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El presente informe jurídico analiza el Procedimiento Administrativo sobre 

Protección al Consumidor. La acción fue interpuesta por parte del señor 

NM contra Saga Falabella S.A. por la presunta infracción a los Artículos 

19° y 24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor presentado 

ante el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección 

al Consumidor. 

Respecto lo señalado, el 02 de octubre de 2019 el señor NM denunció a 

Saga Falabella S.A. a consecuencia de que el producto que se le brindó 

en sus establecimientos, un par de zapatos de marca ALDO, no fueron 

idóneos puesto que empezaron a despintarse a pesar de haberle dado 

un uso normal desde su compra. Adicional a ello, no se atendió su 

reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones el 09 de junio de 2019. 

El denunciante formuló sus descargos alegando que había cursado 

comunicados del hecho a Falabella y a la misma empresa ALDO, no 

obteniendo respuesta al problema. De igual manera, adjuntó los medios 

probatorios pertinentes a fin de acreditar la existencia de las fallas en el 

producto. Asimismo, Falabella presentó su allanamiento mediante la cual 

reconoce todas las pretensiones formuladas por el señor NM en sus 

descargos, por lo que, solicita se concluya el procedimiento 

administrativo considerando que respecto a la figura del allanamiento el 

Órgano Resolutivo debe imponer una amonestación y exonerar al 

proveedor del pago de los costos. 

Posterior a ello, el denunciante informó al Órgano Resolutivo que 

Falabella no se había comunicado con él a fin de solicitar información 

para la respectiva devolución del importe reclamado. 

Siendo así que, mediante Resolución N° 1131-2019/PS3 la Autoridad 

Administrativa resolvió Sancionar a Falabella con dos amonestaciones 

por infringir los Artículos 19° y 24° del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor imponiendo como Medida Correctiva la devolución del 

importe pagado por el par de zapatos que adquirió el denunciante. 

En vía recursal, frente a la apelación de Falabella en la cual solicita 

declarar la nulidad de la primera resolución, la Comisión de Protección al 

Consumidor N° 2 emitió su resolución final donde resolvió Revocar la 

resolución final de primera instancia a consecuencia de que ambas 

partes celebraron una Transacción Extrajudicial, por lo que, se dejó sin 

efecto la sanción y medida correctiva que impuso el Órgano 

Administrativo inferior, agotando así la vía administrativa. 
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I. RELACIÓN  DE  LOS  PRINCIPALES  HECHOS  EXPUESTOS  POR  LAS  PARTES 

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

1.1. SÍNTESIS DE LA DENUNCIA 

Con fecha 2 de octubre de 2019, el señor NM denunció a la 

empresa SAGA FALABELLA S.A. (en adelante, Falabella) ante el 

Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección 

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

infracciones a los artículos 19° y 24° de la Ley N° 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor (en adelante, el Código). 

 
FUNDAMENTOS DE HECHO 

• Con fecha 03 de marzo de 2019, el señor NM adquirió un 

par de zapatos de la marca ALDO, que de acuerdo a la 

boleta de venta tenían un valor de S/ 229.00 (Doscientos 

veintinueve con 00/100 soles), el cual resultó no idóneo, 

toda vez que aproximadamente a los dos meses de su 

adquisición 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 

situación a Falabella, mediante su Libro de Reclamaciones 

y a la misma empresa ALDO a través de un correo 

electrónico de fecha 11 de junio de 2019, ninguna de los 

dos proveedores le brindó una solución o respuesta ante las 

deficiencias del producto. 

• Cabe precisar que, el señor NM como medida correctiva 

solicitó la devolución del importe abonado por la compra 

del par de zapatos defectuosos, incluyendo el pago de las 

costas y costos del procedimiento. 

• Asimismo, también señala que habiendo transcurrido el 

plazo legal para que la empresa denunciada brinde una 

respuesta, no habría cumplido con atender su reclamo 
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interpuesto el 9 de junio de 2019 a través del Libro de 

Reclamaciones. 

• Ante la falta de respuesta y solución por parte del 

denunciado, el 2 de agosto de 2019 el señor NM interpuso 

un reclamo ante el Servicio de Atención al Ciudadano, la 

cual mediante Carta N° 033852-2019/GEG-SAC-INDECOPI 

de fecha 08 de agosto de 2019 convoca una Audiencia de 

Conciliación programada para el 26 de agosto de 2019 a 

la cual Falabella no se presentó. 

 
FUNDAMENTOS DE DERECHO 

• TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General 

• Código de Protección y Defensa del Consumidor 

 
 

MEDIOS PROBATORIOS 

• 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. 

• Fotografías del producto. 

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

• Comunicación remitida a los correos electrónicos de ALDO 

de fecha 11 de junio de 2019. 

• Comunicación remitida al correo del área de Servicio de 

Atención al Ciudadano. 

 
1.2. RESOLUCIÓN DE ADMISIBILIDAD 

Por Resolución Nº 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 
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señor NM contra Falabella, por presuntas infracciones a lo 

establecido en: 

• Al artículo 19° del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, en tanto que habría puesto a disposición del 

señor NM un par de zapatos marca ALDO no idóneo, toda 

vez que aproximadamente a los dos meses de su adquisición 

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 situación, no se le brindó 

una solución ante las deficiencias del producto; y, 

• El artículo 24° del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, en tanto que Falabella no habría 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 señor NMM que presente información y medios probatorios que 

considere pertinente para acreditar el mal estado del par de 

zapatos adquiridos, así como a Falabella que presente 

información correspondiente al procedimiento y gestión del 

cambio de producto o devolución del importe pagado, 

información respecto a la garantía, explicar el vínculo 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) días hábiles. 

 
1.3. ESCRITO QUE ABSUELVE EL REQUERIMIENTO POR PARTE DEL SEÑOR NM 

El 16 de octubre de 2019, el señor NM presentó un escrito a través 

del cual absolvió el requerimiento de información contenido en la 
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Resolución N° 1, adjuntando los medios probatorios solicitados y 

que a su vez ya habían sido presentados en la denuncia - entre 

otros – fotografías del calzado en cuestión. 

Asimismo, precisa que hasta ese momento Falabella no se ha 

comunicado con él ni se ha pronunciado respecto a brindar una 

solución sobre el desperfecto del producto, ya sea mediante 

correo electrónico o en respuesta al reclamo del Libro de 

Reclamaciones. 

 
1.4. SÍNTESIS DE LA CONTESTACIÓN DE DENUNCIA Y ALLANAMIENTO POR 

PARTE DE SAGA FALABELLA 

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

allanándose expresamente a la totalidad de pretensiones 

relacionadas con las imputaciones atribuidas por parte del señor 

NM bajo los siguientes argumentos: 

 
Fundamentos de Hecho 

De conformidad con la normativa, el presentar sus descargos 

permite la formulación 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 última el procedimiento administrativo deberá 

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 impondrá la amonestación 

respectiva, así como la exoneración del pago de costos del 

procedimiento. 

 
Fundamentos de Derecho 

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

que regula los procedimientos en materia de Protección al 
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Consumidor previstos en el Código de Protección y Defensa del 

Consumidor”, aprobada por la Resolución de la Presidencia del 

Consejo Directivo del INDECOPI N° 076-2017-INDECOPI/COD. 

 
1.5. RESOLUCIÓN DE APERSONAMIENTO 

Mediante Resolución N° 2 de fecha 11 de noviembre de 2019 el 

OPS de Protección al Consumidor N° 3 tuvo por apersonado a 

Falabella e informa que el allanamiento formulado será evaluado. 

 
1.6. AUDIENCIA DE CONCILIACIÓN 

Este Despacho consideró pertinente citar a las partes a una 

audiencia de conciliación para el 23 de octubre de 2019; sin 

embargo, ésta no se llegó a concretar debido a la inasistencia de 

la parte denunciada. 

 
1.7. PRONUNCIAMIENTO SOBRE ALLANAMIENTO 

Con fecha 22 de noviembre de 2019, el señor NM se pronuncia 

respecto al allanamiento de Falabella, mediante la cual reitera 

que el denunciado no ha realizado ningún contacto con su 

persona a fin de cumplir con lo solicitado. De igual manera, deja 

por presentado sus cuentas bancarias fundamentándose en el 

principio de celeridad. 

 
1.8. RESOLUCIÓN FINAL DE PRIMERA INSTANCIA 

Mediante Resolución Final Nº 1131-2019/PS3 de fecha 26 de 

noviembre de 2019, el OPS analizó lo siguiente sobre los hechos 

actuados y el allanamiento formulado por Falabella: 

 
• Falabella puso en disposición del denunciado un par de 

zapatos de la marca ALDO no idóneos y ante ello no brindó 

ninguna solución, adicional a ello no atendió el reclamo 
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formulado en el Libro de Reclamaciones. Posteriormente, 

presenta su allanamiento, es decir, acepta la pretensión de 

la denuncia; sin embargo, no se presenta en la audiencia 

de conciliación programada y no realiza ningún contacto 

con el señor NM a fin de dar solución a los hechos 

denunciados. Por lo que, sin mayor análisis declaran 

responsable a Falabella. 

• Con relación a la graduación de la sanción, la OPS 

considera que en caso de que el proveedor se allane a las 

pretensiones formuladas en la oportunidad de la 

presentación de descargos, la sanción a imponerse podrá 

ser una Amonestación, de lo contrario la sanción será 

pecuniaria. 

 
En relación a lo antes mencionado, la OPS resolvió: 

(i) Sancionar a Falabella con dos Amonestaciones por haber 

incurrido en infracción al artículo 19° y 24° del Código, en 

mérito al allanamiento 

(ii) Ordenar a Falabella como medida correctiva que en un 

plazo de quince (15) días hábiles, cumpla con devolver al 

señor NM el monto que pagó por el par de zapatos materia 

de denuncia, equivalente a S/ 229.00 soles más los intereses 

legales aplicables desde la fecha de pago hasta la efectiva 

devolución; 

(iii) Condenar a Falabella al pago de las costas, exonerándola 

del pago de costos; y, 

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

Infracciones y Sanciones del Indecopi. 
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1.9. RECURSO DE APELACIÓN 

El 27 de diciembre de 2019, Falabella interpuso recurso de 

apelación, adjuntando un documento denominado 

“TRANSACCIÓN EXTRAJUDICIAL” que se celebró con el señor 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 

exceptúa de evaluar de oficio la procedencia de los hechos 

materia de denuncia de manera previa a su pronunciamiento. 

Asimismo, reconoce que la OPS determinó la responsabilidad 

administrativa basándose exclusivamente en el allanamiento, por 

lo que, omitió evaluar de oficio la presunta infracción por parte 

de Falabella, sin efectuar mayor análisis al declarar la 

responsabilidad. 

En razón a ello, solicita que el Superior Jerárquico declare la 

NULIDAD de la resolución en primera instancia y evalúe 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 señor NM resolviendo la presente 

controversia. 

Adjunta el escrito de Transacción Extrajudicial de fecha 23 de 

diciembre de 2019. 

 
Fundamentos de Derecho 

Directiva N° 0006-2017/DIRCOD-INDECOPI 

 
 

1.10. RESOLUCIÓN CONCESORIO 

Mediante Resolución N° 3 de fecha 31 de diciembre de 2019 el 

Órgano Resolutivo de Procedimiento Sumarísimos de Protección 

al Consumidor resolvió conceder el Recurso de Apelación 
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Interpuesto por Falabella puesto que ha sido presentado dentro 

del plazo de ley. 

 
1.11. RESOLUCIÓN FINAL DE SEGUNDA INSTANCIA 

Mediante Resolución Final N° 519-2020/CC2 de fecha 06 de marzo 

de 2020 la Comisión de Protección al Consumidor N° 2 analiza lo 

siguiente: 

• Que los procedimientos administrativos en materia de 

consumo, en cualquier estado e instancia del 

procedimiento, el órgano resolutivo puede declarar la 

conclusión anticipada, entre otros supuestos, cuando las 

partes lleguen a un acuerdo ya sea por conciliación, 

mediación, transacción o cualquier otro acuerdo que deje 

constancia que se ha solucionado la controversia materia 

de denuncia antes de emitirse la notificación de la 

resolución que pone fin a la misma. 

• En razón a ello, considera la transacción 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 vulneración de 

intereses de terceros, en este caso de carácter particular 

contra el señor NM. 

 
Por lo tanto, la Comisión de Protección al Consumidor N° 2 resolvió 

de la siguiente manera: 

REVOCAR la Resolución Final Nº 1131-2019/PS3 del 26 de 

noviembre de 2019 emitida por el Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 3 en 

todos sus extremos; y, reformándola, dar por finalizado el 

procedimiento administrativo sancionador iniciado contra 

Falabella en mérito a la denuncia presentada por el señor NM, por 
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haber celebrado las partes una transacción extrajudicial, a través 

de la cual se solucionó la controversia materia de denuncia. 

DEJAR SIN EFECTO la Resolución Final Nº 1131-2019/PS3 del 26 de 

noviembre de 2019, emitida por el Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 3, en 

el extremo que impuso una sanción contra Falabella, le ordenó 

una medida correctiva, la condenó al pago de costas y dispuso 

su  inscripción  en  el  Registro  de  Infracciones  y  Sanciones  del 

Indecopi. 

II. IDENTIFICACIÓN   Y   ANÁLISIS   DE LOS   PRINCIPALES   PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 
2.1. ¿El Allanamiento de Saga Falabella más la no asistencia a la 

Audiencia de Conciliación contravendría el Principio de Buena Fe 

Procedimental? 

 
Identificación 

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 

desarrolló la Acta de Audiencia de Conciliación, con fecha 23 de 

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

 
Análisis 

Se desprende lo identificado como un Problema Jurídico a 

consecuencia de que, si el proveedor está actuando de Buena 

Fe en el Procedimiento Administrativo al momento de allanarse y 

reconocer su responsabilidad respecto a las pretensiones del 
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señor NM, el acudir a la Audiencia de Conciliación haría efectiva 

la prestación e intensión relacionada con la devolución del 

importe pagado por el producto defectuoso lo cual fue solicitado 

por el denunciante desde el inicio de su reclamo, no siendo 

necesaria la postergación del acuerdo hasta después de haberse 

emitido el acto administrativo final de primera instancia. Esto 

significa que más prima el interés que tiene el proveedor respecto 

a la decisión final que vaya a emitir INDECOPI que la satisfacción 

y el interés del consumidor, considerado que es la parte débil de 

la relación de consumo. 

 
2.2. ¿Lo Resuelto por el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos contravino el Principio de Verdad Material? 

 
Identificación 

En primera instancia debemos de considerar que la Autoridad 

Administrativa requirió al denunciante que presente los medios 

probatorios que consideraba pertinentes y que sustenten los 

defectos del producto materia de controversia, quien presentó 

diferentes fotografías del producto materia de discusión. Lo 

descrito se desprende de los folios 18 y 25 del Expediente materia 

de análisis. 

 
Análisis 

Debemos de considerar que lo requerido por la Autoridad 

Administrativa en el sentido de presentarse las respectivas 

fotografías no necesariamente se condicen con el Principio de 

Verdad Material respecto a verificarse cuáles fueron las falencias 

del producto. 
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III. POSICIÓN FUNDAMENTADA RESPECTO A LOS PROBLEMAS JURÍDICOS 

IDENTIFICADOS 

 
3.1. ¿El Allanamiento de Saga Falabella más la no asistencia a la 

Audiencia de Conciliación contravendría el Principio de Buena 

Fe Procedimental? 

 
De acuerdo a lo establecido en la Constitución Política del Perú: 

“Artículo 65.- Protección al consumidor 

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. 

Para tal efecto garantiza el derecho a la información sobre 

los bienes y servicios que se encuentran a su disposición en el 

mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud y la 

seguridad de la población.” 

 
Asimismo, se desprende de la Jurisprudencia del Tribunal 

Constitucional, Expediente N° 858-2003-AA/TC lo siguiente: 

“La Constitución reconoce el derecho de defenderse de los 

consumidores y usuarios en los casos de transgresión o 

desconocimiento de sus legítimos intereses; es decir, 

reconoce el derecho de exigir al Estado una actuación 

determinada cuando se produzca alguna forma de 

amenaza o afectación efectiva de los derechos de 

consumidor o usuario, incluyendo la capacidad de acción 

contra el propio proveedor”. 

 
En razón a ello, de la interpretación que realizó 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 

económica. Para el caso de mi expediente el proveedor, desde 
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la relación de consumo, debió considerar el interés del 

consumidor con relación a la adquisición 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 idónea para generar así una relación 

de confianza entre el proveedor y el consumidor. 

 
Cabe agregar que en mi expediente se puede observar la falta 

de intervención por parte de Falabella en los medios de solución 

planteados por la autoridad administrativa, los cuales fueron dos 

audiencias de conciliación, a nivel Servicio de Atención al 

Ciudadano y a nivel OPS mediante las cuales se buscaba 

solucionar de manera rápida lo solicitado por el señor NM, lo 

descrito se relaciona con la no aplicación del principio de buena 

fe respectos de sus actos procedimentales frente al consumidor. 

 
Acudiendo a la Ley Especial, debemos entender por Idoneidad 

y por Obligación de los proveedores: 

“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.” 

 
“Artículo 19.- Obligación 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, 

así como por el contenido y la vida útil del producto indicado 

en el envase, en lo que corresponda.” 

 
Con relación a lo antes mencionado, se desprende de la 

Jurisprudencia  del  INDECOPI  el  tratamiento  de  la  Idoneidad, 

Resolución 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 adquisición del 

producto o la prestación del servicio, así como a la 

normatividad que rige su prestación.” (Fundamento Jurídico 

25) 

 
En consecuencia, lo que esperó 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 

relación al uso que el consumidor le dé, puesto que la elección 

realizada por el consumidor respecto a un producto se basa en 

la información que obtiene del mismo dentro del mercado, ya 

sea en relación a precio, forma, color, tamaño, si es cuero o no, 

entre otras características que se toma en cuenta para la 

decisión 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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“Artículo 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 partícipes 

del procedimiento realizan sus respectivos actos 

procedimentales guiados por el respeto mutuo, la 

colaboración y la buena fe.” 

 
Tal como se desprende de Pacori: 

“Las autoridades y los particulares presumirán el 

comportamiento leal y fiel de unos y otros en el ejercicio de 

sus competencias, derechos y deberes (…) ajustarán 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 creándose una relación de confianza entre 

ambas partes. 

 
Respecto a la Conciliación, de conformidad con el Artículo 197° 

del TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General: 

 
“Artículo 197.- Fin del procedimiento 

Pondrán 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 párrafo 199.4 del artículo 199, el 

desistimiento, la declaración de abandono, los acuerdos 

adoptados como consecuencia de conciliación o 
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transacción extrajudicial que tengan por objeto poner fin al 

procedimiento (…)” 

 

Es así tal como nos señala Guzmán Napurí, debemos entender 

por la Conciliación: 

 
“La Administración debe favorecer la solución concertada 

del conflicto, a través de la respectiva conciliación, 

mecanismo que como veremos más adelante pone fin a la 

controversia y es más deseable que la propia resolución 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 Conciliación se presume 

una mala fe, puesto que, de haberse realizado el mismo se 

tendría como efecto el fin del procedimiento, no obstante, optó 

por esperar la emisión de la Resolución Final afectando al 

consumidor respecto a la solución de la controversia a pesar de 

tener claro cuál 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. 

 
3.2. ¿Lo Resuelto por el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos contravino el Principio de Verdad Material? 

 
Tal como nos lo señala Morón Urbina con relación al Principio de 

Verdad Material: 
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“Nos señala el autor que el Principio de Verdad Material 

señala que las Autoridades Instructoras en los Procedimientos 

tienen la obligación 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 jurídica.” (P. 

88) 

 
Tal como se desprende de la cita de Morón Urbina, debemos de 

considerar que la Autoridad Administrativa de mi Expediente en 

primera instancia debió de resolver conforme a la verdad 

respecto a cómo el producto adquirido no llegó a ser idóneo, 

considerando que el mismo en el plazo de dos meses se 

despintó. 

IV. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

 
 

4.1. RESOLUCIÓN 1131-2019/PS3 

Con relación al Acto Administrativo Final de Primera Instancia 

considero que la Autoridad Administrativa debió actuar las 

pruebas respectivas a fin de determinar en qué consistió el 

defecto del producto. De acuerdo con el Principio de Verdad 

Material la autoridad administrativa debió no solo resolver 

basándose en las fotografías presentadas sino también debió 

actuar las mismas, es decir, incentivar que el denunciado 

presente sus pruebas idóneas en el que se acredite de forma 

física, el desperfecto del producto, sustentando así la veracidad 

en el desarrollo del procedimiento administrativo. 

 
4.2. RESOLUCIÓN N° 519-2020/CC2 

Respecto la Resolución Final de Segunda Instancia la Autoridad 

Administrativa resolvió considerando lo peticionado por el 
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administrado al momento de interponer el recurso. El Superior 

Jerárquico al momento de emitir el acto que agota la vía 

administrativa debe resolver basándose en los medios 

probatorios del impugnante y del que absuelve la impugnación. 

 

 
V. CONCLUSIONES 

Luego de haber realizado el análisis correspondiente de los principales 

problemas jurídicos y de las resoluciones emitidas por parte del 

Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección al 

Consumidor y de la Comisión de Protección al Consumidor, concluyo 

lo siguiente: 

 
• Respecto al consumidor o usuario, se le considera como el fin de 

toda actividad económica, se puede afirmar que son aquellos 

que cierran el círculo económico al momento de satisfacer sus 

necesidades, teniendo en cuenta que puede ser una persona 

natural o jurídica que adquiere, utiliza o disfruta ya sea productos 

o servicios que son puestos en el mercado. Asimismo, es 

importante precisar que la condición de consumidor o usuario se 

crea a través de la relación que genera con un proveedor, el cual 

puede ser público o privado, ya sea recibiendo algún producto o 

siendo destinatario de algún servicio. 

 
De igual manera, cabe mencionar que el Estado a través de sus 

políticas, 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 Código de Defensa de Protección 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 decisión. 

 
• Teniendo en cuenta que dentro del presente procedimiento 

administrativo se dio una transacción extrajudicial considerada 

como una forma de solución y conclusión, para el caso de mi 

expediente el proveedor conforme al principio de celeridad 

debió acudir a la Conciliación programada para que se 

desprenda la efectiva o la tutela del derecho del consumidor. 

 
• La libertad que tiene el señor NM como consumidor dentro de la 

economía social del mercado es de poder elegir el producto que 

desea adquirir en el mercado, todo esto conforme al principio de 

soberanía del consumidor. 

 
• La idoneidad del Producto debe cumplir con la expectativa del 

consumidor en relación 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 así, que para el caso de mi 

expediente la OPS pudo requerir al administrado que la 

presentación de los zapatos materia de discusión sea de manera 

presencial para luego realizar la evaluación respectiva de los 

mismos, todo esto con la finalidad de que en la autoridad 

administrativa surja una convicción al momento de resolver. 
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