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El presente Informe Juridico recae en un procedimiento administrativo sancionador,
ello a raiz de una denuncia interpuesta por la Sefiora R.E.G.O contra la empresa
[.M.B por las presuntas infracciones a los articulos 19, 24 y 38 del Cddigo de
Proteccion al Consumidor, ello en atencion a la prohibicion de su ingreso al local de
la empresa denunciada, asi como a la falta de atencién al reclamo realizado por
dicha situacion. Asi las cosas, en primera instancia la Comision de Proteccién al
Consumidor, con Resolucion 616-2021/ILN-CPC de fecha 30 de setiembre de 2021,
declara INFUNDADA la denuncia interpuesta en el extremo en que se acusa a la
denunciada de impedir injustificadamente su ingreso al local de la empresa, puesto
qgue no se ha verificado la comisién del hecho denunciado y, declara FUNDADA en
cuanto a la infraccion al articulo 24.1 del Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, por cuanto se verificO que no se cumplié con atender el reclamo,
sancionando asi a la empresa con una amonestacion. Dicha resolucion fue
debidamente impugnada por la denunciada, razén por la cual en segunda instancia,
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor revoca la resolucién impugnada
en el extremo que declara fundada la denuncia por infraccion al articulo 24.1 de la
Ley 29571 y en consecuencia, se declara improcedente la misma por falta de interés
para obrar, respecto de la conducta referida a la presunta falta de atencion del

reclamo presentado por la denunciante.
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1.1.

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

Denuncia

Con fecha 20 de noviembre de 2019, la Sra. R.E.G.O, denuncié a la empresa

I.M.B, ante la Comision de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Norte, por

la presunta infraccion a la Ley N. © 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, en atencion a lo siguiente:

El dia 19 de noviembre de 2019, en su intencion de ingresar al
establecimiento de la empresa |.M.B, el personal le prohibié la entrada
sin motivo alguno.

De conformidad al articulo 40° del Cddigo de Proteccion al
Consumidor, es obligacion que el establecimiento informe sobre las
restricciones de acceso, las mismas que deben ser objetivas y
justificadas. Dicha obligacion fue incumplida por la empresa 1.M.B,
toda vez que no se informo sobre dicha restriccion, razén que motivo
a presentar el reclamo N. °© 0001-000002 en el libro de reclamaciones.
En cuanto a este reclamo, la empresa no brinda respuesta a la fecha,
por lo que se solicita, se sancione a la misma, asi como el pago de
costas y costos del procedimiento.

Se adjunta como medio probatorio la Hoja de Reclamacién 0001-

000002 de fecha 19 de noviembre de 2019



1.2. Admisién de la denuncia

Mediante Resolucion N. ° 1 de fecha 02 de junio de 2020, la Secretaria
Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Norte,
admite a tramite la denuncia formulada por los siguientes hechos:
= Personal de I.M.B el 19 de noviembre de 2019, habria impedido
injustificadamente que la sefiora R.E.G.O ingrese a su
establecimiento ubicado en Av. Juan Lecaros 110-120, distrito de
Puente Piedra, lo que constituye una presunta infraccion a los
articulos 19 y 38 del Cdédigo.
= |.M.B no habria cumplido con atender el Reclamo 0001-000002 de
fecha 19 de noviembre de 2019, interpuesto por la sefiora R.E.G.O
mediante el Libro de Reclamaciones, lo que constituye una presunta
infraccion al articulo 24.1 del Cédigo.
En ese sentido, se otorga el plazo de 05 dias habiles a fin de que la empresa

|.M.B pueda presentar sus descargos.

1.3. Descargos presentados por el proveedor denunciado

Con fecha 11 de agosto de 2020, la empresa |.M.B, debidamente
presentada, se apersono al procedimiento negando categéricamente los
hechos y formul6 sus descargos de la siguiente manera:
» La queja efectuada por la denunciada, recaida en la Hoja de
Reclamacién N° 0001- N° 000002, es prueba objetiva que la

denunciante ingresé al establecimiento de la empresa, puesto que
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resultaria materialmente imposible realizar el reclamo sefalado sin
ingresar previamente al establecimiento.

La empresa tiene una politica de no discriminacion y las razones por
las cuales se puede impedir el ingreso a las personas, son objetivas,
las mismas que se encuentran en el Reglamento Interno de la sala de
juego y publicadas en su establecimiento. Aunado a ello, se alega que
la empresa indico a la denunciante sobre su Plan de Prevencion de
Lavado de Activos que, en sintesis, versa sobre la prohibicion de los
usuarios de la sala de juego, de prestar dinero dentro de la misma,
dicho plan se encuentra dentro de la misma sala de juego.

Si se dio respuesta a la queja efectuada, pero esta fue realizada al
numero telefénico sefialado por la denunciada en la queja, unico daté
valido expuesto en la misma, ya que se coloco un correo electrénico
y una direccion invalida, no teniendo los datos necesarios para su
ubicacién, principalmente el distrito.

En la propia hoja de reclamacion referida, se indicé que se daria
respuesta a la queja al numero telefénico proporcionado, por lo que,
de haber sido el correo electronico o de manera fisica la respuesta a
la queja, preferencia de la denunciada, estas habrian sido precisadas.
Al no existir mayores datos validos, en una actuacion de buena fe, la
empresa alega que se brindé respuesta a través del numero
telefonico, situacion que se puso en conocimiento a través de la hoja

de reclamacion.



= La continua asistencia de la denunciante conllevé a considerar por
superado el “incidente”.
Ahora bien, como documentacion se adjunté lo siguiente:
» Fotografias del establecimiento que prohibe los préstamos entre

clientes

Pantallazo del WhatsApp de respuesta a su queja que se remitié a la
Sra. R.E.GO, al numero telefénico indicado en el libro de

reclamaciones

Hoja de Reclamacién donde se indica el numero de teléfono al cual

se envio la respuesta al WhatsApp de dicho numero telefénico

Relacién de premios recibidos por la Sra. R.E.G.O posterior al 19 de

noviembre de 2019 hasta el 14 de marzo de 2020

Constancia de 03, de los 93 premios recibidos por la Sra. R.E.G.O

posterior al 19 de noviembre de 2019 hasta el 14 de marzo de 2020.

1.4. Informe final de Instruccion

Mediante la Resolucion N.° 3 de fecha 20 de setiembre de 2021, la
Secretaria Técnica puso en conocimiento de las partes el Informe Final de
Instruccion 093-2021/ILN-CPC, mediante el cual se propone declarar
infundada la denuncia en cuanto a la presunta infraccion del articulo 38 del
Cddigo de Proteccion al Consumidor; asimismo, declarar fundada la

denuncia en cuanto a la infraccion al articulo 24.1 del Cdédigo, por lo que se



otorga el plazo de 05 dias habiles, a fin de que las partes puedan realizar la
presentacion de sus observaciones.
En atencion a ello, con fecha 27 de setiembre de 2021, la empresa |.M.B
presenté sus observaciones, reiterando lo alegado en sus descargos y
agregando lo siguiente:
= Las conclusiones del informe de instruccién carecen de razonabilidad,
toda vez que desconoce que se brindd respuesta a la denunciante a
través del numero telefénico consignado por esta, siendo valido que
se pueda brindar respuesta via WhatsApp.
= No se puede pretender trasladar los costos a su representada sobre
la busqueda del domicilio de un consumidor ante la omision del mismo

de consignar la direccién.

1.5. Resolucion final de la Comision de Proteccion al Consumidor

Mediante la Resolucion Final 616-2021/ILN-CPC de fecha 30 de setiembre
de 2021, la Comision de Proteccion al Consumidor sefiala en cuanto al
presunto trato discriminatorio ejercido por el personal de la denunciada, que
esta no se encuentra dentro de los alcances del articulo 19, solo dentro del
articulo 38 del Cadigo, por lo que el analisis se hara solo en cuanto a este
ultimo articulo.

Asi las cosas, luego del analisis efectuado por la Comisién, resolvieron lo

siguiente:



Declarar infundada la denuncia por la presunta infraccién al articulo
38 del Cdédigo de Proteccién al Consumidor, por cuanto no se ha
verificado la comisién del hecho denunciado.

Declarar fundada la denuncia por infraccion al articulo 24.1 por cuanto
se verificé que no cumplié con atender al reclamo presentado por la

denunciante, sancionandolo con una amonestacion.

1.6. Recurso de apelacién

En atencidén a dicho pronunciamiento, con fecha 04 de noviembre de 2021,

la empresa denunciada impugna la misma debido a los siguientes

fundamentos:

La empresa no se encontraba en obligacion de responder el reclamo
de la denunciante porque la misma es considerada no presentada en
virtud del ultimo parrafo del articulo 5° del Reglamento del Libro de
Reclamaciones, mediante la cual se sehala que en caso que el
consumidor no consigne como minimo, su nombre, DNI, domicilio o
correo electrénico, fecha de reclamo o queja y el detalle de los
mismos, estos se consideraran como no presentados.

Ahora bien, atendiendo a lo expuesto por el citado articulo y a la
informacion incompleta expuesta en la hoja de reclamacion, se
solicita que el reclamo sea considerado como no puesto.

La respuesta brindada por la empresa via WhatsApp, fue propia de la

liberalidad de la empresa, ya que no se encontraba obligada a



1.7.

responder un reclamo que no cumplia con los requisitos para ser
considerado como tal.

La resolucién impugnada sustenta su fallo en la resolucion 1878-
2017/SPC-INDECOPI, mediante la cual se sefiala que las respuestas
0 comunicaciones de las empresas financieras, sin identificacion del
funcionario, generan desconfianza en la veracidad de Ia
comunicacién cursada. No obstante, la resolucion mencionada no es
aplicable al presente caso porque no existe analogia en vista a que
no esta referido a respuestas por WhatsApp, como tampoco esta
referido a reclamos por el libro de reclamaciones que no cumplen con
los criterios establecidos en el reglamento dispuesto en el Decreto
Supremo 011-2011-PCM.

Asimismo, se sefala que no resulta correcto indicar la existencia de
la desconfianza en la comunicacién cursada, ya que a lo largo del
procedimiento se ha reconocido la atencion del reclamo via
WhatsApp, adjuntando para tal fin el recibo de teléfono desde donde

se respondi6 el reclamo.

Resolucién final de segunda instancia

Con fecha 14 de marzo de 2022, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

emitio la Resolucion N° 492-2022/SPC-INDECOPI y resolvié lo siguiente:

10



“Se revoca la Resolucion 0616-2021/ILN-CPC, en el extremo que declaré
fundada la denuncia interpuesta por la sefiora R.E.G.O contra |.M.B, por
infraccion del articulo 24°.1 de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor; y, en consecuencia, se declara improcedente la misma, por
falta de interés para obrar, respecto de la conducta referida a la presunta falta
de atencion del reclamo presentado por la denunciante el 19 de noviembre
de 2019. Ello, al haberse verificado que, a la fecha de la interposicion de la
denuncia, el proveedor denunciado aun se encontraba dentro del plazo legal

para brindar respuesta al citado reclamo.

En ese sentido, se deja sin efecto la amonestacion impuesta, la medida
correctiva reparadora ordenada, la condena al pago de las costas y los costos
del procedimiento, y la inscripcion del denunciado en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi.”

Il IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS

JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

De la revision de los hechos, se han determinado los siguientes problemas juridicos:

21. Determinar si el proveedor denunciado cometi6 un acto de
discriminacion y/o una infraccion al deber de idoneidad al no permitir

injustificadamente que la denunciante ingrese a su establecimiento.

11



En el presente caso, la Secretaria Técnica de la Comisién imputé en contra
del proveedor denunciado una presunta infraccién a los articulos 19 y 38 de
la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en tanto
habria impedido de forma injustificada que la denunciante ingrese a su

establecimiento.

Como se aprecia, una sola conducta se imputd por una infraccién al deber

de idoneidad y una presunta practica discriminatoria.

En ese sentido, debe determinarse si la Secretaria Técnica efectué una
correcta imputacion de cargos en ejercicio de su labor de instruccion del

procedimiento.

La idoneidad de un producto o servicio es la correspondencia que debe existir
entre lo que un consumidor espera recibir y lo que realmente recibe en
atencion al modelo referencial del deber de idoneidad el cual se encuentra
conformado por las garantias legal, explicita e implicita los cuales se

encuentran regulados en el articulo 20 de la Ley N° 29571.

Por su parte, los actos de discriminacion estan regulados en el articulo 38 de

la Ley N° 29571 y constituye un trato diferenciado ilicito el cual no se

encuentra sustentado en causas objetivas y justificadas.
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2.2.

En ese sentido, debera analizarse, en virtud al principio de especialidad, en
cual de los tipos infractores antes mencionados se enmarcaba la conducta

denunciada.

Luego de ello se analizara si el proveedor denunciado cometié una infraccién

en atencidn a la carga probatoria establecida para cada tipo infractor.

Determinar si la denunciante contaba con interés para obrar en relaciéon
a la conducta referida a que el proveedor denunciado no cumplié con

atender el reclamo interpuesto en el Libro de Reclamaciones

En el presente caso, la sefora R.E.G.O denuncié que |.M.B no cumplié con

atender su reclamo interpuesto en el Libro de Reclamaciones.

Antes de verificar si el proveedor denunciado incurri6 en una conducta
infractora debera analizarse si la sefora R.E.G.O contaba con interés para

obrar para interponer la denuncia administrativa.

Es asi que si un denunciante carece de interés para obrar, la denuncia debe

ser declarada improcedente de conformidad a lo establecido en el articulo

108 del Cddigo.
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3.1.

En caso de que la denunciante contase con interés para obrar, debera
efectuarse un analisis para verificar si |.M.B cometié una infraccién al articulo
24 del Cdodigo tomando en consideracién que cuenta contaba con un plazo
de 30 dias calendarios para atender los reclamos (lo cual, en la actualidad

se ha modificado a 15 dias habiles improrrogables).

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADOS

Determinar si el proveedor denunciado cometi6 un acto de
discriminacion y/o una infraccion al deber de idoneidad al no permitir

injustificadamente que la denunciante ingrese a su establecimiento.

Impedimento injustificado al establecimiento de la denunciada -
Presunta infraccion al articulo 38° del Cédigo de Proteccion al
Consumidor
El hecho referido a que la empresa I.M.B habria impedido injustificadamente
a la denunciante su ingreso al establecimiento, fue imputado como una
presunta infraccion al articulo 38° del Caédigo.
Al respecto, la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Norte,
indica lo siguiente:
= En atencion al numeral 173.2 del articulo 173 del T.U.O de la Ley de

Procedimiento Administrativo General y el articulo 196 del Cddigo

14



Procesal Civil, correspondia a la denunciante aportar los elementos de
prueba suficientes que puedan acreditar, por lo menos a nivel indiciario,
lo alegado en cuanto al trato discriminatorio por parte de la empresa |.M.B.
» La sola presentacion de la Hoja de reclamacién 0001-0002 de fecha 19
de noviembre de 2019, no demuestra de manera fehaciente que la

denunciante haya sido victima de discriminacion.

Asi las cosas, de la lectura de lo dispuesto por la Comisién y de un primer
analisis, cabe realizar la primera interrogante: ;qué es la discriminacion?
Segun la Real Academia Espanola, la discriminacién es considerada como
el “dar trato desigual a una persona o colectividad por motivos raciales o
colectividad por motivos raciales, religiosos, politicos, de sexo, de edad, de

condicion fisica o mental’. (Resaltados nuestros)

Este descontento social, presentado en distintos paises, tiene estrecha
relacion con el derecho a la igualdad y se ha buscado su proteccion a lo largo

del tiempo.

La primera proteccion que encontramos, recae en el rubro internacional,
como la Declaracion Universal de Derechos Humanos y la Convencion
Americana de Derechos Humanos, por citar solo algunas normas
supranacionales. En cuanto a esta ultima, a través de su articulo 1 prescribe

lo siguiente:

“Los Estados Partes en esta convencion se comprometen a respetar los

derechos y libertades reconocidos en ella y a garantizar su libre y pleno

15



ejercicio a toda persona que esté sujeta a su jurisdiccion, sin discriminacion
alguna por motivos de raza, color, sexo, idioma, religién, opiniones politicas
o de cualquier indole, origen nacional o social, posicidbn econdmica,

nacimiento o cualquier otra condicion social.”

Es asi que, Peru, al ser Estado parte de la Convencion Americana de
Derechos Humanos, sigue la linea de lo expuesto y a través de su numeral
2 del articulo 2 de la Constitucion Politica, nuestra norma suprema, prescribe
lo siguiente sobre los derechos fundamentales de la persona: “(...) Nadie
debe ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,

opinién, condicion econdmica o de cualquier otra indole.”

Como podemos ver, la proteccion otorgada frente a esta figura tiene como
finalidad el trato igualitario de las personas, sin distincion alguna, a menos

que exista un motivo propiamente justificado.

Al respecto, el Tribunal Constitucional, maxime intérprete de la Constitucion,

sefala lo siguiente:

“(...) La igualdad consagrada constitucionalmente, detenta la doble condicion
de principio y derecho fundamental. En cuanto principio, constituye el
enunciado de un contenido material objetivo que, en tanto componente
axiologico del fundamento del ordenamiento constitucional, vincula de modo
general y se proyecta sobre todo el ordenamiento juridico. En cuanto
derecho fundamental, constituye el reconocimiento de un auténtico derecho

subjetivo, esto es, la titularidad de la persona sobre un bien constitucional, la

16



igualdad oponible a un destinatario. Se trata del reconocimiento de un
derecho a no ser discriminado por razones proscritas por la propia
Constitucion (origen, raza, sexo, idioma, religion, opinién, condicion
econdmica) o por otras (“motivo de cualquier otra indole”) que, juridicamente,
resulten relevantes. En cuanto constituye un derecho fundamental, el
mandato correlativo derivado de aquel, respecto a los sujetos destinatarios
de este derecho (Estado y particulares), sera la prohibicion de discriminacion.
Se trata, entonces, de la configuracion de una prohibiciéon de

intervencién en el mandato de igualdad.”

En ese sentido, se infiere que al hablar del mandato de no discriminacion,
este tiene su sustento en el derecho a la igualdad, pues la finalidad es buscar
el trato igualitario de todas las personas que se encuentren bajo las mismas

situaciones y/o condiciones.

No obstante, como ningun derecho es absoluto, existe la posibilidad de que
se efectue un trato desigual; es decir, una diferenciacién, sin caer en la
vulneracion del derecho a la igualdad o al derecho a la no discriminacion; sin

embargo, este trato debera darse junto a causas debidamente justificadas.

Siguiendo la linea de lo expuesto, el Tribunal Constitucional sefiala lo

siguiente:

“(...) debe precisarse que la diferenciacidn esta constitucionalmente admitida,
atendiendo a que no todo trato desigual es discriminatorio; es decir, se esta

frente a una diferenciacion cuando el trato desigual se funde en causas
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objetivas y razonables. Por el contrario, cuando esa desigualdad de trato no
sea ni razonable ni proporcional, estaremos frente a una discriminacién y, por
tanto, frente a una desigualdad de trato constitucionalmente intolerable.”

(Exp. N. © 00048-2004-P1/TC, Fundamento 62)

Del enunciado referido, podemos determinar la existencia de dos figuras. La
primera, que es la diferenciacion y la segunda, la discriminacién. En cuanto
a la primera figura, se puede visualizar que no existe prohibicion alguna
contra la misma, siempre y cuando esta se funde en causas objetivas y
razonables. En cuanto a la figura de la discriminacion, esta sera condenable
cuando, por el contrario, no existan causas que lo motiven o se encuentre

frente a los supuestos determinados por ley.’

En consecuencia, ardua ha sido la tarea del Estado para evitar que este trato

desigual injustificado, se dé en los diversos aspectos de las personas.

Uno de los diversos aspectos, el cual es motivo de analisis del presente caso,
es la de la relacion de consumo. Para el Cadigo de Proteccion del Consumo,
en adelante el Cddigo, es aquella “(...) relacion por la cual un consumidor
adquiere un producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de

una contraprestacion econémica. (...)"?

! Tribunal Constitucional (2003). Exp N° 001-2003-Al/TC.

2 Articulo IV.- Relacién de consumo.- Es la relacion por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata
un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion econémica. Esto sin perjuicio de los supuestos
contemplados en el articulo lIl.
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En palabras de Delgado (2020), “es el vinculo que se da entre un consumidor
y un proveedor cuando el primero adquiere un producto o contrata un servicio

con el segundo a cambio del pago de un precio” (p.12)

El Estado, en atencién al mandato constitucional dispuesto en el articulo 65°3
de la Constitucion Politica, tiene como responsabilidad defender el interés de
todo consumidor, es por ello que encontramos una tercera proteccién recaida
en el Cddigo de Proteccion del Consumidor, que a través de su articulo 38.1°,

sefala lo siguiente:

“38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por
motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinidén, condicion econdmica
o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentran

estos dentro o expuestos a una relacion de consumo”

En tal sentido, vemos que el Estado, siguiendo la linea de las normativas
supranacionales, también prohibe la discriminacién en todo aspecto, como
en las relaciones de consumo. Agregando que, en los casos donde exista

justificaciones, se podra optar por un trato diferente de los consumidores.

Pero, ¢;cdmo se puede acreditar la discriminacion en una relacién de
consumo? Segun el articulo 39°4 del Cadigo de Proteccion al Consumidor

sefala que la responsabilidad de probar la existencia de un trato desigual,

3 E| 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

4 Art.39.- La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al consumidor afectado
cuando el procedimiento se inicia por denuncia de este o a la administracion cuando se inicia por iniciativa de
ella. Para acreditar tal circunstancia, no es necesario que el afectado

19



recae sobre el consumidor afectado cuando el procedimiento se inicia por

denuncia de este.

En la misma linea de lo expuesto, el articulo 173.2 del T.U.O de la Ley de
Procedimiento Administrativo General, indica en cuanto a la carga de la
prueba, que corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la
presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,

inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

Asimismo, el articulo 196 del Cddigo Procesal Civil, de aplicaciéon supletoria
en los procesos administrativos, prescribe de manera expresa que la carga

de probar corresponde a quien afirma los hechos.

Ahora bien, retornando al caso materia de analisis, queda claro que la
responsabilidad de probar un trato discriminatorio corresponde a quien alega

ser victima de ello; es decir, a la denunciante.

Asi pues, la denunciante, al ser quien alega ser victima de un trato
discriminatorio, recae en ella la obligacion de acreditar lo denunciado con los
medios pertinentes y suficientes, a fin de causar conviccion. No obstante,
conforme a la revision del expediente, se evidencia que el unico medio
probatorio proporcionado por la denunciante, es la Hoja de reclamacion

0001-0002 de fecha 19 de noviembre de 2019.

En ese sentido, sin mas medios probatorios que existan por parte de la
denunciante, no se puede acreditar el hecho alegado del trato discriminatorio.
De haber sido superada esta valla, corresponderia al proveedor acreditar que
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la diferenciacion practicada a la denunciante ha sido efectuada basandose
en causas objetivas y razonables, empero, la situaciéon del presente

expediente, fue otra.

Impedimento injustificado al establecimiento de la denunciada -
éInfraccion al deber de idoneidad? Presunta infraccion al articulo 19
del Cédigo de Proteccién al Consumidor
La Comision de Protecciéon al Consumidor, en un primer momento, a través
de la Resolucién 1 de fecha 2 de junio de 2020, admite la denuncia de la
sefiora R.E.G.O por cuanto el hecho de impedir de manera injustificada su
ingreso al establecimiento de la empresa |.M.B, involucraria una afectacion
a sus expectativas como consumidora, por lo que se considera como una
posible infraccion al articulo 19° del Cédigo.
El mencionado articulo dispone lo siguiente: “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 conformidad entre la
publicidad comercial de los productos y servicios y estos, asi como por el
contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que
corresponda.”
En cuanto a la figura de la idoneidad, el propio Codigo la define como
aquella:
“ (...) correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que

efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
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e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion,
las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

Al respecto, Rodriguez (2014) sefala que “tal correspondencia entre lo
esperado y lo recibido se determina atendiendo a ciertas consideraciones
relevantes. Son esas consideraciones las que llevan a la autoridad a arribar
a la conclusion de que estamos en un caso en el que el consumidor tiene
expectativas tutelables” (p.304)

Para la determinacién de la misma, acorde al articulo 20° del mismo cuerpo
normativo, debe compararse el producto o servicio otorgado, con las
garantias brindadas por el proveedor y a las que esta obligado.

Pues en efecto, no se puede otorgar amparo a toda expectativa del
consumidor, por lo que resulta necesario el seguimiento de lo establecido de
la norma referida a fin de comparar el producto o servicio con las garantias.
En cuanto a las garantias, el Codigo diferencia tres tipos:

» Las garantias legales: Aquellas determinadas por mandato legal. Su
presencia se presume en todos los contratos de consumo, pese a no
estar en ellos expresamente.

» Las garantias explicitas: Aquellas ofrecidas expresamente por el
proveedor dentro de los términos y condiciones del propio contrato.

» Las garantias implicitas: Son aquellas desarrolladas en atencion a la
propia finalidad y utilidad para la que ha sido adquirido tanto el
producto como el servicio, ante el silencio del proveedor o del

contrato.
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En ese sentido, una vez realizada la comparacion entre el producto o servicio
ofrecido con las garantias que corresponden, el Colegiado correspondiente
podra determinar la idoneidad de cada producto o servicio, y asi arribar a la
decision si la misma ha sido cumplida o no. Ahora bien, de la lectura de los
citados articulos, se infiere que la obligacién de los proveedores de
responder por la idoneidad solo esta relacionado con el producto o servicio
ofrecido.

En el caso del presente expediente, materia de analisis, se verifica que la
Secretaria Técnica, al momento de realizar el analisis de las supuestas
conductas infractoras, confunde la figura del deber de idoneidad con el de
discriminacion, pues el impedimento de acceso al establecimiento no esta

relacionado con algun producto o servicio en especifico.

3.2. Determinar si la denunciante contaba con interés para obrar en relacién
a la conducta referida a que el proveedor denunciado no cumplié con
atender el reclamo interpuesto en el Libro de Reclamaciones

Otro de los problemas juridicos sefialados es la vulneracion al articulo 24.1
del Cddigo, ello debido a la falta de atencion al reclamo efectuado por la
denunciada, correspondiente a la Hoja de Reclamo N.° 000002 de fecha 19
de noviembre de 2019 del Libro de Reclamaciones.

Antes de iniciar el analisis del presente problema juridico y determinar si
existid o no vulneracion, resulta necesario saber la definicién del Libro de

Reclamaciones.
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Asi pues, ante la obligacién de los establecimientos comerciales de tener un
libro de reclamaciones®, ya sea de manera fisica como virtual, se dio el
reglamento a través del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM que se encargd
de establecer los lineamientos de esta herramienta.

Es asi que a través de su articulo 3.1, define a dicha herramienta como aquel
“documento de naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el
cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los
productos o servicios ofrecidos en un determinado establecimiento
comercial abierto al publico”.

Es por este motivo que el libro de reclamaciones no es mas que una
herramienta que coadyuva al consumidor a dejar manifiesto su
disconformidad, ya sea sobre el producto o servicio ofrecido por el proveedor
0 por causas relacionadas a ella.

Asimismo, el Estado, en su rol tuitivo para con el consumidor, lo que hace
es brindar distintos medios de solucién de conflictos a los consumidores, a
fin de garantizar la proteccion de sus derechos.

Con el libro de reclamaciones, el Estado da la oportunidad para que los
proveedores puedan dar solucion a los conflictos con los consumidores de
una manera mas rapida, al menos esa es la intencidn para asi evitar la
tramitacién de procesos engorrosos, pero sobre todo, que el consumidor

obtenga una respuesta en un tiempo prudente.

5 Art. 150° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.- Los establecimientos comerciales deben contar
con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y
las demas especificaciones para el cumplimiento de la obligacion sefialada en el presente articulo.

24



Asi las cosas, resulta evidente los medios que tiene los consumidores para
acceder al libro de reclamaciones, estos son a través de un reclamo o a
través de una queja.

Estos dos medios son una forma de acercamiento entre el proveedor y el
consumidor, por lo que el quiebre del mismo, es decir, la falta de respuesta
por parte del proveedor, ante los ojos del Codigo, corresponde una infraccién
a su normativa.

Esta infraccion normativa la encontramos en el articulo 24.1 que establece
el plazo de treinta (30) dias calendario, con posibilidad de extension, para
que los proveedores puedan dar respuesta los reclamos efectuados por los
consumidores.

En atencion a dicha norma, el proveedor se encuentra en la obligacion de
responder el reclamo efectuado por el consumidor en un plazo de 30 dias
calendario. En ese sentido, en caso el proveedor no cumpla con lo referido,
su inaccién acarreara una infraccién normativa.

No obstante, previamente se debera revisar si el reclamo efectuado por el
consumidor, cumple con las formalidades dispuestas en el reglamento del
Caddigo, cuyo articulo 5° el cual dispone que en caso que el consumidor no
consigne como minimo, DNI, domicilio o correo electrénico, fecha del
reclamo o queja y el detalle de los mismos, estos se consideraran como no
presentados.

En ese sentido, la norma sehalada precisa que para considerarse como
efectivo el reclamo realizado, se debera cumplir con ciertas caracteristicas.

Sin embargo, de una lectura integral del cuerpo normativo referido, aunado
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a una interpretacion finalista del mismo, no es correcto ser literales en cuanto
a las formalidades para la aceptacion de un reclamo.

Es, pues, contraproducente, realizar criterios al pie de la letra sin tener en
cuenta la finalidad de la norma, por lo que en aras de cumplir la misma que
no es mas que brindar proteccién al consumidor®, a través de la Resolucion
N° 3085-2014/SPC-INDECOPI de fecha 15 de setiembre de 2014, Indecopi
sefalo lo siguiente:

“36. Asi debera tenerse por efectuado el reclamo o queja formulado por el
consumidor, cuando la informacion omitida no resulta relevante o
estrictamente necesaria para el proveedor, a efectos de que pueda efectuar
adecuadamente sus descargos y brindar una respuesta al consumidor.”

En ese sentido, queda claro que en cuanto a la formalidad de la interposicion
de un reclamo, no debera leerse la norma a rajatabla, por el contrario, debera
realizarse una lectura integral de la misma, teniendo en cuenta la finalidad,

ello en atencidn al principio pro consumidor.

Sobre el interés para obrar

Segun el articulo 108° del Cédigo, sefiala que se pondra fin al procedimiento

administrativo la resolucion de la autoridad administrativa que declara la

6 Cédigo de Proteccion al Consumidor

Articulo V.- Principios

2. Principio Pro  Consumidor.- En cualquier campo de su actuacion, el Estado ejerce una accién tuitiva a favor
de los consumidores. En proyeccién de este principio, en caso de duda insalvable en el sentido de las normas o
cuando exista duda en los alcances de los contratos por adhesion y los celebrados en base a clausulas generales
de contratacion, debe interpretarse en sentido mas favorable al consumidor.
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improcedencia de la denuncia de parte en determinados supuestos, siendo
uno de ellos, la existencia de la falta de legitimidad o interés para obrar.”
De igual manera, nuestra norma adjetiva, el Codigo Procesal Civil, aplicable
supletoriamente a los procesos administrativos®, a través de su articulo 427°,
prescribe la improcedencia de la demanda, ante la falta de interés de obrar
por parte del demandante.

En cuanto a esta ultima figura, es necesario dirigirnos a nuestra norma
sustantiva, el Cédigo Civil, el cual a través de su articulo VI de su Titulo
Preliminar senala lo siguiente:

“Para ejercitar o contestar una accidén es necesario tener legitimo interés
econdémico o moral.

El interés moral autoriza la accién solo cuando se refiere directamente al
agente o a su familia, salvo disposicion expresa de ley”.

De la lectura del citado articulo, se evidencia la estrecha relacion que guarda
la figura del interés para obrar con el derecho de accion, pues con este ultimo
el justiciable puede solicitar tutela al Estado; sin embargo, esta tutela solo
podra ser efectuada si se presenta el cumplimiento de ciertas condiciones.
Para Monroy (1994, p.124) estas condiciones son consideradas, por un lado,

como aquellos “elementos necesarios para que una demanda tenga un

7(...) Sin que la presente enumeracién sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo la
resolucion de la autoridad administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los
siguientes supuestos:

Si existe falta de legitimidad o interés para obrar

8 Codigo Procesal Civil. Disposiciones Complementarias, Disposiciones Finales. Primera.- Las disposiciones de
este Cddigo se aplican supletoriamente a los demds ordenamientos procesales, siempre que sean
compatibles con su naturaleza

27



pronunciamiento favorable” y, por otro lado, como aquellos “elementos
indispensables para que el drgano jurisdiccional puede expedir un
pronunciamiento valido sobre el fondo” siendo esta ultima la posicion
correcta que deberia adoptarse segun el autor.

Asimismo, para el autor, estas condiciones de accién pueden ser
expresadas a través de dos figuras:

- Legitimidad para obrar: ElI autor mencionado considera que “en un
proceso hay legitimidad para obrar cuando las partes materiales, es decir,
las conformantes de una relacion juridica sustantiva, son también las partes
en la relacion juridica procesal”.

- El interés para obrar: En cuanta a esta figura lo considera como la
“necesidad de acudir al érgano jurisdiccional, como unico medio capaz de
procesar y posteriormente declarar como una decision respecto del conflicto
que estan viviendo”.

Al respecto, en diferentes casaciones, Corte Suprema ha dispuesto lo
siguiente:

“El interés para obrar, como condicion de la accion, es un acto actual y
concreto de necesidad de tutela jurisdiccional en que se encuentra una
persona determinada y que lo obliga a solicitar por via unica, y sin tener otra
alternativa eficaz, la intervencion del 6rgano jurisdiccional con la finalidad de

que resuelva el conflicto de intereses del cual es parte”. ®

% Casacion N° 2440-2013, Lima
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“El interés para obrar puede ser definido como el interés sustancial que
deben tener las partes que actuan en el proceso, es decir, el motivo o razén
de caracter juridica material, serio y particular que lleva a una persona (en
el caso del demandante) a procurar la intervencién de los dérganos
jurisdiccionales del Estado a fin de que se acceda a las pretensiones
formuladas en la demanda; y en el caso del demandado, la razén por la cual
se opone o contradice las pretensiones”. 1°

Asi pues, tenemos que la figura del interés para obrar aparece cuando se
acude al 6rgano jurisdiccional como ultima ratio, al no existir medios distintos
que puedan dar solucion al conflicto de intereses suscitado entre las partes.
En la misma linea de lo expuesto, el autor Juan Avendano (2010, p.65)
sefala la relacion que existe entre dicha figura y la economia procesal,
citando a Francesco Luiso, pues esta “sirve para evitar una actividad
procesal relativa a una demanda o una defensa fundada, pero inutil”

Por lo que, en resumidas cuentas, no se puede hablar de interés para obrar,
sin tener en cuenta su necesidad, utilidad y por ultimo, su relacién con la
economia procesal.

Ahora bien, en el presente caso, se declara infundada la denuncia
efectuada, ello debido a la falta de interés de obrar, respecto de la conducta
referida a la presunta falta de atencion del reclamo presentado por la

denunciante el 19 de noviembre de 2019, toda vez que el proveedor

10 Casacién N° 884-2003-, Lambayeque
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denunciado aun se encontraba dentro del plazo legal para brindar respuesta
al citado reclamo.
En ese sentido, correspondera analizar si dicha situacion es correcta,

teniendo en cuenta la figura analizada en los parrafos anteriores.

IV. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
4.1. Sobre las resoluciones emitidas
4.1.1. Resolucion emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor
Mediante la Resolucion Final 616-2021/ILN-CPC de fecha 30 de setiembre
de 2021, la Comisidon de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Norte, en
atencion a la denuncia interpuesta, como cuestion previa, sefala que el
hecho respecto al impedimento del ingreso al establecimiento comercial, no
se encuentra dentro de los alcances del articulo 19° del Cédigo. Asimismo,
resuelve lo siguiente:
» Declarar infundada la denuncia por la presunta infraccion al articulo
24.1 del Cédigo de Proteccion al Consumidor, respecto a que el 19
de noviembre de 2019 se habria impedido el acceso al
establecimiento de la empresa |.M.B, no verificandose la comision de
dicho hecho denunciado.
» Declara fundada la denuncia por la infraccion al articulo 24.1 del
Caodigo de Proteccion al Consumidor, toda vez que se verificd que no

se cumplié con atender al reclamo de la Hoja de reclamacién 001-
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0002 de fecha 19 de noviembre de 2019, por lo que sanciona a la
empresa |.M.B con amonestacién
= Como medida correctiva reparadora, ordena a la empresa |.M.B
cumplir con atender al reclamo de la hoja de reclamacion referida, en
el plazo de 15 dias habiles. Una vez vencido dicho plazo, contara con
un plazo de 05 dias para acreditar el cumplimiento de dicho mandato,
bajo apercibimiento de una multa coercitiva no menor a 3 UIT.
= Disponer la inscripcion de la empresa |.M.B, en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi por los hechos sancionados,
una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley 29571, Cédigo
de Protecciéon y Defensa del Consumidor.
Al respecto, debo sefalar mi posicion:
ESTOY DE ACUERDO PARCIALMENTE CON LO RESUELTO, por cuanto

considero que:

Antes de llegar a la parte resolutiva de la resolucion, como cuestidn previa, la
Comision senala que la conducta denunciada, esto es, el impedimento al
establecimiento de la Sra. R.E.G.O por parte del personal de la empresa |.M.B, no
se encuentra dentro de los alcances del articulo 19° del Codigo, razén por la cual

dicha conducta no sera analizada dentro de los alcances del citado articulo.

Al respecto, estoy de acuerdo en dicho extremo, toda vez que, la Secretaria, al
momento de establecer las infracciones mediante Resolucion 1 de fecha 2 de junio

de 2020, confunde la figura de la idoneidad con la de discriminacion.
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Conforme se desarrolld6 en las lineas superiores, la idoneidad es aquella
correspondencia que existe entre las expectativas del consumidor y lo que
efectivamente recibe. Sin embargo, el anadlisis de esta correspondencia de la cual

se habla, se debe en realizar con base en el producto o servicio ofrecido.

No obstante, conforme se verifica de los hechos descritos, el impedimento de
acceso al establecimiento de la empresa |.M.B, no se encuentra dentro de los
alcances del articulo 19° del Cédigo, toda vez que no existe producto o servicio con
el cual se pueda efectuar un analisis de correspondencia, por lo que resulta correcta

dicha posicion.

Asimismo, considero que en el presente caso no existié un acto de discriminacion,
en tanto, le correspondia a la sefora R.E.G.O acreditar el trato diferenciado, sin

embargo, no lo hizo.

En cuanto se declara fundada la denuncia por la infraccién al articulo 24.1 del
Cddigo de Proteccion al Consumidor, toda vez que se verificd que no se cumplié
con atender al reclamo de la hoja de reclamacion 001-0002 de fecha 19 de

noviembre de 2019.

Al respecto, cabe precisar que si bien la hoja de reclamacién no cumplié con todos
los requisitos establecidos en el articulo 5° del reglamento, esto es, el Decreto
Supremo N.° 011-2011-PCM, la comision en el presente caso deja la lectura literal
y hace una lectura finalista de la norma, lo cual resulta correcto, ya que al existir un

medio por el cual la empresa pueda comunicarse con la consumidora, la sefora
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R.E.G.O, se puede dar por efectuado el reclamo realizado por esta, ello en aras del

principio pro consumidor.

No obstante, el primer analisis que debio realizarse previo al ya expuesto en el
parrafo superior, es sobre los requisitos de procedencia que pueden poner fin al
procedimiento administrativo, ello en conformidad con el articulo 108° del Cédigo y

al articulo 427° del Cédigo Procesal Civil.

4.1.2. Resolucion emitida por la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor

La Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del Tribunal de Defensa

de la Competencia y de la Propiedad Intelectual, emitié el siguiente
pronunciamiento:

= Revocar la Resolucién 0616-2021/ILN-CPC de fecha 30 de setiembre

de 2021, emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede

Lima Norte, en el extremo que declar6 fundada la denuncia

interpuesta por la Sra. R.E.G.O, por la infraccion del articulo 24.1° de

la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en

consecuencia, se declara improcedente la misma, por la falta de

interés para obrar, respecto de la conducta referida a la presunta falta

de atencion al reclamo, toda vez que el proveedor denunciado aun se

encontraba dentro del plazo legal para brindar una respuesta a dicho

reclamo.
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= Dejar sin efecto la amonestacion impuesta, la medida correctiva
reparadora ordenada, la condena de pago de costas y costos del
procedimiento y la inscripcion del denunciado en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi
Al respecto, debo senalar mi posicion:
ESTOY DE ACUERDO DE MANERA TOTAL CON LO RESUELTO, por

cuanto considero que:

En la resolucién emitida por el Tribunal, a diferencia de la realizada por la Comision,
se realiza el primer analisis que debe efectuarse en todo procedimiento, esto es, los

requisitos de procedencia.

Los requisitos de procedencia tanto de una demanda o de una denuncia, como en
el presente expediente materia de analisis, deben ser verificados a fin de determinar

si existe utilidad o no para el denunciante para la continuacién de su procedimiento.

Una vez superada esta valla, recién podra continuarse el andlisis de las demas

figuras presentadas en el procedimiento.

En ese sentido, el articulo 108 del Codigo de Proteccidon al Consumidor sefiala que
se pondra fin al procedimiento administrativo y, por lo tanto, se determinara la
improcedencia de la denuncia efectuada, en determinados supuestos, siendo uno

de ellos el interés para obrar.

En la misma linea de lo expuesto, el numeral 2 del articulo 427 del Cédigo Procesal
Civil senala que el juez declara improcedente la demanda cuando el demandante
carezca manifiestamente de interés para obrar.
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En cuanto a esta figura, conforme se desarrolld6 en lineas superiores, guarda
estrecha relacion con el derecho de accion, que no es mas que la solicitud al Estado

de una tutela efectiva frente a un determinado derecho.

Asimismo, guarda estrecha relacion con la utilidad para el denunciante y la
economia procesal, en el sentido que la figura del interés para obrar existira cuando
no se presencie otros medios a través de los cuales, el denunciante, pueda obtener
la tutela frente al derecho que solicita proteccion. En palabras de Monroy (1994)
esta figura “es la necesidad de acudir al 6rgano jurisdiccional como unico medio
capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto del conflicto que

estan viviendo”.

En el presente caso, conforme se verifica de los anexos, el reclamo efectuado en la
Hoja de Reclamaciéon 0001- N.° 000002 tiene como fecha el 19 de noviembre de

2019.

Ahora bien, de conformidad al articulo 24.1° del Cdodigo de Proteccion al
Consumidor, los proveedores se encuentran obligados a atender los reclamos
efectuados por los consumidores en el plazo de 30 dias calendarios, existiendo la

posibilidad de extension de dicho plazo, atendiendo a la naturaleza del reclamo.

No obstante, la Sra. R.E.G.O interpuso la denuncia el 20 de noviembre de 2019; es

decir, al dia siguiente de efectuado el reclamo en la hoja de reclamacion referida.

En ese sentido, atendiendo al plazo otorgado de 30 dias calendarios por la norma,

resulta evidente que la empresa |.M.B, aun se encontraba dentro del plazo para
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poder otorgar una respuesta al reclamo; en consecuencia, no se habia configurado

ninguna infraccion al articulo 24.1 referido.

En suma, resulta correcto el pronunciamiento del Tribunal al declarar infundada la

denuncia por falta de interés para obrar, toda vez que la empresa |.M.B aun se

encontraba en el plazo de poder realizar una respuesta al reclamo efectuado por la

Sra. R.E.G.O; es decir, existia otro medio, a través del cual la denunciante podria

recibir respuesta a lo solicitado.

V.

CONCLUSIONES

La no discriminacién encuentra su proteccion en el de derecho a la igualdad,
la cual se encuentra respaldada por normas supranacionales y la
Constitucion Politica del Peru.

La carga de la prueba en una discriminacion de consumo recae sobre la
persona que alega verse afectada. Es decir, el consumidor debe acreditar el
trato diferenciado, luego de ello, le correspondera al proveedor demostrar
que dicho trato diferenciado se sustento en una causa objetiva y justificada.
En cuanto a la lectura de la norma que prescribe las caracteristicas que debe
tener toda hoja de reclamo, esta deber ser finalista, teniendo en cuenta la
finalidad del Codigo de Proteccidn del Consumidor, puesto que de existir un
medio a través del cual el proveedor pueda realizar respuesta al reclamo,
esta debe ser aceptada.

El interés para obrar guardar estrecha relacion con el derecho de accidn, la

utilidad y la economia procesal.
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ANEXOS

Copia de la denuncia, de fecha 19 de noviembre de 2019 presentada por la
Sra. R.E.G.O.
Copia de la Resolucion 1 de fecha 2 de junio de 2020, emitido por la

Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima

Norte, que inici6 un procedimiento administrativo sancionador contra la

empresa |.M.B.
Copia de los descargos presentados por la empresa |.M.B con fecha 11 de

agosto de 2020.

37


https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/themis/article/view/9118

Copia del Informe 093-2021/ILN-CPC - Informe final de Instruccién de fecha
20 de setiembre de 2021.

Copia de la Resolucién Final 616-2021/ILN-CPC de fecha 30 de setiembre
de 2021, emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima
Norte

Copia del recurso de apelacion presentado por la empresa |.M.B de fecha 4
de noviembre de 2021

Copia de la Resolucion 0492-2022/SPC-INDECOPI de fecha 14 de marzo de
2022, emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del

Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 0492-2022/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 0450-2019LN-CPC

PROCEDENCIA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA NORTE
PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE : [
DENUNCIADO I

MATERIA :  IMPROCEDENCIA

ACTIVIDAD . OTRAS ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO Y

RECREATIVAS N.C.P.

SUMILLA: Se revoca la Resolucion 0616-2021/ILN-CPC, en el extremo qgue
declaré fundada la denuncia interpuesta por la serora IINIENEGINGEGEIE

contra NI . o’ infraccion del
articulo 24°.1 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, en consecuencia, se declara improcedente la misma, por falta
de interés para obrar, respecto de fa conducta referida a la presunta falta de
atencién del reclamo presentado por la denunciante el 19 de noviembre de
2019. Ello, al haberse verificado que, a la fecha de la interposicion de la
denuncia, el proveedor denunciado aiin se encontraba dentro del plazo legal
para brindar respuesta al citado reciamo.

En ese sentido, se deja sin efecto la amonestacion impuesta, la medida
correctiva reparadora ordenada, la condena al pago de las costas y los costos
del procedimiento, y la inscripcion del denunciado en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Lima, 14 de marzo de 2022
ANTECEDENTES

1. El 20 de noviembre de 2019, la sefora || EENEGEGNGNGEGEGNGENGENEEEE
(en adelante, la sefiora R presentd una denuncia contra N
I ¢ adelante, JINEEER) =nte !la Comision de
Proteccién al Consumidor — Sede Lima Norte (en adelante, ia Comisidn), por
presuntas infracciones de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo), manifestando lo siguiente:

(i) E! 19 de noviembre de 2019, acudié al establecimiento comercial del

avenida NI |

(i) al querer ingresar al referido local, el personal de seguridad le impidié su
ingrese sin brindarle ninguna informacion sobre las razones por las
cuales no podia ingresar; vy,

(iiiy ante lo ocurrido, en ese mismo instante, formuld su reclamo ante el libro
de reclamaciones del denunciado; no obstante, no obtuvo respuesta
alguna.
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RESOLUGION 0492-2022/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0450-2013/LN-CPC

2. El11 de agosto de 2020, | »resent6 sus descargos, negando los
hechos imputados en su confra.

3. El 20 de setiembre de 2021, la Secretaria Técnica de la Comisidén de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte (en adelante, Secretaria Técnica
de la Comision) emitié el Informe Final de Instruccién 0093-2021/ILN-CPC, a
través del cual recomendd a la Comision lo siguiente:

(iy Sancionar a [ con una multa de 1 UIT, por infraccion del
articulo 24°.1 del Codigo, en lo referido a que no habria cumplido con
atender el reclamo dei 19 de noviembre de 2019; vy,

(i} declarar infundada la denuncia interpuesta contra IR, por
presunta infraccion del articulo 38° del Cddigo, en lo referido a que
habria impedido injustificadamente a la denunciante ingresar a su
establecimiento comercial.

4, El 27 de setiembre de 2021, | nresenté un escrito reiterando su
posicidn sobre los hechos imputados en su contra.

5. Mediante Resolucién 0616-2021/ILN-CPC del 30 de setiembre de 2021, la
Comision emitio el siguiente pronunciamiento:

() Declaré fundada la denuncia interpuesta por la sefiora (I contra
I ror infraccion del articulo 24°.1 del Codigo, al considerar
que quedd verificado que el proveedor denunciado no cumplié con
atender el reclamo presentado por la denunciante el 19 de noviembre de
2019; sancionandolo con una amonestacion;

(i) declard infundada la denuncia interpuesta por la sefiora I contra
I o presunta infraccién del articulo 38° del Cédigo, al
considerar que no quedo acreditado que, el 19 de noviembre de 2019, el
proveedor denunciado haya impedido a la denunciante ingresar a su
establecimiento comercial ubicado en la avenida JEGEGNRGGGEEEEIEN
N

(i) ordeno o NI . =n calidad de medida correctiva reparadora, que,
en un plazo no mayor a quince (15) dias de notificada la referida
resoluciéon, cumpla con atender la Hoja de Reclamacién 001-002,
presentada por la denunciante el 19 de noviembre de 2019;

(iv) condené a [ 2! pago de las costas y los costos del
procedimiento a favor de la denunciante; vy,

(v) dispuso la inscripciéon de inmiinmm <n ¢l Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi (en adelante, el RIS).

6. EI 31 de agosto de 2021, _ apeld ia resoluciéon antes sefialada,
argumentando lo siguiente:
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(i)  No se encontraba obligado a brindar respuesta al reclamo presentado
por la sefiora IS, dado que la informacién contenida en este
documento no fue completada totalmente por la consumidora; v,

(i) aunasi, habfa cumplido con atender el reclamo a través de mensajes de

: WhatsApp, hecho que no habia sido desconocido por la denunciante.

7. Considerando que el extremo de la Resolucién 0616-2021/ILN-CPC que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra B o
presunto impedimento de ingreso de la denunciante a su establecimiento
comercial, no ha sido materia de impugnacién por la sefiora ]
corresponde tenerlo por consentido, vy, por ende, no sera materia de
evaluacion en este pronunciamiento.

ANALISIS

Sobre la presunta falta de atencion de un reclamo

8.  Elarticulo 108° del Codigo, refiere en relacion con todas aquellas conductas
que transgreden las disposiciones contempladas en dicho texto normativo,
esto es, aquellas infracciones administrativas en contra de los consumidores,
que pondra fin al procedimiento administrativo mediante la resolucion de la
autoridad administrativa que declare la improcedencia de la denuncia de
parte, éntre otros, cuando existe falta de legitimidad o de interés para obrar
del denunciante:.

9.  Elinterés para obrar se define como la necesidad indisponible e insustituible
de tutela jurisdiccional para la resolucién de un conflicto de intereses
intersubjetive o una incertidumbre juridica, ambas con relevancia juridica. En
otras palabras, “es fa necesidad de acudir al organo jurisdiccional como Gnico
medio capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto del
conflicto que estén viviendo™.

1 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 108°.- Infracciones
administrativas.-

Censtituye infraccidn administrativa la conducta dei proveedor que transgrede las disposiciones del presente Codigo,
tanto si ello imptica vielar los derechos recanocidos a los consumidores como incumplir las obligaciones que estas
normas imponen a los proveedores, También son supuestos de infraccion administrativa e! incumplimiento de
acuerdos conciliatorios o cualquier otro aguerdo que de forma indubitable deje constancia de la manifestacién de
voluntad expresa de las partes de dar por culminada la controversia, de taudos arbitrales, y aquellos previstos en el
Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Grganizacion del Indecopi, y en las normag que fo
complementen o sustituyan.

Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrative 1a reselucion de |a autoridad
administrativa que declara ia improcedencia de fa denuncia de parte en los siguientes supuestos:

a} Si el denunciante no ostenta la calidad de consumidor final, conforme al presente Cédigo.

b) Si el denunciado ne califica como proveedor, conforme al presente Cédigo.

¢) Si no existe una relacion de consumo, conforme al presente Caédigo.

d) Si ha prescrito la facultad de la autoridad administrativa para determinar Ia existencia de infraccion administrativa.
) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.

) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccidn administrativa con anterioridad a la
notificacion de la imputacién de cargos.

MONRQY GALVEZ, Juan. Las Excepciones en el Cédige Procesal Civil Peruano. En: Themis 27, p 124.
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Asi, el interés para obrar constituye un presupuesto procesal que permite al
juez determinar la procedencia de una demanda, conforme lo dispuesto por el
articulo 427° del Codigo Procesal Civil. Este requisito de procedencia es
también aplicable a las denuncias que se tramiten ante el Indecopi en materia
de proteccion al consumidor, debido a la norma citada precedentemente y al
caracter subsidiario de aquel cuerpo normativo+.

£n el presente caso, la Comisién declaré fundada la denuncia interpuesta por
la sefiora | contra I tras considerar que el proveedor
denunciado no cumplié con atender el reclamo presentado por la denunciante
el 19 de noviembre de 2019.

Dado el recurso de apelacion formulado por I corresponde

determinar si este proveedor denunciado incurrié o no en una vulneracién del
articulo 24°.1 del Codigo.

En este punto, es preciso traer a colacién que el articulo 24°.1 del Cédigos
establece que los proveedores estan obligados a atender los reclamos
presentados por los consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo
no mayor de treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por
ofro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion gue debe

ser puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacion del plazo
inicial.

En esa misma linea, el articulo 6° del Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Cédigo de Proteccién al Consumidor, aprobado por Decreto Supremo 011-
2011-PCM, establece que el reclamo que se registre en el libro de
reclamaciones determina la obligacion del proveedor de cumplir con atenderlo
y darle respuesta en un plazo no mayor de treinta (30) dias calendario,
mediante comunicacion escrifa, ya sea a través de carta y/o correo
electrénico, segin haya sido solicitado por el consumidors.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 427°.- Improcedencia de la demanda.- El Juez declarara improcedente la
demanda cuando:

2. El demandante carezca manifiestamente de interés para obrar;

(.

CODIGO PROCESAL CIVIL. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS, DISPOSICIONES FINALES. PRIMERA.-
Las disposiciones de este Cddigo se aplican supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que
sean compatibles con su naturaleza.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 24°.- Servicio de atencién de
reclamos.

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las autoridades
competentes, ios proveedores estén obligados & atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por otro
igual cuando la naturaleza del rectamo lo justifigue, situacién que es puesta en conocimiento det consumidor antes de
la cuiminacion del plazo inicial, .
DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 6°.- Atencién al reciamo.
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15. Asi pues, todo consumidor que presenta un reclamo espera que el mismo sea
respondido dentro del plazo legal establecido (no mayor a 30 dias calendarijo
mediante comunicacion escrita), a fin de tener conocimiento oportuno sobre
la respuesta que brinde el proveedor en la medida que de ello no solo
dependen las decisiones y acciones que vaya a adoptar, sino que permite
ademas eliminar una situacién de incertidumbre sobre gl asunto materia de
reclamo.

16. Obra en el expediente, en calidad de medio probatorio, la Hoja de
Reclamacién 001-002, de fecha 19 de novierbre de 2019, a través de la cual
la sefora I plasmé su disconformidad sobre los hechos acaecidos
ese mismo dia, tal como puede apreciarse a continuacién:
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17. Asi las cosas, dada la formulacion del referido reclamo, el plazo con el que
contaba NN para brindar respuesta_al reclamo presentado por la
consumidora vencia el 19 de diciembre de 2019. Sin embargo, la sefiora
I intcrpuso la presente denuncia el 20 de noviembre de 2019, es degir,
cuando N sc cncontraba dentro del referido plazo de treinta (30)
dias para atender su reclamo; de modo que, a la fecha de la denuncia, no se
habia configurado ninguna infraccién al Cédigo.

18. En tal sentido, tomando en cuenta que ia denuncia versa sobre una conducta
que no configuraba una infraccion como tal, esta Sala concluye que la sefiora

El reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones determina ia obligacion del proveedor de cumplir con
atenderlo y darle respuesta en un plazo no mayor a treinta {30) dias calendario mediante comunicacién escrita (via
carta yfo correo electrénico, segln haya sido solicitado por el consumidor). Dicho plazo puede ser extendido hasta
por otfro igual cuando fa naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que debe ser puesta en conocimiente del
consumidor antes de la culminacién del plazo inicial, de conformidad con lo establecido en el articulo 24 de ia Ley N°
29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor: o norma que la modifique o sustituya. (...}
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B o contaba con interés para obrar al momento de presentar su
denuncia.

19. Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucién venida en grado, en el
extremo que declaré fundada la denuncia interpuesta por la sefiora (|
contra SRR, por infraccion del articulo 24°.1 del Cédigo; vy, en
consecuencia, se declara improcedente fa misma, por falta de interés para
obrar, al haberse verificado que, a la fecha de la interposicion de la denuncia,
el proveedor denunciado aun se encontraba dentro del plazo legal para
brindar respuesta al citado reclamo.

20. En consecuencia, se deja sin efecto la amonestacion impuesta, la medida
correctiva reparadora ordenada, la condena al pago de las costas y los costos
del procedimiento, y la inscripcidn del denunciado en el RIS.

RESUELVE:

Revocar la Resolucién 0616-2021/ILN-CPC de! 30 de setiembre de 2021, emitida
por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte, en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta por la sefiora || G
B conirc T | o' infraccion del articulo 24°.1
de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; y, en
consecuerncia, se declara improcedente la misma, por falta de interés para obrar,
respecto de la conducta referida a la presunta falta de atencion del reclamo
presentado por la denunciante el 19 de noviembre de 201S. Ello, al haberse
verificado que, a la fecha de la interposicion de la denuncia, el proveedor
denunciado alin se encontraba dentro del plazo legal para brindar respuesta al
citado reclamo.

En ese sentido, se deja sin efecto la amonestacion impuesta, la medida correctiva
reparadora ordenada, la condena al pago de las costas y los costos del
procedimiento, y la inscripcién del denunciado en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

Con la intervencion de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres, Julio Baltazar Durand Carrién y Oswaldo del Carmen
Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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