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A. RELACIÓN DE HECHOS MAS IMPORTANTES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES 

  



RELACIÓN DE LOS HECHOS MAS IMPORTANTES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES 

DENUNCIANTE: 

Con fecha 22 de julio de 2016, el INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR 

DEL MERCADO - IDOM. (en adelante, IDOM o la denunciante), representada 

por su presidente Paul Hernán Castro García, interpuso denuncia ante el Órgano 

Resolutivo De Procedimientos Sumarísimos De Protección Al Consumidor del 

INDECOPI, contra L.C. Perú International S.A.C. (posteriormente en el 

procedimiento LC Busre S.A.C., y en lo sucesivo en el presente informe L.C. 

Perú o la denunciada) por no contar con un Libro de Reclamaciones conforme a 

la normativa correspondiente. 

IDOM expone que entre los días 18 y 21 de Julio de 2016, se realizó la promoción 

publicitaria Cyber Perú Day, organizada por la Cámara de Comercio de Lima, y 

como parte de su labor de monitoreo de los proveedores respecto al 

cumplimiento de la normativa referida a los derechos y deberes de los 

consumidores, en atención a sus estatutos y el compromiso asumido con la 

autoridad, revisaron diversas páginas web o portales de empresas integrantes 

de dicha promoción. 

En esa verificación se percataron que la hoja de reclamaciones de la página web 

de LC Perú no cumplía con los establecido en el Anexo I del Artículo 5° del 

Reglamento del Libro de Reclamaciones (Decreto Supremo N° 006-2014-PCM). 

IDOM alega que LC Perú incumplió con agregar todas las características que 

debería tener el Libro de Reclamaciones virtuales, omitiendo: 

• El numero correlativo del la Hoja de Reclamo 

• Código de Identificación 

• Razón Social del proveedor, numero de RUC y dirección del 

establecimiento comercial. 

• Fecha de reclamo 

• Domicilio, teléfono y correo electrónico de uno de los padres o 

representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad. 

• Espacio físico para que el proveedor anote las observaciones y acciones 

adoptadas. 

Asimismo, señala que una vez ingresado el reclamo no se les permitió hacer una 

impresión del documento, únicamente enviándoles a su correo electrónico una 

notificación donde informan sobre el registro del mismo, sin haber adjuntado una 

copia de dicha Hoja de Reclamo. 

Finalmente, IDOM solicita que: 



• LC Perú sea sancionada, debido a que su Libro de Reclamaciones no se 

encontraba conforme al artículo 5° del Decreto Supremo 011-2011-PCM, 

Reglamento del Libro de Reclamaciones del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor,  

• Se ordene en calidad de medida correctiva que coloque el Libro de 

Reclamaciones virtual como corresponde según la Ley; y,  

• Se les otorgue un porcentaje respectivo de la multa en atención a su 

calidad de asociación de consumidor denunciante 

Posteriormente, con fecha 27 de julio de 2016, a través de Memorándum N° 

0843-2016/PS3, el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de 

Protección al Consumidor N° 3, señala que en atención al artículo 125° de la Ley 

29671, Código de Protección y Defensa del Consumidor, los Órganos 

Resolutivos no pueden conocer denuncias que involucren reclamos por 

productos o sustancias peligrosas, actos de discriminación o trato diferenciado, 

servicios médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos, así como 

productos y servicios cuyo valor, según lo contratado u ofertado supere las tres 

Unidades Impositivas Tributarias (UIT), o sean inapreciables en dinero. En ese 

sentido, el Órgano Resolutivo señala que, al haber IDOM denunciado a L.C. Perú 

en su condición de asociación de consumidores, la presenta infracción 

configuraría actos que afecten interés colectivos o difusos, y remite la denuncia 

Comisión de Protección al Consumidor N° 2, toda vez que es quien resulta 

competente para conocer dicha denuncia por razón de materia. 

Luego, a solicitud de IDOM, la secretaria técnica de la Comisión de Protección 

al Consumidor N° 2 de INDECOPI, ejecuta la diligencia de verificación de la 

página web de L.C. Perú, a fin de verificar si la misma cuenta con acceso a su 

Libro de Reclamaciones virtual, y si este se encuentra de acuerdo a formato 

establecido en el Decreto Supremo 006-2014-PCM, Reglamento del Libro de 

Reclamaciones. Al finalizar la diligencia, se levantó el Acta de Verificación 

respectiva, anexando las capturas de pantalla de lo verificado. 

Consecuentemente, con fecha 21 de setiembre de 2016, INDECOPI emite la 

Resolución N° 1, en la que luego de una verificación en la base de datos del 

Registro Único de Contribuyentes de la SUNAT, el domicilio fiscal de L.C. Perú 

Internacional S.A.C., se encuentra como “No Habido” por lo cual resuelve 

requerir que, en el plazo de dos días hábiles, indique un nuevo domicilio al cual 

noticiar a L.C. Perú International SAC. IDOM, en el plazo otorgado, responde 

que, a causa de un error material, consignaron como razón social de la 

denunciada “LC PERÚ INTERNATIONAL S.A.C.”, siendo la razón social correcta 

“L.C. BUSRE S.A.C.” e indica el domicilio al cual notificar. 

El 10 de octubre de 2016, la Secretaria Técnica de la Comisión de Protección al 

Consumidor N° 2, mediante la Resolución N° 2, admite a trámite la denuncia, y 

requiere a L.C. Perú presentar las declaraciones juradas presentadas ante la 

autoridad tributaria, en las cuales conste el volumen de ventas de los últimos dos 

años, a fin de verificar el monto total de sus ventas o ingresos brutos percibidos, 



asimismo, señala que tanto el hecho de no contar una Hoja de Reclamo con las 

características establecidas en la norma, como el hecho de no permitir el envío 

o impresión de la hoja de reclamo luego de asentar el reclamo, calificarían como 

una infracción al artículo 150° del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, reuniendo la denuncia los requisitos en la norma citada para ser 

admitida a trámite 

 

DENUNCIADO: 

Con fecha 04 de noviembre de 2016, LC Perú presentó sus descargos a la 

Comisión de Protección al Consumidor N° 2 de INDECOPI, siendo representada 

por su apoderada Mónica Cáceres Arias, argumentando los siguientes 

fundamentos de hecho y de derecho a su favor: 

LC Perú señala que la información mínima que deben ser consignadas en el 

Libro de Reclamaciones de acuerdo con la norma pertinente, habiendo cumplido 

con consignar el RUC, la razón social, la numeración correlativa o código de 

identificación. 

LC Perú, asimismo, indica que en relación con la información del padre, madre 

o tutor en caso de que el consumidor sea un menor de edad, su hoja de reclamo 

cuenta con espacios consignados para el llenado de esta información, de manera 

similar a la representada en el ANEXO I del Decreto Supremo 006-2014-PCM, 

cuyo formato contiene la información mínima que deberá ser contenida.  En ese 

sentido, indica que el ANEXO I no contiene un espacio para domicilio, DNI/CE, 

teléfono y mail del padre, madre o tutor del menor en caso de que este sea el 

consumidor, razón por la cual, no es una exigencia la colocación de espacios 

para la consignación de dichos datos. Finalmente, indica que, por una cuestión 

de sentido común, los espacios de domicilio, DNI/CE, teléfono y mail contenidos 

en su Hoja de Reclamación, serán utilizados para consignar la información del 

padre, madre o tutor en caso el consumidor sea menor de edad, pues estos 

cumplen un rol de representación y son los responsables de realizar actos 

legales en nombre de los menores. 

Además de lo expuesto, el denunciante señala que procedió a efectuar una serie 

de modificaciones al diseño de su Hoja de Reclamo, con la finalidad de facilitar 

y poder brindar a los consumidores un mejor espacio virtual donde efectuar sus 

reclamaciones. 

Posteriormente, a través de la Resolución Final N° 206-2017/CC2, expedida por 

la Comisión de Protección al Consumidor N° 2 del INDECOPI, se resuelve 

sancionar a L.C. Perú por el incumplimiento de la normativa referida al Libro de 

Reclamaciones.  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 



IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

En el presente caso se discute principalmente si el denunciado cumplía la 

exigencia de las características mínimas establecidas por Ley, con respecto al 

Libro de Reclamaciones.  

La Ley 29751, Código de Defensa al Consumidor, señala lo siguiente con 

respecto a ello: 

Artículo 150.- Libro de reclamaciones 

 Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de 
reclamaciones, en forma física o virtual. El reglamento establece las 
condiciones, los supuestos y las demás especificaciones para el 
cumplimiento de la obligación señalada en el presente artículo. 

Las condiciones, supuestos y especificaciones a los que se refiere la Ley, son 

aquellas contenidas en el Decreto Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de 

Reclamaciones, que señala como características mínimas: 

“Artículo 5.- Características de la Hoja de Reclamación: 

(…) 

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de 
naturaleza física como virtual, deberán contener como mínimo la 
información consignada en el formato del Anexo I del presente 
Reglamento. Dicha información incluye: 

     - Denominación que permita identificar claramente a la Hoja de 
Reclamación como tal, incluyendo la razón social del proveedor, 
número de Registro Único de Contribuyentes y dirección del 
establecimiento comercial, los cuales estarán impresos o deberán 
aparecer por defecto, según corresponda. 

     - Numeración correlativa impresa o que deberá aparecer por defecto 
     - Código de identificación impreso, o que deberá aparecer por defecto, 

de conformidad con lo establecido en el Artículo 8, según 
corresponda. 

     - Fecha del reclamo o queja. 
     - Nombre, domicilio, número de documento de identidad, teléfono y 

correo electrónico del consumidor. 
     - Nombre, domicilio, teléfono y correo electrónico de uno de los padres 

o representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de 
edad. 

     - Identificación del producto o servicio contratado. 
     - Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo. 
     - Detalle de la reclamación o queja. 
     - Pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el 

reclamo o queja. 



     - Espacio físico para que el proveedor anote las observaciones y 
acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo. 

     - Firma del Consumidor en el caso del Libro de Reclamaciones físico. 
     - Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso 

(consumidor, proveedor, INDECOPI)” 

En ese sentido la norma es clara y especifica respecto al contenido que deberá 

tener la Hoja de Reclamaciones, a fin de poder consignar la información 

necesaria para el registro de la queja o reclamo.  

En este caso, tal como indica la Comisión, y posteriormente la Sala, L.C. Perú 

no cumplió con todos los requisitos establecidos en la norma, en consecuencia, 

infringiendo su contenido. 

Asimismo, se discute si el proveedor habría incumplido lo establecido por el 

articulo 4B del Decreto Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de 

Reclamaciones, que estipula: 

“Artículo 4 B.-Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales,  

En el caso de los proveedores virtuales, el Libro de Reclamaciones de 

naturaleza virtual, deberá estar alojado en la página de inicio del portal 

web diseñado para establecer las relaciones de consumo. Asimismo, al 

concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, se debe permitir la 

impresión de la Hoja de Reclamación y enviarse automáticamente al 

correo electrónico indicado por el consumidor, dejándose constancia de la 

fecha y hora de presentación del reclamo o queja.” 

Con respecto a esto, tanto la Comisión y Sala evalúan si se hubiese cometido 

una infracción en lo que respecta a la posibilidad de impresión y el envío 

automático de la Hoja de Reclamación, no obstante, se determina que 

únicamente hubo una infracción en lo que respecta a no contar con la posibilidad 

de imprimir la Hoja. En mi opinión, tal y como desarrollo más adelante, si se tenia 

la posibilidad de imprimir la hoja luego de completarla, cosa que Indecopi no 

habría tenido en consideración al momento de resolver. 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 

EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS ENCONTRADOS 

  



POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y 

LOS PROBLEMAS JURÍDICOS ENCONTRADOS 

Resolución Final N° 206-2017/CC2, emitida por la Comisión de Protección 

al Consumidor: 

Con fecha 13 de febrero de 2017, la Comisión de Protección al Consumidor N° 

2, emitió la Resolución Final N° 206-2017/CC2. La comisión empieza por realizar 

un análisis, a modo de cuestión previa, sobre la confidencialidad de las 

declaraciones de pago de impuesto a la renta solicitadas a L.C. Perú, con el fin 

de calcular los factores sobre los cuales se determinaría la posible multa. En ese 

sentido, señala que la Comisión cuenta con las facultades para calificar como 

reservados o confidenciales determinados documentos, en caso pudiera verse 

vulnerado el secreto industrial o comercial de cualquiera de las partes 

involucradas, y señala que la información entregada por L.C. Perú es información 

confidencial, ello en atención a su derecho a la reserva tributaria. 

Con relación a la falta de requisitos en el Libro de Reclamación Virtual, señala 

que de acuerdo a las pruebas presentadas por IDOM y el acta de verificación 

realizada por la Secretaria Técnica, se puede observar que el Libro de 

Reclamaciones no consigna las características relativas a: Dirección del 

establecimiento comercial; fecha de reclamo; numeración correlativa; domicilio, 

teléfono y correo electrónico de uno de los padres o representantes del 

consumidor, en caso se trate de un menor de edad; y, espacio físico para que el 

proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja 

o reclamo, corroborándose que se cumplió con la consignación de algunos datos, 

pero no todos. Indica, además que, pese a que L.C. Perú señala que los espacios 

para los datos de los padres o representantes del menor son aquellos creados 

para los datos de los consumidores, la norma establece que el Libro de 

Reclamaciones debe contener tanto los datos del consumidor como los datos de 

uno de los padres o representantes, en caso se trate de un menor de edad, por 

lo que no se exime al proveedor de dicha obligación. Asimismo, señala que si 

bien L.C. Perú alego haber efectuado modificaciones a su Hoja de Reclamo, no 

se cumplió con todas las características establecidas en la norma, subsistiendo 

la conducta infractora, declarando fundada la denuncia en este extremo. 

Es necesario mencionar que el libro de reclamaciones es un documento, y un 
mecanismo o medio para que el consumidor exprese sus reclamos y quejas con 
relación a los problemas derivados del consumo de un bien o servicio en el 
mercado1, si este se encuentra defectuoso o con inobservancias a lo que la 
normativa dispone, se vería vulnerado en su finalidad al momento de querer 
expresar un reclamo o queja. Hay que tener en consideración el carácter 
ambivalente de su uso, siendo, por un lado, un derecho para el consumidor, 
quienes pueden exigirlo libremente frente a una queja o reclamo, y por otro lado, 
una obligación, para el proveedor de entregarlo, además, en cuanto INDECOPI 

 
1 MALLMA J., “El Libro de Reclamaciones en el marco del sistema de protección al consumidor”. En 
Actualidad, Jurídica Tomo 208 - Numero 6, 2011. p. 121 



tiene la facultad de exigírselo al proveedor, cuando lo estime pertinente, y que 
este deberá entregarlo2. En este caso, en mi opinión, el incumplimiento de 
consignar todas las características relativas al consumidor y el reclamo como la 
fecha, numeración, entre otros, genera problemas para poder identificar 
adecuadamente al reclamante, así como contar con toda la información 
necesaria para identificar el hecho que suscita la queja o reclamo, impidiendo 
una adecuada protección al consumidor3 

La Ley 29751, Código de Defensa al Consumidor, en su artículo 150°, es 
bastante manifiesta al momento de señalar la obligación de contar con un 
adecuado libro de reclamaciones, con las características contenidas en el 
artículo 5° del Decreto Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de 
Reclamaciones. En este caso, el incumplimiento por parte del proveedor es 
evidente, y en ese sentido, considero adecuada la sanción impuesta por 
INDECOPI. 

En el mismo, sentido, la jurisprudencia ha señalado en el pasado la 
obligatoriedad de contar con un Libro de Reclamaciones que cumpla con los 
requisitos establecidos por la norma, tal y como se puede observar en la 
RESOLUCIÓN 2256-2014/SPC-INDECOPI, expedida por Tribunal De Defensa 
De La Competencia Y De La Propiedad Intelectual, que señala lo siguiente: 

“3. El artículo 150º del Código establece que los establecimientos 

comerciales tienen la obligación de contar con un Libro de Reclamaciones 

cuya implementación y puesta en prácticas e debe realizar de 

conformidad con las condiciones, supuestos y especificaciones 

contemplados en el Decreto Supremo Nº 011-2011-PCM, Reglamento del 

Libro de Reclamaciones (en adelante, el Reglamento), vigente desde el 

20 de febrero de 2011.”4 

Con relación a que el Libro de Reclamaciones Virtual no habría permitido el envío 

automático de la Hoja de Reclamación, señala que, de acuerdo con el análisis 

de las pruebas presentadas por IDOM, se puede apreciar que el Libro de 

Reclamaciones Virtuales si permitía enviar una copia de la Hoja de 

Reclamaciones al correo electrónico de la parte denunciante, razón por la cual 

corresponde declarar infundado dicho extremo de la denuncia. 

Respecto a que el Libro de Reclamación Virtual no habría permitido la impresión 
de la Hoja de Reclamación, la comisión señala que L.C. Perú no se pronunció 
en sus descargos respecto a este extremo, y de las verificaciones realizadas, se 
puede corroborar que no contaba con la opción para imprimir la referida hoja, por 

 
2 MARAVI A. (2013) “Breves Apuntes Sobre El Sistema De Protección Al Consumidor En El Perú”. En EDM 
- Revista de Actualidad Mercantil N° II. p. 40 
3 ECHAIZ M. (2013) “Derecho del Consumidor a la Seguridad”. En Ius Et Praxis. p. 54 

4 Perú. LAM Tribunal De Defensa De La Competencia Y De La Propiedad Intelectual, Sala Especializada En 

Protección Al Consumidor Resolución 2256-2014/SPC- INDECOPI, Expediente 159-2013/CPC-INDECOPI-. 

10 de Julio De 2014. 

 



lo cual decide declarar fundado en este extremo la denuncia.  En estos terminos 
no me encuentro del todo satisfecho con lo resuelto por la comisión. Si bien, la 
norma establece la obligación de contar con la opción de un botón de impresión 
para cada reclamo, es una exigencia que puede ser tomada como redundante 
en este caso. La página web de L.C. Perú permitía 1) visualizar el reclamo en 
formato PDF al enviarlo, y 2) enviarlo automáticamente al correo electrónico de 
la parte denunciante.  

En estas dos instancias, existía la opción de imprimir el documento, debido a que 
todo navegador cuenta con una opción de impresión integrada. En mi opinión no 
correspondería alegar el desconocimiento o ignorancia del consumidor sobre la 
facultad de imprimir la hoja de reclamo en un navegador web o bandeja de 
correo, pues se trata de algo elemental en el uso de dispositivos de esta 
naturaleza, teniendo en consideración, sobre todo, que tanto la operación 
comercial, así como el reclamo, se estarían ejecutando enteramente de manera 
virtual, a elección del consumidor. Adicionalmente, la norma únicamente 
establece lo siguiente: 

“Artículo 4 B.-Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales,  

(…) Asimismo, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, se 

debe permitir la impresión de la Hoja de Reclamación y enviarse 

automáticamente al correo electrónico indicado por el consumidor, 

dejándose constancia de la fecha y hora de presentación del reclamo o 

queja.” 

Se desprende de ello, que la finalidad de la hoja de reclamación virtual es que el 
consumidor pueda registrar su queja o reclamo, mediante una plataforma de fácil 

acceso, y luego pueda imprimir gratuitamente una copia de esta5. En ese sentido, al 
abrirse una pestaña del navegador con el Reclamo, tal y como se ve en las 
pruebas entregadas por el proveedor, se cumpliría satisfactoriamente con 
otorgarle al consumidor la posibilidad de imprimir la Hoja de Reclamo al concluir 
su llenado.  

Finalmente, la comisión resuelve:  

• Ordenar a L.C. Perú en calidad de medida correctiva que en el plazo de 

cinco días hábiles cumpla con poner a disposición de los consumidores el 

Libro de Reclamaciones virtual que cumpla con las características 

mínimas establecidas en la norma. 

• Imponer a L.C. Perú una sanción de 2.75 UIT por llevar las Hojas de 

Reclamación sin observar la forma y condiciones establecidas en la 

norma, y otra de 2.75 UIT, por no permitir la impresión de la Hoja de 

Reclamaciones. 

• Otorgar a IDOM el 20% de la multa impuesta a L.C. Perú 

 
5 ATOCHE F. (2011). “¡Libro De Reclamaciones! ¿La Solución A Los Problemas Del Consumidor?” En 
Actualidad Jurídica Tomo 208, Numero 9. p. 67 



• Ordenar a L.C. Perú el pago de costas y costos incurridos por IDOM. 

• Disponer la inscripción de L.C. BUSRE S.A.C. en el Registro de 

Infracciones y Sanciones de INDECOPI una vez que la resolución quede 

firme. 

Resolución 2913-2017/SPC-INDECOPI, emitida por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor 

Mediante Resolución 2913-2017/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor, resuelve confirmar la resolución en el extremo que 

declaro fundada la denuncia contra L.C. Busre S.A.C., por no cumplir con los 

requisitos mínimos que deben ser contenidos en la Hoja de Reclamación, con 

respecto a la dirección del establecimiento comercial; fecha de reclamo; 

numeración correlativa; y, espacio físico para que el proveedor anote las 

observaciones y acciones adoptadas. No obstante, revoca dicha decisión en el 

extremo que determina el incumplimiento de L.C. Perú de consignar el espacio 

para colocar la información del padre o madre o representante del menor de 

edad, en caso este sea el consumidor, pues según las pruebas, se puede 

apreciar que coloco como información mínima a ser consignada el nombre del 

“padre o madre si es menor de edad”, cumpliendo con la exigencia mínima.   

Sin perjuicio de lo anterior, considero importante señalar que tanto la Sala como 

la Comisión, omitieron pronunciarse con respecto algunos detalles relacionados 

con el contenido mínimo que debería encontrarse en la Hoja de Reclamo, y que, 

en este caso, L.C. Perú no incluyo en su Libro de Reclamaciones Virtual. En 

primer lugar, sobre la información referida en el artículo 5° del Decreto Supremo 

011-2011, respecto al “Nombre, domicilio, teléfono y correo electrónico de uno 

de los padres o representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de 

edad”, es necesario resaltar que, dicha especificación no es coherente con la 

introducción del propio artículo que lo contiene, al momento de establecer que 

“tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza física como virtual, deberán 

contener como mínimo la información consignada en el formato del Anexo I”, 

esto, en tanto al examinar el Anexo I al que se hace mención, no hay en ningún 

lugar un espacio para consignar la información antes indicada. En ese sentido, 

si el formato del Anexo I del Reglamento es la referencia para el proveedor, de 

la información mínima que obligatoriamente deberá contar el Libro de 

Reclamaciones, y dicho formato omite por completo el espacio para consignar la 

información de los padres o representantes del consumidor, en el caso que sea 

menor de edad, es comprensible que el proveedor haga lo mismo al usar como 

referencia el formato incluido en la norma. Esto no quiere decir que la obligación 

no exista, pues, pese a ser omitido por el Anexo I, el artículo 5° es claro al 

momento de listar la información que deberá contener la Hoja de Reclamo, no 

obstante, es un punto que podría haber sido objeto de análisis en la Resolución 

Final, y que la Sala podría haber teniendo en cuenta al momento de sancionar a 

la denunciada en este extremo. 



En un similar sentido, se señala el incumplimiento del artículo 5° con respecto al 

“Espacio físico para que el proveedor anote las observaciones y acciones 

adoptadas con respecto a la queja o reclamo”. Si bien la sala, al momento de 

resolver no sanciona a L.C. Perú sobre dicho incumplimiento, pese a haberlo 

expuesto dentro de los alegatos de la denunciante, tampoco se pronuncia sobre 

si la denunciada cometió una infracción a la norma al momento de omitir dicho 

este espacio en su Libro de Reclamaciones, ignorando que la denunciante refiere 

en reiteradas ocasiones la falta de este como una infracción al artículo 5° del 

Reglamento. Sobre ello, considero que hubiera sido pertinente que la Sala, 

explicara la naturaleza de dicho requerimiento, y como cumple una función en el 

Libro de Reclamaciones físico, que no puede ser alcanzado a través del Libro de 

Reclamaciones virtual. Como la propia norma indica, el espacio “físico” para las 

anotaciones de observaciones y acciones adoptadas por el proveedor, es el área 

en el que el proveedor hará una descripción que considere pertinente con 

relación al reclamo o queja presentada por el consumidor. Sin embargo, más allá 

de que la propia norma establezca la cualidad física del espacio para consignar 

esta información, es necesario tener en cuenta que a diferencia del llenado del 

Libro de Reclamaciones físico,  el Libro de Reclamaciones virtual no es, 

necesariamente, realizado con la presencia del proveedor, por lo cual mientras 

que a diferencia de un reclamo llenado físicamente por un consumidor, en el que 

el proveedor tiene la posibilidad de anotar sus observaciones, sobre el mismo 

documento, inmediatamente después de presentado, en el caso del Reclamo 

Virtual, este solo puede ser llenado por el consumidor a través del dispositivo 

electrónico en el cual se encuentre presentando el reclamo o queja, sin que el 

proveedor pueda realizar anotación alguna sobre este. Por lo antes expuesto, 

considero que la Sala hubiera podido ser explicita al desestimar los alegatos de 

la denunciada en este punto en particular, en tanto la omisión del “Espacio físico 

para que el proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas con 

respecto a la queja o reclamo” en el Libro de Reclamaciones virtual, no constituye 

una infracción al artículo 5° del Reglamento. 

Sin perjuicio de lo expuesto anteriormente, es necesario destacar que L.C. Perú 

cometió de manera clara una infracción de lo establecido por la norma, y bajo 

ese supuesto, me encuentro conforme con lo resuelto por la Sala Especializada 

en Protección al Consumidor. 

En ese sentido, la referida Resolución deja sin efecto la Resolución 206-

2017/CC2, con respecto a las medidas correctivas, toda vez que se verifico que 

el denunciado cumplió con las citadas medidas, teniendo en consideración que 

su finalidad es “revertir los efectos que las conductas infractoras hubieran 

ocasionado”6. 

 
6 MORON J. (2010). “Los actos-medidas (medidas correctivas, provisionales y de seguridad) y la potestad 
sancionadora de la Administración”, En Revista de Derecho Administrativo, N° 9. p. 44 



Asimismo, resuelve confirmar la resolución impugnada en el extremo que declaro 

fundada denuncia impuesta, en cuanto L.C. Busre no permitía imprimir la Hoja 

de Reclamo Virtual en su página web. 

De igual manera, revoca la resolución impugnada, en el extremo que sancionó a 

L.C. Perú con una multa de 2,75 UIT, por no permitir la impresión de la Hoja de 

Reclamaciones de su página web; y en consecuencia, la sanciona con 2 UIT. Si 

bien se reduce la multa inicialmente impuesta al proveedor, mantengo mi 

posición de considerar esta sanción como inoportuna, puesto que la sanción 

administrativa es aquel acto administrativo que es ocasionado por la conducta 

lesiva de la norma que debe cumplir el administrado7, presupuesto que no se 

cumpliría en mi opinión, teniendo en consideración el argumento expuesto 

párrafos atrás. 

Finalmente, la Resolución de la Sala constituye un acto administrativo que agota 

la vía administrativa, no pudiendo ejercer contra ella ninguno de los recursos 

previstos en la ley para su anulación o modificación. 

La problemática jurídica se encuentra en el marco de las obligaciones a las 

cuales se encuentra vinculado el proveedor de un bien y servicios en el mercado, 

en ese sentido, el proveedor habría incumplido el deber de contar con un libro 

de reclamaciones de acuerdo con las especificaciones contenidas en la Ley. 

Debe entenderse que el Libro de Reclamaciones tiene como finalidad el facilitarle 

al consumidor un medio en el cual pueda registrar oportunamente su reclamo   

queja con miras a obtener una respuesta del proveedor8.  En ese sentido, al 

omitir algunos aspectos del contenido de la Hoja de Reclamo, se priva al 

consumidor de la posibilidad de obtener una adecuada respuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
7 BERMUDEZ J. (2008) “Elementos para definir las sanciones administrativas”, En Revista Chilena de 
Derecho. Número Especial. p. 69 
8 Perú. Comisión De La Oficina Regional Del Indecopi De Cusco. Resolución Final Nº 195-2017/INDECOPI-
CUS, Expediente Nº 037-2016-OFI/CPC-INDECOPI-CUS. 24 De abril De 2017 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. CONCLUSIONES 

  



CONCLUSIONES 

A modo de conclusión, podemos señalar que en el presente caso se cometieron 

distintas faltas a la Ley 29751, Código de Defensa al Consumidor Decreto 

Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de Reclamaciones, por parte de L.C. 

Perú, en particular y principalmente el no contar con un Libro de Reclamaciones 

Virtual que contenga todas las condiciones estipuladas en el artículo 5°, del 

Decreto Supremo 011-2011, omitiendo asignar espacios para completar la 

información respecto a el numero correlativo de la Hoja de Reclamo, código de 

identificación, razón social del proveedor, numero de ruc y dirección del 

establecimiento comercial, fecha de reclamo, domicilio, teléfono y correo 

electrónico de uno de los padres o representantes del consumidor, en caso se 

trate de un menor de edad y espacio físico para que el proveedor anote las 

observaciones; y, por tanto siendo sancionado por INDECOPI. Asimismo, se 

evaluó si el proveedor cumplió con lo estipulado en el artículo 4B, del Decreto 

Supremo 011-2011, con relación al deber de dar la posibilidad al consumidor 

para imprimir la hoja de reclamaciones una vez culminado el proceso de 

presentación, así como la obligación de contar con mecanismos para que se 

envíe de manera automático a un correo electrónico el documento. Sobre el 

primer punto, la Sala Especializada en Protección al Consumidor de INDECOPI, 

en la Resolución 2913-2017/SPC-INDECOPI decide sancionar a L.C. Perú, con 

2.5 UIT, sin embargo, y como fue desarrollado en su momento, considero que 

dicha sanción fue impertinente, debido a que, por lo que se observa en el 

expediente, la posibilidad de imprimir a la cual se refiere la norma es otorgada al 

consumidor al finalizar al presentar la Hoja de Reclamo. Con relación al segundo 

punto, INDECOPI, comprueba en atención a los medios probatorios presentados 

por el proveedor, que este cumplió con su obligación de enviar automáticamente 

por correo, la hoja al concluir el reclamo. 
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ANEXO 1 

DENUNCIA Y SUS RESPECTIVOS ANEXOS 





















 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ANEXO 2 

CONTESTACIÓN DE LA DENUNCIA Y SUS RESPECTIVOS ANEXOS 















 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ANEXO 3 

RESOLUCIÓN DE PRIMERA INSTANCIA 
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