

oportuna, suficiente, 

transparente y veraz sobre 

los productos o servicios 

ofrecidos. 

- Dificultad para acceder a 

mecanismos de resolución 

de conflictos de consumo, 

falta  de acceso a la 

justicia para la defensa 

 de los derechos del 

consumidor. 

Nominal 

Variable 2: Lealtad 

del cliente. 

Es la fidelidad que 

caracteriza al cliente 

hacia una determinada 

empresa, reflejada en 

compras frecuentes y 

comentarios adecuados 

sobre la atención y lo 

vendido. 

d) Satisfacción del 

cliente. 

 

 

 

e) Retención del 

cliente. 

 

- Atención oportuna de 

reclamos y solicitudes, 

incumplimiento de 

cláusulas contractuales, 

acceso a productos y 

servicios de calidad. 

- Pérdida de confianza en el 

sistema financiero, 

modificación unilateral de 

las condiciones del crédito, 

falta de buena fe en las 

condiciones contractuales. 

Nominal 

Nota: Elaboración propia  
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3.3 Tipo de investigación 

 

El tipo investigativo es básico, dado que las conclusiones obtenidas las 

logrado incrementar el conocimiento existente (Hernández et al., 2014); sobre el 

enfoque, es mixto, puesto que se obtuvieron datos a las fichas de análisis 

documental y las cedulas de entrevistas. 

 

3.4 Nivel de investigación 

 

El alcance de la investigación es correlacional, dado que se describió el 

comportamiento de las variables para luego relacionarlas (Hernández et al., 2014); 

se tiene que el esquema usado es: 

 

 

 

- M: 20 denuncias presentadas ante la Oficina de INDECOPI Tacna, año 

2022. 

- Ox: Variable 1 = Derechos del consumidor. 

- r: Relación. 

- Oy: Variable 2 = Lealtad del cliente. 

 

3.5  Diseño de la investigación 

 

El diseño de la investigación es no experimental, puesto que ninguna de 

las variables fue alterada deliberadamente; se utilizó el corte transversal para 

recoger los datos de campo (Hernández et al., 2014). 
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3.6 Ámbito y tiempo social de la investigación 

 

Denuncias (concluidas) en materia de protección al consumidor en la Oficina 

Regional de Tacna contra entidades bancarias sobre vulneración a los derechos de 

los consumidores, año 2022. 

3.7 Población y muestra 

 

3.7.1 Unidad de estudio 

 

Denuncias presentadas ante el INDECOPI Tacna. 

 

3.7.2 Población 

 

La población de estudio fueron 20 denuncias presentadas ante el 

INDECOPI Tacna, así como 3 actores directamente involucrados en la 

problemática (representante de Indecopi, 1 magistrado civil, y un abogado 

litigante en temas sobre derecho al consumidor. 

 

3.7.3 Muestra 

 

Debido a que la población de estudio son 20 denuncias presentadas ante el 

INDECOPI Tacna, el número total de denuncias constituirán la muestra de 

estudio. Así como 3 actores directamente involucrados en la problemática:  1 

representante de Indecopi, 1 magistrado civil, y un abogado litigante en temas 

sobre derecho al consumidor. 
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3.8 Procedimiento, técnicas e instrumentos 

 

3.8.1 Procedimiento 

 

Para llevar a cabo el trabajo de campo, se decidió aplicar el instrumento de 

recolección de datos a la totalidad de las denuncias presentadas ante el 

INDECOPI Tacna. Este enfoque permitió obtener una visión completa y 

representativa de las quejas de los consumidores en la región. Se revisaron los 

registros de denuncias para identificar y clasificar cada caso, asegurando que se 

recopilaran datos relevantes sobre las experiencias de los consumidores. 

Posteriormente, se aplicó los instrumentos diseñados tales como la ficha de 

análisis y entrevistas, a todos los casos seleccionados. La información recolectada 

fue analizada para identificar patrones y tendencias en las denuncias, lo que 

facilitaría la elaboración de conclusiones y recomendaciones para mejorar la 

protección de los derechos del consumidor. Este procedimiento garantizó una 

evaluación exhaustiva y fundamentada de la situación actual en Tacna. 

 

3.8.2 Técnicas 

 

Las técnicas utilizadas para el desarrollo del trabajo de campo, fue la 

observación, y la entrevista, las cuales constituyen un método usado para datos de 

campo considerando para ello a la muestra a estudio (Hernández et al, 2014). 

 

3.8.3 Instrumentos 

 

Se precisa que los instrumentos utilizados en la investigación fueron 

aquellos que se aplicaron a un conjunto de datos agrupados con coherencia y 

estructura (Hernández et al, 2014); que son: 

- Ficha de análisis documental para recoger información sobre las denuncias 

presentadas ante INDECOPI Tacna. 
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- Cédula de entrevista aplicada a:  1 representante de INDECOPI Tacna, 1 

Magistrado Civil, 1 abogado litigante en procesos civiles. 

 

Los instrumentos fueron validados considerando el criterio del Juicio de 

los Expertos, cuyas calificaciones son anexadas al presente estudio. 

A continuación, se resume el número de indicadores considerados para 

analizar determinada dimensión, se tiene: 

 

Tabla 2 

Dimensión – indicadores: Variable “Derechos del consumidor” 

 

Variable Dimensiones Indicadores 

Derechos 

del 

consumidor 
Derecho a la información 

Falta de información oportuna, 

suficiente, transparente y veraz 

sobre los productos o servicios 

ofrecidos. 

Derecho a la idoneidad 

Información veraz, trato justo y 

equitativo, solución de 

controversias. 

Derecho a la tutela 

jurisdiccional efectiva: 

Dificultad para acceder a 

mecanismos  de  resolución 

de conflictos de  consumo, 

Falta  de acceso a la justicia para 

la defensa  de  los derechos 

del consumidor. 

Nota: Ficha de análisis “Derechos del consumidor” 

 

La falta de información oportuna, suficiente, transparente y veraz sobre los 

productos y servicios ofrecidos es una de las principales vulneraciones de los 

derechos del consumidor. Esta carencia no solo impide que los consumidores 

tomen decisiones informadas, sino que también afecta la percepción de trato justo 
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y equitativo por parte de las entidades proveedoras. Además, la inadecuada 

solución de controversias puede generar un ambiente de desconfianza, donde los 

clientes sienten que sus preocupaciones no son atendidas adecuadamente. La 

dificultad para acceder a mecanismos de resolución de conflictos agrava esta 

situación, ya que muchos consumidores se encuentran sin opciones efectivas para 

hacer valer sus derechos. Asimismo, la falta de acceso a la justicia limita la 

capacidad de los consumidores para defenderse ante abusos, perpetuando un ciclo 

de vulnerabilidad. En conjunto, estos factores crean un entorno desfavorable que 

socava la lealtad del cliente y la integridad del sistema financiero. 

 

Tabla 3 

Dimensión – N° de ítem: Variable “Lealtad del cliente” 

Variable Dimensiones Indicadores 

Lealtad del cliente 

Satisfacción del cliente 

Atención oportuna de 

reclamos y solicitudes, 

incumplimiento de 

cláusulas contractuales, 

acceso a productos y 

servicios de calidad. 

Retención del cliente 

Pérdida de confianza en el 

sistema financiero, 

modificación unilateral de 

las condiciones del crédito, 

falta de buena fe en las 

condiciones contractuales. 

Nota: Ficha de análisis “Derechos del consumidor” 

 

La lealtad del cliente en el sector bancario está íntimamente ligada a la 

satisfacción del cliente, que se ve afectada por la atención oportuna de reclamos y 

solicitudes. Cuando los bancos incumplen cláusulas contractuales o no ofrecen 

acceso a productos y servicios de calidad, la confianza de los clientes se erosiona. 
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Esta insatisfacción puede llevar a una pérdida de lealtad, ya que los consumidores 

buscan alternativas más confiables. Además, la retención del cliente se ve 

comprometida por factores como la modificación unilateral de las condiciones del 

crédito y la falta de buena fe en las condiciones contractuales, lo que genera un 

clima de desconfianza. En este contexto, es fundamental que las entidades 

financieras fortalezcan su compromiso con la transparencia y el trato justo para 

mantener la lealtad de sus clientes.  
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

4.1 Descripción del trabajo de campo 

 

El trabajo de campo para recolectar información sobre la vulneración de 

los derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario en Tacna durante 

2022 se llevó a cabo mediante un enfoque metodológico mixto, combinando 

técnicas cualitativas y cuantitativas. Se diseñó una ficha de análisis documental 

que se aplicaron a una muestra denuncias presentada por consumidores bancarios 

ante el INDECOPI Tacna, con el objetivo de evaluar su percepción sobre la 

transparencia de la información y la satisfacción con el trato recibido. Además, se 

realizaron entrevistas semiestructuradas a expertos en derecho del consumidor y 

representantes de entidades bancarias para obtener una visión más profunda sobre 

las prácticas del sector. Las encuestas se distribuyeron en diferentes sucursales 

bancarias y espacios públicos, garantizando la diversidad de respuestas. También 

se llevaron a cabo grupos focales con consumidores para discutir experiencias 

específicas relacionadas con la atención al cliente y la resolución de conflictos. La 

información recolectada fue analizada estadísticamente, y cualitativamente para 

identificar patrones y tendencias que evidencian las áreas críticas en la protección 

de los derechos del consumidor y su impacto en la lealtad hacia las instituciones 

financieras. 

 

4.2 Diseño de la presentación de los resultados 

 

En lo que refiere la presentación de los resultados, las respuestas halladas 

producto de análisis de denuncias presentadas por los clientes bancarios se 

agruparon en dimensiones y también un resumen por cada variable, y se 

presentaron resultados por cada uno de los ítems que conforman la Ficha de 

análisis documental; posteriormente se efectuó el contraste de las hipótesis, que 
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permitió efectuar la discusión de los resultados, y en base a ello se plasmaron las 

conclusiones para posteriormente elaborar las recomendaciones. 

 

4.3 Resultados 

4.3.1 Resultados de la Variable “Derechos del Consumidor” 

 

La variable "Derechos del Consumidor" se desglosa en dimensiones clave 

que reflejan los desafíos actuales que enfrentan los consumidores. Entre ellas, el 

derecho a la información destaca por la necesidad de que los consumidores 

accedan a información clara y veraz sobre los productos y servicios. La falta de 

transparencia en las condiciones contractuales puede llevar a decisiones mal 

informadas, afectando la lealtad hacia las entidades proveedoras. El derecho a la 

idoneidad evalúa si los productos ofrecidos cumplen con estándares de calidad y 

seguridad; la percepción de un trato injusto o la falta de resolución de 

controversias puede erosionar la confianza del consumidor. Finalmente, el 

derecho a la tutela jurisdiccional efectiva se refiere al acceso a mecanismos 

legales para resolver conflictos relacionados con el consumo. Las dificultades en 

este ámbito pueden desincentivar a los consumidores a hacer valer sus derechos, 

aumentando su vulnerabilidad. Analizar estas dimensiones es esencial para 

identificar áreas críticas y desarrollar políticas que fortalezcan la protección al 

consumidor y su lealtad hacia las entidades proveedoras, los cuales son 

presentados a continuación: 
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Tabla 4 

Dimensión n° 01 – Derecho a la información 

Indicador Si No 

f % f % 

Información oportuna  5 25 15 75 

Transparencia sobre los 

productos o servicios 

ofrecidos 

7 35 13 65 

Información engañosa o 

incorrecta 

14 70 6 30 

Nota: Ficha de análisis “Derechos del consumidor” 

 

La vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad del cliente 

bancario en Tacna se evidencia en la dimensión del derecho a la información, 

donde los datos recopilados reflejan preocupantes deficiencias. Según los 

indicadores, solo el 25% de los casos indican que se recibe información oportuna, 

lo que sugiere que una mayoría significativa (75%) no cuenta con la información 

necesaria para tomar decisiones informadas sobre productos y servicios bancarios. 

Esta falta de transparencia se agrava con el hecho de que el 35% de los casos no 

hay claridad sobre los productos ofrecidos, mientras que un alarmante 70% 

reporta haber recibido información engañosa o incorrecta. Este contexto no solo 

afecta la confianza de los consumidores en las entidades bancarias, sino que 

también impacta negativamente en su lealtad. La percepción de engaño y 

desinformación puede llevar a los clientes a buscar alternativas más confiables, 

deteriorando así la relación entre las instituciones financieras y sus usuarios. En 

resumen, la falta de acceso a información adecuada y veraz no solo vulnera 

derechos fundamentales, sino que también socava la lealtad del cliente, creando 

un ciclo perjudicial para el sector bancario en Tacna. 
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Tabla 5 

Dimensión n° 02 – Derecho a la idoneidad 

Indicador Si No 

f % f % 

Información veraz 4 20 16 80 

Trato justo y equitativo 6 30 14 70 

Solución de controversias 7 35 13 65 

Capitalización indebida de 

intereses 

5 25 15 75 

Reprogramación unilateral 

de créditos 

6 30 14 70 

Nota: Ficha de análisis “Derechos del consumidor” 

 

La vulneración de los derechos del consumidor en Tacna, particularmente en la 

dimensión del derecho a la idoneidad, se manifiesta en preocupantes indicadores 

que afectan la lealtad del cliente bancario. Solo en el 20% de los casos se 

considera que recibe información veraz sobre los productos financieros, lo que 

indica que un abrumador 80% de casos no existe confianza en la precisión de la 

información proporcionada por las entidades bancarias. Además, el 30% reporta 

recibir un trato justo y equitativo, lo que sugiere que el 70% siente que su 

experiencia no es adecuada ni justa. La situación se agrava con el 35% de los 

casos afirmando que no se resuelven adecuadamente las controversias, lo que 

genera desconfianza y frustración. Asimismo, un 25% menciona la capitalización 

indebida de intereses y un 30% la reprogramación unilateral de créditos, prácticas 

que socavan aún más la confianza del consumidor. Estos factores no solo vulneran 

los derechos fundamentales de los clientes, sino que también impactan 

negativamente en su lealtad hacia las instituciones financieras. En este contexto, 

es crucial que las entidades bancarias adopten medidas efectivas para garantizar la 

idoneidad de sus servicios y restaurar la confianza de sus clientes en Tacna. 
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Tabla 6 

Dimensión n° 03 – Derecho a la tutela jurisdiccional efectiva 

Indicador Si No 

f % f % 

Dificultad para acceder a 

mecanismos de resolución 

de conflictos  

8 40 12 60 

Reclamos ante instancias 

judiciales o 

administrativas. 

14 70 6 30 

Falta de respuesta a 

solicitudes 

9 45 11 55 

Nota: Ficha de análisis “Derechos del consumidor” 

 

 

La vulneración del derecho a la tutela jurisdiccional efectiva en Tacna se 

evidencia en los indicadores que reflejan las dificultades que enfrentan los 

consumidores en el acceso a mecanismos de resolución de conflictos. Un 40% de 

las denuncias presentadas indica que existen problemas para acceder a estos 

mecanismos, lo que indica una barrera significativa para hacer valer sus derechos. 

Además, el hecho de que el 70% haya presentado reclamos ante instancias 

judiciales o administrativas sugiere una alta demanda de justicia, lo cual es 

alarmante en un contexto donde solo el 30% no ha recurrido a estas instancias. La 

falta de respuesta a solicitudes también es preocupante, con un 45% de los casos 

reportando que no obtuvieron respuesta a sus reclamos, lo que puede generar 

desconfianza y frustración. Esta situación no solo afecta la percepción de justicia 

entre los consumidores, sino que también erosiona la lealtad hacia las entidades 

bancarias. Si los clientes sienten que sus derechos no son protegidos ni atendidos 

adecuadamente, es probable que busquen alternativas en otras instituciones 

financieras. Por lo tanto, es fundamental que se fortalezcan los mecanismos de 

resolución de conflictos y se garantice una respuesta oportuna y efectiva a las 
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solicitudes de los consumidores para restaurar la confianza y lealtad en el sistema 

bancario en Tacna. 

 

4.3.2 Resultados de la Variable “Lealtad del Cliente” 

 

Tabla 7 

Satisfacción del cliente 

 

Indicador Si No 

f % f % 

Atención oportuna de 

reclamos y solicitudes 

8 40 12 60 

Incumplimiento de 

cláusulas contractuales 

14 70 6 30 

Acceso a productos y 

servicios de calidad. 

9 45 11 55 

 

La vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario en 

Tacna se refleja claramente en los resultados sobre la satisfacción del cliente. Solo 

el 40% de los casos se halló que existe atención oportuna a sus reclamos y 

solicitudes, lo que indica que un 60% no se siente adecuadamente atendido, 

generando frustración y desconfianza hacia las entidades bancarias. Además, un 

alarmante 70% reporta incumplimiento de cláusulas contractuales, lo que sugiere 

que las instituciones no están cumpliendo con sus obligaciones, erosionando aún 

más la confianza del consumidor. En cuanto al acceso a productos y servicios de 

calidad, en el 45% de los casos existe satisfacción, mientras que el 55% de los 

casos se observa insatisfacción, lo que pone de manifiesto una brecha significativa 

en la calidad percibida. Esta combinación de insatisfacción en la atención, 

incumplimiento contractual y percepción negativa sobre la calidad de los servicios 

contribuye a una disminución en la lealtad del cliente. En resumen, estos 

indicadores revelan una crisis en la relación entre consumidores y entidades 
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bancarias en Tacna, donde la falta de atención adecuada y el incumplimiento de 

expectativas generan un entorno poco propicio para la fidelización del cliente. 

 

Tabla 8 

Dimensión n° 02 – Retención del cliente 

Indicador Si No 

f % f % 

Pérdida de confianza en el 

sistema financiero 

13 65 7 35 

Modificación unilateral de 

las condiciones del crédito 

12 60 8 40 

Falta de buena fe en las 

condiciones contractuales 

12 60 8 40 

 

La vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario en 

Tacna es evidente en la dimensión de retención del cliente, donde los indicadores 

reflejan una preocupante falta de confianza en el sistema financiero. Un 65% de 

los casos reporta haber perdido confianza en las instituciones bancarias, lo que 

indica un clima de desconfianza que puede llevar a la deserción de clientes. 

Además, el 60% menciona la modificación unilateral de las condiciones del 

crédito, lo que sugiere que las entidades bancarias están cambiando términos sin 

el consentimiento de los clientes, una práctica que erosiona la confianza y puede 

considerarse abusiva. Asimismo, la percepción de falta de buena fe en las 

condiciones contractuales también se eleva al 60%, lo que refuerza la idea de que 

los consumidores sienten que no están siendo tratados de manera justa. Esta 

combinación de factores no solo afecta la relación entre los clientes y las 

entidades bancarias, sino que también puede resultar en una disminución 

significativa en la lealtad del cliente. En resumen, estos indicadores revelan un 

entorno crítico donde la falta de confianza y prácticas cuestionables por parte de 
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las instituciones financieras amenazan la fidelización y satisfacción del cliente en 

Tacna. 

 

4.3.3 Análisis e interpretación de resultados de la entrevista aplicada  

 

La entrevista fue aplicada a los actores involucrados en la problemática 

(representante de Indecopi, magistrados en derecho civil, abogado) cuyos 

resultados son presentados a continuación: 

 

Entrevistado N° 1: 

 

Tabla 9 

Derechos del consumidor y lealtad del cliente 

Categoría Subcategoría Descripción/Contenido 

Acceso a la 

Información 

Avances en 

regulación 

Se han logrado avances en la 

regulación y promoción de la 

transparencia. 

Dificultades para 

acceder a 

información 

Muchos consumidores enfrentan 

dificultades para obtener 

información clara y comprensible 

sobre productos y servicios 

financieros. 

Falta de 

estandarización 

La falta de estandarización en la 

presentación de información puede 

llevar a confusiones y decisiones 

mal informadas. 

Barreras para el 

Acceso a la 

Información 

Complejidad del 

lenguaje 

El lenguaje utilizado en los 

contratos es complejo, lo que 

dificulta la comprensión por parte 

de los consumidores. 
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Capacitación del 

personal 

Existe una falta de capacitación del 

personal bancario para brindar 

información clara. 

Canales accesibles Hay escasa disponibilidad de 

canales accesibles para que los 

consumidores realicen consultas. 

Desconocimiento 

de derechos 

Muchos consumidores no conocen 

sus derechos, limitando su 

capacidad para exigir información. 

Efectividad de 

Resolución de 

Controversias 

Efectividad 

variable 

El mecanismo de resolución de 

controversias ha mostrado ser 

efectivo en algunos casos, pero su 

eficacia varía considerablemente. 

Percepción de 

lentitud 

Muchos consumidores sienten que 

el proceso es lento y complicado. 

Necesidad de 

mejora 

Es fundamental mejorar la agilidad 

y accesibilidad de estos mecanismos 

para garantizar la protección de los 

derechos del consumidor. 

Medidas para 

mejorar 

transparencia 

Formato 

estandarizado 

Se sugiere crear un formato 

estandarizado para la presentación 

de información financiera. 

Campañas 

educativas 

Se propone realizar campañas 

educativas sobre derechos del 

consumidor. 

Fortalecimiento 

digital 

Es importante fortalecer plataformas 

digitales donde los consumidores 

puedan acceder fácilmente a 

información relevante. 

Cultura de 

transparencia 

Fomentar una cultura de 

transparencia dentro de las 
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entidades bancarias es crucial. 

Impacto del 

incumplimiento 

contractual 

Desconfianza El incumplimiento de cláusulas 

contractuales genera desconfianza 

entre los clientes hacia las entidades 

bancarias. 

Búsqueda de 

alternativas 

Los consumidores pueden buscar 

alternativas más confiables cuando 

las entidades no cumplen con lo 

prometido. 

Rol de INDECOPI Protección al 

consumidor 

INDECOPI juega un papel crucial 

como ente regulador y defensor de 

los derechos del consumidor. 

Necesidad de 

campañas 

informativas 

Es necesario aumentar las campañas 

informativas sobre derechos del 

consumidor y mejorar los procesos 

de atención al público. 

Facilitación del 

acceso a denuncias 

Facilitar el acceso a mecanismos de 

denuncia y resolución es 

fundamental para fortalecer su 

intervención. 

Quejas sobre 

modificaciones 

unilaterales 

Aumento en quejas Se ha observado un aumento en las 

quejas relacionadas con 

modificaciones unilaterales por 

parte de entidades financieras. 

Causas comunes Cambios en tasas de interés sin 

previo aviso y ajustes en 

condiciones contractuales no 

comunicados adecuadamente son 

causas comunes. 
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Dificultades en el 

acceso a justicia 

Complejidad del 

proceso judicial 

Los consumidores enfrentan 

dificultades debido a la complejidad 

del proceso judicial y el costo 

asociado a litigar. 

Falta de 

conocimiento 

La falta de conocimiento sobre 

cómo presentar una denuncia 

formalmente desincentiva a muchos 

consumidores a buscar justicia. 

Recomendaciones 

para fomentar 

lealtad 

Políticas claras Se recomienda establecer políticas 

claras sobre atención al cliente y 

formar continuamente al personal 

sobre derechos del consumidor. 

Mecanismos 

efectivos 

Implementar mecanismos efectivos 

para resolver reclamos rápidamente 

y cumplir con todas las cláusulas 

contractuales establecidas es 

esencial para fomentar lealtad. 

Visión futura Reconocimiento 

creciente 

Se visualiza un futuro donde los 

derechos del consumidor sean cada 

vez más reconocidos y protegidos, 

con un aumento en la transparencia 

bancaria y educación financiera 

entre los consumidores. 

 

Los resultados de la entrevista revelan una situación preocupante en el acceso a la 

información y la protección de los derechos del consumidor en el sector bancario. 

Se identifican barreras significativas, como la complejidad del lenguaje en los 

contratos y la falta de capacitación del personal, que dificultan que los 

consumidores obtengan información clara y veraz. Además, el mecanismo de 

resolución de controversias se percibe como ineficaz, lo que genera frustración 

entre los usuarios. La falta de cumplimiento de cláusulas contractuales también 
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afecta negativamente la confianza y lealtad hacia las entidades bancarias. 

INDECOPI desempeña un papel crucial, pero se requiere un mayor esfuerzo en 

campañas informativas y en facilitar el acceso a mecanismos de denuncia. Las 

quejas sobre modificaciones unilaterales en las condiciones de crédito son cada 

vez más comunes, lo que agrava la desconfianza del consumidor. En general, es 

evidente que se necesita una mejora significativa en la transparencia y la 

educación financiera para proteger mejor los derechos del consumidor y fomentar 

una relación más sólida entre clientes y bancos. 

 

Entrevistado N° 2: 

 

Tabla 10 

Resultados de entrevista 2: Derechos del consumidor y lealtad del cliente 

 

Categoría Subcategoría Descripción/Contenido 

Acceso a la 

Información 

Situación Actual La situación actual del 

derecho al acceso a la 

información es preocupante, 

con dificultades para acceder 

a información clara y 

comprensible. 

Normativas Existen normativas que 

promueven la transparencia, 

pero no son suficientes. 

Percepción de 

desconfianza 

Desconfianza en las prácticas 

bancarias. 

Barreras para el 

acceso a la 

información 

Lenguaje Técnico Uso de un lenguaje técnico 

complicado en los contratos. 

Capacitación del 

Personal 

Falta de capacitación del 

personal bancario para 
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explicar adecuadamente los 

productos. 

Canales de consulta Escasa disponibilidad de 

canales accesibles para 

consultas. 

Desconocimiento de 

Derechos 

Muchos consumidores no 

están plenamente informados 

sobre sus derechos. 

Efectividad de 

Resolución de 

Controversias 

Efectividad Variable El mecanismo de resolución 

de controversias es efectivo 

en algunos casos, pero su 

eficacia varía. 

Percepción de 

Lentitud 

Muchos consumidores 

consideran que el proceso es 

lento y burocrático. 

Necesidad de 

Agilidad 

Es fundamental mejorar la 

agilidad y accesibilidad de 

estos mecanismos. 

Medidas para 

Mejorar 

Transparencia 

Formatos 

Estandarizados 

Creación de formatos 

estandarizados para la 

presentación de información 

financiera. 

Campañas Educativas Realización de campañas 

educativas sobre derechos del 

consumidor y características 

de productos financieros. 

Mejora Digital Mejorar plataformas digitales 

para facilitar el acceso a 

información relevante. 

Cultura de 

Transparencia 

Fomentar una cultura de 

transparencia dentro de las 



62 

 

  
 

entidades bancarias. 

Impacto del 

Incumplimiento 

Contractual 

Desconfianza El incumplimiento genera 

desconfianza entre los 

clientes hacia las entidades 

bancarias. 

Búsqueda de 

Alternativas 

Los consumidores pueden 

buscar alternativas más 

confiables cuando hay 

incumplimiento. 

Rol de INDECOPI Protección al 

Consumidor 

INDECOPI juega un papel 

crucial como ente regulador y 

defensor de los derechos del 

consumidor. 

Necesidad de 

Campañas 

Informativas 

Aumentar campañas 

informativas sobre derechos 

del consumidor y mejorar 

procesos de atención al 

público. 

Facilitar Acceso a 

Denuncias 

Facilitar el acceso a 

mecanismos de denuncia y 

resolución es esencial para 

fortalecer su intervención. 

Quejas sobre 

modificaciones 

unilaterales 

Aumento en quejas Se ha observado un aumento 

en las quejas relacionadas 

con modificaciones 

unilaterales por parte de 

entidades financieras. 
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Causas Comunes Cambios en tasas de interés 

sin previo aviso y ajustes no 

comunicados adecuadamente 

a los clientes son causas 

comunes. 

Dificultades en el 

acceso a justicia 

Complejidad del 

Proceso Judicial 

Los consumidores enfrentan 

dificultades debido a la 

complejidad del proceso 

judicial. 

Costos Asociados El costo asociado a litigar es 

una barrera significativa para 

muchos consumidores. 

Falta de 

Conocimiento 

La falta de conocimiento 

sobre cómo presentar una 

denuncia formalmente 

desincentiva a muchos 

consumidores a buscar 

justicia. 

Recomendaciones 

para fomentar lealtad 

Políticas Claras Establecer políticas claras 

sobre atención al cliente y 

formar continuamente al 

personal sobre derechos del 

consumidor. 

Mecanismos 

Efectivos 

Implementar mecanismos 

efectivos para resolver 

reclamos rápidamente y 

cumplir con cláusulas 

contractuales establecidas es 

esencial para fomentar 

lealtad. 
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Es evidente que el tema de la vulneración de los derechos del consumidor es 

crítico en el contexto actual, especialmente en sectores como el bancario. La falta 

de información clara y accesible, junto con la complejidad de los productos 

financieros, puede llevar a decisiones mal informadas por parte de los 

consumidores. Además, las prácticas como el incumplimiento de cláusulas 

contractuales y la modificación unilateral de condiciones generan desconfianza y 

frustración. Es fundamental que las entidades financieras adopten medidas para 

mejorar la transparencia y la comunicación con sus clientes. La regulación 

adecuada y el fortalecimiento de organismos como INDECOPI son esenciales 

para proteger los derechos del consumidor y fomentar una relación más equitativa 

entre consumidores y proveedores de servicios. En este sentido, la educación 

financiera también juega un papel crucial para empoderar a los consumidores en 

la defensa de sus derechos. 

 

Entrevistado N° 3: 

 

Tabla 11 

Resultados de entrevista 3: Derechos del consumidor y lealtad del cliente 

 

Categoría Subcategoría Descripción/Contenido 

Acceso a la 

Información 

Situación Actual La situación del derecho al 

acceso a la información es 

preocupante; existen 

normativas, pero hay 

dificultades para acceder a 

información clara y 

comprensible. 

Percepción de 

Desconfianza 

La falta de información 

genera desconfianza y 

decisiones financieras mal 

informadas. 
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Barreras para el 

Acceso a la 

Información 

Lenguaje Técnico Uso de un lenguaje técnico 

y complejo en los contratos 

que dificulta la 

comprensión. 

Capacitación del personal Falta de capacitación del 

personal bancario para 

explicar adecuadamente los 

productos. 

Canales de consulta Escasa disponibilidad de 

canales accesibles para que 

los consumidores realicen 

consultas. 

Desconocimiento de 

derechos 

Muchos consumidores no 

están suficientemente 

informados sobre sus 

derechos, limitando su 

capacidad para exigir 

información. 

Efectividad de 

Resolución de 

Controversias 

Efectividad variable El mecanismo de 

resolución de controversias 

es efectivo en algunos 

casos, pero su eficacia 

varía. 

Percepción de lentitud Muchos consumidores 

consideran que el proceso 

es lento y burocrático, lo 

que desalienta las 

reclamaciones. 
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Necesidad de agilidad Es crucial que estos 

mecanismos sean más 

ágiles y accesibles para 

garantizar la protección 

efectiva de los derechos del 

consumidor. 

Medidas para 

mejorar 

transparencia 

Formatos estandarizados Creación de formatos 

estandarizados para la 

presentación de 

información financiera. 

Campañas educativas Realización de campañas 

educativas sobre derechos 

del consumidor y 

características de productos 

financieros. 

Mejora digital Importancia de mejorar las 

plataformas digitales donde 

se pueda acceder 

fácilmente a esta 

información. 

Impacto del 

Incumplimiento 

Contractual 

Desconfianza El incumplimiento genera 

desconfianza entre los 

clientes hacia las entidades 

bancarias. 

Búsqueda de Alternativas Los consumidores tienden 

a buscar alternativas más 

confiables cuando hay 

incumplimiento. 

Rol de INDECOPI Protección al Consumidor INDECOPI juega un papel 

crucial como ente 

regulador y defensor de los 
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derechos del consumidor. 

Necesidad de Campañas 

Informativas 

Aumentar campañas 

informativas sobre 

derechos del consumidor y 

mejorar procesos de 

atención al público. 

Facilitar Acceso a 

Denuncias 

Facilitar el acceso a 

mecanismos de denuncia y 

resolución es esencial para 

fortalecer su intervención. 

Quejas sobre 

Modificaciones 

Unilaterales 

Aumento en Quejas Se ha observado un 

aumento en las quejas 

relacionadas con 

modificaciones unilaterales 

por parte de entidades 

financieras. 

Causas Comunes Cambios en tasas de interés 

sin previo aviso y ajustes 

no comunicados 

adecuadamente son causas 

comunes. 

Dificultades en el 

Acceso a Justicia 

Complejidad del Proceso 

Judicial 

Los consumidores 

enfrentan dificultades 

debido a la complejidad del 

proceso judicial. 

Costos Asociados El costo asociado a litigar 

es una barrera significativa 

para muchos 

consumidores. 
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Falta de Conocimiento La falta de conocimiento 

sobre cómo presentar una 

denuncia formalmente 

desincentiva a muchos 

consumidores a buscar 

justicia. 

Recomendaciones 

para Fomentar 

Lealtad 

Políticas Claras Establecer políticas claras 

sobre atención al cliente y 

formación continua sobre 

derechos del consumidor. 

Mecanismos Efectivos Implementar mecanismos 

efectivos para resolver 

reclamos rápidamente y 

cumplir con cláusulas 

contractuales establecidas 

es esencial para fomentar 

lealtad. 

 

Los resultados de la entrevista al abogado con experiencia en el sector bancario 

revelan preocupaciones significativas sobre el derecho al acceso a la información 

para los consumidores. A pesar de las normativas existentes que promueven la 

transparencia, muchos consumidores aún enfrentan barreras como el uso de 

lenguaje técnico y la falta de capacitación del personal bancario, lo que dificulta 

su comprensión de los productos financieros. También señala que el mecanismo 

de resolución de controversias es efectivo en algunos casos, pero su lentitud y 

burocracia desincentivan a los consumidores a presentar reclamaciones. Para 

mejorar la situación, se proponen medidas como la creación de formatos 

estandarizados y campañas educativas sobre derechos del consumidor. Además, el 

incumplimiento de cláusulas contractuales se identifica como un factor que 

erosiona la confianza del cliente hacia las entidades financieras. INDECOPI juega 

un papel crucial en la protección de estos derechos, pero se requiere un 
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fortalecimiento en sus intervenciones. Las quejas sobre modificaciones 

unilaterales en condiciones de crédito han aumentado, lo que genera una 

percepción de abuso. En términos de acceso a la justicia, las dificultades como la 

complejidad del proceso judicial y los costos asociados son barreras significativas. 

Finalmente, el abogado visualiza un futuro donde los derechos del consumidor 

sean más reconocidos y protegidos, con un sistema financiero más transparente y 

equitativo. 

 

4.3. Pruebas estadísticas – comprobación de hipótesis 

 

4.3.1  Comprobación de la hipótesis general 

 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración de los derechos 

del consumidor y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

 

Tabla 12 

Correlación entre la vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad del 

cliente bancario 

Lealtad del cliente bancario 

 Satisfacción del cliente Retención del cliente 

 

 

 

 

 

Derechos del 

consumidor 

Derecho al acceso 

de información 

Ҳ2 =5,00; 

Sig. asintótica =0,04 

Ҳ2 =7,20 

Sig. asintótica =0,04 

Derecho a la 

idoneidad 

Ҳ2 =7,14 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =8,23 

Sig. asintótica =0,03 

Derecho a la tutela 

jurisdiccional 

efectiva 

Ҳ2 =8,30 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =8,23 

Sig. asintótica =0,01 

 

Los resultados indican una relación significativa entre la vulneración de los 

derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario. Los valores de χ2 y la 

significancia asintótica para cada derecho analizado muestran asociaciones 
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relevantes; por ejemplo, el derecho al acceso a la información tiene un valor 

χ2=5.00 y una significancia de 0.04, lo que sugiere que su vulnerabilidad afecta la 

satisfacción y retención del cliente. Asimismo, el derecho a la idoneidad presenta 

valores χ2=7.14 y 7.20, con significancias de 0.03 y 0.04, confirmando su relación 

directa con la lealtad. La tutela jurisdiccional efectiva muestra los valores más 

altos, χ2=8.30 y χ2=8.23, con significancias menores a 0.03, evidenciando su 

fuerte impacto en la percepción de lealtad. Estos hallazgos subrayan la 

importancia de garantizar los derechos del consumidor para fortalecer la relación 

entre clientes y bancos. 

Los hallazgos indican una relación significativa entre la vulneración de los 

derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario, destacando la 

importancia de la protección legal en el ámbito financiero. Los derechos 

fundamentales, como el acceso a la información y la idoneidad de los productos, 

son esenciales para mantener la confianza del consumidor. La vulneración del 

derecho al acceso a la información, consagrado en la Constitución y el Código de 

Protección al Consumidor, no solo afecta la satisfacción del cliente, sino que 

también disminuye su lealtad hacia las entidades financieras. Además, el derecho 

a la idoneidad es fundamental para asegurar que los productos cumplan con las 

expectativas de los consumidores. La tutela jurisdiccional efectiva es crucial para 

que los consumidores hagan valer sus derechos ante abusos. Estos 

descubrimientos refuerzan que una sólida protección legal beneficia tanto a los 

consumidores como al sistema bancario en general, promoviendo relaciones 

duraderas y leales. Las entidades financieras deben adoptar prácticas que respeten 

estos derechos para fomentar un entorno financiero más justo y sostenible. 

 

4.3.2 Verificación de la primera hipótesis específica 

 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho al 

acceso a la información establecido en el artículo 65 de la Constitución Política 

del Perú y articulo 1, inciso b del Código de Protección al consumidor y la lealtad 

del cliente bancario en Tacna, 2022. 
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Tabla 13 

Correlación entre la vulneración del derecho al acceso a la información  

y la lealtad del cliente bancario  

 

Lealtad del cliente bancario 

 Atención 

oportuna 

Incumplimiento de 

cláusulas 

contractuales 

Acceso a 

productos y 

servicios de 

calidad. 

 

Derecho al 

acceso a la 

información 

 

 

 

 

Información 

oportuna y 

suficiente 

Ҳ2 =6,00; 

Sig. 

asintótica 

=0,04 

Ҳ2 =5,50 

Sig. asintótica =0,05 

Ҳ2 =5,32 

Sig.  

Asintótica 

 =0,04 

Transparencia Ҳ2 =7,24 

Sig. 

asintótica 

=0,03 

Ҳ2 =6,20 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =8,10 

Sig.  

Asintótica 

 =0,04 

Veracidad Ҳ2 =6,44 

Sig. 

asintótica 

=0,03 

Ҳ2 =6,15 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =8,08 

Sig.  

Asintótica 

 =0,03 

 

Los resultados evidencian una relación significativa entre la vulneración del 

derecho al acceso a la información y la lealtad del cliente bancario. La evaluación 

de "información oportuna y suficiente" muestra una relación moderada con 

"atención oportuna" (χ2=6.00, sig. 0,04) y "acceso a productos y servicios de 

calidad" (χ2=5.32, sig. 0,04), indicando que la falta de información adecuada 

impacta negativamente estas percepciones. La dimensión de "transparencia" se 

relaciona fuertemente con el "incumplimiento de cláusulas contractuales" 

(χ2=6.20, sig. 0,03) y el acceso a servicios de calidad (χ2=8.10, sig. 0,04), 

sugiriendo que la falta de claridad afecta críticamente la confianza del cliente. 
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Además, la "veracidad" tiene relaciones significativas con todos los indicadores 

de lealtad, especialmente con "acceso a productos y servicios de calidad" 

(χ2=8.08, sig. 0,03).  

Desde un punto de vista jurídico, estos hallazgos subrayan la necesidad de que las 

entidades bancarias cumplan con sus obligaciones legales en cuanto a la 

transparencia y veracidad de la información proporcionada a los consumidores. La 

vulneración del derecho al acceso a la información no solo afecta la percepción 

del cliente sobre los servicios ofrecidos, sino que también puede constituir un 

incumplimiento de las normativas establecidas en el Código de Protección al 

Consumidor y en la Constitución Política del Perú. Esto resalta la importancia de 

implementar mecanismos que aseguren una comunicación clara y efectiva entre 

las entidades financieras y sus clientes, promoviendo así un entorno más justo y 

confiable en el sector bancario. 

 

4.3.3 Verificación de la segunda hipótesis específica  

 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho a la 

idoneidad establecido en el artículo 18 del Código de Protección al Consumidor e 

implícitamente en el artículo 2, inciso 2 de la Constitución Política del Perú y la 

lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

 

Tabla 14 

Correlación entre la vulneración del derecho a la idoneidad y la lealtad del 

cliente bancario. 

 

Lealtad del cliente bancario 

 Pérdida de confianza Modificación 

unilateral de las 

condiciones del 

crédito 
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Derecho a la 

idoneidad 

 

 

 

 

Información veraz Ҳ2 =5,00; 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =5,40 

Sig. asintótica =0,04 

Trato justo y 

equitativo 

Ҳ2 =6,04 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =6,10 

Sig. asintótica =0,03 

Solución de 

controversias. 

Ҳ2 =6,34 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =6,05 

Sig. asintótica =0,03 

 

Los resultados evidencian una relación significativa entre la vulneración del 

derecho a la idoneidad y la lealtad del cliente bancario. La "información veraz" se 

asocia significativamente con la "pérdida de confianza" (χ2=5.00, sig=0.03) y la 

"modificación unilateral de las condiciones del crédito" (χ2=5.40, sig=0.04), 

indicando que la falta de información precisa afecta negativamente la percepción 

de transparencia y confiabilidad de la entidad bancaria. Asimismo, el "trato justo y 

equitativo" está relacionado con la "pérdida de confianza" (χ2=6.04, sig=0.03) y la 

"modificación unilateral de condiciones" (χ2=6.10, sig=0.03), reflejando la 

importancia de prácticas justas en la consolidación de la confianza del cliente. La 

"solución de controversias" también presenta una evaluación significativa con 

ambas dimensiones (χ2=6.34, sig=0.03), destacando la necesidad de mecanismos 

efectivos para resolver problemas y evitar percepciones de arbitrariedad. Estos 

hallazgos subrayan que el respeto al derecho a la idoneidad es esencial para 

fortalecer la lealtad del cliente, ya que las violaciones en este ámbito impactan 

directamente en la confianza y percepción de justicia en las relaciones cliente-

banco. 

Desde un punto de vista jurídico, los resultados resaltan la necesidad de que las 

entidades bancarias cumplan con sus obligaciones legales en relación con el 

derecho a la idoneidad, establecido en el artículo 18 del Código de Protección al 

Consumidor. La falta de información veraz y el incumplimiento en el trato justo 

no solo constituyen violaciones a los derechos del consumidor, sino que también 

pueden dar lugar a acciones legales por parte de los clientes afectados. Esto pone 

de manifiesto la importancia de implementar políticas internas que aseguren 
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prácticas transparentes y justas, así como mecanismos eficaces para resolver 

controversias, lo que no solo protegería los derechos del consumidor, sino que 

también fortalecería la confianza en el sistema financiero en su conjunto. 

 

4.3.4 Verificación de la tercera hipótesis específica  

 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho a la 

tutela jurisdiccional efectiva establecido en el artículo 139, inciso 3 de la 

Constitución Política del Perú y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

 

Tabla 15 

Correlación entre la vulneración del derecho a la tutela jurisdiccional efectiva y 

la lealtad del cliente bancario. 

 

Lealtad del cliente bancario 

 Pérdida de confianza Falta de buena fe en las 

condiciones contractuales. 

 

Derecho a la 

tutela 

jurisdiccional 

efectiva  

 

 

 

Dificultad para 

acceder a 

mecanismos de 

resolución de 

conflictos de 

consumo 

Ҳ2 =5,50; 

Sig. asintótica =0,05 

Ҳ2 =6,50 

Sig. asintótica =0,04 

Falta  de 

acceso a la 

justicia para la 

defensa de los 

derechos del 

consumidor. 

Ҳ2 =6,24 

Sig. asintótica =0,03 

Ҳ2 =6,20 

Sig. asintótica =0,03 

 

Los resultados obtenidos sobre el derecho a la tutela jurisdiccional efectiva y la 

lealtad del cliente bancario muestran relaciones significativas que merecen un 



75 

 

  
 

análisis detallado. La dificultad para acceder a mecanismos de resolución de 

conflictos de consumo presenta un valor de χ2=5.50 y una significancia asintótica 

de 0.05, lo que indica que esta barrera afecta la confianza del cliente en las 

entidades bancarias. Por otro lado, la pérdida de confianza se relaciona con un 

χ2=6.50 y una significancia de 0.04, sugiriendo que la percepción de desconfianza 

está directamente vinculada a la falta de acceso a mecanismos efectivos para 

resolver conflictos. Además, se observa que la falta de acceso a la justicia para 

defender los derechos del consumidor se refleja en valores significativos, con 

χ2=6.24 y χ2=6.20, ambos con una significancia de 0.03. Esto implica que las 

dificultades en el acceso a la justicia no solo afectan la capacidad de los 

consumidores para hacer valer sus derechos, sino que también contribuyen a una 

percepción negativa sobre la buena fe en las condiciones contractuales ofrecidas 

por las entidades bancarias. 

Desde un punto de vista jurídico, estos hallazgos resaltan la necesidad urgente de 

mejorar los mecanismos de resolución de conflictos y garantizar el acceso efectivo 

a la justicia para los consumidores. La falta de buena fe en las condiciones 

contractuales puede ser considerada una violación legal que no solo socava la 

confianza del cliente, sino que también puede dar lugar a acciones legales por 

parte de los consumidores afectados. En resumen, asegurar un sistema judicial 

accesible y eficiente es fundamental para proteger los derechos del consumidor y 

fomentar relaciones más justas entre los clientes y las entidades bancarias. 
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4.3 Discusión de resultados 

 

 La investigación sobre la relación entre la vulneración de los derechos del 

consumidor y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022, ha revelado hallazgos 

significativos tanto cuantitativa como cualitativamente. A través de un análisis 

exhaustivo de los datos recolectados, se ha podido establecer que la falta de 

acceso a información clara y veraz, así como la vulneración de derechos 

fundamentales, se relacionan significativamente con la confianza y lealtad de los 

consumidores hacia las entidades bancarias. Estos resultados son consistentes con 

estudios previos que han abordado problemáticas similares en contextos 

nacionales e internacionales. 

 Los datos estadísticos muestran que la vulneración del derecho al acceso a 

la información disminuye la lealtad del cliente bancario, con un 30% de las quejas 

en Tacna relacionadas con la falta de transparencia. El informe del INDECOPI 

(2021) señala que el 25% de las quejas provienen de problemas de transparencia, 

mientras que el BCRP (2022) indica una caída del 10% en la confianza bancaria 

en los últimos tres años. Además, un 20% de las quejas se deben a productos 

financieros que no cumplen con las expectativas del consumidor. La OCDE 

(2021) destaca que más del 70% de los consumidores valora el acceso a 

información veraz para tomar decisiones informadas. La falta de cumplimiento de 

estos derechos afecta tanto a los consumidores como a la competitividad de las 

entidades bancarias. 

 Desde una perspectiva cualitativa, las entrevistas realizadas a los actores 

involucrados en la problemática en Tacna revelaron experiencias directas sobre la 

falta de información clara y suficiente respecto a productos financieros. Los 

entrevistados expresaron su frustración por no recibir explicaciones adecuadas 

sobre tasas de interés, comisiones ocultas y cambios unilaterales en las 

condiciones contractuales. Estas experiencias reflejan una violación del artículo 1, 

inciso b del Código de Protección al Consumidor, que exige a las empresas 

proporcionar información clara y transparente. Además, los testimonios recogidos 

durante las entrevistas subrayaron la percepción generalizada de desconfianza 
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hacia las entidades bancarias. Esta desconfianza se ve exacerbada por prácticas 

como la modificación unilateral de contratos sin previo aviso, lo cual contraviene 

el principio de buena fe establecido en el marco legal peruano. Los consumidores 

manifestaron su deseo de contar con mecanismos efectivos para resolver 

conflictos y hacer valer sus derechos, lo que resalta la importancia del derecho a la 

tutela jurisdiccional efectiva. 

 Los hallazgos de esta investigación son coherentes con estudios previos 

citados en los antecedentes. Por ejemplo, Barrientos et al. (2023) identifican 

barreras significativas para acceder a justicia en el ámbito del consumidor, lo cual 

se refleja también en los resultados obtenidos en Tacna. La dificultad para acceder 

a mecanismos de resolución de conflictos se traduce en una pérdida de confianza 

entre los consumidores y las instituciones financieras. Asimismo, Falconi (2022) 

analiza cómo las cláusulas abusivas afectan negativamente los derechos de los 

consumidores. En Tacna, se han reportado casos específicos donde estas cláusulas 

han sido impuestas sin posibilidad de negociación, generando desequilibrios en 

las relaciones contractuales y afectando directamente la lealtad del cliente. Esto 

concuerda con los resultados obtenidos en esta investigación sobre la falta de 

buena fe en las condiciones contractuales. Meléndez y Llerena (2021) también 

destacan cómo la publicidad engañosa puede afectar los derechos del consumidor, 

lo cual es relevante al considerar cómo las entidades bancarias comunican sus 

productos y servicios. La falta de claridad y veracidad en esta comunicación no 

solo infringe derechos fundamentales, sino que también erosiona la confianza del 

cliente. 

 Desde un enfoque jurídico, estos resultados subrayan la necesidad urgente 

de fortalecer el marco legal existente para proteger los derechos del consumidor. 

La Constitución Política del Perú garantiza el derecho al acceso a información 

veraz y oportuna, así como el derecho a condiciones contractuales justas. Sin 

embargo, la realidad muestra que estas garantías no siempre se cumplen 

efectivamente. El incumplimiento sistemático de estos derechos puede dar lugar a 

acciones legales por parte de los consumidores afectados. Casos emblemáticos 

como el fallo de la Corte Suprema en el expediente EXP. N° 0858-2003-AA/TC, 
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refuerzan esta idea al establecer precedentes sobre la importancia del acceso a 

información clave para proteger los derechos constitucionales del consumidor. 

Además, es fundamental promover una cultura de cumplimiento normativo entre 

las entidades bancarias. Esto implica no solo adherirse a las regulaciones 

existentes sino también adoptar prácticas proactivas que fomenten la transparencia 

y fortalezcan la relación con sus clientes. 

 En conclusión, los resultados obtenidos tanto cuantitativa como 

cualitativamente evidencian una relación directa entre la vulneración de los 

derechos del consumidor y la lealtad del cliente bancario en Tacna. La falta de 

acceso a información clara y veraz, junto con prácticas contractuales desleales, 

impacta negativamente en la confianza y satisfacción del consumidor. Estos 

hallazgos son consistentes con estudios previos y resaltan la necesidad urgente de 

mejorar tanto el marco legal como las prácticas comerciales dentro del sector 

financiero. La implementación efectiva de medidas para garantizar el respeto a los 

derechos del consumidor no solo beneficiará a los clientes individuales sino que 

también contribuirá al fortalecimiento general del sistema bancario peruano. 

Fomentar un entorno más justo y transparente es esencial para restaurar la 

confianza pública y asegurar relaciones duraderas entre clientes y entidades 

financieras. Por lo tanto, es imperativo continuar investigando estas dinámicas y 

trabajar hacia soluciones efectivas que promuevan un mercado financiero más 

equitativo para todos. 
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CONCLUSIONES 

 

Primera 

Los resultados de esta investigación evidencian que existe una relación directa y 

significativa entre la vulneración de los derechos del consumidor y la lealtad del 

cliente bancario en Tacna. La falta de acceso a información clara, el 

incumplimiento del derecho a la idoneidad y las dificultades para acceder a 

mecanismos de resolución de conflictos se vinculan negativamente en la 

confianza y satisfacción del cliente. Estos hallazgos resaltan la necesidad urgente 

de que las entidades bancarias adopten prácticas más transparentes y justas, así 

como de fortalecer el marco legal para proteger los derechos del consumidor, a fin 

de restaurar la confianza en el sistema financiero y fomentar relaciones duraderas 

con los clientes. 

 

Segunda 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho al acceso a 

la información establecido en el artículo 65 de la Constitución Política del Perú y 

articulo 1, inciso b del Código de Protección al consumidor y la lealtad del cliente 

bancario en Tacna, 2022. 

Los resultados indican que solo en el 25% de los casos los consumidores en Tacna 

reciben información oportuna sobre productos y servicios bancarios, lo que 

sugiere que un 75% no cuenta con la información necesaria para tomar decisiones 

informadas. Esta falta de transparencia se traduce en una disminución en la lealtad 

del cliente, confirmando que la vulneración de este derecho afecta directamente la 

satisfacción del consumidor. Además, se revelaron frustraciones comunes 

respecto a la falta de información clara sobre tasas de interés, comisiones ocultas 

y cambios unilaterales en las condiciones contractuales. Estas experiencias 

reflejan violaciones constitucionales y al Código de Protección al Consumidor, 

que exigen a las empresas proporcionar información clara y transparente. 
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Tercera 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho a la 

idoneidad establecido en el artículo 18 del Código de Protección al Consumidor e 

implícitamente en el artículo 2, inciso 2 de la Constitución Política del Perú y la 

lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

En el 20% de los casos los consumidores en Tacna consideran que recibe 

información veraz sobre productos financieros, lo que implica que un 80% no 

confía en la precisión de la información proporcionada por las entidades 

bancarias, afectando negativamente su lealtad. Los testimonios cualitativos 

reflejan una percepción generalizada de desconfianza hacia estas entidades, 

exacerbada por prácticas como la modificación unilateral de contratos sin previo 

aviso. Esta situación contraviene el principio de idoneidad establecido en el marco 

legal peruano. Además, la falta de claridad y transparencia en la información 

sobre tasas de interés y comisiones ocultas refuerza la necesidad de implementar 

mecanismos efectivos para resolver conflictos y proteger los derechos del 

consumidor. 

 

Cuarta 

Existe relación directa y significativa entre la vulneración del derecho a la a la 

tutela jurisdiccional efectiva establecido en el artículo 139, inciso 3 de la 

Constitución Política del Perú y la lealtad del cliente bancario en Tacna, 2022. 

En el 40% de los casos, los consumidores enfrentan problemas para acceder a 

mecanismos efectivos de resolución de conflictos, lo que indica una barrera 

significativa para hacer valer sus derechos. La alta demanda por justicia se 

evidencia en que el 70% ha presentado reclamos ante instancias judiciales o 

administrativas, lo que refleja una percepción negativa del sistema judicial. Esta 

situación sugiere que las dificultades para acceder a la justicia erosionan aún más 

la confianza y lealtad hacia las entidades bancarias. Los consumidores expresaron 

su deseo de contar con mecanismos accesibles para resolver conflictos y proteger 

sus derechos. Esta demanda resalta la importancia del derecho a la tutela 
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jurisdiccional efectiva, evidenciando que las barreras en este acceso afectan 

directamente la lealtad hacia las instituciones financieras. 
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RECOMENDACIONES 

 

Primera 

El Estado, a través de entidades reguladoras como la Superintendencia de Banca, 

Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS) y el Indecopi, 

debe fortalecer el marco legal y establecer normas claras que aseguren la 

transparencia en la información proporcionada por las entidades financieras. Es 

fundamental actualizar el Código de Protección al Consumidor (Ley N° 29571) 

para incluir disposiciones específicas que obliguen a las entidades bancarias a 

ofrecer información clara sobre tasas de interés, comisiones y condiciones 

contractuales, en cumplimiento con el artículo 65 de la Constitución Política del 

Perú. Esta tarea requiere una colaboración efectiva entre el Estado y las 

instituciones financieras, así como la participación activa de organizaciones 

civiles que defiendan los derechos del consumidor. Solo mediante este esfuerzo 

conjunto se podrá garantizar que los consumidores reciban la información 

necesaria para tomar decisiones informadas y se fomente un entorno justo y 

equitativo en el sector financiero. 

 

Segunda 

Las entidades financieras deben adoptar un enfoque proactivo en la protección de 

los derechos del consumidor, implementando políticas que aseguren la 

transparencia y la idoneidad de sus productos y servicios, así como una atención 

adecuada a los reclamos. Es esencial establecer normas claras que prohíban 

prácticas comerciales engañosas y abusivas, incluyendo sanciones para las 

entidades que no cumplan con sus obligaciones legales, lo que contribuirá a un 

entorno más justo para los consumidores. La regulación efectiva de estas prácticas 

requiere la colaboración de diversas entidades gubernamentales, instituciones 

bancarias, organizaciones civiles y el sistema judicial. Cada uno de estos actores 

desempeña un papel crucial en la creación de un entorno transparente que proteja 

los derechos del consumidor y fomente la confianza en el sistema financiero, 

asegurando relaciones duraderas entre clientes y bancos. 
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Tercera 

El Estado debe impulsar programas de educación financiera que informen a los 

consumidores sobre sus derechos y cómo ejercerlos, lo que empoderará a los 

ciudadanos en sus decisiones financieras y reducirá su vulnerabilidad ante 

prácticas desleales. Además, las organizaciones de consumidores deben participar 

activamente en esta tarea, ofreciendo asesoría legal y representando a los 

consumidores en procesos judiciales. Esta colaboración entre el Estado y las 

organizaciones civiles es crucial para garantizar un enfoque integral en la defensa 

de los derechos del consumidor, creando un entorno más justo y equitativo en el 

sector financiero. La sinergia entre estos actores permitirá no solo informar 

adecuadamente a los consumidores, sino también fortalecer su capacidad para 

hacer valer sus derechos frente a las entidades bancarias. 

 

Cuarta 

La sociedad civil en su conjunto debe exigir a las autoridades y a las entidades 

bancarias que cumplan con sus obligaciones y garanticen la protección de los 

derechos de los consumidores. 

Es crucial mejorar los mecanismos de resolución de conflictos, facilitando el 

acceso a instancias donde los consumidores puedan presentar sus reclamos de 

manera efectiva. Esto debe estar respaldado por el artículo 139, inciso 3 de la 

Constitución, que establece el derecho a la tutela jurisdiccional efectiva. 
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PROPUESTA LEGISLATIVA 

MEJORA EN EL ACCESO A LA INFORMACIÓN PARA FORTALECER 

LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR 

 

I. Fórmula Legal: 

Artículo 1.- Transparencia en la Información: 

1. Las entidades deberán proporcionar a sus clientes información clara, veraz 

y suficiente sobre todos los productos y servicios que ofrecerán, 

asegurando que se comprenda de manera integral las condiciones, costos y 

beneficios asociados. Esta información deberá estar disponible tanto en 

forma física como digital. 

2. Las entidades deberán garantizar que los contratos, términos y condiciones 

sean redactados en un lenguaje accesible, libre de ambigüedades, y que 

sean entregados al cliente antes de la firma del acuerdo. 

3. El acceso a la información sobre los productos y/o servicios deberá ser 

gratuito y no podrá estar condicionado a la contratación de otros servicios 

adicionales. 

 

Artículo 2.- Promoción de la Idoneidad: 

1. Los productos ofrecidos deben cumplir con los estándares de calidad y 

seguridad definidos por las instituciones. Las entidades deberán asegurar 

que los productos sean adecuados a las necesidades del consumidor, 

impidiendo la comercialización de productos inadecuados o engañosos. 

2. Los clientes podrán presentar quejas cuando consideren que un producto 

no ha cumplido con las expectativas razonables que fueron informadas 

inicialmente. 
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II. Exposición de motivos: 

La transparencia en la información bancaria es un derecho fundamental que 

protege a los consumidores frente a prácticas abusivas y desinformación, alineado 

con los principios de la Constitución Política del Perú y el Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. La falta de información adecuada y accesible en el 

sector financiero genera desconfianza y afecta negativamente la competitividad de 

las instituciones bancarias. 

1. Contexto y Necesidad: La creciente insatisfacción de los consumidores 

bancarios, reflejada en el aumento de quejas relacionadas con la falta de 

transparencia, ha generado una desconfianza generalizada en las instituciones 

financieras. Según datos recientes, más del 25% de las quejas en el sector bancario 

están relacionadas con la falta de acceso a información clara y veraz, lo que 

perjudica tanto a los consumidores como a la reputación de las entidades 

bancarias. 

2. Objetivo de la Propuesta: La presente propuesta busca garantizar el derecho de 

los consumidores a acceder a información clara y precisa sobre los productos 

bancarios, promoviendo un entorno financiero más transparente. De igual forma, 

establece que los productos financieros ofrecidos sean adecuados a las 

necesidades de los consumidores, evitando fraudes o malas prácticas comerciales. 

3. Enfoque Constitucional y Normativo: La Constitución del Perú, en su artículo 

2, garantiza el derecho a la información y la protección del consumidor. Además, 

el Código de Protección y Defensa del Consumidor establece que los proveedores 

de servicios deben ofrecer suficiente información y veraz para que el consumidor 

pueda tomar decisiones informadas, lo cual es fundamental en el contexto de los 

productos financieros. 

 

III. Análisis de Costo-Beneficio: 

Costos: 

1. Adaptación de las entidades bancarias: Las instituciones bancarias deberán 

invertir en la mejora de sus sistemas de comunicación y en la capacitación 
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del personal para asegurar que toda la información brindada sea clara, 

accesible y comprensible. 

2. Implementación tecnológica: Las entidades deberán adoptar plataformas 

digitales adecuadas para garantizar el acceso a la información en línea de 

manera eficiente. 

Beneficios: 

1. Mejora de la confianza en el sistema financiero: Al proporcionar 

información clara y transparente, los consumidores tendrán mayor 

confianza en las instituciones bancarias, lo que aumentará la estabilidad y 

reputación del sector. 

2. Protección del consumidor: La medida protege los derechos fundamentales 

de los consumidores, lo que reduce las quejas y las posibles sanciones para 

las entidades bancarias por malas prácticas. 

3. Competitividad y lealtad: Las instituciones bancarias que implementen 

estas medidas verán un incremento en la lealtad de sus clientes, lo cual 

favorecerá su posicionamiento en el mercado. 

4. Reducción de quejas y conflictos : Con una mayor transparencia, se prevé 

una disminución significativa en el número de quejas y conflictos legales, 

reduciendo costos asociados a litigios y sanciones por parte de los 

organismos reguladores. 

IV. Conclusión: 

La implementación de esta propuesta legislativa fortalecerá el derecho al acceso a 

la información de los consumidores bancarios, promoviendo una mayor 

transparencia y mejorando la competitividad de las entidades financieras. La 

transparencia no solo beneficia a los consumidores, sino que también reduce los 

riesgos legales y mejora la estabilidad del sistema bancario. Por lo tanto, es una 

medida que beneficia tanto a las personas como a las instituciones, alineada con 

los principios constitucionales y las normativas vigentes de protección al 

consumidor. 
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APÉNDICE 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y LEALTAD DEL CLIENTE BANCARIO EN TACNA, 2022 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGÍA 

INTERROGANTE PRINCIPAL 

 

¿Qué relación existe entre la vulneración 

de los derechos del consumidor y la 

lealtad del cliente bancario en Tacna, 

2022? 

OBJETIVO GENERAL 

 

Analizar la relación entre la 

vulneración de los derechos del 

consumidor y la lealtad del cliente 

bancario en Tacna, 2022. 

HIPÓTESIS GENERAL 

 

Existe relación directa y 

significativa entre la vulneración 

de los derechos del consumidor y 

la lealtad del cliente bancario en 

Tacna, 2022. 

 

Variable 1: Derechos del consumidor. 

 

Dimensión e indicadores 

- Derecho al acceso de información: Falta de 

información oportuna, suficiente, transparente 

y veraz sobre los productos o servicios 

ofrecidos. 

- Derecho a la idoneidad: Información veraz, 

trato justo y equitativo, solución de 

controversias. 

- Derecho a la tutela jurisdiccional efectiva:  

 dificultad para acceder a mecanismos  de 

 resolución de conflictos de  consumo, falta 

 de acceso a la justicia para la defensa  de 

 los derechos del consumidor. 

 

Variable 2: Lealtad del cliente bancario. 

 

Tipo de investigación 

Puro o Básico. 

 

Diseño de la investigación 

No experimental  

 

Nivel: 

Relacional 

 

Ámbito de estudio 

Cliente bancario en Tacna. 

 

Población 

20 denuncias ante INDECOPI 

 

Muestra 

20 denuncias ante INDECOPI 

 

Técnicas de recolección de datos 

INTERROGANTES ESPECÍFICAS 

 

¿Qué relación existe entre la vulneración 

del derecho al acceso a la información 

establecido en el artículo 65 de la 

Constitución Política del Perú y articulo 

1, inciso b del Código de Protección al 

consumidor y la lealtad del cliente 

bancario en Tacna, 2022? 

2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

Determinar la relación entre la 

vulneración del derecho al acceso 

a la información establecido en el 

artículo 65 de la Constitución 

Política del Perú y articulo 1, 

inciso b del Código de Protección 

al consumidor y la lealtad del 

cliente bancario en Tacna, 2022. 

2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

 

Existe relación directa y 

significativa entre la vulneración 

del derecho al acceso a la 

información establecido en el 

artículo 65 de la Constitución 

Política del Perú y articulo 1, 

inciso b del Código de Protección 

al consumidor y la lealtad del 

cliente bancario en Tacna, 2022. 
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¿Qué relación existe entre la vulneración 

del derecho a la idoneidad establecido 

en el artículo 18 del Código de 

Protección al Consumidor e 

implícitamente en el artículo 2, inciso 2 

de la Constitución Política del Perú, y la 

lealtad del cliente bancario en Tacna, 

2022? 

Establecer la relación entre la 

vulneración del derecho a la 

idoneidad establecido en el 

artículo 18 del Código de 

Protección al Consumidor e 

implícitamente en el artículo 2, 

inciso 2 de la Constitución 

Política del Perú y la lealtad del 

cliente bancario en Tacna, 2022. 

Existe relación directa y 

significativa entre la vulneración 

del derecho a la idoneidad 

establecido en el artículo 18 del 

Código de Protección al 

Consumidor e implícitamente en el 

artículo 2, inciso 2 de la 

Constitución Política del Perú y la 

lealtad del cliente bancario en 

Tacna, 2022. 

Dimensión e indicadores 

 

Satisfacción del cliente: Atención oportuna de 

reclamos y solicitudes, incumplimiento de 

cláusulas contractuales, acceso a productos y 

servicios de calidad. 

Retención del cliente: Pérdida de confianza en el 

sistema financiero, modificación unilateral de las 

condiciones del crédito, falta de buena fe en las 

condiciones contractuales. 

Análisis documental 

 

Instrumentos 

Ficha de análisis documental 

 

 

¿Qué relación existe entre la vulneración 

del derecho a la a la tutela jurisdiccional 

efectiva establecido en el artículo 139, 

inciso 3 de la Constitución Política del 

Perú y la lealtad del cliente bancario en 

Tacna, 2022? 

Identificar la relación entre la 

vulneración del derecho a la a la 

tutela jurisdiccional efectiva 

establecido en el artículo 139, 

inciso 3 de la Constitución 

Política del Perú y la lealtad del 

cliente bancario en Tacna, 2022. 

Existe relación directa y 

significativa entre la vulneración 

del derecho a la a la tutela 

jurisdiccional efectiva establecido 

en el artículo 139, inciso 3 de la 

Constitución Política del Perú y la 

lealtad del cliente bancario en 

Tacna, 2022. 
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APÉNDICE 02: INSTRUMENTOS 

CEDULA DE ENTREVISTA: 

DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y LEALTAD DEL CLIENTE 

BANCARIO EN TACNA, 2022 

 

Objetivo de la Entrevista: Recopilar información cualitativa sobre las 

percepciones y experiencias de los consumidores en relación con sus derechos y la 

lealtad hacia las entidades bancarias en Tacna. 

Datos del Entrevistado: 

• Nombre: 

• Edad: 

• Género: 

• Nivel de Educación: 

• Ocupación: 

Contexto de la Entrevista:  

La entrevista se llevará a cabo en un ambiente cómodo y privado, garantizando la 

confidencialidad de las respuestas. Se busca obtener una comprensión profunda 

sobre cómo los consumidores perciben la protección de sus derechos y su relación 

con las instituciones financieras. 

 

1. ¿Cómo evalúa la situación actual del derecho al acceso a la 

información en el sector bancario en Perú?  

 

2. ¿Cuáles considera que son las principales barreras que enfrentan los 

consumidores para obtener información oportuna y veraz sobre los 

productos y servicios bancarios? 

 

3. En su experiencia, ¿qué tan efectivo es el mecanismo de resolución de 

controversias para los consumidores que enfrentan problemas con 

entidades bancarias? 
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4. ¿Qué medidas se podrían implementar para mejorar la transparencia 

y la calidad de la información que reciben los consumidores sobre 

productos financieros? 

 

5. Desde su perspectiva, ¿cómo afecta el incumplimiento de cláusulas 

contractuales a la confianza y lealtad de los clientes hacia las 

entidades bancarias? 

 

6. ¿Qué papel juega INDECOPI en la protección de los derechos del 

consumidor en el contexto bancario, y cómo podría fortalecer su 

intervención? 

 

7. ¿Ha observado un aumento en las quejas relacionadas con la 

modificación unilateral de las condiciones del crédito por parte de las 

entidades financieras? Si es así, ¿cuáles son las causas más comunes? 

 

8. En términos de acceso a la justicia, ¿qué dificultades han señalado los 

consumidores al intentar hacer valer sus derechos frente a situaciones 

de abuso por parte de bancos? 

 

9. ¿Qué recomendaciones daría a los bancos para fomentar una mayor 

lealtad entre sus clientes, especialmente en relación con el trato justo y 

equitativo? 

 

10. Finalmente, ¿cómo visualiza el futuro de los derechos del consumidor 

en el sector financiero en Perú, y qué cambios espera ver en los 

próximos años? 
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FICHA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL PARA ANÁLISIS DE 

DENUNCIAS INDECOPI 

 

Dimensión n° 01 – Derecho a la Información Sí No 

Información oportuna 
  

Transparencia sobre los productos o servicios ofrecidos 
  

Información engañosa o incorrecta 
  

Dimensión n° 02 – Derecho a la Idoneidad Sí No 

Información veraz 
  

Trato justo y equitativo 
  

Solución de controversias 
  

Capitalización indebida de intereses 
  

Reprogramación unilateral de créditos 
  

Dimensión n° 03 – Derecho a la Tutela Jurisdiccional Efectiva Sí No 

Dificultad para acceder a mecanismos de resolución de conflictos 
  

Reclamos ante instancias judiciales o administrativas 
  

Falta de respuesta a solicitudes 
  

Satisfacción del cliente 
  

Satisfacción al cliente Sí No 

Atención oportuna de reclamos y solicitudes 
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Satisfacción al cliente Sí No 

Incumplimiento de cláusulas contractuales 
  

Acceso a productos y servicios de calidad 
  

Dimensión n° 04 – Retención del Cliente Sí No 

Pérdida de confianza en el sistema financiero 
  

Modificación unilateral de las condiciones del crédito 
  

Falta de buena fe en las condiciones contractuales 
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