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El presente informe juridico analiza el Procedimiento Administrativo sobre
Proteccidn al Consumidor. La accién fue interpuesta por parte del sefior
NM contra Saga Falabella S.A. por la presunta infraccidon a los Articulos
19° y 24° del Cdédigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor presentado
ante el érgano Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccidn
al Consumidor.

Respecto lo sefialado, el 02 de octubre de 2019 el sefior NM denuncid a
Saga Falabella S.A. a consecuencia de que el producto que se le brindd
en sus establecimientos, un par de zapatos de marca ALDO, no fueron
idoneos puesto que empezaron a despintarse a pesar de haberle dado
un uso normal desde su compra. Adicional a ello, no se atendid su
reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones el 09 de junio de 2019.

El denunciante formuld sus descargos alegando que habia cursado
comunicados del hecho a Falabella y a la misma empresa ALDO, no
obteniendo respuesta al problema. De igual manera, adjuntd los medios
probatorios pertinentes a fin de acreditar la existencia de las fallas en el
producto. Asimismo, Falabella present6 su allanamiento mediante la cual
reconoce todas las pretensiones formuladas por el sefior NM en sus
descargos, por lo que, solicita se concluya el procedimiento
administrativo considerando que respecto a la figura del allanamiento el
Organo Resolutivo debe imponer una amonestacién y exonerar al
proveedor del pago de los costos.

Posterior a ello, el denunciante informé al Organo Resolutivo que
Falabella no se habia comunicado con él a fin de solicitar informacién
para la respectiva devolucion del importe reclamado.

Siendo asi que, mediante Resolucién N° 1131-2019/PS3 la Autoridad
Administrativa resolvié Sancionar a Falabella con dos amonestaciones
por infringir los Articulos 19° y 24° del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor imponiendo como Medida Correctiva la devoluciéon del
importe pagado por el par de zapatos que adquirié el denunciante.

En via recursal, frente a la apelacién de Falabella en la cual solicita
declarar la nulidad de la primera resoluciéon, la Comision de Proteccién al
Consumidor N° 2 emitié su resolucion final donde resolvié Revocar la
resolucion final de primera instancia a consecuencia de que ambas
partes celebraron una Transaccién Extrajudicial, por lo que, se dejé sin
efecto la sancién y medida correctiva que impuso el Organo
Administrativo inferior, agotando asi la via administrativa.
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1.1.

RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

SINTESIS DE LA DENUNCIA
Con fecha 2 de octubre de 2019, el sefior NM denuncié a la
empresa SAGA FALABELLA S.A. (en adelante, Falabella) ante el

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccidn

al Consumidor N° 3 (en adelante, el OPS), por presuntas

infracciones a los articulos 19° y 24° de la Ley N° 29571, Cddigo de

Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo).

FUNDAMENTOS DE HECHO

Con fecha 03 de marzo de 2019, el sefior NM adquiri6é un
par de zapatos de la marca ALDO, que de acuerdo a la
boleta de venta tenian un valor de S/ 229.00 (Doscientos
veintinueve con 00/100 soles), el cual resulté no idoneo,
toda vez que aproximadamente a los dos meses de su
adquisicion éstos empezaron a despintarse por los costados
continuando hasta la punta, aun cuando se le dio un uso
normal. A pesar de haber puesto en conocimiento tal
situacion a Falabella, mediante su Libro de Reclamaciones
y a la misma empresa ALDO a través de un correo
electronico de fecha 11 de junio de 2019, ninguna de los
dos proveedores le brindd una solucidén o respuesta ante las
deficiencias del producto.

Cabe precisar que, el sefior NM como medida correctiva
solicité la devolucién del importe abonado por la compra
del par de zapatos defectuosos, incluyendo el pago de las
costas y costos del procedimiento.

Asimismo, también sefiala que habiendo transcurrido el
plazo legal para que la empresa denunciada brinde una

respuesta, no habria cumplido con atender su reclamo



interpuesto el 9 de junio de 2019 a través del Libro de
Reclamaciones.

e Ante la falta de respuesta y solucion por parte del
denunciado, el 2 de agosto de 2019 el sefior NM interpuso
un reclamo ante el Servicio de Atencién al Ciudadano, la
cual mediante Carta N° 033852-2019/GEG-SAC-INDECOPI
de fecha 08 de agosto de 2019 convoca una Audiencia de
Conciliacién programada para el 26 de agosto de 2019 a

la cual Falabella no se presento.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
e TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General

e Coddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

MEDIOS PROBATORIOS

e Comprobante de venta de fecha 03 de marzo de 2019, en
la cual figura el monto pagado por S/ 229.00 (Doscientos
veintinueve con 00/100 soles) que corresponden a los
zapatos ALDO.

e Fotografias del producto.

e Libro de Reclamaciones de fecha 09 de junio de 2019.

e Comunicacion remitida a los correos electronicos de ALDO
de fecha 11 de junio de 2019.

e Comunicacion remitida al correo del area de Servicio de

Atencion al Ciudadano.

1.2. RESOLUCION DE ADMISIBILIDAD
Por Resolucion N° 1 de fecha 9 de octubre de 2019, el OPS dispuso
lo siguiente:
Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en mérito a

la denuncia de fecha 2 de octubre de 2019, presentada por el



seflor NM contra Falabella, por presuntas infracciones a lo
establecido en:

e Al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto que habria puesto a disposicidon del
sefior NM un par de zapatos marca ALDO no idéneo, toda
vez que aproximadamente a los dos meses de su adquisicidn
éstos empezaron a despintarse por los costados continuando
hasta la punta, aun cuando le dio un uso normal, y pese a
haber puesto en conocimiento tal situacién, no se le brind6
una solucién ante las deficiencias del producto; vy,

e EIl articulo 24° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto que Falabella no habria cumplido con
atender su reclamo interpuesto el 9 de junio de 2019 a través

del Libro de Reclamaciones.” (Sic)

Asimismo, a fin de esclarecer los hechos suscitados la OPS requiere
al sefior NMM que presente informacion y medios probatorios que
considere pertinente para acreditar el mal estado del par de
zapatos adquiridos, asi como a Falabella que presente
informacidon correspondiente al procedimiento y gestion del
cambio de producto o devolucion del importe pagado,
informacion respecto a la garantia, explicar el vinculo comercial

con ALDO, entre otros.

En consecuencia, se corre traslado a las partes a fin de que
cumplan con presentar sus descargos en un plazo improrrogable

de cinco (5) dias habiles.

1.3. ESCRITO QUE ABSUELVE EL REQUERIMIENTO POR PARTE DEL SENOR NM
El 16 de octubre de 2019, el sefior NM presentd un escrito a través

del cual absolvié el requerimiento de informacidon contenido en la



Resolucion N° 1, adjuntando los medios probatorios solicitados y
gue a su vez ya habian sido presentados en la denuncia - entre
otros - fotografias del calzado en cuestidn.

Asimismo, precisa que hasta ese momento Falabella no se ha
comunicado con él ni se ha pronunciado respecto a brindar una
solucién sobre el desperfecto del producto, ya sea mediante
correo electréonico o en respuesta al reclamo del Libro de

Reclamaciones.

1.4, SINTESIS DE LA CONTESTACION DE DENUNCIA Y ALLANAMIENTO POR
PARTE DE SAGA FALABELLA

El 18 de octubre de 2019, Falabella presentd sus descargos,

allanandose expresamente a la totalidad de pretensiones

relacionadas con las imputaciones atribuidas por parte del sefior

NM bajo los siguientes argumentos:

Fundamentos de Hecho

De conformidad con la normativa, el presentar sus descargos
permite la formulacion del respectivo allanamiento o
reconocimiento por parte del proveedor, en la cual puede
comprender la totalidad de pretensiones o alguna de ellas, en
caso sea ésta ultima el procedimiento administrativo debera
continuar respecto a aquellas que no fueron comprendidas y de
ser el primer caso a efectos de que concluya el procedimiento
administrativo, por lo que, el OPS impondra la amonestacién
respectiva, asi como la exoneracidon del pago de costos del

procedimiento.

Fundamentos de Derecho
Directiva N° 006-2017/DIRCOD-INDECOPI, denominada “Directiva

que regula los procedimientos en materia de Protecciéon al



Consumidor previstos en el Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor”, aprobada por la Resolucion de la Presidencia del
Consejo Directivo del INDECOPI N° 076-2017-INDECOPI/COD.

1.5. RESOLUCION DE APERSONAMIENTO
Mediante Resolucion N° 2 de fecha 11 de noviembre de 2019 el
OPS de Proteccion al Consumidor N° 3 tuvo por apersonado a

Falabella e informa que el allanamiento formulado sera evaluado.

1.6. AUDIENCIA DE CONCILIACION
Este Despacho considerd pertinente citar a las partes a una
audiencia de conciliacion para el 23 de octubre de 2019; sin
embargo, ésta no se llegd a concretar debido a la inasistencia de

la parte denunciada.

1.7. PRONUNCIAMIENTO SOBRE ALLANAMIENTO
Con fecha 22 de noviembre de 2019, el sefior NM se pronuncia
respecto al allanamiento de Falabella, mediante la cual reitera
que el denunciado no ha realizado ningun contacto con su
persona a fin de cumplir con lo solicitado. De igual manera, deja
por presentado sus cuentas bancarias fundamentandose en el

principio de celeridad.

1.8. RESOLUCION FINAL DE PRIMERA INSTANCIA
Mediante Resolucion Final N© 1131-2019/PS3 de fecha 26 de
noviembre de 2019, el OPS analizé lo siguiente sobre los hechos

actuados y el allanamiento formulado por Falabella:

e Falabella puso en disposicidon del denunciado un par de
zapatos de la marca ALDO no idéneos y ante ello no brindé

ninguna solucién, adicional a ello no atendié el reclamo



formulado en el Libro de Reclamaciones. Posteriormente,
presenta su allanamiento, es decir, acepta la pretension de
la denuncia; sin embargo, no se presenta en la audiencia
de conciliacién programada y no realiza ningun contacto
con el sefior NM a fin de dar solucion a los hechos
denunciados. Por lo que, sin mayor analisis declaran
responsable a Falabella.

Con relacién a la graduacion de la sancion, la OPS
considera que en caso de que el proveedor se allane a las
pretensiones formuladas en la oportunidad de Ia
presentacion de descargos, la sancidon a imponerse podra
ser una Amonestacion, de lo contrario la sancidén sera

pecuniaria.

En relacion a lo antes mencionado, la OPS resolvio:

Sancionar a Falabella con dos Amonestaciones por haber
incurrido en infraccién al articulo 19° y 24° del Cddigo, en
mérito al allanamiento

Ordenar a Falabella como medida correctiva que en un
plazo de quince (15) dias habiles, cumpla con devolver al
sefior NM el monto que pagé por el par de zapatos materia
de denuncia, equivalente a S/ 229.00 soles mas los intereses
legales aplicables desde la fecha de pago hasta la efectiva

devolucion;

(i) Condenar a Falabella al pago de las costas, exonerandola

del pago de costos; vy,

(iv) Disponer la inscripcidn de Falabella en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi.



1.9.

RECURSO DE APELACION
El 27 de diciembre de 2019, Falabella interpuso recurso de
apelacién, adjuntando un documento denominado
“TRANSACCION EXTRAJUDICIAL” que se celebro con el sefior NM,

Fundamentos de Hecho

Considera que la OPS ha inaplicado la Directiva N° 006-
2017/DIRCOD-INDECOPI respecto a que el hecho de allanarse no
exceptla de evaluar de oficio la procedencia de los hechos
materia de denuncia de manera previa a su pronunciamiento.
Asimismo, reconoce que la OPS determind la responsabilidad
administrativa basandose exclusivamente en el allanamiento, por
lo que, omitid evaluar de oficio la presunta infraccién por parte
de Falabella, sin efectuar mayor analisis al declarar Ia
responsabilidad.

En razén a ello, solicita que el Superior Jerarquico declare la
NULIDAD de la resolucién en primera instancia y evalle los hechos
acontecidos a fin de emitir un nuevo pronunciamiento.

De igual manera, aclara que se debe tener en cuenta el acuerdo
conciliatorio que tuvo con el sefior NM resolviendo la presente
controversia.

Adjunta el escrito de Transaccién Extrajudicial de fecha 23 de
diciembre de 2019.

Fundamentos de Derecho
Directiva N° 0006-2017/DIRCOD-INDECOPI

1.10. RESOLUCION CONCESORIO

Mediante Resolucién N° 3 de fecha 31 de diciembre de 2019 el
Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos de Proteccidn

al Consumidor resolvié conceder el Recurso de Apelacién

10



Interpuesto por Falabella puesto que ha sido presentado dentro

del plazo de ley.

1.11. RESOLUCION FINAL DE SEGUNDA INSTANCIA
Mediante Resolucidon Final N°© 519-2020/CC2 de fecha 06 de marzo
de 2020 la Comision de Proteccién al Consumidor N° 2 analiza lo
siguiente:

e Que los procedimientos administrativos en materia de
consumo, en cualquier estado e instancia del
procedimiento, el érgano resolutivo puede declarar la
conclusién anticipada, entre otros supuestos, cuando las
partes lleguen a un acuerdo ya sea por conciliacion,
mediacion, transaccién o cualquier otro acuerdo que deje
constancia que se ha solucionado la controversia materia
de denuncia antes de emitirse la notificacion de Ia
resolucion que pone fin a la misma.

e En razén a ello, considera la transaccion extrajudicial
presentado por Falabella, el cual fue suscrito por ambas
partes el 23 de diciembre de 2019, mediante la cual
determina que no existen pruebas de vulneracién de
intereses de terceros, en este caso de caracter particular

contra el seior NM.

Por lo tanto, la Comisién de Proteccidon al Consumidor N° 2 resolvid
de la siguiente manera:

REVOCAR la Resolucién Final N° 1131-2019/PS3 del 26 de
noviembre de 2019 emitida por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 en
todos sus extremos; y, reformandola, dar por finalizado el
procedimiento administrativo sancionador iniciado contra

Falabella en mérito a la denuncia presentada por el sefior NM, por

11



IL.

2.1

haber celebrado las partes una transaccion extrajudicial, a través
de la cual se soluciono la controversia materia de denuncia.

DEJAR SIN EFECTO la Resolucion Final N© 1131-2019/PS3 del 26 de
noviembre de 2019, emitida por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3, en
el extremo que impuso una sancidén contra Falabella, le ordend
una medida correctiva, la condend al pago de costas y dispuso
su inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

¢El Allanamiento de Saga Falabella mas la no asistencia a la

Audiencia de Conciliacion contravendria el Principio de Buena Fe

Procedimental?

Identificacion

En el folio 31 de mi Expediente se desprende del Allanamiento, de
fecha 18 de octubre de 2019, planteado por Falabella, la cual se
sustenta en la Directiva N° 076-2017-INDECOPI/COD donde se
allana a la totalidad de las pretensiones presentadas por el
denunciante, por lo tanto, se reconoce la responsabilidad de
Falabella. No obstante, en el folio 35 de mi Expediente se
desarrolld la Acta de Audiencia de Conciliacidn, con fecha 23 de

octubre de 2019, donde la denunciada no se presenté al mismo.

Analisis

Se desprende lo identificado como un Problema Juridico a
consecuencia de que, si el proveedor estd actuando de Buena
Fe en el Procedimiento Administrativo al momento de allanarse y

reconocer su responsabilidad respecto a las pretensiones del

12



sefior NM, el acudir a la Audiencia de Conciliacién haria efectiva
la prestacidn e intension relacionada con la devolucién del
importe pagado por el producto defectuoso lo cual fue solicitado
por el denunciante desde el inicio de su reclamo, no siendo
necesaria la postergaciéon del acuerdo hasta después de haberse
emitido el acto administrativo final de primera instancia. Esto
significa que mas prima el interés que tiene el proveedor respecto
a la decision final que vaya a emitir INDECOPI que la satisfaccidon
y el interés del consumidor, considerado que es la parte débil de

la relacion de consumo.

2.2. éLo Resuelto por el Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos contravino el Principio de Verdad Material?

Identificacion

En primera instancia debemos de considerar que la Autoridad
Administrativa requirié al denunciante que presente los medios
probatorios que consideraba pertinentes y que sustenten los
defectos del producto materia de controversia, quien presenté
diferentes fotografias del producto materia de discusion. Lo
descrito se desprende de los folios 18 y 25 del Expediente materia

de analisis.

Analisis

Debemos de considerar que lo requerido por la Autoridad
Administrativa en el sentido de presentarse las respectivas
fotografias no necesariamente se condicen con el Principio de
Verdad Material respecto a verificarse cudles fueron las falencias

del producto.

13



III. POSICION FUNDAMENTADA RESPECTO A LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

3.1. ¢El Allanamiento de Saga Falabella mas la no asistencia a la
Audiencia de Conciliacion contravendria el Principio de Buena

Fe Procedimental?

De acuerdo a lo establecido en la Constitucién Politica del Peru:
“Articulo 65.- Proteccion al consumidor
El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.
Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre
los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud y la

seguridad de la poblacién.”

Asimismo, se desprende de la Jurisprudencia del Tribunal

Constitucional, Expediente N° 858-2003-AA/TC lo siguiente:
“La Constitucion reconoce el derecho de defenderse de los
consumidores y usuarios en los casos de transgresion o
desconocimiento de sus legitimos intereses; es decir,
reconoce el derecho de exigir al Estado una actuacién
determinada cuando se produzca alguna forma de
amenaza o afectacion efectiva de los derechos de
consumidor o usuario, incluyendo la capacidad de accién

contra el propio proveedor”.

En razon a ello, de la interpretacion que realizé el Tribunal
Constitucional se deduce que el Estado debe defender los
intereses de los Consumidores, los cuales buscan satisfacer sus
necesidades ya sea con bienes o servicios dentro de la actividad

econdmica. Para el caso de mi expediente el proveedor, desde
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la relacion de consumo, debid considerar el interés del
consumidor con relacién a la adquisicion de productos o
servicios que ofrece en el mercado, dado que pueden existir
casos donde los mismos presenten defectos, los cuales deben ser
solucionados de manera idonea para generar asi una relacion

de confianza entre el proveedor y el consumidor.

Cabe agregar que en mi expediente se puede observar la falta
de intervencion por parte de Falabella en los medios de solucién
planteados por la autoridad administrativa, los cuales fueron dos
audiencias de conciliacién, a nivel Servicio de Atencion al
Ciudadano y a nivel OPS mediante las cuales se buscaba
solucionar de manera rapida lo solicitado por el seifor NM, lo
descrito se relaciona con la no aplicacion del principio de buena

fe respectos de sus actos procedimentales frente al consumidor.

Acudiendo a la Ley Especial, debemos entender por Idoneidad
y por Obligacién de los proveedores:
“Articulo 18.- Idoneidad
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que
un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e
informacidn transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto
0 servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las

circunstancias del caso.”

“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que

respalda al prestador del servicio, por la falta de
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conformidad entre la publicidad comercial de los productos
y servicios y éstos,
asi como por el contenido y la vida util del producto indicado

en el envase, en lo que corresponda.”

Con relacion a lo antes mencionado, se desprende de la
Jurisprudencia del INDECOPI el tratamiento de la Idoneidad,
Resolucion N° 1514-2018/SPC-INDECOPI

“Los proveedores tienen el deber de brindar los productos y
servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la
naturaleza y circunstancias que rodean la adquisicidon del
producto o la prestacion del servicio, asi como a la
normatividad que rige su prestacion.” (Fundamento Juridico
25)

En consecuencia, lo que esperd el consumidor para el caso de
mi Expediente es que el producto ofrecido, un par de zapatos de
marca ALDO, no tenga desperfecto alguno al poco tiempo de
ser usado y cumpla con la expectativa de su compra inicial, la
cual fue pagar por un producto que tenga durabilidad en
relacion al uso que el consumidor le dé, puesto que la eleccion
realizada por el consumidor respecto a un producto se basa en
la informacién que obtiene del mismo dentro del mercado, ya
sea en relacion a precio, forma, color, tamafio, si es cuero o no,
entre otras caracteristicas que se toma en cuenta para la

decision de obtenerlo.

Asimismo, el Principio de Buena Fe Procedimental contenido en
el TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General

establece lo siguiente:
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“Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

1.8. Principio de buena fe procedimental

La autoridad administrativa, los administrados, sus
representantes o abogados y, en general, todos los participes
del procedimiento realizan sus respectivos actos
procedimentales guiados por el respeto mutuo, Ia

colaboracién y la buena fe.”

Tal como se desprende de Pacori:
“Las autoridades y los particulares presumiran el
comportamiento leal y fiel de unos y otros en el ejercicio de
sus competencias, derechos y deberes (...) ajustaran su
conducta al respeto mutuo y a la lealtad de buena fe” (P.
88,89)
Por lo tanto, los proveedores y consumidores deben actuar de
acuerdo a los lineamientos establecidos sin perjudicar los
intereses de ambos creandose una relacién de confianza entre

ambas partes.

Respecto a la Conciliacidn, de conformidad con el Articulo 197°

del TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General:

“Articulo 197.- Fin del procedimiento

Pondran fin al procedimiento las resoluciones que se
pronuncian sobre el fondo del asunto, el silencio
administrativo positivo, el silencio administrativo negativo en
el caso a que se refiere el parrafo 199.4 del articulo 199, el
desistimiento, la declaracion de abandono, los acuerdos

adoptados como consecuencia de conciliaciéon o
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3.2,

transaccion extrajudicial que tengan por objeto poner fin al

procedimiento (...)"

Es asi tal como nos sefiala Guzman Napuri, debemos entender

por la Conciliacion:

“La Administracién debe favorecer la solucién concertada
del conflicto, a través de la respectiva conciliacion,
mecanismo que como veremos mas adelante pone fin a la
controversia y es mas deseable que la propia resolucién a ser

emitida por la autoridad administrativa.” (P.639)

Tal como se desprende de las citas respectivas para el caso de
mi Expediente el hecho de que la empresa denunciada no se
haya apersonado a la Audiencia de Conciliacion se presume
una mala fe, puesto que, de haberse realizado el mismo se
tendria como efecto el fin del procedimiento, no obstante, optd
por esperar la emisién de la Resolucién Final afectando al
consumidor respecto a la solucidn de la controversia a pesar de
tener claro cual era su requerimiento inicial y habiéndose
presentado el reclamo a través del Libro de Reclamaciones, el
cual no fue respondido en el plazo correspondiente por el

proveedor.

éLo Resuelto por el Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos contravino el Principio de Verdad Material?

Tal como nos lo sefiala Mordn Urbina con relacién al Principio de
Verdad Material:

18



Iv.

4.1,

4.2,

“Nos sefala el autor que el Principio de Verdad Material
sefala que las Autoridades Instructoras en los Procedimientos
tienen la obligacion de agotar de oficio los medios de
prueba a su alcance para que se investigue la existencia real
de los hechos para que se resuelva conforme a ley
desprendiéndose su respectiva consecuencia juridica.” (P.
88)

Tal como se desprende de la cita de Mordn Urbina, debemos de
considerar que la Autoridad Administrativa de mi Expediente en
primera instancia debié de resolver conforme a la verdad
respecto a como el producto adquirido no llegdé a ser idéneo,
considerando que el mismo en el plazo de dos meses se

despinté.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

RESOLUCION 1131-2019/PS3

Con relacion al Acto Administrativo Final de Primera Instancia
considero que la Autoridad Administrativa debié actuar las
pruebas respectivas a fin de determinar en qué consistié el
defecto del producto. De acuerdo con el Principio de Verdad
Material la autoridad administrativa debié no solo resolver
basandose en las fotografias presentadas sino también debid
actuar las mismas, es decir, incentivar que el denunciado
presente sus pruebas idéneas en el que se acredite de forma
fisica, el desperfecto del producto, sustentando asi la veracidad

en el desarrollo del procedimiento administrativo.

RESOLUCION N° 519-2020/CC2
Respecto la Resolucién Final de Segunda Instancia la Autoridad

Administrativa resolvid considerando lo peticionado por el
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V.

administrado al momento de interponer el recurso. El Superior
Jerarquico al momento de emitir el acto que agota la via
administrativa debe resolver basdandose en los medios

probatorios del impugnante y del que absuelve la impugnacion.

CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el analisis correspondiente de los principales

problemas juridicos y de las resoluciones emitidas por parte del

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al

Consumidor y de la Comisidn de Proteccion al Consumidor, concluyo

lo siguiente:

Respecto al consumidor o usuario, se le considera como el fin de
toda actividad econdmica, se puede afirmar que son aquellos
que cierran el circulo econdmico al momento de satisfacer sus
necesidades, teniendo en cuenta que puede ser una persona
natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta ya sea productos
0 servicios que son puestos en el mercado. Asimismo, es
importante precisar que la condicién de consumidor o usuario se
crea a través de la relacion que genera con un proveedor, el cual
puede ser publico o privado, ya sea recibiendo algln producto o

siendo destinatario de algun servicio.

De igual manera, cabe mencionar que el Estado a través de sus
politicas, instituciones, disposiciones y regulaciones va a defender
los intereses de los consumidores y usuarios, siendo una de sus
instituciones INDECOPI.

De conformidad con el Principio de Buena Fe Procedimental los
administrados deben solucionar de forma célere la controversia.

Asimismo, debemos considerar el principio de buena fe que se
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desprende del Cédigo de Defensa de Proteccion al Consumidor,
el mismo que consiste en que las relaciones de consumo, la
confianza y la lealtad son importantes para que el consumidor

tome una decision.

Teniendo en cuenta que dentro del presente procedimiento
administrativo se dio una transaccion extrajudicial considerada
como una forma de solucién y conclusion, para el caso de mi
expediente el proveedor conforme al principio de celeridad
debié acudir a la Conciliacion programada para que se

desprenda la efectiva o la tutela del derecho del consumidor.

La libertad que tiene el sefior NM como consumidor dentro de la
economia social del mercado es de poder elegir el producto que
desea adquirir en el mercado, todo esto conforme al principio de

soberania del consumidor.

La idoneidad del Producto debe cumplir con la expectativa del
consumidor en relacidn a lo que le ofrece el proveedor. En este
caso lo que espera el consumidor al adquirir los zapatos
adquiridos es que no se despinten al poco tiempo de haber sido

usados.

La verdad material en el procedimiento administrativo es
importante para efectos de evaluar los medios probatorios
presentados por los administrados. Es asi, que para el caso de mi
expediente la OPS pudo requerir al administrado que la
presentacion de los zapatos materia de discusién sea de manera
presencial para luego realizar la evaluacidon respectiva de los
mismos, todo esto con la finalidad de que en la autoridad

administrativa surja una conviccidn al momento de resolver.
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ﬁ PER del Consejo de Ministros

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

RESOLUCION FINAL N° 519-2020/CC2

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
DENUNCIANTE  : ificlieimeiicm moius
(EL SENOR =77 2=
DENUNCIADO . SAGA FALABELLA S.A.'
(SAGA)
MATERIAS . PROTECCION AL CONSUMIDOR

CONCLUSION ANTICIPADA DEL PROCEDIMIENTO POR
TRANSACCION EXTRAJUDICIAL

ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE VENTA AL POR MENOR EN

Lima, 6 de marzo de 2020

COMERCIOS NO ESPECIALIZADOS

Firmade digitabmente por MANSEN
l‘; r ARRIETA Claudia Anlainetts FAL

iz Digltdt 20133840533 soft
ANTECEDENTES !nﬁecgpl - Fet;lm'\f: = ’gﬁlggaowﬁ.ﬁwg'&?
1. El 2 de octubre de 2019, el sefor ... ._ denunci6 a Saga ante el Organo

Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 (en
adelante, el OPS), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor® (en adelante, el Codigo).

2.  Por Resolucion N° 1 del 9 de octubre de 2019, el OPS dispuso:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en merito a la denuncia de

fecha 2 de octubre de 2019, preseniada por el sefior(..__.. ... .._ _.._._ contra Saga Falabella

S.A., por presuntas infracciones a lo establecido en:

(i) Al articula 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto que habria
puesto a su disposicién un par de zapatos marca Aldo Shoes no iddneo, toda vez que a
los dos meses de su adquisicion aproximadamente, estos empezaron a despintarse por
los costados continuando hasta la punta, aun cuando le dio un uso normal, y pese a haber
puesto en conocimiento tal situacion, no se le brindo una solucién ante las deficiencias del
producto; y,

(i) el articulo 24 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto que no habria
cumplido con atender su reclamo interpuesio el 9 de junio de 2019 a fravés del libro de
reclamaciones.” (Sic)

3. El 18 de octubre de 2019, Saga presento sus descargos, allanandose.
4, Mediante Resolucién Final N° 1131-2019/PS3 del 26 de noviembre de 2019, el OPS
resolvio:

(i) Sancionar a Saga con Amonestacion por haber incurrido en infracciéon al
articulo 19 del Cédigo, en mérito al allanamiento.

(i) sancionar a Saga con Amonestacién por haber incurrido en infraccién al
articulo 24 del Cédigo, en mérito al allanamiento.

(iii) ordenar a Saga como medida correctiva que en un plazo de quince (15) dias
habiles, cumpla con devolver al sefior ..’ .._ el monto que pagd por el par de
zapatos materia de denuncia, equivalente a S/ 229,00 mas los intereses
legales aplicables desde la fecha de pago hasta la efectiva devolucioén;

! Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N* 20100128058,
3 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de

2010 en el Diario Oficial “El Peruano”. Dicho cédigo sera aplicable a los supuestos de infraccién que se configuren

a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en |a cual entré en vigencia.
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(iv) condenar a Saga al pago de las costas, exonerandola del pago de costos; y,
(v) disponer la inscripcion de Saga en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

5. El 27 de diciembre de 2019, Saga interpuso recurso de apelacion, adjuntando un
documento denominado “TRANSACCION EXTRAJUDICIAL".

ANALISIS |
Sobre la conclusién anticipada del procedimiento por acuerdo |

6. En los procedimientos administrativos en materia de consumo, el articulo 107-A del
Codigo establece que, en cualquier estado e instancia del procedimiento, el 6rgano
resolutivo puede declarar su conclusion anticipada, entre otros supuestos, cuando
las partes lleguen a un acuerdo mediante conciliaciéon, mediacion, transaccién o
cualquier otro acuerdo que, de forma indubitable, deje constancia que se ha
solucionado la controversia materia de denuncia antes de la notificacion de la
resolucion que pone fin a la misma®.

7. ElI 27 de diciembre de 2019, Saga presentd un documento denominado

“TRANSACCION EXTRAJUDICIAL”, suscrito por el denunciante el 23 de diciembre .
de 2019:
. LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 107-A.- Formas de conclusién anticipada del procedimiento de oficio promovido por denuncia de
parte

En cualquier estado e instancia del procedimiento de oficio promovido por denuncia de parte, el érgano resolutivo

puede declarar su conclusién anticipada en los siguientes supuestos

1. Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o de la pretension antes de la notificacion de la
resolucidn que agota la via administrativa.

2. Cuando |as partes lleguen a un acuerdo mediante conciliacion, mediacién, transaccion o cualquier otro acuerdo
que, de farma indubitable, deje constancia que se ha solucionado la controversia materia de denuncia antes de
la notificacién de la resolucién que pone fin a la misma.

Cualguiera de las partes podra acreditar ante el organo resolutivo la solucion de la controversia, para que la

autoridad declare la conclusion anticipada del procedimiento. El procedimiento continuara respecto de aquellos

denunciados o pretensiones no comprendidos en dicha conclusion anticipada.

La autoridad podra continuar de oficio el procedimiento si del analisis de los hechos denunciados considera que

podria estarse afectando intereses de terceros o la accién suscitada por la iniciacién del procedimiento entrafiase

interés general.
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TRANSACCION EXTR 1 |

Coremn por el g U £OleDTEN (6 tha parte SADA
FALASELLA S.A. (en adslonie, SA!:A FALABELLA; deaidamente represenads oor ol SR,
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. 8. Sobre el particular, en el presente caso no existen indicios de vulneraciéon de
intereses de terceros, en la medida que las presuntas infracciones cometidas por
Saga constituyen afectaciones de caréacter particular contra el sefior .v.u.iw-.

9. Por lo anterior, habiéndose resuelto el conflicto de intereses suscitado entre las
partes, conforme se desprende del contenido del documento “TRANSACCION
EXTRAJUDICIAL”, corresponde revocar la Resoluciéon Final N° 1131-2019/PS3 del
26 de noviembre de 2019, en todos sus extremos; y, reformandola, dar por
finalizado el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
Saga, dejando por ello sin efecto la resolucion emitida por el organo de primera
instancia, en el extremo que impuso una sancién contra la denunciada, le ordend
una medida correctiva, la condend al pago de costas del procedimiento y dispuso
su inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: REVOCAR la Resoluciéon Final N° 1131-2019/PS3 del 26 de noviembre de
2019 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor N°3 en todos sus extremos; y, reformandola, dar por finalizado el

' procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Saga Falabella S.A. en mérito a
la denuncia presentada por el sefor wersun munove mora, por haber celebrado las partes
una transaccion extrajudicial, a través de la cual se solucioné la controversia materia de
denuncia.

SEGUNDO: DEJAR SIN EFECTO la Resolucién Final N° 1131-2019/PS3 del 26 de
noviembre de 2019, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor N° 3, en el extremo que impuso una sancion contra Saga
Falabella S.A., le ordené una medida correctiva, la condend al pago de costas y dispuso
su inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

TERCERO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
de su notificacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada en
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.

del Consejo de Ministros Expediente N° 1396-2015/PS3

Con la intervencién de los Comisionados’: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrietas, Sr.
Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr. Erick Sablich
Carpio.

CLAUDIA ANTOINETTE MANSEN ARRIETA
Presidenta

La presente Resolucion fue firmada de forma digital, de conformidad con lo establecido en el articulo 3 del Reglamento
de la Ley de Firmas y Certificados Digitales aprobado por Decreto Supremo 058-2008-PCM, como puede verificarse en la

via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial®,
primera pagina del presente documento que se encuentra en formato PDF ",

4 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al

consumidor

! i
La Comision de Proteccion al Consumider del Indecopi o la comision con facultades desconcentradas en esta

materia, segun corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo, que

se tramita bajo las reglas establecidas por el presente subcapitulo y por la directiva que para tal efecto debe

aprobar y publicar el Consejo Directivo del Indecopi.

La resolucién gue emita la correspondiente Comisidn agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante

el proceso contencioso administrativo.

De conformidad con lo establecido por el cuarto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y
Funciones del INDECOPI, en toda sesion se levantara un acta que contendra los acuerdos que adopta la
Comisién y en ella se dejara constancia de los votos singulares.

De acuerdo con o establecido por el quinto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones
del INDECORPI, las resoluciones que emiten las Comisiones son suscritas tinicamente por quien las preside.

" REGLAMENTO DE LA LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES APROBADO POR DECRETO
SUPREMO 058-2008-PCM
Articulo 3°.- De la validez y eficacia de la firma digital
La firma digital generada dentro de la Infraestructura Oficial de Firma Electrénica tiene la misma validez v eficacia
juridica gue el uso de una firna manuscrita. (...)
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