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A. RELACION DE HECHOS MAS IMPORTANTES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES



RELACION 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 Hernan Castro Garcia, interpuso denuncia ante el Organo
Resolutivo De Procedimientos Sumarisimos De Proteccion Al Consumidor del
INDECOPI, contra L.C. Peru International S.A.C. (posteriormente en el
procedimiento LC Busre S.A.C., y en lo sucesivo en el presente informe L.C.
Peru o la denunciada) por no contar con un Libro de Reclamaciones conforme a
la normativa correspondiente.

IDOM expone que entre los dias 18 y 21 de Julio de 2016, se realizé la promocion
publicitaria Cyber Pert Day, organizada por la Camara 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 atencion a sus estatutos y el compromiso asumido con la
autoridad, revisaron diversas paginas web o portales de empresas integrantes
de dicha promocién.

En esa verificacion se percataron que la hoja de reclamaciones de la pagina web
de LC Pert no cumplia con los establecido en el Anexo | del Articulo 5° del
Reglamento del Libro de Reclamaciones (Decreto Supremo N° 006-2014-PCM).

IDOM alega que LC Peru incumplié con agregar todas las caracteristicas que
deberia tener el Libro de Reclamaciones virtuales, omitiendo:

e El numero correlativo del la Hoja de Reclamo

e Cadigo de Identificacion

e Razdén Social del proveedor, numero de RUC vy direccion del
establecimiento comercial.

e Fecha de reclamo

e Domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad.

e Espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones
adoptadas.

Asimismo, sefala que una vez ingresado el reclamo no se les permitié hacer una
impresion del documento, Unicamente enviandoles a su correo electronico una
notificacion donde informan sobre el registro del mismo, sin haber adjuntado una
copia de dicha Hoja de Reclamo.

Finalmente, IDOM solicita que:



e LC Peru sea sancionada, debido a que su Libro de Reclamaciones no se
encontraba conforme al articulo 5° del Decreto Supremo 011-2011-PCM,
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor,

e Se ordene en calidad de medida correctiva que coloque el Libro de
Reclamaciones virtual como corresponde segun la Ley; vy,

e Se les otorgue un porcentaje respectivo de la multa en atencién a su
calidad de asociacion de consumidor denunciante

Posteriormente, con fecha 27 de julio de 2016, a través de Memorandum N°
0843-2016/PS3, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 3, sefiala que en atencién al articulo 125° de la Ley
29671, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, los Organos
Resolutivos no pueden conocer denuncias que involucren reclamos por
productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado,
servicios médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos, asi como
productos y servicios cuyo valor, segun lo contratado u ofertado supere las tres
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), o sean inapreciables en dinero. En ese
sentido, el Organo Resolutivo sefiala que, al haber IDOM denunciado a L.C. Per
en su condicibn de asociacibn de consumidores, la presenta infraccidon
configuraria actos que afecten interés colectivos o difusos, y remite la denuncia
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2, toda vez que es quien resulta
competente para conocer dicha denuncia por razén de materia.

Luego, a solicitud de IDOM, la secretaria técnica de la Comisién de Proteccion
al Consumidor N° 2 de INDECOPI, ejecuta la diligencia de verificacion de la
pagina web de L.C. Perq, 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 levanté el Acta de Verificacion
respectiva, anexando las capturas de pantalla de lo verificado.

Consecuentemente, con fecha 21 de setiembre de 2016, INDECOPI emite la
Resolucién N° 1, en la que luego de una verificacion en la base de datos del
Registro Unico de Contribuyentes de la SUNAT, el domicilio fiscal de L.C. Per
Internacional S.A.C., se encuentra como “No Habido” por lo cual resuelve
requerir que, en el plazo de dos dias habiles, indique un nuevo domicilio al cual
noticiar a L.C. Pera International SAC. IDOM, en el plazo otorgado, responde
que, a causa de un error material, consignaron como razon social de la
denunciada “LC PERU INTERNATIONAL S.A.C.”, siendo la razén 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 Comision de Proteccién al
Consumidor N° 2, mediante la Resolucién N° 2, admite a tramite la denuncia, y
requiere a L.C. Peru presentar las declaraciones juradas presentadas ante la
autoridad tributaria, en las cuales conste el volumen de ventas de los ultimos dos
afos, a fin de verificar el monto total de sus ventas o ingresos brutos percibidos,



asimismo, sefiala que tanto el hecho de no contar una Hoja de Reclamo con las
caracteristicas establecidas en la norma, como el hecho de no permitir el envio
o impresion de la hoja de reclamo luego de asentar el reclamo, calificarian como
una infraccion al articulo 150° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, reuniendo la denuncia los requisitos en la norma citada para ser
admitida a tramite

DENUNCIADO:

Con fecha 04 de noviembre de 2016, LC Peru presentd sus descargos a la
Comision de Proteccién al Consumidor N° 2 de INDECOPI, siendo representada
por su apoderada Monica Caceres Arias, argumentando los siguientes
fundamentos de hecho y de derecho a su favor:

LC Peru sefala que la informacién minima que deben ser consignadas en el
Libro de Reclamaciones de acuerdo con la norma pertinente, habiendo cumplido
con consignar el RUC, la razén social, la numeracién correlativa o cédigo de
identificacion.

LC Perq, asimismo, indica que en relacion con la informacion del padre, madre
0 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 informacién, de manera
similar a la representada en el ANEXO | del Decreto Supremo 006-2014-PCM,
cuyo formato contiene la informacion minima que debera ser contenida. En ese
sentido, indica que el ANEXO | 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, razén por la cual, no es una exigencia la colocacion de espacios
para la consignacién de dichos datos. Finalmente, indica que, por una cuestion
de sentido comun, los espacios de domicilio, DNI/CE, teléfono y mail contenidos
en su Hoja de Reclamacion, seran utilizados para consignar la informacion del
padre, madre o tutor en caso el consumidor sea menor de edad, pues estos
cumplen un rol de representacion y son los responsables de realizar actos
legales en nombre de los menores.

Ademas de lo expuesto, el denunciante sefiala que procedi6 a efectuar una serie
de modificaciones al disefio 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 Resolucion Final N° 206-2017/CC2, expedida por
la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 del INDECOPI, se resuelve
sancionar a L.C. Peru por el incumplimiento de la normativa referida al Libro de
Reclamaciones.



B. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE



IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

En el presente caso se discute principalmente si el denunciado cumplia la
exigencia de las caracteristicas minimas establecidas por Ley, con respecto al
Libro de Reclamaciones.

La Ley 29751, Codigo de Defensa al Consumidor, sefiala lo siguiente con
respecto a ello:

Articulo 150.- Libro de reclamaciones

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.

Las condiciones, supuestos y especificaciones a los que se refiere la Ley, son
aguellas contenidas en el Decreto Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de
Reclamaciones, que sefala como caracteristicas minimas:

“Articulo 5.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion:

(...)

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberan contener como minimo la
informacién consignada en el formato del Anexo | del presente
Reglamento. Dicha informacion incluye:

- Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de
Reclamacién como tal, incluyendo la razon social del proveedor,
nimero de Registro Unico de Contribuyentes y direccion del
establecimiento comercial, los cuales estaran impresos o deberan
aparecer por defecto, segun corresponda.

- Numeracién correlativa impresa o que debera aparecer por defecto

- Cdédigo de identificacion impreso, o que debera aparecer por defecto,
de conformidad con lo establecido en el Articulo 8, segun
corresponda.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre, domicilio, numero de documento de identidad, teléfono y
correo electronico del consumidor.

- Nombre, domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres
0 representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de
edad.

- Identificacion del producto o servicio contratado.

- Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo.

- Detalle de la reclamacion o queja.

- Pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el
reclamo o queja.



- Espacio fisico 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 fisico.
- 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 debera
tener la Hoja de Reclamaciones, a fin de poder consignar la informacion
necesaria para el registro de la queja o reclamo.

En este caso, tal como indica la Comision, y posteriormente la Sala, L.C. Peru
no cumplio con todos los requisitos establecidos en la norma, en consecuencia,
infringiendo su contenido.

Asimismo, se discute si el proveedor habria incumplido lo establecido por el
articulo 4B del Decreto Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de
Reclamaciones, que estipula:

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

En el caso de los proveedores virtuales, el Libro de Reclamaciones de
naturaleza virtual, debera estar alojado en la pagina de inicio del portal
web disefiado para establecer las relaciones de consumo. Asimismo, al
concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, se debe permitir la
impresion de la Hoja de Reclamacion y enviarse automaticamente al
correo electrénico indicado por el consumidor, dejandose constancia de la
fecha y hora de presentacion del reclamo o queja.”

Con respecto a esto, tanto la Comisién y Sala evallan si se hubiese cometido
una infraccién en lo que respecta a la posibilidad de impresion y el envio
automatico de la Hoja de Reclamacion, no obstante, se determina que
anicamente hubo una infraccion en lo que respecta a no contar con la posibilidad
de imprimir la Hoja. En mi opinion, tal y como desarrollo mas adelante, si se tenia
la posibilidad de imprimir la hoja luego de completarla, cosa que Indecopi no
habria tenido en consideracion al momento de resolver.



C. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS ENCONTRADOS



POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS ENCONTRADOS

Resolucion Final N° 206-2017/CC2, emitida por la Comision de Proteccion
al Consumidor:

Con fecha 13 de febrero de 2017, la Comision de Proteccion al Consumidor N°
2, emitio la Resolucion Final N° 206-2017/CC2. La comision empieza por realizar
un analisis, a modo de cuestion previa, sobre la confidencialidad de las
declaraciones de pago de impuesto a la renta solicitadas a L.C. Peru, con el fin
de calcular los factores sobre los cuales se determinaria la posible multa. En ese
sentido, sefiala que la Comision 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 sefiala que la informacion entregada por L.C. Pera es informacion
confidencial, ello en atencion a su derecho a la reserva tributaria.

Con relacion a la falta de requisitos en el Libro de Reclamacion Virtual, sefiala
que de acuerdo a las pruebas presentadas por IDOM vy el acta de verificacion
realizada por la Secretaria Técnica, se puede observar que el Libro de
Reclamaciones no consigna las caracteristicas relativas a: Direccion del
establecimiento comercial; fecha de reclamo; numeracion correlativa; domicilio,
teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representantes del
consumidor, en caso se trate de un menor de edad; y, espacio fisico para que el
proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja
o reclamo, corroborandose que se cumplié con la consignacién de algunos datos,
pero no todos. Indica, ademas que, pese a que L.C. Peru sefiala 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 obligacion. Asimismo, sefiala que si
bien L.C. Pera alego haber efectuado modificaciones a su Hoja de Reclamo, no
se cumplié con todas las caracteristicas 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 0 medio para que el consumidor exprese sus reclamos y quejas con
relacion a los problemas derivados del consumo de un bien o servicio en el
mercado?l, si este se encuentra defectuoso o con inobservancias a lo que la
normativa dispone, se veria vulnerado en su finalidad al momento de querer
expresar un reclamo o queja. Hay que tener en consideracion el caracter
ambivalente de su uso, siendo, por un lado, un derecho para el consumidor,
guienes pueden exigirlo libremente frente a una queja o reclamo, y por otro lado,
una obligacion, para el proveedor de entregarlo, ademas, en cuanto INDECOPI

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



tiene la facultad de exigirselo al proveedor, cuando lo estime pertinente, y que
este deberd entregarlo?. En este caso, en mi opinion, el incumplimiento de
consignar todas las caracteristicas relativas al consumidor y el reclamo como la
fecha, numeracion, entre otros, genera problemas para poder identificar
adecuadamente al reclamante, asi como contar con toda la informacion
necesaria para identificar el hecho que suscita la queja o reclamo, impidiendo
una adecuada proteccion al consumidor3

La Ley 29751, Cdodigo de Defensa al Consumidor, en su articulo 150°, es
bastante manifiesta al momento de sefalar la obligacion de contar con un
adecuado libro de reclamaciones, con las caracteristicas contenidas en el
articulo 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 sancion impuesta por
INDECOPI.

En el mismo, sentido, la jurisprudencia ha sefialado 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
RESOLUCION 2256-2014/SPC-INDECOPI, expedida por Tribunal De Defensa
De La Competencia Y De La Propiedad Intelectual, que sefala lo siguiente:

“3. El articulo 150° del Cédigo establece que los establecimientos
comerciales tienen la obligacion de contar con un Libro de Reclamaciones
cuya implementacibn y puesta en practicas e debe realizar de
conformidad con las condiciones, supuestos Yy especificaciones
contemplados en el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del
Libro de Reclamaciones (en adelante, el Reglamento), vigente desde el
20 de febrero de 2011.

Con relacion a que el Libro de Reclamaciones Virtual no habria permitido el envio
automatico de la Hoja de Reclamacion, sefiala que, de acuerdo con el analisis
de las pruebas presentadas por IDOM, se puede apreciar que el Libro de
Reclamaciones Virtuales si permitia enviar una copia de la Hoja de
Reclamaciones al correo electrénico de la parte denunciante, razon por la cual
corresponde declarar infundado dicho extremo de la denuncia.

Respecto a que el Libro de Reclamacién Virtual no habria permitido la impresion
de la Hoja de Reclamacion, la comision sefiala que L.C. Pert no se pronuncio
en sus descargos respecto a este extremo, y de las verificaciones realizadas, se
puede corroborar que no contaba con la opcion para imprimir la referida hoja, por

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

4 Perd. LAM Tribunal De Defensa De La Competencia Y De La Propiedad Intelectual, Sala Especializada En
Proteccidn Al Consumidor Resolucion 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 comisién. Si bien, la
norma establece la obligacién de contar con la opcién de un boton de impresion
para cada reclamo, es una exigencia que puede ser tomada como redundante
en este caso. La pagina web de L.C. Peru permitia 1) visualizar el reclamo en
formato PDF al enviarlo, y 2) enviarlo automaticamente al correo electronico de
la parte denunciante.

En estas dos instancias, existia la opcion de imprimir el documento, debido a que
todo navegador cuenta con una opcién de impresion integrada. En mi opinion no
corresponderia 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 consideracion, sobre todo, que tanto la operacion
comercial, asi como el reclamo, se estarian ejecutando enteramente de manera
virtual, a eleccion del consumidor. Adicionalmente, la norma uUnicamente
establece lo siguiente:

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

(...) Asimismo, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, se
debe permitir la impresion de la Hoja de Reclamacion y enviarse
automaticamente al correo electronico indicado por el consumidor,
dejandose constancia de la fecha y hora de presentacion del reclamo o
queja.”

Se desprende de ello, que la finalidad de la hoja de reclamacion virtual es que el
consumidor pueda registrar su queja o reclamo, mediante una plataforma de facil
acceso, Yy luego pueda imprimir gratuitamente una copia de esta®. En ese sentido, al
abrirse una pestafia del navegador con el Reclamo, tal y como se ve en las
pruebas entregadas por el proveedor, se cumpliria satisfactoriamente con
otorgarle al consumidor la posibilidad de imprimir la Hoja de Reclamo al concluir
su llenado.

Finalmente, la comision resuelve:

e Ordenar a L.C. Peru en calidad de medida correctiva que en el plazo de
cinco dias hébiles cumpla con poner a disposicion de los consumidores el
Libro de Reclamaciones virtual que cumpla con las caracteristicas
minimas establecidas en la norma.

e Imponer a L.C. Pert una sancion de 2.75 UIT por llevar las Hojas de
Reclamacion sin observar la forma y condiciones establecidas en la
norma, y otra de 2.75 UIT, por no permitir la impresion de la Hoja de
Reclamaciones.

e Otorgar a IDOM el 20% de la multa impuesta a L.C. Peru

> ATOCHE F. (2011). “jLibro De Reclamaciones! éLa Solucién A Los Problemas Del Consumidor?” En
Actualidad Juridica Tomo 208, Numero 9. p. 67



e Ordenar a L.C. Peru el pago de costas y costos incurridos por IDOM.

e Disponer la inscripcion de L.C. BUSRE S.A.C. en el Registro de
Infracciones y Sanciones de INDECOPI una vez que la resolucion quede
firme.

Resolucion 2913-2017/SPC-INDECOPI, emitida por la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor

Mediante Resolucion 2913-2017/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor, resuelve confirmar la resolucion en el extremo que
declaro fundada la denuncia contra L.C. Busre S.A.C., por no cumplir con los
requisitos minimos que deben ser contenidos en la Hoja de Reclamacion, con
respecto a la direccibn del establecimiento comercial, fecha de reclamo;
numeracion correlativa; y, espacio fisico para que el proveedor anote las
observaciones y acciones adoptadas. No obstante, revoca dicha decision en el
extremo que determina el incumplimiento de L.C. Peru de consignar el espacio
para colocar la informacién del padre o madre o representante del menor de
edad, en caso este sea el consumidor, pues segun las pruebas, se puede
apreciar que coloco como informacion minima a ser consignada el nombre del
‘padre o madre si es menor de edad”, cumpliendo con la exigencia minima.

Sin perjuicio de lo anterior, considero importante sefialar que tanto la Sala como
la Comision, omitieron pronunciarse con respecto algunos detalles relacionados
con el contenido minimo que deberia encontrarse en la Hoja de Reclamo, y que,
en este caso, L.C. Perl no incluyo en su Libro de Reclamaciones Virtual. En
primer lugar, sobre la informacion referida en el articulo 5° del Decreto Supremo
011-2011, respecto al “Nombre, domicilio, teléfono y correo electrénico de uno
de los padres o representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de
edad”, es necesario resaltar que, dicha especificacion no es coherente con la
introduccién del propio articulo que lo contiene, al momento de establecer que
“tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberan
contener como minimo la informacion consignada en el formato del Anexo I”,
esto, en tanto al examinar el Anexo | al que se hace mencién, no hay en ningin
lugar un espacio para consignar la informacion antes indicada. En ese sentido,
si el formato del Anexo | del Reglamento es la referencia para el proveedor, de
la informacion minima que obligatoriamente debera contar el Libro de
Reclamaciones, y dicho formato omite por completo el espacio para consignar la
informacion 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 obligacion
no exista, pues, pese a ser omitido por el Anexo I, el articulo 5° es claro al
momento de listar la informacion que debera contener la Hoja de Reclamo, no
obstante, es un punto que podria haber sido objeto de analisis en la Resolucion
Final, y que la Sala podria haber teniendo en cuenta al momento de sancionar a
la denunciada en este extremo.



En un similar sentido, se sefiala el incumplimiento del articulo 5° con respecto al
“Espacio fisico 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. Peru sobre dicho incumplimiento, pese a haberlo
expuesto dentro de los alegatos de la denunciante, tampoco se pronuncia sobre
si la denunciada cometié una infraccion 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 infraccion al articulo 5° del
Reglamento. Sobre ello, considero que hubiera sido pertinente que la Sala,
explicara la naturaleza de dicho requerimiento, y como cumple una funcion en el
Libro de Reclamaciones fisico, que no puede ser alcanzado a través del Libro de
Reclamaciones virtual. Como la propia norma indica, el espacio “fisico” para las
anotaciones de observaciones y acciones adoptadas por el proveedor, es el area
en el que el proveedor hara una descripcibn que considere pertinente con
relacion al reclamo o queja presentada por el consumidor. Sin embargo, més alla
de que la propia norma establezca la cualidad fisica del espacio para consignar
esta informacion, es necesario tener en cuenta que a diferencia del llenado del
Libro de Reclamaciones fisico, 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 fisicamente 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
electronico en el cual se encuentre presentando el reclamo o queja, sin que el
proveedor pueda realizar anotacion 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 omisién del “Espacio fisico
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 infraccién al articulo 5° del Reglamento.

Sin perjuicio de lo expuesto anteriormente, es necesario destacar que L.C. Peru
cometié de manera clara una infraccion de lo establecido por la norma, y bajo
ese supuesto, me encuentro conforme con lo resuelto por la Sala Especializada
en Proteccién al Consumidor.

En ese sentido, la referida Resolucion deja sin efecto la Resolucién 206-
2017/CC2, con respecto a las medidas correctivas, toda vez que se verifico que
el denunciado cumplio con las citadas medidas, teniendo en consideracion que
su finalidad es “revertir los efectos que las conductas infractoras hubieran
ocasionado’®.

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



Asimismo, resuelve confirmar la resolucion impugnada en el extremo que declaro
fundada denuncia impuesta, en cuanto L.C. Busre no permitia imprimir la Hoja
de Reclamo Virtual en su pagina web.

De igual manera, revoca la resolucion impugnada, en el extremo que sanciono a
L.C. Pera con una multa de 2,75 UIT, por no permitir la impresion de la Hoja de
Reclamaciones de su pagina web; y en consecuencia, la sanciona con 2 UIT. Si
bien se reduce la multa inicialmente impuesta al proveedor, mantengo mi
posicion de considerar esta sancion como inoportuna, puesto que la sancién
administrativa es aquel acto administrativo que es ocasionado por la conducta
lesiva de la norma que debe cumplir el administrado’, presupuesto que no se
cumpliria en mi opinion, teniendo en consideracion el argumento expuesto
parrafos atras.

Finalmente, la Resolucidn de la Sala constituye un acto administrativo que agota
la via administrativa, no pudiendo ejercer contra ella ninguno de los recursos
previstos en la ley para su anulacion o modificacién.

La problematica juridica 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 habria 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 proveedor®. 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. Numero Especial. p. 69

8 Perd. Comision De La Oficina Regional Del Indecopi De Cusco. Resolucién Final N2 195-2017/INDECOPI-
CUS, Expediente N2 037-2016-OFI/CPC-INDECOPI-CUS. 24 De abril De 2017



D. CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

A modo de conclusién, podemos sefialar que en el presente caso se cometieron
distintas faltas a la Ley 29751, Cddigo de Defensa al Consumidor Decreto
Supremo 011-2011, Reglamento de Libro de Reclamaciones, por parte de L.C.
Peru, en particular y principalmente el no contar con un Libro de Reclamaciones
Virtual que contenga todas las condiciones estipuladas en el articulo 5°, del
Decreto Supremo 011-2011, omitiendo asignar espacios para completar la
informacion respecto a el numero correlativo de la Hoja de Reclamo, codigo de
identificacion, razon social del proveedor, numero de ruc y direccion del
establecimiento comercial, fecha de reclamo, domicilio, teléfono y correo
electronico de uno de los padres o representantes del consumidor, en caso se
trate de un menor de edad y espacio fisico para que el proveedor anote las
observaciones; y, por tanto siendo sancionado por INDECOPI. Asimismo, se
evalué si el proveedor cumplié con lo estipulado en el articulo 4B, del Decreto
Supremo 011-2011, con relacion al deber de dar la posibilidad al consumidor
para imprimir la hoja de reclamaciones una vez culminado el proceso de
presentacion, asi como la obligacion de contar con mecanismos para que se
envie de manera automatico a un correo electrénico el documento. Sobre el
primer punto, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor de INDECOPI,
en la Resolucion 2913-2017/SPC-INDECOPI decide sancionar a L.C. Peru, con
2.5 UIT, sin embargo, y como fue desarrollado en su momento, considero que
dicha sancion 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 relacién al segundo
punto, INDECOPI, comprueba en atencion a los medios probatorios presentados
por el proveedor, que este cumplié con su obligacién de enviar automaticamente
por correo, la hoja al concluir el reclamo.
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DENUNCIA Y SUS RESPECTIVOS ANEXOS
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PRESENTAMOS DENUNCIA "

AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTQS SUMARISIMOS DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR ~ SEDE CENTRAL

INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL
MERCADO - IDOM, idenfificado con RUC N°
20519336643, debidamente represeniado por
su presidente CASTRQ GARCIA, PAUL HERNAN,

con domicilio procesal en la Casilla 78 del

75 | ; | l? INDECOPI vy comeo  elechdnico
£ E , Y] F
conacup@gmail.com; ante ustedes
atentamente nos presentamaos v
respetucsamente decimos:
' . PETITORIOQ:

- Que, se sancione a la denunciada por contar con un Libro de
Reclamaciones que no se encuentra conforme o la normativg

correspondiente,

- Que, se ordene en calidad de medida correctiva gue coloque el libro de

reclamaciones virtual conforme a la normativa correspondiente.

- Que, se nos oforgue el porceniaje respectivo de la multa al haber firmado ei

convenio respectivo con el INDECQPI.
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- Que se condene a las denunciadas a ia devolucién de los costos y las

costas incurridos en este procedimiento.

DATOS DE LA DENUNCIADA:

L.C.PERU INTERNATIONAL S.A.C. (en adelante, L.C.Perd o la denunciada),
con Registro Unico de Confribuyente N° 20387248944 a quien se le deberd
notificar en su domiciiio fiscal ubicado en Calle Intihuatana Nro. 345 Urb.

Covil. (Alt. C.C Chacarilia), Sanfiago de Surco, Lima.

II.  FUNDAMENTOS DE HECHO:

Entre el 18 y 21 de julio de 2016 se realizé la promocion publicitaria Cyber Pery
Day, orgarizada por la Camarg de Comercio de Lima, la misma que consiste
en una serie de descuentos en diversos productos y servicios en dicho periodo

y via comercio electrénico.

En tal sentido, en nuestra labor de monitcreo de los proveedores respecto al
cumplimiento de la normativa referida a los derechos y deberes de los
consumidores, fal como manda nuestros estatutos, asi como el compromiso
asumido con la autoridad de consumo en el marco de la firma del convenio
de cooperacion inferinstitucional de fecha 30 de mayo de 2016, revisamos las
diversas paginas web o portales de las empresas infegrantes de dichas
promaciones a fin de comoborar si cumplen ias normas de publicidad v de

libro de reclamaciones.

feniendo ello en cuenta, una de las empresas afiiadas a dicha promocién es
la denunciada, lo gue tragjo consige a gue cuando ingresamos a su paging
web! para verificar los productos y/o servicios que ofrecian, nos percatamos

que la hoja de reclamaciones no cumpiia con lo establecido en el Anexc | del

' Conforme se puede observar: hitp:/fwww.Icperu. pef
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Articulo 5 del Reglamento del Libro de Reclamaciones (Decreto Supremo N°
006-2014-PCM).

SOBRE EL LIBRO DE RECLAMACIONES.-

Bl articulo 151° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N°
29571} menciona sobre este punto lo siguiente: "A efectos del arficulo 150°, 1os
establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar visible y fdaciimente
accesible al publico, un avisc que indique Ia existencia del libro de
reclamaciones y el derecho que fienen los consumidores de solicitarlo cuando

lo esfimen conveniente."

Es por ello, que es obligacion del proveedor contar con un libro de
reclamaciones que tenga todas las caracteristicas mencionadas en su

reglamento.

En el caso concreto, la denunciada no cumple con el formato establecido en
el reglamenio del librc de Reclamacionss, conforme se acredita de Ia

siguiente imagen exiraida de su pagina web:
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En tal sentide, nosotros redlizames un reciamo y como consecuencia de ello,
nos enviaron a nuestro correo electrdnico una nofificacidon en donde
sdlamente nos informan sobre el registro de nuestro reclamo, sin haber
adjuntado la copia de la hoja de reclamacicones, tal como se puede verificar

en la siguiente imagen:
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En tal sentido, y conforme puede observarse, los Gnicos datos que contiene Ia
supuesta hoja de reclamaciones son: la denominacion que permita idenfificar
claramente la hoja de reclamacion,nombre.domicilio, nimero de documento
de identidad, teléfono, corres electrénico del consumidor, nombre del padre
o representante si se fratara de un menor de edad, identificacién del producto
© servicio conifratado, monto del producto o servicio contratado objeto del
reclame, detalle de la reclamacién o queja y pedido concreto del consumidor
respecto al hecho que motiva el reclamo o gueja; sin embargo, faf como lo
senaia el articulo 5° del Decreto Supremo N° 006-2014 PCM, [as caracteristicas

que debe tener la Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones son:

- Denominacién que permita identificar ciaramente a Ia Hojo de Reclamaciéon
como fal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero de Registro Unico
de Contibuyentes y direccién del establecimiento comercial, los cuales

estardn impresos o deberdn aparecer por defecto, segun coiresponda.
-Numeracién correlativa impresa o que deberd aparecer por defecio

-Cédigo de identificacién impreso, o que deberd aparecer por defecto, de

conformidad con lo establecido en el Articulo 8, segln corresponda.
-Fecha del reclamo o queja.

-Nombre, domicilio, ndmero de documenio de identidad, teléfono Y COImeo

electronico del consumidor.

-Nombre, domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o

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

-Identificacion del producto o servicic contratado.

-Monfo del producto o servicio contratado objeto del reclamo.

-Detalle de la reclamacian o queja.

CAUDAL

INSTITUTQ DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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-Pedido concrete del consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o
queja.

-Espacio fisico para que el proveedor anofe las observaciones Yy dcciones

adopladas con respecio a lg queja o reclamo.
-Firma del Consumidor en el caso del Libro de Reclamaciones fisico.

-Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso (consumidor,
proveedar, INDECOR|)

En el presente coso; s¢ observa que en la Hoja de Reclamacion virual, no se
ha consignado fa razén social del proveedor, nimero de Registro Unico de
. Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial, ia numeracion
Correlafiva impresa o que deberd aparecer por defecto, el codigo de
identificacion impreso, o que deberd aparecer por defecto, la fecha del
reciamo o queja, domicilio, teléfono y correo eleciénico de uno de los padres
o represenfantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad, el

gspacio para el monto reclamado, nila fecha de comunicacién de respuesta.

En consecuencia, se ha evidenciado ung infraccién de parte de la
denunciada respecto a dichos puntos, siendo gue ho puede ser eximida de

responsabilidad,

Asimismo, y conforme se puede observar de la imagen, exiraida del correo del
consumidor, una vez ingresado el reclamo, no nos han permifido la impresion
de la supuesta hoja de reclamacion, siendo evidente gue la denunciada es

responsable al no permitifo, ya que es sy obligacion como proveedor.

lli. FUNDAMENTOS DE DERECHO:

sustentamos nuestra denuncia en los siguientes articulos:
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= Arficulo 180° del Cddigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor,
establece la obligacion de los proveedores a contar con un libro de

reclamaciones en su establecimiento comercial.

= Articulo 5° def Reglamento del Libro de Reclamaciones, que establece

las caracteristicas que debe tener la hoja de reclamaciones.

= Arficulo 4.B° vy 8° del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM (B mismo que
modifica el Reglamento del Libro de Reclarnaciones del Codigo de
Proteccidn y Defensa del Consumider) que establece la obiigacion de
los proveedores a contar con un libro de reclamaciones en su

establecimientc comercial.

IV. MEDIOS PROBATORIOS

1. Copia simple de las imdgenes de la pdgina web de la
denunciada.

2. Copic de la partida registral del Instituto del derecho de
Ordenador del Mercado — IDOM, el mismo gue se podrd
encontrar en la denuncia que presentamos contra Atrdpalo Perl
S.ALC.

3. Cocpia del comreo electronico enviado por la denunciada en
donde nos informan sobre €l Registro de nuesire reclomo.

4, CC en donde se podrd observar la pagina web de la

denunciada.
POR LO TANTO:

Al Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos, solicitamos se

sivan a admitir a frdmite la presente DENUNCIA y en su oportunidad
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declararla FUNDADA en fodos sus exfremos considerando los argumentos

anteriormente expuestos.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Siendo que es un derecho fundamental el debido
proceso vy un derecho conexo es el derecho a prueba y fodos sus  elementos,
vy siendo nuestra condicidon de asociacién de consumidores, es imperativo
sefalar que su despacho verifique ia INEXISTENCIA del libro de reclamaciones,
en la pagina web de inicio de la denunciada en su direccion electrénica:

www lcperu.pe; mds aun si hemos acreditado los hechos infractores con las

imagenes adjuntas. Esto es para efectos que una vez enterada de la
denuncia, la denunciada no proceda o implementar el aviso de libro de
reclamaciones, ni el libro de reclamaciones y asi la prueba deje de existir,
motivo por el cual solicitamos a vuestro despacho que realice una verificacién
de dichas pdginas web, teniendo en cuenia que los costos por certificacion

notarial son elevados vy gque nuesiro propdsilo es proteger a los consumidores.

SEGUNDO OTROSI DECIMOS: Que. adjuntamos comprobante de pago por 10s

derechos respectivos.

TERCER OTROSI DECIMOS: Que, Gdjun’rumos copias suficientes de la denuncia y

sus anexos completos para las partes.

CUARTO OTROSI DECIMOS: Que, sclicitamos que una vez declarada FUNDADA
la presente denuncia, se condene la devolucion de |as costas y costos

incurridos en este procedimiento.

San Borja, Julio de 2014.

DANTE JUNNIOX JO# CORUNEL
. . REG. CAL 68454

PM H CASTR LTS PO,
0 o L wrer
PRESIDENTEGARS"A




ANEXO 2
CONTESTACION DE LA DENUNCIA Y SUS RESPECTIVOS ANEXOS
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LC BUSRE S.A.C. (en adelante, “LC PERfJ"), con RUC N° 20131300353, con domicilio
procesal en Ayv. Petit Thouars N°. 5029, Oficina 204, distrito de Miraflores,

provincia y departamento de Lima, debidamente representado por la persona que

suscribe el presente escrito, en los seguidos contra IDOM, (en adelante el denunciante),

sobre presunta infraccién al Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, nos
presentamos ante Ud. y decimos,

Que habiendo sido notificados con la Resolucién N° 2, en donde se admite a tramite la
denuncia de la denunciante, asi como se nos concede un plazo de (5) dias habiles para
presentar nuestros descargos, nuestras declaraciones juradas presentadas ante |a
autoridad tributaria en las cuales conste el volumen de ventas de ingresos brutos
percibidos y nuestras observaciones al Acta de Inspeccién del 29 de agosto de 2018,
manifestamos lo siguiente:

I. FUNDAMENTOS DE HECHO Y DERECHO QUE SUSTENTAN LA APELACION

1. Que, al amparo de lo sefialado por el denunciante, este sefialg que nuestra hoja
del libro de reclamaciones virtual, el cual se encuentra consignado en nuestra
pagina web (http://www.lcperu.De/es/reclamacion) no cumple con los requisitos
establecidos en el Decreto Supremo 006-2014-PCM, Reglamento del Libro de

Reclamaciones, en tanto que, a criterio del denunciante, no tendriamos I3
siguiente informacién:

a. No se habria consignado la razén social del proveedor, nimero de
Registro Unico de Contribuyentes vy direccién del Establecimiento
comercial.

b. la numeracién correlativa impresa o que debers aparecer por defecto



¢. Coddigo de identificacidn impreso, o que debera aparecer por defecto, de
conformidad con lo establecido en el articulo 8, seglin corresponda.

d. Fecha del reclamo o gueja

e. Domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los pa% o
representantes del consumidor, en caos se trate de un menor de edad. 0 ?1

f. Espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones ¥ acciones

adoptadas con respecto a la gueja o reclamo,

2. Sobre lo sefialado en el presente Decreto Supremo 006-2014-PCM (en adelante

el Decreto), en el articulo 5° que sefala lo siguiente:

"Articulo 5.- Caracteristicas de /a Hoja de Reclamacién
(...) Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de

naturaleza fisica como virtual, deberdn contener como _minimo Ia
deberan contener como minimo Ia

informacién consignada en el formato del Anexo I del presente
Reglamento. Dicha informacién incluye:

- Denominacién que permita identificar Claramente a Ja Hoja de
Reclamacion como tal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero
de Registro Unico de Contribuyentes y direccion del establecimiento
comercial, los cuales estaran impresos o deberdn aparecer por defecto,
segun corresponda.

- Numeracion correlativa impresa o que debera aparecer por defecto

- Cdédigo de identificacidn impreso, 0 que debersd aparecer por defecto,
de conformidad con lo establecido en el Articulo 8, segtin corresponda.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y
correo electrénico del consumidor.

- Nombre, domicifio, teléfono y correo electronico de uno de fos padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad.
- Identificacidn dei producto o servicio contratado.

- Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo. - Detalle
de /a reclamacién o queja,

- Pedido concrete del consumidor respecto al hecho que motiva el
reclamo o gueja.



- Espacio fisico para que el proveedor anote Jas observaciones y acciones
adoptadas con respecto a la queja o reclamo. 0
0 ¢ 70
3. Basdndonos en lo antes sefialado, encontramos los siguientes aspectos que si se
encuentran consignados tales como:
a) RUC:
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En lo referente a la parte que el denunciante sefiala que no contamos con
recuadros para sefialar los datos del padre, en el caso que este sea la persona

que llene el reclamo, sefialamos lo siguiente:

LCP,

Nuestra Aerolines
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Como se puede apreciar, existe una correlacién de los espacios consignados para
llenar la informacién, en el mismo sentido dque se desprende del anexo uno
sefialado en el Decreto:




ANEXOS @, 0
Anexo |; Formate de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones ’ '? 4

| LBRODERECLAMACIONES. HOJA DE RECLAMACION
: [N UDOOOODTI-201K

FECHA: | ‘[mm iMIES) Enfic

[NOMBRE DE LA FEKSDNA N.FI.TU!ML O RAZON SOCIAL DE LA PERSOMAJURMDICA |/ RUC DE]L PROMEEDOR
iDﬂMIUII.IO IEE EST&B-LEEFM!ENTO* BONUE SE CoOLOCA ELlIlB-HU DE RE’CMMAEI&NIEE{ cﬁmsu DE ﬂ?ﬂENTEHCACIﬁN

L IDENTIFIGAEI&N‘ B*EU:GNSUMIDDH RECLANANTE -

NONMBRE!

DOMICILD:

DHI F CE: [ recerono 7 e-mamn
PADRE O MADRE: [PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD}

2, IDENTIFICACIN DEL BIEN CONTRATAGO

FRODUCT MONTO RECEAMMADD:
BERVICED DESCAIFCION:

Del anexo 1, modelo o referente tanto para modelos fisicos como virtuales, se
aprecia de forma evidente que los espacios de DOMICILIO, DNI/CE, TELEFONO /
MAIL, seran rellenado con la informacion del padre, madre o tutor del menor, (en
el hipotetico caso que el cansumidor sea un menor), ya que de no ser destinado
en ese sentido, dichos espacios (DOMICILIO, DNI/CE, TELEFONO / MAIL) se
repetirian como campos a completar debajo del espacio consignado para PADRE
O MADRE: (PARA CASOS DE MENORES DE EDAD).

En caso de ser el padre o madre tutor de la persona que reclamé, se

consignara los datos de éste tltimo.

Como se observa en el modelo del Decreto, dichos campos que el denunciante
nos senala como faltantes para lo referente a la informacién consignada para
padre ¢ madre (DOMICILIO, DNI/CE, TELEFONG / MAIL), NO ESTAN
CONSIGNADOS EN EL ANEXO SENALADO POR EL DECRETO, EL CUAL ESTABLECE
LOS MINIMOS REQUERIDO POR LA AUTIRDAD PARA LAS HOJAS DE
RECLAMACION ~ TANTO FISICAS COMO VIRTUALES, NO EXISTIENDO
OBLIGACION ALGUNA DE CONTAR CON LOS CAMPOS QUE EL DENUNCIANTE
QUIERE HACER CREER COMO UNA FALTA DE NUESTRA PARTE,

Asi mismo, basta con aplicar un poco de sentido comun para observar que, en
caso de ser el padre, madre o tutor del menor, los campos referentes a domicilio,
mail, teléfonos serdn utilizados para consignar la informacién de estos Gltimos,
toda vez gue ellos cumplen un rol de representacion y son los responsabies de

realizar actos legalas en nombre de los menores.



Sin perjuicio de lo sefialado hemos procedido a efectuar una serie de modificaciones en
nuestro disefio, en aras de facilitar y poder brindar a los consumidores un mejor espgcio ;’J’
virtual donde efectuar sus reclamaciones. Actualmente ese nuevo formato se encue§

en etapa de prueba, pero para el viernes 11 de noviembre del presente aiic (0 en su

defecto antes) estard al servicio y acceso de los consumidores.

POR TANTO: Solicitamos a la Comision se sirva tener presente lo expuesto y proveer

conforme a ley.

PRIMER OTROSIDECIMOS: Acompafiamos DNIy poderes de! representante, asi como

copia del comprobante de informacién registrada ante la SUNAT y ficha RUC.

ANEXOS:

Que adjunto en copia simple los siguientes documentos:

Anexo 1-A: Copia simple del DNI de MONICA AIDA CACERES ARIAS,

Anexo 1-B: Poder de MONICA AIDA CACERES ARIAS

Anexo 1-C: Copia de! comprobante de informacion registrada ante la SUNAT
Anexo 1-D: Ficha RUC

] = e
(eCic e O,
M‘;:;?;Ge es Arias
Dh-7967074

Lima, 4 de Noviembre de 2016



ANEXO 3
RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA
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RESOLUCION FINAL N° 206-2017/CC2

DENUNCIANTE INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL
MERCADO (IDOM}
DENUNCIADO L.C. BUSRE S.A.C. (L.C. BUSRE)
MATERIA - PROTECCION AL CONSUMIDOR
LIBRO DE RECLAMACIONES
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA MULTA ) )
ACTIVIDAD 2 TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AEREA
Lima, 13 de febrero de 2017
ANTECEDENTES
1. El 22 dejulio de 2016", complementado e 1y 15 de agosto ¥ 29 de setiembre de

2016, IDOM interpuso una denuncia en contra de L.C. Busre? por presunta
infraccion a la Ley 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cddigo)?, sefialando que:

()  Del 18 al 21 de julio de 2018, se realizé la promocion “Cyber Peru Day",
organizado por la Cdmara de Comercic de Lima, consistente en una serie
de descuentos en diversos productos Y servicios para ser adquiridos a través
de internet;

(i} durante el desarrollo del “Cyber Pera Day”, reviso diferentes paginas web de
las empresas participantes, a fin de verificar si cumplian las normas de
publicidad y exigencias del Libro de Reclamaciones;

(i) en atencion a eilo, revisé la pagina web de L.C. Busre (http:/lcperu.pe/)
percatandose que, si bien este proveedor contaria con el Libro de

Denuncia enviada por el Organo Resoiutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N® 3
a través del Memorandum N° 0843-2016/PS3 ¥ recibida por esta Comision de Proteccion al Consumidor N* 2 el
dia 2 de agosto de 2016.

R.U.C. N 20131300353.

LEY 29571. cODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 en el Biario Oficial E! Peruano.

Dicho cédigo sera aplicable a los supueslos de infraccién que se configuren a partir del 2 de octubre de 2010,
fecha en la cual entré en vigencia el mismo. Los demas £asos, 5e seguiran tramitando de acuerdo a fo establecidg
en el Decreto Supremo N° 006-2009/PCM, Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al
Consumidor (vigente entre ¢l 31 de enero de 2009 y el 1 de octubre de 2010}, en el Decreto Supremoe N° 039-
2000/ITINCI (vigente hasta el 26 de junio de 2008} y Decreto Legislativa N° 1045 {vigente entre el 27 de junio de
2008 y el 30 de enero de 2009).

M-CPC-05/1A
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Reclamaciones Virtual, el formato de la Hoja de Reclamacion no cumplia

con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro de

Reclamaciones, tales como: T B

(a) la razén social del proveedor, T

(b) el nimero de Registro Unico de Coniribuyentes (RUC)

{c) direccion del establecimiento comercial;

(d) numeracion correlativa;

(e) codigo de identificacion;

(f) fecha del reclamo o queja;

(9) domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad;

{h) monto reclamado;

(i) espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones
adoptadas con respecto al reclamo;

(iv) adicionalmente, cuando terminé de llenar el formato, el sistema de la
denunciada no habria permitido imprimir ni enviar la copia de la referida hoja
de reclamacion a un correo electronico.

2.  IDOM solicitd fo siguiente:

(i}  Sancionar a la denunciada por contar con un Libro de Reclamaciones que
no se encuentra conforme a la normatividad correspondiente;

(i)  ordenar como medida correctiva que la denunciada cumpla con poner a
disposicién el Libro de Reclamaciones virtual conforme a la normatividad
correspondiente;

(i} otorgar un porcentaje respectivo de la multa; ¥,

{iv) el pago de las costas y costos del procedimiento.

3. La Secretaria Técnica, de acuerdo a sus facultades®, el 29 de agosto de 2016,
realizé una verificacidén en la pagina web de L.C. Busre (hitp/lcperu.pe/}, con la

4 DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECGPI.
Articulo 2.- Sin que la presente enumeracidn tenga cardcter taxativo cada Comisién, Oficina ¢ Sala del Tribunal
del INDECOPI tiene las siguientes facultades:
()
b) Citar e interrogar, a través de los funcionarics que se designe para el efecto, a las personas materia de
investigacion o a sus representantes, empleados, funcionarios, asesores y a terceros, utifizando los medios
tecnicos que considere necesarlos para generar un registro completo y fidedigno de sus declaraciones, pudiendo
para ello utilizar grabaciones magnetofénicas o grabaciones en video.
c) Realizar inspecciones, con o sin previa notificacion, en los locales de las personas naturales o juridicas y
examinar los libros, registros, documentacién y bienes, pudiendo comprobar el desarrollo de proceses productivos
¥ tomar la declaracidn de las personas que en ellos se encuentren. En e acto de la inspeccion podra tornarse copia
de los archivos fisicos o magnéticos, asi como de cualquier documento que se estime pertinente o tomar las
fotografias o filmaciones que se estimen necesarias. Para ingresar podra solicitarse el apoyo de la fuerza piblica.
De ser necesario el descerraje en el caso de locales que estuvieran cerrados sera necesaric contar con autorizacion
judicial, Iz que debera ser resuelta en un plazo méximo de 24 horas.

M-CPC-G5/1A
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finalidad de contar con mayores elementos de juicio respecto a los hechos
denunciados.

4. Mediante Resolucion de Secretaria Técnica N° 1 del 10 de octubre de 2016, la
Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2 (en adelante,
la Secretaria Tecnica) imputd los siguientes cargos:

‘PRIMERQ: Admitir a tramife la denuncia del 22 de julio de 2016,
complementado con los escritos del 1, 15 de agosfo y 29 de setiembre de 20186,
presentado por el Instituto del Derecho Ordenador del Mercado e contrade L.C.
Busre 5.A.C., de acuerdo a lo siguiente:

{i) Por presunta infraccion al articulo 150° de la Ley 29571, Codigo de
Profeccion y Defensa del Consumidor, concordado con ef articulo 5° del
Reglamento del Libro de Reclamaciones, en fanto el proveedor
denunciado (...) [sic] a fraves de su péagina web hitp/cperu.pe/ habria
puesto a disposicion de los consumidores un Libro de Reclarnaciones
cuyas hojas no cumplirian con los requisitos establecidos en el
Reglamento del Libro de Reclamaciones.

(i)  Por presunta infraccion al articulo 150° de la Ley 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, concordado con el articufo 4° del
Reglamento del Libro de Reclamaciones, en tanto el proveedor
denunciado no habria permitido imprimir ni enviar la hoja a su correo
electronico luego de haber asentado su reclamo en el Libro de
Reclamaciones de naturaleza virtual en su pagina web hitp./lcperu.pe/”

5. El4de noviembre de 2016, L.C. Busre presenté sus descargos e indicd lo siguiente;

(i} El Registro Unico de Contribuyentes (RUC), la razén social y la numeracion
correlativa si se encuentran consignadas en la Hoja de Reclamacién Virtual
de su establecimiento conforme a las capturas de pantalla de sus descargos;

(i) esta cuenta con un recuadro para consignar el nombre del padre o madre, en
caso de ser el padre o madre tutor de la persona que reclama y se completa
con los datos de uno de estos;

{iii) los campos referentes a domicilio, correo electronico, teléfonos seran
utilizados para consignar la informacion del padre o madre tutor, toda vez que

Articulo 5.- Quien a sabiendas proporcione a una Comisién, a una Qficina o a una Sala del Tribunal de Defensa
de la Gompetencia y de la Propiedad Intelectual informacién falsa u oculte, destruya o altere informacion o cualquier
libro, registro o documento que haya sido requerido por la Comisién, Oficina o Sala del Tribunal, o sea relevante
para efectos de la decisién que se adopte, o sin justificacion incumpla los requerimientos de infarmacién que se le
haga o se niegue a comparecer o mediante violencia o amenaza impida o entorpezca el ejercicio de las funciones
de la Comision, Oficina ¢ Sala del Tribunal, serd sancionado por ésta con multa na menor de una UIT ni mayor de

50 (cincuenta) UIT, sin perjuicio de la responsabilidad penal que corresponda. La multa se duplicara sucesivamente
en caso de reincidencia.

M-CPC-05/1A
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ellos cumplen un rol de representacién y son los responsables de realizar

actos legales en nombre de los menores; v,

(iv) procedieron a efectuar una serie de modificaciones en el di

de Reclamacidn.

ANALISIS

Cuestién previa: Sobre la confidencialidad de las declaraciones de pago del

impuesto a la renta presentadas por L.C. Busre

6. Elarticulo 37° apartado i) del Reglamento de Organizacion y Funciones del Indecopi
aprobado por D.S. 009-2009-PCM, publicado el 17 de febrero de 2009, establece
que las Comisiones cuentan con la facultad de calificar como reservados o
confidenciales determinados documentos o procesos sometidos a su conocimiento,
en caso de gue pudiera verse vulnerado el secreto industrial o comercial de

cualquiera de las partes involucradas.

7. lLa Directiva 001-2008-TRI-INDECOPI, Directiva sobre confidencialidad de la
informacion en los procedimientos seguidos por los Organos funcionales del

Indecopi (en adelante, la Directiva), establece lo siguiente;

7]
2.

2.1

a)

d)

M-CPC-05/1A

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA C OMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INT, ELECTUAL

Informacién confidencial

Podra declararse confidencial aguella informacion presentada por las partes o
terceros en ef marco de un procedimiento seguido anfe Indecopi, cuya
divulgacion implique una afectacion significativa para el ifular de la misma o
un fercero del que el aporiante Ia hubiere recibide, u oforgue una ventaja
significativa para un competidor def aportante de fa informacion. Enfre ésta:
Secreto comercial: aguella informacion cuya importancia para ef desarrallo de
la actividad empresarial obiiga a ias empresas a mantenerla fuera del alcance
de terceros ajenos a la empresa;

Secreto industrial: conocimiento lecnologico referido a procedimientos de
fabricacion o produccién en general, o ef conocirmiento vinculado al empleo y
aplicacion de téenicas industriales, que permitan obtener o mantener una
ventaja compelitiva o econdmica frente a tercercs;

Informacion que afecte ta intimidad personal y familiar de las partes
involucradas en un procedimiento; ¥

Informacién proveniente de terceras personas ajenas al procedimiento de
Investigacion, cuya divulgacion sin previa auforizacién podria ocasionarles
perjticios.

Sera confidencial de pleno derecho la informacion declarada como reservada
por ley.

Cuando se declare confidencial Ia informacidn, ésta serd de uso exclusivo de
los funcionarios encargados del tramite del procedimiento. Dicha informacion
ne podré ser puesta en conocimiento de las demas partes del procedimiento ni
de terceros. [...J"
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8. A traves del escrito del 4 de noviembre de 2016, L.C. Busre adjunté sus
declaraciones de pago del impuesto a la renta de los ejercicios 2014 y 2015.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
N e

EXPEDIENTE N° B96-2016/CC2 ° fhE b

9. Al respecto, este Colegiado considera que Ia informacién contenida en dicho
documento se encuentra referida a los ingresos brutos del proveedor denunciado
durante el 2014 y 2015, lo que constituye informacién confidencial para dicha
empresa, ello en atencion a su derecho a la reserva tributaria®; por lo que, de ser
puesta en conocimiento de terceros supondria un desconocimiento por parte de
esta Autoridad Adminisirativa de tal derecho®.

16. Por lo expuesto, la Comisidn considera que corresponde declarar la
confidencialidad de la informacion contenida en las declaraciones de pago del
impuesto a la renta de los ejercicios 2014 y 2015, efectuada por la empresa
denunciada ante la autoridad tributaria. Cabe resaltar que la confidencialidad
declarada sobre dicha informacién es por tiempo indefinido, alcanza a la parte
denunciante del presente procedimiento y a terceros ajenos a este.

() Sobre la falta de requisitos en el Libro de Reclamaciones Virtual

11. El articulo 150° del Cédigo’ establece que los establecimientos comerciales deben
contar con un Libro de Reclamaciones, en forma fisica o virtual y que el Reglamento
del Libro de Reclamaciones (Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto Supremo 014-2011-
PCM, modificado por el Decreto Supremo 006-2014-PCM, en adelante el
Reglamento) establece las condiciones, los supuestos y las demas especificaciones
para el cumplimiento de la obligacién sefalada. De otro lado, el articulo 5° del

g DECRETO SUPREMO 133-2013-EF. TiTULO lil. OBLIGACIONES DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA.
Articulo 85.- RESERVA TRIBUTARIA. - Tendra carécter de informacion reservada, v (nicamente podra ser
utilizada por la Administracién Tributeria, para sus fines propios, la cuantia y la fuente de las rentas, lus gastos, la
base imponible o, cualesquiera otros datos relatives a ellos, cuando estén contenidos en fas declaraciones e
informaciones que obtenga por cualquier medio de los contribuyentes, responsabies o terceros, asi como Ia
tramitacion de las denuncias a que se refiere ef Articulo 192.

fannacene Silva, Felipe. Comentarios a! Codigo Tributario. Editora Juridica Griley, Lima, 2001. “La reserva
tributaria es una garantia para el contribuyente en el sentido de que la Administracién Tributaria debe guardar, con
carécter de reserva los datos, cifras, informes y otros elementos relacionados con su situacién tributaria, los cuales
podran ser utilizados Unicamente para los fines propios de la Administracion Tributaria. De esta manera, se
garantiza que dicha informacion no sea utilizada por terceros en perjuicio de los contribuyentes o de sus actividades
comerciales,

En ese sentido, "a reserva tributaria, {...) resulta una institucién en virtud de la cual la autoridad Hibutaria que
intervenga en los diversos tramites relativos a la labor de investigacién vy fiscalizacién debe guardar absotuta
reserva en lo relativo a las infracciones, declaraciones y datos que obtenga, tanto de los contribuyentes como de
los terceros”.

7 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 150. Libro de
reclamaciones. Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o
virtual. El reglamento establece las condiciones, los supusstos y las demas especificaciones para & cumplimienta
de la obligacion sefialada en el presente articula.
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Reglamento® indica que debe contar como minimo con la informacion consignada
en el formato del Anexo | del mismao.

12. IDOM denunci6 que entre el 18 y el 21 de julio de 2016, reviso la pagina web de
L.C. Busre (http://lcperu.pe) percatidndose que, si bien este proveedor contaba con
el Libro de Reclamaciones Virtual, el formato de la Hoja de Reclamacién no cumplia
con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro de Reclamaciones.

13. Por su parte, L.C. Busre sefialé que contrario a lo sefialado en ia denuncia
presentada por IDOM, su Hoja de Reclamacién consigna las caracteristicas
exigidas en el Reglamento del Libro de Reclamaciones.

14. De igual forma, obra en el expediente un (1) CD presentado por IDOM?, el que
contiene un video, el cual al visualizarlo permitio apreciar del segundo 0:17 al
segundo 0:38 que en la Hoja de Reclamacién Virtual se consignaron algunas
caracteristicas; y se omitieron otras, conforme al siguiente detalle:

8 DECRETC SUPREMO (06-2014-PCM. Decreto Supremo gue modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cadigo de Proteccion y Defensa det Consumidor aprobado por Decreto Supremo 811-
2011-PCM. Articulo 5°.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacicn
Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con tres (03) hojas desglosables, una (01) original
y dos (02) autocopiativas; ia original sera obligatoriamente entregada al consumidor al momento de dejar
constancia de su gueja o reclame, la primera copia quedaré en posesion del proveedor y la segunda copia serd
remitida o entregada al INDECOP! cuando sea solicilada por ésie.

Las Hejas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberén
contener como minimo la informacion consignada en el formato del Anexo | del presente Reglamento. Dicha
informacion incluye:

- Denominacién que permita identificar claramente a [a Hoja de Reclamactdn como tal, incluyendo la razon
social del proveedor, nimero de Registro Unico de Contribuyentes y direccion del establecimiento
comercial, los cuales estaran impresos o deberan aparecer por defecto, seglin corresponda.

.= Numeracién correlativa impresa o que debera aparecer por defecto

- Gadiga de Identificacion impreso, o que debera aparecer por defecto, de conformidad con lo establecido
en el Articule 8, segUn corresponda.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo electrénico del consumidor.

- Nombre, domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representantes del consumidor, en
©aso se trate de un menor de edad.

- tdentificacion del producto o servicio contratado.

- Manto del producto o servicie contratado objeto del reclamo,

- Detalle de la reclamagion o queja.

- Pedide concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja.

- Espagio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja
o reclama.

- Firma def Consumidor en el caso del Libra de Reclamaciones fisico.

- Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso (consumidor, proveedor, INDECOPI)

En casc que el consumidar ho consigne como minimo su nombre, DNI, domicilio o correg electronico, fecha del
reclamo o queja y el detalle de los mismos, estos se consideraran como no presentados.

8 Ver a fojas 16 del Expediente.
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Caracteristicas consignadas Caracteristicas no consignadas

(i) Denominacién que permita identificar (i) Direccion del establecimiento
claramente a la Hoja de Reclamacion; comercial; ~” ‘ :

(i) razon social del proveedor; (i) fecha del reclamo;

(i) nomero de Registro Unico de | (i) numeracion correlativa;
Contribuyentes (RUC); (iv) domicilio, teiéfono y correo electrénico

{iv) nombre, nimeroc de documento de de uno de los padres o representanies
identificacion, correo  electronico, del consumidor, en caso se trate de un
direccién y teléfono del consumidor; menor de edad; y,

(v} nombre de uno de los padres o | (v) espacio fisico para que el proveedor
representantes del consumidor, en anote las cbservaciones y acciones
caso se trate de un menor de edad; adoptadas con respecto a la queja o

(vi) identificacion del servicio contratado reclamo.
objete del reclamo;

(viiy monta reclamado,

(viii) detalle de 1a rectamacién o queja; ¥,

(ix) pedido concreto del consumidor
respecto al hecho que motiva el
reclamo o gueja.

15. Obra en el expediente, el Acta de Verificacion del 29 de agosto de 2016 suscrita
por un representante de la Secretaria Técnica, donde se dejd constancia que al
acceder a la pagina web http;//lcperu.pe en la pestafia “Libro de Reclamaciones”,
en la Hoja de Reclamacién Virtual se consignaron algunas caracteristicas; y se pudo
advertir que no se consignaron otras, conforme al numeral anterior.

16. De la revision del contenido del CD adjunto a la denungcia, del Acta de Verificacion
del 29 de agosto de 2016 y de la revision de la pagina web (anexada al Acta), se
advierte que la hoja del Libro de Reclamaciones Virtual de L.C. Busre carecia de
algunas caracteristicas, tales como:

(i) Direccidn del establecimiento comercial;

(i) fecha del rectamo;,

(ili) numeracion correlativa;

(iv) domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o representantes
del consumidor, en caso se frate de un menor de edad; vy,

(v) espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones
adoptadas con respecto a la queja o reclamo.

17. En cuanto a lo sefialado por L.C. Busre en sus descargos respecto a que si
cumpliria con los requisitos de la Hoja de Reclamacion (Registro Unico de

10

Ver a fojas 22 del Expediente.
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Contribuyentes (RUC), la razén social), conforme al numeral 14 se corrobora que
se consignaron algunos, pero no e referido a la numeracion correlativa, entre otros.

. Asimismo, si bien L.C. Busre senald que la caracteristica referida a los datos de uno

de los padres o representantes del consumidor, en caso sea menor de edad’', son

Virtual, debe contener como minimo, tanto los datos del consumidor y los datos de
uno de los padres o representante, en caso se trate de un menor de edad’, por lo
que no se exime al proveedor de dicha obligacion.

- L.C. Busre alegé que efectud modificaciones en su Hoja de Reclamacién, y

conforme a la misma se tiene que consignaron |a fecha de reclamo y direccidon del
establecimiento comercial, Perc no las demas caracterfsticas indicadas en ei
numeral 14. En ese sentido, no se verifico que los otros requisitos hubiesen sido
implementados en las hojas del Libro de Reclamaciones Virtual del denunciado, por
[0 que la conducta infractora es Subsistente.

En ese sentido, se verificd que el Libro de Reclamaciones Virtual de L.C. Busre no
contaba con la informacién minima conforme al formato estipulado en el Anexo | del
Reglamento, configurando asi una infraccién a las normas de proteccion al
consumidor.

Por lo tanto, este Colegiado considera Que corresponde declarar fundado este
extremo de la denuncia contra L.C. Busre por infraccién al articulo 150° del Codigo
(en concordancia con el articulg 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Codigo).

Respecto 2 que el Libro de Reclamaciones Virtual no habria permitido la
impresion de la hoja de reclamacién

19

Domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representanies del consumidor, en caso se trate de
un mengr de edad.

DECRETO SUPREMQC N° 006-2014-PCM Articulo 5.- Caracteristicas de (a Hoja de Reclamacion
)

tas Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica coma virtuai, deberan
contener come minime la informacién consignada en el formato del Anexo | del presente Reglamento. Dicha
informacién incluye:
(.
- Nombre, domigilio, niimero de docurmento de identidad, teléfono y correo electrénico del consumidor.
~ Nombre, domicilia, teléfono y correa electrénico de uno de los padres o representantes del consumidor, en
taso se trate de un mencr de edad.
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El articulo 4° del Reglamento y de forma mas especifica el articulo 4-8 del
Reglamento™ establecen que los proveedores que cuenten con Libro de
Reclamaciones Virtual, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, debe
permitir la impresion de la Hoja de Reclamacion.

IDOM denuncié que después de llenar ei Libro de Reclamaciones Virtual no se le
permitio imprimir la referida hoja de reclamacién.

Cabe indicar que, L.C. Busre no se pronuncio en sus descargos respecto a este
extremo de la denuncia.

Obra en el expediente un (1) CD presentado por IDOM, el gue contenia un video y
al ser visualizado se aprecia del segundo 0:40 al minuto 1:20 que luego de
completar el reclamo (hoja de reclamaciones del denunciado) la hoja de
reclamacion virtual no contaba con la opcién de imprimir la referida hoja.

Asimismo, obra en el expediente una impresion de la captura de pantalla de la

pagina web http://lcperu.pe que incluye la Hoja de Reclamacién Virtual, en la que
se aprecia que la pagina web no contaba con la opcién de imprimir la referida hoja.

Es preciso indicar que, a criterio de la Comision, el hecho que el navegador* que
utitizan los consumidores permita imprimir todas las paginas web que se visualizan,
no implica un acceso directo a la posibilidad de efectuar la impresion de la Hoja de
Reclamacion Virtual, pues eso dependerd de los conocimientos gque tengan fos
usuarios de la utilizacién de dicho software.

DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM. Decreto Supremo gque modifica el Reglamento del Libro de

Reclamaciones del Gédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto Supremo N°011-
2011-PCM.

Articulo 4.- Libro de Reclamaciones

El establecimiento comercial abierio al publico deberd contar can un Libro de Reclamaciones, sea de naturaleza
fisica o virtual, el mismo que debera ser puesto inmediatamente a disposicién del consumidar cuando lo soiicite.
Los proveedores que ademas del establecimiento comercial ablerto al publice, utilicen medios virtuales para
establecer sus relaciones de consumo, deberdn implementar un Libro de Reclamaciones Viriual en cada uno de
sus establecimientos.

Los proveedoeres que cuenten con Libro de Reclamaciones Virtual, deberdn brindar el apoyo necesario para que el
cansumidor ingrese su gueja o raclamo en el Libro de Reclamaciones. Esto incluye que el proveedor guie al
consumidor a fin de que toda manifestacién gue califigue como reclamo o queja sea ingresada correctamernte en
el Libro de Reclamaciones.

En los establecimientos comerciales los proveedores deberan habilitar un orden de atencion preferente para los
consumidores que deseen presentar un reclamo o queja.

Articulo 4-B.- Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales. En el caso de log proveedores virtuales, el
Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, debera estar alojado en la pagina de inicio del portal web disedado
para establecer las relaciones de consumo. Asimisma, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, se
debe permitir la impresion de la Hoja de Reclamacion y enviarse automaticamenie al correg elecironico indicado
por el consumidor, dejandose constancia de |a fecha y hora de presentacion dsl reclamo o queja.

Programa software, como son Mozilla Firefox, Google Chrome, Internet Explorer, entre otros.
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28. En esa linea, este Colegiado considera que la Hoja de Reclamacion Virtual debe
permitir un acceso facil y directo a la impresién de la misma mediante un botdn o
instrucciones claras para poder imprimir, con la finalidad que los consumidores
conozcan esta opcidén e impriman la Hoja de Reclamacién Virtual, lo cual no ha
sucedido en el presente caso.

29. Por lo tanto, este Colegiado considera que corresponde declarar fundado este
exiremo de la denuncia contra L.C. Busre por infraccion al articulo 150° del Cédigo
(en concordancia con el articulo 4 del Reglamento del Libro de Reclamaciones de!
Cadigo}, debido a que se verifico que la Hoja de Reclamacion no puede ser impresa
desde el Libro de Reclamaciones Virtual del denunciado.

(llf) Respecto a que el Libro de Reclamaciones Virtual no habria permitido el envio
automatico de la hoja de reclamacion al correo electrénico

30. El articuio 4° del Reglamento y de forma mas especifica el artfculo 4-B del
Reglamento’ establecen que los proveedores que cuenten con Libro de
Reclamaciones Virtual, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, debe
enviarse automaticamente al correo electrénico indicado por el consumidor,
dejandose constancia de la fecha y hora de presentacién del reclamo o queja.

31. IDOM denuncié que después de llenar el Libro de Reclamaciones Virtual no se le
envi¢ la referida hoja de reclamacién al correo electronico consignado.

32, Cabe indicar que, L.C. Busre no se pronuncié en sus descargos sobre este extremo
de la denuncia.

*  DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM. Decreto Supremo que modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Godigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto Supremo N°011-
2011-PCM.

Articulo 4.- Libro de Reclamaciones

El establecimiento comercial abierto al piblico debera contar con un Libro de Reclamaciones, sea de naturaleza
fisica o vifual, &l mismo que deberd ser puesto inmediatamente a disposicion del consumidor cuando lo solicite.
Los proveedores que ademas del establecimiento comercial abierto al publico, utilicen medios virtuales para
establecer sus relaciones de consumo, deberédn implementar un Libro de Reclamaciones Virtual en cada uno de
sus establecimientos.

Los proveedores que cuenten con Libro de Reclamaciones Virtual, deberén brindar el apoyo necesario para gue el
consumidor ingrese su queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones. Esto incluye que el proveedor guie al
consumidar a fin de que toda manifestacién gue califiqgue como reclamo o queja sea ingresada correctamente en
el Libro de Reclamaciones.

En los establecimientos comerciales los proveedores deberan habilitar un orden de atencion preferente para los
consumidores que deseen presentar un reclamo o queja.

Articulo 4-B.- Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales. En el caso de los praveadares virtuales, ¢!
Libro de Reclamacicnes de naturaleza virtual, debera estar alojado en la pagina de inicio del portal web disefiado
para establecer las relaciones de consumo. Asimismo, al coneluir €l proceso de ingreso del reclamao o queja, se
debe permitir la impresion de la Hoja de Reclamacion y enviarse automaticamente al correo electrdnico indicado
por el consumidor, dejandose constancia de ta fecha y hora de presentacidn del reclamo o gueja.
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33. Obra en el expediente, un (1) CD presentado por IDOM, el cual contenia un videiéji,
y al ser visualizado se pudo apreciar del segundo 0:40 al minuto 1:20 que luego de
completar el reclamo (hoja de reclamaciones del denunciado) el Libro de
Reclamaciones Virtual sf permitia enviar una copia de la Hoja de Reclamacién al
correo electronico de la parte denunciante.

34. En ese sentido, de los medios probatorios aportados al procedimiento se verificd
que si se permitia enviar copia de la Hoja de Reclamacién al correo electrdnico del
denunciante, por lo que corresponde declarar infundado este extremo de la
denuncia contra L.C. Busre por presunta infraccion al articulo 150° del Codigo (en
concordancia con el articulo 4 del Reglamente del Libro de Reclamaciones del
Codigo).

Sobre las medidas correctivas

35. Los articulos 114°, 115° y 116° del Cédigo'®, establecen la facultad gue tiene la
Comisién para que actuando de oficio o0 a pedido de parte, adopte las medidas

'®  LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cdédigo, el
indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en Ia notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articule 115.- Medidas correctivas reparadoras.

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen &l objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior En caso el drgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveador infractor lo siguiente:
a. Reparar productos.

b. Gambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no
resulte razonable segiin las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas,
en los supuestos de perdida o deterioro atribuible af proveedor y sfempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar fa prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de
efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

1. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspendientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacion, segdn sea el caso, na resulte posible o no
sea razonable segltn las circunstancias.

g. Enios supuestos de pagos indebidos o en exceso, devalver estos montos, mas los inlereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incurridos par el consumidor para mitigar las consecuencias de [a infracsion administrativa.

i, Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudienda
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el literal

) gque puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Guando los organos competentes del indecopi
Se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican ef principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacién
de cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor
que precise la medida correctiva materia de solicitud. FI consumidor puede variar su soficitud de medida correctiva
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correctivas que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a
su estado anterior, reveriir los efectos que la conducta infractora hubiera
ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro.

36. En el presente caso, ha quedado acreditado que la Hoja de Reclamaciones de L.C.
Busre, no cumplia con los requisitos estabiecidos en el Libro de Reclamaciones y
que esta no podia ser impresa directamente por el denunciante.

37. L.C. Busre alegd que efectud¢ modificaciones en su Hoja de Reclamacion, y
conforme se indico en el numeral 18, se consignaron la fecha de reclamo y direccion
del establecimiento comercial, pero no otras caracteristicas, siendo dicha conducta
infractora subsistente.

hasta antss de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule
su descargo.

115.4 Corresponde al consumider que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccién administrativa.
115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor
directamente al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aqueltos bienes o
montos materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesian del indecopi
y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiente de una medida correctiva reparadora a favor
del consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en ef articulo 688 del Godigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos
civiles de ejecucién corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccion buscan cerregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede
solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante se descuenta de la indemnizacion patrimonial
aquella satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibide a consecuencia del dictado de una
medida correctiva reparadora en sede administrativa.

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora a evitar
que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, enire otras, las siguientes:
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacion requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles lag clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
¢. El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia;
[ Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial ¢ de
servicios por un plazo méaximo de seis {6) meses.
(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o0 permanents, del proveedor en funcion de los
alcances de la infraccion sancionada.
e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idéneos para revertir los efectos gue el acto objeto de sancién ha
ocasionado.

f. Cualgquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecepi esta facultado para sclicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de
las medidas correctivas complementarias correspondientes.
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38. Por lo que corresponde otorgar en calidad de medida correctiva que L.C. Busre, en
un plazo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del dfa siguiente de Ia netificaciony , ; 10

S

de la presente resolucién, a través de su pagina web (htip://lcperu.pe) cumpla con:

(i) Poner a disposicién de ios consumidores un Libro de Reclamaciones Virtual
tuyas hojas cumplan con los siguientes requisitos:
a} Numeracion correlativa;

“b) 'domicilio, teléfono Yy correo electrénico de uno de los padres o
~representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad,; y,
¢) espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones Y acciones
adoptadas con respecto a la queja o reclamo;

(i} Implementar los mecanismos necesarios en el Libro de Reclamaciones Virtual

que permitan imprimir de manera directa la hoja de reclamacion virtual.

Frving,
oA
e
Ly

N

39. De incumplirse las medidas correctivas ordenadas por la Comisién, la parte
denunciante debera remitir un escrito al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N° 1 del Indecopi (en adelante, el OPS N° 1) comunicando el hecho,
conforme a lo dispuesto en el articulo 125° del Codigo', vigente desde el 2 de
octubre de 2010. Si el OPS N° 1 verifica el incumplimiento podra imponer al
denunciado una sancion'®.

40. Se precisa que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar las medidas
correctivas a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad
Unicamente al consumidor mediante |a via judicial. Por estas razones, el articulo
115° numeral 6 del Cddigo establece que las resoluciones finales que ordenen
medidas correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecucién conforme con lo
dispuesto en el articulo 688° del Cddigo Procesal Civil'e,

7 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Com petencia de los
organos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccisn al consumidor.- (...}
Asimismo, es compstente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida cofrectiva,
incumptimiento de acuerdo conciliatorio & incumplimiento y liguidacion de costas y costos. Ne puede conocer
denuncias que involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacidn o trato
diferenciado, servicios médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productas
0 servicios cuya estimacién patrimonial supera tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables
en dinero (...).

' LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GCONSUMIDOR. Articulo 117°.- Multas coercitivas
por incumpiimiento de mandatos.- Si gl obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida

el limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La mutta que corresponda debe ser pagada
dentro del plazo de cinco {5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.
No cabe la impugnacién de fas multas coercitivas previstas en el presente arliculo.

™ LEY 29571. CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Articulo 115°.- Medidas carrectivas
reparadoras (...} 115.6 Bl extremo de Ia resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva
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Graduacion de la sancion

41, La Comision procedera a graduar la sancién impuesta a L.C. Busre, al haber
quedado acreditado que puso a disposicion de los consumidores un Libro de
Reclamaciones cuyas hojas no cumpien con los requisitos establecidos en el
Reglamento del Libro de Reclamaciones.

42. En el presente caso, se utilizara la metodologia establecida en el Reglamento del
Libro de Reclamaciones {en adelante, el Reglamento) aprobada mediante Decreto
Supremo 006-2014-PCM.

43. El Decreto Supremo 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento, aprobado por
Decreto Supremo 011-2011-PCM, sefala que las sanciones a imponerse por
infringir obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones seran determinadas de
conformidad con lo dispuesio en los Anexos IV y V, los cuales recogen la
metodologia a utilizar y la férmula a aplicar para la graduacion de la sancion; ello,
haciendo uso del Aplicativo de Calculo de Sanciones por Infracciones Vinculadas al
Libro de Reclamaciones® (en adelante, el Aplicativo).

44. Sobre el particular, el Anexo IV establece las infracciones vinculadas con el Libro
de Reclamaciones, las cuales se clasifican en orden decreciente segln su
gravedad: A, By C; representando "A” a las mas onerosas.

45. Asimismo, el referido anexo establece que, para la determinacion del valor de la
multa por la comision de infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones, se
tomara en cuenta la siguiente formula:

para obrar en los procesos civiles de ejecucién corresponde a los consumideres beneficiados con la medida
correctiva reparadora.

2 DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM. DECRETO SUPREMOC QUE MODIFICA EL REGLAMENTO DEL LIBRO
DE REGLAMAGIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR APROBADO POR
DECRETO SUPREMO (11-2011-PCM. Articulo 18°.- Los incumplimientos de las condiciones, supuestos y demés
especificaciones referidas a tas obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones por parte de los proveedores,
constituyen infracciones leves, de conformidad con lo previsto en el articulo 110° det Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor. Las sanciones por la comision de dichas infraccionas se determinan de conformidad con
lo establecido en fas Anexos IV y V del presente Reglamento.

Asimismo, es de precisar que el Aplicativo y la guia para su uso se encuentran disponibles en 1a pagina web del
Indecopi, a través del siguiente enlace: hitps:/www.indecopi.qob.pe/web/guest/sanciones-por-infracciones-
vinculadas-al-libre-de-reclamaciones.
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Multa = (Multa referencialy?’ * (Factor (FCi)}*? * (Factores Agravantes y/o Atenuantes)®?

Finalmente, es de tener en cuenta que el referido anexo establece que, para la
mediana y gran empresa, se deberd considerar una facturacion maxima de 20,000
UIT?. Cabe precisar que en la medida que esa suma es el maximo a establecer, en
los casos en los que los proveedores no cumplan con presentar su volumen de
ventas, se tomara en cuenta el maximo establecido.

Sobre |a falta de los requisitos de 1a Hoja de Reclamacion Virtual

En el presente caso, ha quedado acreditada la infraccion cometida por L.C. Busre
referida a que a través de su pagina web puso a disposicién de fos consumidores
un Libro de Reclamaciones cuyas hojas no cumplen con los requisitos establecidos
en el Reglamento def Libro de Reclamaciones, por lo que se procedera a graduar
la sancion correspondiente utilizando el Aplicativo.

De acuerdo con el Anexo 1V del Decreto Supremo 006-2014-PCM, la infraccion
cometida por e! proveedor denunciado referida a que a través de su pagina web
puso a disposicién de los consumidores un Libro de Reclamaciones cuyas hojas no
cumplen con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro de
Reclamaciones es de tipo C, conforme se aprecia a continuacion:

#Anexo IV Infracciones y sanciones

Las infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones se clasifican en orden
decreciente segun su gravedad: A, B y C; representando "A” a las mas onerosas,
conforme se enuncia a continuacion.

infraccion Calificacion

9- Llevar el Libro de Reclamaciones u Hojas de
Reclamaciones sin observar la forma y condiciones
establecidas en los articulos 5° y 8° del Reglamento,
respectivamente. er

21

22

23

24

Multa referencial: Es la muita méaxima en Unidades impositivas Tributarias (UIT) segin tamafio de la empresa
(ventas).

Factor FCi: Ts el factor corregide por rango de multa que relaciona la facturacién de la empresa especifica con un
valor de multa en e rango establecido.

Establecidos en el Anexo V del Decreto Supremo 006-2014 PCM.

Es de precisar que conforme lo sefialado en la Gufa de Uso del Aplicativo, se considera como afio de facturacién,
al afio anterior al que ocurre la infraccion.

Ver: hitps:/fwww indecopi.gob.pe/documents/20182/309923/1 Gu%C3%ADa_Aplicativo Ld R pdf/31 8heeta-eabd-
A696-8506-ahd4cB34897a
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49. L.C. Busre senalo e gos que procederia a efectuar una serie de
modificaciones en ¢ i eclamaciones, gl respecto se
verificd que consigng la direccién del establecimiento

50. Ahora bien, para ' bsanada la infraccign en este extremo deben

51. Enatencién a que lainfraccién cometida por L.C. Busre es de tipo C, ala facturacign
de dicho proveedors Y se configura un factor agravante por una afectacién aun
interés difusc de losg consumidores, corresponde aplicar |a metodologia de] calculo

92. Considerando | antes sefialado, la Comisién considera que corresponde sancionar
a L.C. Busre por este extremo de la denuncia ¢on una multa de 2.75 Unidades
Impositivas Tributarias (uIT).

Respecto a que o Libro
de 1a hoja de reclamacion

53. La Comision procedera @ graduar la sangion impuesta a L.C. Busre, al haber

(1)

54. En el presente caso, ha quedado acreditada la infraccién cometida por L.C. Busre
referida a que al interponer su reclamo en fa hoja de reclamacion su Libro de
Reclamaciones Virtual No contaba con la opcién imprimir, por lo que se procederd
a graduar la sancién correspondiente utilizando e| Aplicativo.

e N

»  Cabe sefalar que para el 2015, mediante D g, 374-2014-EF, se determing que el valor de la Unidad Impositiva
Tributaria serig de S/ 3 850,00,

®  Laférmula de calculo de mutta es [a siguiente:
Multa = (Muita referencial)*{Factor (FCi))*(Factores Agravantes y/o Atenuantes)

¥ Conforme con el Anexo 1 de la presente fesalucion, luego de haber ingresado ios datos correspandientes af
aplicativo, se obtuvieron los siguientes valores:

- Factor FCi: 1, tenfendo en cuenta que FCo = 0.4, Ao = 0.085 yAi=1
~ Factor agravante: 10%

Ef factor agravante eg aplicado puesto Que con la infraccién cometida por el denunciado se afects a un interés
difuse de los consumidores,

M-CPC-05/1A
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55. De acuerdo con el Anexo IV de!l Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, la infraccion
cometida por el proveedor denunciado referida a que no se permitié la impresion de
la Hoja de Reclamaciones es de tipo C, conforme se aptecia a continuacion:

“Anexc [V Infracciones y sanciones

Las infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones se clasifican en orden
decreciente segun su gravedad: A, B y C; representando "A" a las mas onerosas,
conforme se enuncia a continuacion:

Infraccion Calificacion

6.- No entregar la Hoja de Reclamaciones correspondiente
al consumidor, o no permitir la impresion de la Hoja de
Reclamaciones o el envio de copia de ésta al correo
electrénico indicado por el consumidor, en los casos que
corresponda. "c”

56. L.C. Busre sefialo en sus descargos gue procedio a efectuar una serie de
modificaciones en el disefio de su Hoja dei Libro de Reclamaciones que serian de
acceso a los consumidores para el 11 de noviembre de 2016; sin embargo, no
presenté medio probatorio alguno que acredite dicha alegacion, por lo gue no
corresponde aplicar un factor atenuante a la infraccidn.

57. En atencién a que la infraccion cometida por L.C. Busre es de tipo C, a la facturacion
de dicho proveedor® y configurarse un factor agravante por una afectacion a un
interas difuso de los consumidores, corresponde aplicar la metodologia del calculo
de multa establecida en el Reglamento del Libro de Reclamaciones®?; para lo cual
se ingresd la informacion correspondiente al Aplicativo, obteniendo una multa final
de 2.75 UIT.

%  Cabe sefialar que para el 2015, mediante D.§. 374-2014-EF, se determiné que el valor de la Unidad Impositiva
Tributaria seria de S/ 3 850,00.

& La férmula de cdlculo de multa es la siguiente:
Multa = (Multa referencialy (Factor {FCi))*(Factores Agravantes y/o Atenuantes}

23 Gonfarme con el Anexo 2 de la presents resolucion, luego de haber ingresado los datos corespondientes al

aplicativo, se obtuvieron los siguientes valores:

- Muita referencial: 2.5 UIT en atencién a lo indicado en el Anexo 2 de la presente Resalucion.
. Factor FCi: 1, teniendo en cuenta que FCo = 0.4, Ao = 0.085 y Ai =1
- Factor agravante: 10%

El factor agravante es aplicado puesto que con la infraccitn cometida por el denunciado se afectd a un interés
difuso de los consumidores.
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58. Considerando lo antes sefalado, la Comision considera que corresponde sancionar
a L.C. Busre por este extremo de la denuncia con una multa de 2.75 Unidades
Impaositivas Tributarias (UIT).

(11} Multa total impuesta a L.C. Busre

59. En este punto del analisis, la Comisién en base a las multas impuestas por cada
una de las infracciones atribuibies a L.C. Busre, que de manera ilustrativa se
muestran en el siguiente cuadro, ha calculado la multa final a imponer.

1.0 Multa : -

~[levar las Hojas de Reclamaciones sin observar la forma y 7B UIT

condiciones establecidas en el articulo 5° del Reglamento
No permitir fa impresién de la Hoja de Reclamaciones 275 UIT
Total 55 UIT

60. En ese sentido, este Colegiado ha considerado pertinente sancionar a L.C. Busre
en este procedimiento con una multa total de 5.5 UIT.

Del porcentaje de la muita correspondiente a IDOM

61. De acuerdo al articulo 156° del Cédigo®' un porcentaje de la multa impuesta debe
ser entregada a las Asociaciones de Consumidores. A efectos de determinar el
porcentaje de las multas administrativas a ser entregadas, el articulo 157° de dicho
cuerpo normativo establece los siguientes criterios: a) Labor de investigacion
desarrollada por la asociacién de consumidores de forma previa a la presentacion
de la denuncia; b) participacion de la asociacion de consumidores durante el
procedimiento iniciado; c) trascendencia en el mercado de la presunta conducta
denunciada, impacto econémico de la misma y perjuicios causados en forma previa
o0 que pueden ser causados de forma potencial a los consumidores con relacién a

la misma; y, d) otros que se determinen en el andlisis especifico de cada
procedimiento®.

- LEY 2957. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 156°.- El Indecopi v los organismos reguladores de los servicios publicos pueden celebrar convenios te
cooperacion institucional con asaciaciones de consuridores reconecidas y debidamente inscritas en el registro
especial. La firma det convenio de cooperacién institucional otorga la posibilidad de que el Indecopi y los
organismos reguladores de los servicios publicos puedan disponer gue un porcentaje de las multas administrativas
impuestas en los procesos promovidos por estas asociaciones de consumidoses les sea entregado. £n cada caso,
dicho porcentaje no puede exceder el cincuenta por ciernto (50%) de la multa impuesta y censlituye fondos publicos.

%2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 157°.- Criterios para la graduacion def porcentaje entregable de la multa impuesta

M-CPC-05/1A
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62. Atendiendo a lo expuesio, podrian determinarse los distintos niveles de
participacion de las Asociaciones de Consumidores antes y durante el
procedimiento, y sopesarios a su vez con la trascendencia e impacto en el mercado
de la conducta infractora, resultado de lo cual, se estableceran los distintos niveles
de porcentaje de la multa a ser entregada.

83. Asi, entonces los niveles de participacion y trascendencia en el mercado, y el
correspondiente porcentaje de multas seria el siguiento:

Pértentdje de la~
~multa para-la .’
- v/ Asociacion -
Alta participacion de la Alta trascendencia e impactoc econdmico
Asociacion (Denuncia + de la infraccion en el mercado (Analisis 40-50% de la
escritos + investigacion previa efectuado en la correspondiente mulia
y/o informe oral) graduacion de la sancion)
Alta participacion de la Baja o media trascendencia e impacto
Asociacion (Denuncia + econdmico de la infraccidn en el mercado
escritos + investigacion previa
y/o informe oral) 20-40% de la
mulia
Baja o media participacién de Alta trascendencia e impacto econémico
la Asociacién {Denuncia y/o de la infraccion en el mercado
escritos)
Baja o media participacién de Baja 0 media trascendencia e impacto 10-20% de fa
la Asociacién {Denuncia y/o economico de la infraccion en el mercado multa
escritos)

64. En el supuesto de que se encontraran otros criterios relevantes en el analisis de
cada procedimiento en particular, estos podran considerarse a efectos de graduar
el porcentaje de la multa a entregarse a |DOM.
Al momento de determinar el porcentaje de las multas administrativas entregable a las asociaciones de
consumidores en los procedimientos promovidos por éstas, la autoridad competente debe evaluar, como minimo
tos siguientes criterios:
a) Labor de investigacion desarroliada por la asociacion de consumidores de farma previa a |a presentacion de la
denungia.
b) Participacion de la asociacidn de consumidores durante el procedimiento iniciado.
c}Trascendencia en el mercado de la presunta conducta infractora denunciada, impacto econdémico de la misma y
perjuicios causados en forma previa o gue pueden ser causados de forma potencial a los consumidores con
relacién a la misma.
d)Otros que se determinen en el analisis especifico de cada procedimiento.
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En el presente caso, IDOM presentd su denuncia el 22 de julioc de 2018;
posteriormente, presentd escritos de solicitud de verificacién y de rebeldia dei
denunciado, en tal sentido, el nivel de participacion del denunciante en el presente
procedimiento resulta ser medio.

El nivel de trascendencia e impacto econdmico en i mercado de la infraccién es
medio, en tanto a través de esta denuncia se pudo advertir que, en determinadas
campanas comerciales, donde se promueve el comercio electronico, algunos
proveedores alin no han cumplido con implementar mecanismos que resguarden
los derechos de los consumidores (como el Libro de Reclamaciones).

Atendiendo a lo expuesto, esta Comision considera que corresponde ordenar que
se entregue a IDOM un veinte por ciento (20%) del total de la multa impuesta.

Sobre el pago de las costas y costos del procedimiento

68.

69.

70.

El articulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas vy
Organizacion del Indecopi®®, dispone que es potestad de la Comision ordenar el
pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el indecopi,

En la medida que se han verificado infracciones del Cédigo por parte de L.C. Busre,
la Comisién considera que corresponde que este denunciado asuma el pago de
costas y costos del procedimiento. En consecuencia, el denunciado debera cumplir,
en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles de notificada Ia presenie resolucion,
¢on pagar al denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a
la suma de S/, 36,00%.

Sin perjuicio de elio Y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, IDOM podra solicitar el reembolso de los maontos
adicionales en que hubiesen incurrido  para la tramitacién  del presente
procedimiento, para lo cual deber4 presentar una solicitud de liquidacién de costas
y costos ante el OPS N° 1.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar Ia confidencialidad de la informacion contenida en las
declaraciones de pago del impuesto a la renta de los ejercicios 2014 y 2015, presentado

33

34

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP],
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comision u Oficina competente,
ademas de imponer la sancién Que coresponda, podrd ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y
costos del proceso en que haya incurrido ja denunciada o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de
page de costas y costos del proceso, cuaiguier Comisién u Oficina det Indecopi podra aplicar las mulias previsias
en el inciso b) del articuto 38 del Decreto Legislativo N° 716.

Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia,

M-CPC-05/1A
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por L.C. Busre S.A.C., mediante escrito del 4 de noviembre de 2016, precisando qué la

confidencialidad declarada sobre dicha informacion es por tiempo indefinido, alcanza a
la parte denunciante del presente procedimiento y a terceros ajenos a este.

SEGUNDO: Declarar fundada la denuncia presentada por Instituto del Derecho
Ordenador del Mercado - |DOM en contra de L.C. Busre S.A.C. por infraccién al articulo
150° do la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, (concordado
con el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado por D.S. 011-
2011-PCM), en tanto el proveedor denunciado a través de su pagina web
(hittp://lcperu.pe), puso a disposicion de los consumidores un Libro de Reclamaciones
cuyas hojas no cumplian con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro de
Reclamaciones,

TERCERO: Declarar fundada la denuncia presentada por Instituto del Derecho
Ordenador del Mercado - IDOM en contra de L.C. Busre S.A.C. por infraccidn al articulo
150° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, (concordado
con el articulo 4 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado por D.S. 011-
2011-PCM), en tanto el proveedor denunciado no :permiti6 imprimir la hoja de
reclamaciones en su pagina web http://icperu.pe.

CUARTO: Declarar infundada la denuncia presentada por Instituto del Derecho
Ordenador del Mercado - IDOM en contra de L.C. Busre S.A.C. por infraccién al articulo
150° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, {concordado
con el articulo 4 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado por D.S. 011-
2011-PCM), en tanto se ha podido determinar que el Libro de Beclamaciones Virtual en
su pagina web bttp://lcperu.pe permitia el envio de la mencionada hoja al correo
electronico.

QUINTO: Ordenar a L.C. Busre S.A.C. en calidad de medida correctiva que, en un plazo
de cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la
presente resolucion, a través de su pagina web (http://icperu.pe) cumpla con:
(i) poner a disposicion de los consumidores un Libro de Reclamaciones Virtual cuyas
hojas cumplan con los siguientes requisitos:
a) Numeracién correlativa;
b) domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representantes
del consumidor, en caso se trate de un menor de edad; y,
c) espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones
adoptadas con respecto a la queja o reclamo;
(i) Implementar los mecanismos necesarios en el Libro de Reclamaciones Virtual
que permitan imprimir de manera directa la hoja de reclamacién virtual.

SEXTO: Imponer a L.C. Busre S.A.C. la siguiente sancién:

[
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Llovar Ias H'oja;.s' de Reclamaciones sin observar ia forma y condiciones | 2' 75 UIT

establecidas en el articulo 5° del Reglamento
Ne permitir la impresion de la Hoja de Reclamaciones 275 UIT
Total 55 UIT

Dicha multa serd rebajada en 25% si consiente la presente resolucién y procede a
cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir de la
notificacion de la presente Resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° de
fa Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SETIMO: Otorgar al Instituto del Derecho Qrdenador del Mercado — IDOM e} veinte por
ciento (20%) de la multa impuesta en virtud al convenio suscrito con el Indecopi.

OCTAVO: Ordenar a L.C. Busre S.A.C. que, en un plazo no mayor a cinco (5) dias
habiles, contados a partir de la notificacion de la presente Resolucién, cumpla con el
pago de las costas ascendente a S/. 36,00 y los costos incurridos por Instituto del
Derecho Ordenador del Mercado — IDOM. Ello, sin perjuicio del derecho del denunciante
de solicitar la liquidacion de las costas y costos una vez concluida la instancia
administrativa.

NOVENO: Disponer la inscripcién de L.C. Busre S.A.C. en el Registrc de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 118° de la Ley 29571, Cadigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

DECIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo 807, modificado
por la Primera Disposicion Complementaria Modificatoria del Cadigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, el Unico recurso impugnativo que puede interponerse contra
lo dispuesto por este colegiado es el de apelaciéon®. Cabe sefalar que dicho recurso

s Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 104, San Barja.

= PRIMERA DISPOSICION COMPLEMENTARIA MODIFICATORIA DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA
DEL CONSUMIDOR. - Modificacion del articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807. Modificase el articulo 387 del
Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacidn def Indecopi, con el siguiente texto:

“Articule 38°.- El (inico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el
de apeiacion, que procede linicamente contra |a resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucion que
impone muitas y contra la resolucion que dicta una medida cautelar. Bl plazo para interponer dicho recurso es de
cinco (5) dias habiles. La apelacion de resoluciones que pene fin a la instancia se concede con efecto suspensivo.
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debera ser presentado ante la Comisién en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
contado a pariir del dia siguiente de su notificacion, caso contrario, la resolucion quedara
consentida®,

Con la intervencién de los seriores Comisionados: Sr. Luis Alejandro Pacheco
Zevallos, Sra. Claudia Anftoinette Mansen Arrieta, Sr. Arturo Ernesto Seminario
Dapello y ef Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval,

LUIS ALEJA O PACHECO ZEVALLOS

Presidente

La apelacion de muitas se concede con efecto Suspensivo, pero es framitada en cuaderno separado. La apelacion
de medidas cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitandose tambien Cn cuaderno separado”.

¥ LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 212°.- Acto firme. Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera
el derecho a articularios Guedando firme el acto,

M-CPC-05/t A
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PROCEDENCIA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -

SEDE LIMA SUR N° 2
PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE : INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL
MERCADO - IDOM

DENUNCIADA : L.C. BUSRE S.A.C.

MATERIA : LIBRO DE RECLAMACIONES

ACTIVIDAD : TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AREA

SUMILLA: Se confirma la resolucién venida en grado, en el extremo que

declaro fundada la denuncia contra L.C. Busre S.A.C. por infraccién del

articulo 150° del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
concordancia con el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones

del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado

que la denunciada, a través de su pagina web puso a disposicién de los |
consumidores un Libro de Reclamaciones cuyas hojas de reclamo virtual no |
cumplian con los siguientes requisitos: (i) direccién del establecimiento |
comercial; (ii) fecha del reclamo; (iii) numeracién correlativa; y, (iv) espacio

fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas

con respecto a la queja o reclamo.

Asimismo, se revoca la resolucién apelada, en el extremo que declard
fundada la denuncia interpuesta contra L.C. Busre S.A.C. por infraccion del
articulo 150° del Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, en
concordancia con el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor: Y, en consecuencia, se
declara infundada la misma, al haberse verificado que cumplio con colocar
como informacién minima en su Hoja de Reclamaciones Virtual “el nombre
del padre o la madre para el caso de menores de edad”, cumpliendo con ello,
con la informacion establecida en el formato del Anexo | del citado
Reglamento. En consecuencia, se deja sin efecto la medida correctiva
ordenada por este extremo.

Por otro lado, se confirma la resolucién impugnada, en el extremo que
declaré6 fundada la denuncia interpuesta contra L.C. Busre S.A.C. por
infraccion del articulo 150° del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en concordancia con el articulo 4° del Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al

haberse acreditado que no permitia imprimir la Hoja de Reclamo Virtual en
Su pagina web.

SANCIONES:

/ - 2,75 UIT, por llevar Hojas de Reclamaciones sin observar la forma y
condiciones establecidas en el articulo 5° del Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.
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- 2 UIT, por no permitir la impresién de la Hoja de Reclamaciones de su
pagina web.
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RESOLUCION 2913-2017/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 896-2016/CC2

Lima, 4 de octubre de 2017
ANTECEDENTES

1. El 22 de julio de 2016, complementado por los escritos del 1 y 15 de agosto y
29 de septiembre de 2016, el Instituto del Derecho Ordenador del Mercado —
IDOM (en adelante, IDOM) denunci6 a L.C. Busre S.A.C. (en adelante, L.C
Busre), por presuntas infracciones de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Cadigo), sefialando lo siguiente:

(i) Del 18 al 21 de julio de 2016, se realizd la promocién “Cyber Peru Day"
organizado por la Camara de Comercio de Lima, consistente en una
serie de descuentos en diversos productos y servicios para ser
adquiridos a través de internet:

(if) reviso diferentes paginas web de las empresas participantes, a fin de
verificar si cumplian las normas de publicidad y exigencias del Libro de
Reclamaciones;

(iii) en atencion a ello, revisé la pagina web de L.C. Busre (http:/lcperu.pe/)
percatandose que, si bien este proveedor contaria con el Libro de
Reclamaciones Virtual, el formato de la Hoja de Reclamacion no
cumplia con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro de
Reclamaciones, tales como:

(@) larazdn social del proveedor,

(b) el nimero de Registro Unico de Contribuyentes (en adelante,

R.U.C)

(c) direccion del establecimiento comercial:

(d) numeracién correlativa:

(e) codigo de identificacion:

(f)  fecha del reclamo o queja;

(g) domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de
edad;

(h) monto reclamado;

()  espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y
acciones adoptadas con respecto al reclamo: y

(iv) cuando terminé de llenar el formato, el sistema de la denunciada no
habria permitido imprimir ni enviar la copia de la referida hoja de
reclamacién a un correo electrénico.

2. IDOM solicitd que se sancione a la denunciada por contar con un Libro de
Reclamaciones Virtual que no se encontraba conforme a la normatividad
A4 correspondiente. Asimismo, solicit6 como medidas correctivas que: (i) la

! R.U C. 20131300353, con domicilio fiscal en Av. Pablo Carriquiry Nro. 857 Lima - Lima - San Isidro
M-SPC-13/1B 2121 h t > el e I
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru / Telf - 224 7800

e-mail. consultas@nndecopr gob pe / Web. weow indecopr gob.pe




0183

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

SO oA oy »
»

O PERU [ Presidencia 8.
del Consejo de Ministros

RESOLUCION 2913-2017/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 896-2016/CC2

denunciada cumpla con poner a disposicion el Libro de Reclamaciones
Virtual, conforme a la normatividad correspondiente; (ii) se le otorgue un

porcentaje respectivo de la multa impuesta, asi como el pago de las costas y
costos del procedimiento.

3. EI29 de agosto de 2016, la Secretaria Técnica de la Comisién llevo a cabo
una diligencia de verificacion en la pagina web de L.C Busre

(http:/icperu.pe/), a efectos de contar con mayores elementos para verificar
los hechos denunciados.

4. Ensus descargos, L.C. Busre sefal6 lo siguiente:

()  ElI RUC, la razon social y la numeracién correlativa se encontraban
consignadas en la Hoja de Reclamacion Virtual de su establecimiento.
conforme a las capturas de pantalla de sus descargos;

(i) esta contaba con un recuadro para consignar el nombre del padre o
madre, en caso de ser el padre o madre tutor de la persona la que
reclamaba y se completaba con los datos de uno de estos:

(i) los campos referentes a domicilio, correo electrénico, teléfonos seran
utilizados para consignar la informacién del padre o madre tutor. toda
vez que ellos cumplen un rol de representacion y son los responsables
de realizar actos legales en nombre de los menores: Y,

(iv) procedieron a efectuar una serie de modificaciones en el disefio de su
Hoja de Reclamacion.

5. Mediante Resolucion 206-2017/CC2 del 13 de febrero de 2017. la Comisién
de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Comision), emiti6 el siguiente pronunciamiento:

() Declar6 la confidencialidad de la informacion contenida en las
declaraciones del pago del impuesto a la renta de los ejercicios 2014 y
2015, presentado por L.C. Busre, mediante escrito del 4 de noviembre
de 2016, precisandose que la confidencialidad declarada sobre dicha
informacion es por tiempo indefinido, alcanzando a la parte denunciante
del presente procedimiento y a terceros ajenos a este:

(i) declaré fundada la denuncia interpuesta contra L.C. Busre, por
infraccién del articulo 150° del Cédigo, (concordado con el articulo 5°
del Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado por Decreto
Supremo 011-2011-PCM), al haberse acreditado que, a través de su
pagina web puso a disposicién de los consumidores un Libro de
Reclamaciones cuyas hojas no cumplian con los requisitos establecidos
en el Reglamento del Libro de Reclamaciones;

(i) declaré fundada la denuncia interpuesta contra L.C. Busre, por

; infraccion del articulo 150° del Cédigo, (concordado con el articulo 4°
del Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado por Decreto
Supremo 011-2011-PCM), al haberse acreditado que no permitid
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imprimir la hoja de reclamaciones en su pagina web;

(iv) declaré infundada la denuncia interpuesta contra L.C. Busre, por
presunta infraccion del articulo 150° del Cédigo, (concordado con el
articulo 4° del Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado por
Decreto Supremo 011-2011-PCM), al haberse acreditado que el Libro
de Reclamaciones Virtual en su pagina web permitia el envio de la
mencionada hoja al correo electrénico:

(v) ordent a L.C. Busre, en calidad de medida correctiva que, en el plazo
de cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de
notificada la resolucién, a través de su pagina web cumpla con:

(@) poner a disposicion de los consumidores un Libro de
Reclamaciones Virtual cuyas hojas cumplan con los siguientes
requisitos:

- Numeracion correlativa;

- domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de
edad; vy,

- espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y
acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo; e,

(b) implementar los mecanismos necesarios en el Libro de
Reclamaciones Virtual que permitan imprimir de manera directa Ia
hoja de reclamacién virtual.

(vi) sancion¢ a L.C. Busre con las siguientes multas:

- 2,75 UIT, por llevar las Hojas de Reclamaciones sin observar la
forma y condiciones establecidas en el articulo 5° del Reglamento;

- 2,75 UIT, por no permitir la impresion de la Hoja de Reclamaciones;

(vii) condené a L.C. Busre al pago de las costas y los costos del
procedimiento a favor del denunciante;

(viii) dispuso la inscripcién de L.C. Busre en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° del Cadigo;
Y,

(ix) otorgé a IDOM el veinte (20) % de la multa impuesta en virtud al
convenio suscrito con el Indecopi.

6.  El 28 de febrero de 2017, L.C. Busre apel6 la Resolucion 206-2017/CC2, en
los extremos que le resulté desfavorable, sefalando lo siguiente:

() Respecto a las hojas del Libro de Reclamaciones Virtual, una vez que
tom6 conocimiento de la denuncia, procedi6 a realizar las
modificaciones del caso, tal como sefialé en su escrito de descargos,
estableciendo como fecha maxima a la implementacion el 11 de
noviembre de 2016, el cual finalmente fue implementado el 7 de
noviembre de 2016, hecho que no fue corroborado por la Comision;

(i) en referencia a la supuesta ausencia de espacios para consignar los
numeros telefénicos, mails y documentos de identidad de los padres, en
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los casos que estos registraran algin reclamo o queja en
representacion de sus menores hijos, la norma era clara al sefialar que
las hojas de reclamo de naturaleza fisica y virtual debian contener como
minimo la informacion consignada en el formato del Anexo 1 del
Reglamento, siendo que en el anterior formato de su Libro de
Reclamaciones Virtual, los espacios consignados fueron los mismos
que figuraban en el modelo establecido por el Reglamento, por lo cual
cumplié con la norma, no habiendo obligacién legal de incorporar
mayores espacios;

(i) en relaciéon a la sanciéon impuesta por este hecho, se debia revocar la
misma, dado que sus formatos se hicieron en concordancia con el
Anexo 1 del Reglamento, debiendo tomarse en consideracién como
atenuante de la multa impuesta el hecho de que ni bien tomo
conocimiento de la denuncia cumplié con realizar las gestiones
pertinentes para modificar y mejorar su Libro de Reclamaciones Virtual,
el cual fue publicado el 7 de noviembre de 2016:

(lv) sobre el hecho de no permitir la impresion de la Hoja de
Reclamaciones, si bien en un primer momento su plataforma virtual de
fecha anterior al 4 de noviembre de 2016, no permitia la impresién del
reclamo, su nueva plataforma permite ello;

(v) sobre la multa impuesta por este hecho, se debid tomar en cuenta como
atenuante que modificéd su Libro de Reclamaciones Virtual lo cual fue
anunciado en sus descargos; e,

(vi) indicé que adjuntaba un CD el cual contenia un video donde se dejaba
constancia que los elementos faltantes ya se encontraban vigentes,
haciendo una breve simulacién de un reclamo.

7. EI 23 de mayo de 2017, IDOM contesto el recurso de apelacion presentado
por L.C. Busre, sefialando lo siguiente:

() En relacion al incumplimiento de los requisitos en el Libro de
Reclamaciones, se encontraba acreditado que la denunciada no
cumplié con los requisitos exigidos por la norma, lo cual fue corroborado
mediante Acta de Verificacion del 29 de agosto de 2016, realizado por
la Secretaria Técnica de la Comision:;

(i) sobre el numero correlativo que debian tener las hojas de reclamo. el
modelo consignado en el Anexo | del Reglamento, el criterio adoptado
era estipular como numero correlativo, el nimero que corresponde a los
reclamos generados separados por un guion y el afio correspondiente;
no obstante, la denunciada no cumplié con ello, dado que de lo
verificado en su pagina web se desprendia que numero correlativo
(W000010211) no cumpliria con lo exigido por la norma al no
consignarse el afo;

(i) en lo referido a los datos del padre o representante en caso se tratara
de un menor de edad, si bien en el video presentado por la denunciada
se podia apreciar que la denunciada habia intentado subsanar la
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omision de la infraccion, dicha subsanacion no fue acorde a lo sefialado
en la ley, dado que ambos datos eran diferentes y la representacion de
los menores de edad no solo lo ejercian los padres sino también
terceros por mandato de la ley; vy,

(iv) respecto a que el Libro de Reclamaciones no permitia la impresion de la
hoja de reclamacion, de la visualizacion de la pagina web el 22 de mayo
de 2017, se verificaba que la subsanacién no se habia realizado de
manera Optima, al no verificarse la opcion de “IMPRIMIR", solo
consignandose opciones de “visualizar reclamo” y “descargar reclamo”,
por lo que la Hoja de Reclamacion Virtual no permitia un acceso facil y
directo a la impresién de la misma mediante un botén, con la finalidad
que los consumidores conozcan esta opcién e impriman su reclamo

ANALISIS

Cuestiones Previas:

(i) Sobre los extremos materia de pronunciamiento

8.  Antes de efectuar el analisis de fondo correspondiente, se debe precisar que
el analisis de la Resolucion 206-2017/CC2 se limitara a los extremos
impugnados por L.C. Busre (extremos que fueron declarados fundados) en
Su recurso de apelacion.

9. En tal sentido, considerando que IDOM no apelé en su oportunidad la
Resolucion 206-2017/CC2, en el extremo que se declaré infundada la
denuncia presentada; se deja constancia que dicho extremo ha quedado
consentido.

(i) Sobre los alcances de la aplicacion de la Directiva 006-2017-DIR-COD-
INDECOPI

10. De conformidad con el principio de legalidad establecido en el Texto Unico
Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
las autoridades administrativas deben actuar dentro del marco legal
establecido, de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los
fines para los que les fueron conferidas:.

11. EI 30 de diciembre de 2016, se publicé en el diario oficial “E/ Peruano” el
Decreto Legislativo 1308, que modifica el Coédigo en diversos aspectos
procedimentales, entrando en vigencia al dia siguiente de su publicacién.

2 DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo.
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios. sin perjuicio de la
vigencia de otros principlos generales del Derecho Administrativo:
1.1. Principio de legalidad. - Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y
al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron
conferidas.
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12. El 2 de mayo de 2017, se publico en el diario oficial “El Peruano”, la Directiva
006-2017/DIRCOD-INDECOPI “Directiva que regula los procedimientos en

( ) materia de proteccién al consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y
J Defensa del Consumidor”, entrando en vigencia el 15 de mayo de 2017,

b A\ 4 teniendo por objeto establecer reglas complementarias que permitan la
C/ : adecuacion de los procedimientos administrativos en materia de proteccion

al consumidor previstos en el Codigo, teniendo en consideracion las
modificaciones efectuadas a esta norma por el Decreto Legislativo 1308.

13. Sobre el particular, la mencionada directiva regula los alcances de su
aplicacion, estableciendo que:

‘La presente Directiva entra en vigencia el 15 de mayo de 2017 y es de
aplicacion inmediata a los procedimientos en trémite.”

‘\\ (subrayado agregado)

X\ ¢ 14. Por consiguiente, toda norma procesal aplicable al caso materia de analisis,
\ como, por ejemplo, aquellas referidas al allanamiento y reconocimiento, se
\x cefiiran a lo regulado por la directiva aludida precedentemente, por ser esta
R de aplicacion inmediata a los procedimientos administrativos iniciados antes
\(\\ de su vigencia, en el estado en que se encuentren.

(i)  Respecto al formato de las hojas del Libro de Reclamaciones

15. El articulo 150° del Cddigo® establece que los establecimientos comerciales
tienen la obligacion de contar con un Libro de Reclamaciones, cuya
implementacion y puesta en practica se debe realizar de conformidad con las
condiciones, supuestos y especificaciones contempladas en el Reglamento.

16. Asimismo, el articulo 5° del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que
aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo, modificado
por Decreto Supremo N° 006-2014-PCM:, establece que las Hojas de

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 150°. - Libro de
reclamaciones. - 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 cumphmiento
de la obligacién sefialada en el presente articulo

¢ DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM - DECRETO SUPREMO QUE MODIFICA EL REGLAMENTO DEL LIBRO

DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR APROBADO POR

DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM

Articulo 5°. - Caracteristicas de la Hoja de Reclamacién

Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con tres (03) hojas desglosables. una (01) original y

dos (02) autocopiativas, la original sera obligatoriamente entregada al consumidor al momento de dejar constancia

de su queja o reclamo, la primera copia quedara en posesion del proveedor y la segunda copia sera remitida o

entregada al INDECOPI cuando sea solicitada por éste.

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberan

contener como minimo la informacion consignada en el formato del Anexo | del presente Reglamento Dicha ‘

Informacion inciuye:

- Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacién como tal, incluyendo la razon social ‘
del proveedor, numero de Registro Unico de Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial fos ‘
cuales estaran impresos o deberan aparecer por defecto, segun corresponda. |

- Numeracion correlativa impresa o que debera aparecer por defecto |

- Cadigo de identificacién impreso, o que debera aparecer por defecto, de conformidad con lo establecido en el |
Articulo 8°, segin corresponda.
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Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica
como virtual, deberan contener como minimo la informacién consignada en
el formato del Anexo | del presente Reglamento.

17. La Comision declar6 fundada la denuncia contra L.C. Busre, en este
extremo, al haberse acreditado que, a través de su pagina web puso a
disposicion de los consumidores un Libro de Reclamaciones cuyas hojas no

cumplian con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro de
Reclamaciones.

18.  Sobre el particular, la Comision determiné que la Hoja de Reclamo Virtual de
la denunciada no cumplid6 con tener: (i) la direccion del establecimiento
comercial; (i) fecha del reclamo; (iii) numeracion correlativa; (iv) domicilio,
teléfono y correo electronico de uno de los padres o representantes del
consumidor, en caso se trate de un menor de edad; y, (v) espacio fisico para
que el proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas con
respecto a la queja o reclamo.

19. En su recurso impugnativo, L.C. Busre sefialdé que una vez que tomoé
conocimiento de la denuncia, procedio a realizar las modificaciones del caso,
tal como sefald en su escrito de descargos, estableciendo como fecha
maxima para la implementacién el 11 de noviembre de 2016, en la cual
finalmente fue implementado el 7 de noviembre del mismo afno, hecho que
no fue corroborado por la Comision. Agregd que, en referencia a la supuesta
ausencia de espacios para consignar los datos de los padres, en los casos
que estos registraran algun reclamo o queja en representacion de sus
menores hijos, la norma era clara al indicar que las hojas de reclamo de
naturaleza fisica y virtual deberan contener como minimo la informacion
consignada en el formato del Anexo 1 del Reglamento, siendo que en el
anterior formato de su libro, los espacios consignados fueron los mismos que
figuraban en el modelo establecido por el Reglamento, por lo cual cumplié
con la norma, no habiendo obligacion legal de incorporar mas espacios.

Al respecto, en primer lugar corresponde sefalar en lo referido a consignar
en la Hoja de Reclamaciones Virtual el “domicilio, teléfono y correo
electronico de uno de los padres o representantes del consumidor, en caso

- Fecha del reclamo o queja
- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, telefono y correo electrénico del consumidor
Nombre, domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o representantes del consumidor, en caso
se trate de un menor de edad.
Identificacion del producto o servicio contratado
Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo
Detalle de la reclamacion o queja.
Pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja
Espacio fisico 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 fisico.
- Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso (consumidor, proveedor, INDECOPI)
En caso que el consumidor no consigne como minimo su nombre, DNI, domicilio o correo electrénico, fecha del
reclamo o queja y el detalle de los mismos, estos se consideraran como no presentados
M-SPC-13/1B 8/21
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se trale de un menor de edad” que, el articulo 5° del Reglamento sefala que
‘las_Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberan contener como minimo la informacion
consignada en el formato del Anexo | del presente Reqglamento™.

Sobre el particular, en dicho Anexo | del Reglamento se incorpord el
siguiente formato de Hoja de Reclamacion de Libro de Reclamaciones que,
debe contener como minimo la siguiente informacion:

ANEXOSB
Anexo |: Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones

URRD DE RECLAMACOONES HOIA OF RECLAMACION |
%2 00DOGODO1-201 X

recra: | (oia) | imes) | 1ako)

[NOMDAE DE LA PERSONA NATUNAL O RAZON SOCIAL DE LA PERSONA JURIGICA / RUC DEL PROVEEDOR
[COMICILIO DEL ESTASLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE AECLAMACIONES/ CODIGO DE 1DENTIFICACION

1. JDENTIRICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMBRE

LoMmICIuD:

ONI / CE TELLFONO /7 E-h1aIL:

2. IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO

PRODUCTO AONTO RECLAMADOD:
SERVICIO DESCRIPQON:

3. OETALLE DE LA RECLAMACISN ¥ PEDIDO DEL CONSUMIDOR | RECLAMO® RN T TR
DETALLE:

PLLIDO

FIRMA DEL CONSUMIOOR

A. OBSERVACIONES ¥ ACCIONES ADOFTADAS POR EL PROVEEDOR

FECHA DF COMUNICACSON O LA RESPUESTA: I {ola) l (mes) l {aRo}

FIRMA OLL PROVEEDOK

maLARD: L [ eul. bt a b u ‘queaa ) 0 ke © veracmn; U, cubdar 3
Gl ierde ennts @ le slmidoe o pudine.

LW 7
mundﬂm.dmm

ceberd dar ] N un Plazo N0 Mt & TENka (3} Tas GRINGENG PUHRNGIC STehar o pduzo
hasia por werda (30} dias mas, Prava Lomuncacian al ours amioor

DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM - DECRETO SUPREMO QUE MODIFICA EL REGLAMENTO DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR APROBADO POR
DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM.

Articulo 5°. - Caracteristicas de la Hoja de Reclamacioén

R

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual. deberan
contener como minimo fa informacién consignada en el formato del Anexo | del presente Reglamento (..)
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22. En tal sentido, conforme se aprecia del Anexo | del Reglamento, dicha norma
exige como informacion minima que debe ser colocada en las Hojas de

Reclamo fisico y virtual, “e/ nombre del padre o madre para el caso de
menores de edad”.

23. De la revision de la Hoja de Reclamo Virtual de L.C. Busre se aprecia que en
esta se colocé como informacién minima a colocar en la Hoja de Reclamo
Virtual el nombre del “padre o madre si es menor de edad”, cumpliendo con
ello con la informacién minima que la norma legal exige que los proveedores
deben colocar, tal como se aprecia a continuacion:

Extracto de la Hoja de Reclamo Virtual de L.C. Busre

Tipo de Documento

| ONI FRATE Ay i

I v

Nro Documento

Padre o Madre

54 es menor de edad

e s

24. Si bien IDOM en su escrito del 23 de mayo de 2017 senald que la
subsanacion realizada por la denunciada no habria sido conforme a ley;
cabe senalar que conforme se ha expuesto la Hoja de Reclamo Virtual en
cuestion cumple con los requisitos minimo que exige el Reglamento.

25. Bajo tales consideraciones, al haberse verificado que L.C. Busre cumplié con
colocar como informacién minima en su Hoja de Reclamaciones Virtual el
nombre del padre o la madre para el caso de menores de edad, cumpliendo
con ello, con la informacién establecida en el formato del Anexo | del
presente Reglamento, corresponde revocar la resolucion recurrida en este
extremo; y, reformandola declarar infundada la denuncia por presunta

i infraccion del articulo 150° del Cédigo; y, en consecuencia, se deja sin efecto

7 la medida correctiva ordenada sobre este punto.
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En relacion al resto de los requisitos faltantes en la Hoja de Reclamo Virtual
de la denunciada, obra en el expediente un (1) CDr el cual contiene un video,
del cual se aprecia que la Hoja de Reclamo Virtual de L.C. Busre no contiene
lo siguiente: (i) direccion del establecimiento comercial: (i) fecha del reclamo;
(iii) numeracion correlativa; v, (iv) espacio fisico para que el proveedor anote
las observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo.

Asimismo, obra en los actuados, el Acta de Verificacién del 29 de agosto de
2016, realizado por el personal de la Secretaria Técnica de la Comision’, a
través del cual dejo constancia que al acceder a la pagina web de L.C.
Busre, en su Hoja de Reclamo Virtual, no se consignaron lo siguiente:
(i) direccion del establecimiento comercial: (i) fecha del reclamo;
(i) numeracion correlativa; y, (iv) el espacio fisico para que el proveedor

anote las observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja o
reclamo.

En ese sentido, de lo expuesto, se encuentra acreditado que la hoja de
reclamo que la denunciada entregaba a los consumidores no cumplia con el
formato establecido en el Anexo | del Reglamento del Libro de

Reclamaciones, constituyendo ello una infraccién a las normas de proteccion
al consumidor.

Cabe sefialar que, si bien la denunciada en el transcurso del procedimiento
en primera instancia (luego de presentado sus descargos) modificé su Hoja
del Libro de Reclamaciones Virtual, subsanando la “fecha de reclamo’ y
“direccion del establecimiento comercial’, no se encuentra acreditado de

manera fehaciente que dicha subsanacion se realizd antes de la notificacion
de la imputacion de cargos:.

Ahora, en su recurso de apelacién, L.C. Busre sefiald que una vez que tomo
conocimiento de la denuncia, procedié a realizar las modificaciones del caso,
tal como sefialé en su escrito de descargos, estableciendo como fecha
maxima a la implementacion el 11 de noviembre de 2016, el cual finalmente

fue implementado el 7 de noviembre del mismo afo, hecho que no fue
corroborado por la Comisién.

Ver foja 16 del expediente

Ver foja 22 a 29 del expediente

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

(o3)
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.

{..)

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccion administrativa con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos.
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Al respecto, cabe sefalar que, si bien la autoridad administrativa se
encuentra facultada a verificar la verdad de los hechos denunciadoss, dicha
potestad no implica una sustitucién del deber probatorio que corresponde a
las partes, por lo que correspondia a L.C. Busre acreditar con medios
probatorios fehacientes, que no tendria responsabilidad de los hechos
materia de investigacion consistente en que su Hoja de Reclamo Virtual se
encontraba conforme a lo dispuesto en el Reglamento del Libro de
Reclamaciones, lo cual recién ha realizado en su recurso de apelacion,
conforme se aprecia en el CD y Hoja de Reclamo Web presentado; no
obstante, ello no lo exime de responsabilidad.

En efecto, de la revision del CD* y la Hoja de Reclamacién Web presentado
por la denunciada en su recurso impugnativo, se aprecia que la Hoja de
Reclamo Virtual cuenta actualmente con los requisitos faltantes por los
cuales fue sancionada, esto es: (i) la numeracion correlativa: y, el (ii) espacio
fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones adoptadas
con respecto a la queja o reclamo.

Si bien IDOM senald que la actual numeracion correlativa de la Hoja de
Reclamo Virtual de L.C. Busre no consignaba el afio correspondiente
separado por un guion; corresponde indicar que, basta con que la citada hoja
contenga la numeracion correlativa para que cumpla con lo dispuesto en el
Reglamento del Libro de Reclamaciones, dado que al imprimirse la Hoja de
Reclamo se indicaba en el lado izquierdo la fecha del reclamo. pudiéndose
visualizar el afio del reclamo presentado, tal como se aprecia a continuacion:

ou~x3 & 15%
FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION WEB
: ]
{— LIBRO DE RECLAMACIONES WEB WEB-1 HOJA DE RECLAMACION C “ ey {
W000008323 eig;
i' FECHA 27022017 0118:17pm

L.C. BUSRE B.A.C - RUC: 20131300353
Av, Pablo Carriquiy # 857 San lsidnio -Lira

DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo. 1
El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

(.)

1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar
plenamente los hechos gue sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual deberd adoptar todas las medidas
probalorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan
acordado eximirse de ellas.

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos ios medios
disponibles Ja verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una sustitucion del
deber probatorio que corresponde a estas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha
facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también al interés publico.

» Ver foja 153 del expediente.
" Ver foja 156 del expediente.
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34. Por las consideraciones expuestas, corresponde confirmar la resolucion
venida en grado en este extremo que declaré fundada la denuncia por
infraccion del articulo 150° del Cédigo, en concordancia con lo establecido
en el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones, al haberse
acreditado que la denunciada, a través de su pagina web puso a disposicion
de los consumidores un Libro de Reclamaciones cuyas hojas de reclamo
vitual no cumplian con los siguientes requisitos: (i) direccion del
establecimiento comercial; (ii) fecha del reclamo: (iii) numeracién correlativa;
y, (iv) espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y
acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo.
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(i) Respecto a que el Libro de Reclamaciones Virtual no permitiria la impresién
de la hoja de reclamacion

35. El articulo 4° del Reglamento y de forma mas especifica el articulo 4-B del
Reglamento establecen que los proveedores que cuenten con Libro de
Reclamaciones Virtual, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja,
debe permitir la impresién de la Hoja de Reclamacion.

36. La Comision declar6 fundada la denuncia contra L.C. Busre, en este
extremo, al haberse acreditado que, a través de su pagina web puso a
disposicion de los consumidores no permitia la impresion de la hoja de
reclamaciones.

37. L.C. Busre reconocié en su recurso de apelacion que, si bien en un primer
momento su plataforma virtual de fecha anterior al 4 de noviembre de 2016,
no permitia la impresién del reclamo, su nueva plataforma permite ello.

38. Al respecto, obra en el expediente un (1) CD el cual contiene un video, del
cual se aprecia que luego de completarse el reclamo en la pagina web de la
denunciada, la Hoja de Reclamo Virtual no contaba con la opcion de imprimir
la citada hoja de reclamacién.

39. Cabe sefalar que, conforme se ha sefialado en parrafos precedentes, si bien
L.C. Busre en su recurso de apelacion presentd un (1) CD del cual se
aprecia que su Hoja de Reclamo Virtual cuenta actualmente con la opcion de
imprimir la citada hoja, ello no lo exime de responsabilidad, dado que dicha
subsanacion no fue realizada antes de la notificacion de imputacion de

4 R DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM - DECRETO SUPREMO QUE MODIFICA EL REGLAMENTO DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR APROBADO POR
DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM.

()
Articulo 4 B.- Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales.
En el caso de los proveedores virtuales, el Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, debera estar alojado en la
pagina de inicio del portal web disefiado para establecer las relaciones de consumo. Asimismo, al concluir el
proceso de ingreso del reclamo o queja, se debe permitir la impresion de la Hoja de Reciamacion y enviarse
automaticamente al correo electronico indicado por el consumidor, dejandose constancia de la fecha y hora de
presentacion del reclamo o queja.

M-SPC-13/1B 13/21

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii / Telf.. 224 7800
e-mail: consultas@indecopr.gob.pe / Web: www.ndecopt gob. pe




019,

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

PERU § Presidencia
Y del Consejo de Ministros

RESOLUCION 2913-2017/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 896-2016/CC2

cargos.

40. Ahora, si bien IDOM sefalé que la subsanacion realizada por la denunciada
no se habria realizado de manera Optima, al no verificarse la opcién de
‘IMPRIMIR", solo consignandose opciones de ‘“visualizar reclamo” vy
“descargar reclamo”, por lo que la Hoja de Reclamacion Virtual no permite un
acceso facil y directo a la impresién de la misma mediante un botén: cabe
senalar que, contrariamente a lo alegado por IDOM, de la revisién del video
presentado por la denunciada se aprecia que se puede imprimir el reclamo
generado, dado que luego de ingresa a la opcién “descargar reclamo”, se
descarga la Hoja de Reclamo Virtual generada, con la opcién imprimir en la
parte superior derecha, tal como se aprecia a continuacion:

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION WEB

ICLAMACIONES WES T WEBA HOJA OB RECLAMACION
3
0118 17pm. Woo000832
31300382
Inddrio - Lima ‘- .
P BRI L T arty T
BUNDOR RECLAMANTE* 4 . - AP TIR etr (sis et TN ien

L

j TELEFONO; 123450789

@K com

CASQ DE MENORES DE EDAD)

41. Bajo tales consideraciones, corresponde confirmar la resolucién venida en
grado en este extremo que declaré fundada la denuncia por infraccion del
articulo 150° del Cédigo, en concordancia con lo establecido en el articulo 4°
del Reglamento del Libro de Reclamaciones, al haberse acreditado que la

denunciada no permitia imprimir la Hoja de Reclamo Virtual en su pagina
web.

Sobre la medida correctiva

42. El articulo 114° del Cédigo establece la facultad que tiene la Comision para
ordenar a los proveedores la imposicién de medidas correctivas reparadoras
4 y complementarias a favor de los consumidores *.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°.- Medidas correctivas.
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cadigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias

Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en Ia notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento. Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte
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La finalidad de las medidas correctivas reparadoras (establecidas en el
articulo 115° del Codigo) es resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa, mientras que las complementarias (senaladas en el articulo
116° del Cddigo) tienen por objeto revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamente.

En el presente caso, la Comisién ordené a L.C. Busre, en calidad de
medidas correctivas que, en el plazo de cinco (5) dias habiles, contados a
partir del dia siguiente de notificada la resolucién, a través de su pagina web
cumpla con:

(@) Poner a disposicion de los consumidores un Libro de Reclamaciones
Virtual cuyas hojas cumplan con los siguientes requisitos:
- numeracion correlativa;
- espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y

acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo:

(b) implementar los mecanismos necesarios en el Libro de Reclamaciones
Virtual que permitan imprimir de manera directa la hoja de reclamacién
virtual.

Sin embargo, conforme se ha sefalado en parrafos precedentes, del CD
presentado por L.C. Busre en su recurso de apelacién, se aprecia que la
Hoja de Reclamo Virtual contiene en la actualidad numeracion correlativa.
espacio fisico para que el proveedor anote sus observaciones y la opcién
para que los consumidores impriman sus reclamos, cumpliendo con las
disposiciones exigidas en el Reglamento del Libro de Reclamaciones.

En tal sentido, al haberse verificado que L.C. Busre ha cumplido con la
medida correctiva ordenada por la Comision mediante Resolucion 206-
2017/CC2, corresponde dejar sin efecto la misma.

Sobre la graduacion de la sancion

47. Elarticulo 112° del Codigo* establece que, al momento de aplicar y graduar
F
" LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 115°.- Medidas correctivas
reparadoras.
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocastonadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior (.. )
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias. - Las medidas correctivas complementarias tienen el
objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro y
pueden ser, entre otras, las siguientes;
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacién con el producto adquirido o servicio contratado
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento
c. El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas
(o)
18 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°. - Criterios de
graduacion de las sanciones administrativas,
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la sancion, la Comision puede atender al beneficio ilicito esperado con ~Ia
realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccion de la misma, el dafio
resultante de la infraccion, la conducta del infractor a lo largo del
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercad‘o, la
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere
adecuado adoptar.

48. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacién de infracciones por parte de los administrados.
En ese sentido, la finalidad de las mismas es, en Gltimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancion a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General contempla los Principios de
Razonabilidad® y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad
sancionadora administrativa.

49. En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desincentivar la
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el principio de
proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idoneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interes publico, pero que a su vez signifique la menor afectacién posible de
los derechos de los imputados.

50. En el presente caso, la Comisién impuso a L.C. Busre las siguientes multas:

’ Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion
2. La probabilidad de deteccion de la infraccion
3. El dafio resultante de la infraccion
4 Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado
5 La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores
6 Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar

(.)

1. DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS. DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL TEXTO UNICO ORDENADO
DE LA LEY N° 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 246°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa.- La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales: (...)

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacién’

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccién:

b) La probabilidad de deteccién de la infraccién;

¢) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido,

d) El perjuiclo econdmico causado,

) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) aflo desde que quedd firme la
resolucion que sanciond la primera infraccién

f) Las circunstancias de la comision de la infraccion: y

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor
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- 2,75 UIT, por llevar las Hojas de Reclamaciones sin observar la forma y
condiciones establecidas en el articulo 5° del Reglamento.

- 2,75 UIT, por no permitir la impresion de la Hoja de Reclamaciones.

En su recurso de apelacién, L.C. Busre sefald su disconformidad con las
sanciones impuestas sefialando como Unico argumento que se debid tener
en consideracion como atenuante de responsabilidad el hecho de que ni bien
tomd conocimiento de la denuncia presentada cumplid con realizar las
gestiones pertinentes para modificar y mejorar su Libro de Reclamaciones
Virtual, el cual fue publicado el 7 de noviembre de 2016.

No obstante, la denunciada no cumpli6 con acreditar de manera fehaciente
que subsano los hechos materia de denuncia tan pronto tuvo conocimiento
de la denuncia presentada por IDOMv, por el contrario, ha sustentado que
dicha labor debi¢ ser realizada la Comisién, adjuntando recién en su recurso
de apelacion un (1) CD en el cual se puede observar que subsané los
hechos infractores, por lo cual corresponde desestimar la presunta aplicacion
de algun atenuante de responsabilidad.

Por otro lado, se aprecia que dichas sanciones han sido impuestas, tomando
en consideracion el Aplicativo de Calculo de Sanciones por Infracciones
Vinculadas al Libro de Reclamaciones, teniendo en consideracion los
ingresos de L.C. Busre del afio anterior a las infracciones denunciadas, esto
es, la facturacion de sus ingresos el 2015.

Sin embargo, resulta necesario considerar que el articulo 112° del Cddigo -
modificado por el Decreto Legislativo 1308-, sostiene que la figura del
reconocimiento, en virtud a la oportunidad de su formulacién. mantiene
efectos en la graduacion de la sancién a imponer al administrado. Asi, dicha
normativa senala que, en caso el reconocimiento fuese invocado junto a los
descargos del proveedor, la autoridad administrativa puede imponer una
amonestacion como sancién por la conducta infractora Y, en caso se
presente posteriormente, correspondera atribuir al proveedor denunciado
una sancion pecuniaria,

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°. - Criterios de
graduacion de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancion, el érgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios
()
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes

()

2 Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

()

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°- Criterios de
graduacioén de las sanciones administrativas.

fansd
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55. De otro lado, cabe senalar que, si bien la Sala ha revocado el extremo
referido al requisito consistente en colocar el nombre de padre o madre, para
el caso de menores de edad, no corresponde reducir la sancién impuesta por
la Comisién, dado que el hecho infractor tipificado como sancion en el Anexo
IV del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM que modifica el Reglamento del
Libro de Reclamaciones del Cédigo, aprobado por Decreto Supremo N° 011-
2011-PCM, es el consistente en “llevar el Libro de Reclamaciones u Hojas de
Reclamaciones sin observar la forma y condiciones establecidas en los
articulos 5° y 8° del Reglamento, respectivamente”, lo cual ocurrié en el
presente caso con el resto de requisitos que L.C. Busre incumplio.

96. Por otra parte, el articulo 4.7 de la Directiva 006-2017-DIR-COD-INDECOPI,
establece que, en los casos en que los proveedores denunciados efectien
su reconocimiento fuera del plazo para presentar sus descargos o del plazo
de prorroga concedido para ello, se le impondrd sancién pecuniaria,
atenuando la misma, tal como se precisa a continuacion:

“4.7. De los alcances del allanamiento o reconocimiento de Ia
infraccion.

4.7.1. Para efectos de aplicar las figuras de allanamiento y reconocimiento
previstas como circunstancias atenuantes en el articulo 112 del Cadigo, los
organos resolutivos en materia de proteccién al consumidor deben tener en
consideracion lo siguiente:

(o)

f) Cuando el denunciado presente el allanamiento o reconocimiento. fuera
del plazo para realizar sus descargos o del plazo de prérroga concedido
para ello, se impone una sancién pecuniaria_aplicando el atenuante de
graduacion de sancion, y la condena al pago de las costas y costos del
procedimiento.”

(subrayado es nuestro)

57. De la revision de los actuados, y conforme se ha sefalado en parrafos
precedentes en la presente resolucién, mediante su recurso de apelacion
L.C. Busre reconoci¢ la infraccion consistente en que no permitia a los
consumidores imprimir la Hoja de Reclamo Virtual de su pagina web. Siendo
ello asi, y en la medida que el reconocimiento se produjo fuera del plazo
para presentar sus descargos, corresponde atenuar la sancionar impuesta
por la Comisién, en estricto cumplimiento de lo establecido en la Directiva

| 006-2017-DIR-COD-INDECOPI.

/| 58. En consecuencia, corresponde confirmar la resolucion venida en grado, en el

N

3. En los procedimientos de oficlo promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento
Iiminarmente, pudiendo imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la
| presentacion de los descargos; caso contrario 1a sancién a imponer serd pecuniaria En aquellos casos en que el
| allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacién, actos contrarios a la
L vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera
| pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacion de los
descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas £k
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extremo que sancioné a L.C. Busre 2,75 UIT, por no llevar sus Hojas de
Reclamaciones conforme a los requisitos establecidos en el Reglamento del
Libro de Reclamaciones; Yy, revocar la resolucion apelada, en el extremo que
sancion6 a la denunciada con una multa de 2,75 UIT por no permitir la
impresion de sus Hojas de Reclamo en este extremo y, en consecuencia,
sancionarla con dos (2) UIT.

Sobre el pago de costas v costos del procedimiento

99,

Atendiendo a los argumentos expuestos y considerando que L.C. Busre no
ha fundamentado su recurso de apelacién respecto a la condena al pago de
las costas y costos del procedimiento, mas alla de |a alegada ausencia de
infraccion a las normas de proteccién al consumidor, lo cual ha sido
desvirtuado en la presente resolucion, este Colegiado asume como propias
las consideraciones de la recurrida sobre dicho extremo, en virtud de la
facultad establecida en el articulo 6° del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General®. En consecuencia, corresponde
confirmar la Resolucion 206-2017/CC2, en dicho extremo.

Sobre la inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones

60.

En la medida que esta Sala ha confirmado la resolucién apelada en los
extremos que declaré fundada la denuncia contra L.C. Busre por infraccion
de al articulo 150° del Cédigo, corresponde disponer que la Comision
proceda a la inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

Respecto al porcentaje de multa correspondiente a IDOM

61.

Finalmente, en la medida que se ha confirmado la resolucién venida en
grado, en el extremo que se sancioné a L.C. Busre con 2,75 UIT, por no
llevar sus Hojas de Reclamaciones conforme a los requisitos establecidos en
el Reglamento del Libro de Reclamaciones: y, revocado a dos (2) UIT la
sancion por no permitir la impresién de sus Hojas de Reclamo de su pagina
web; corresponde confirmar la Resolucién 206-2017/CC2, en el extremo que
otorgéo a IDOM el 20 % del total de las multas impuestas, en virtud al
convenio suscrito con el Indecopi.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 206-2017/CC2 del 13 de febrero de 2017,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2, en el

9

DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 6°. - Motivacion del Acto Administrativo. -

{iea)

62 Puede motivarse mediante declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicidn de que se les identifique de modo certero
y que por esta situacién constituyan parte integrante del respectivo acto. (. .).
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extremo que declar6 fundada la denuncia interpuesta por el Instituto del Derecho
Ordenador del Mercado — IDOM contra L.C. Busre S.A.C. por infraccién del
articulo 150° del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
concordancia con el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la
denunciada, a través de su pagina web puso a disposicion de los consumidores
un Libro de Reclamaciones cuyas hojas de reclamo virtual no cumplian con los
siguientes requisitos: (i) direccién del establecimiento comercial; (ii) fecha del
reclamo; (iii) numeracion correlativa; y, (iv) espacio fisico para que el proveedor
anote las observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo.

SEGUNDO: Revocar la Resolucién 206-2017/CC2, en el extremo que declar6
fundada la denuncia interpuesta por el Instituto del Derecho Ordenador del
Mercado — IDOM contra L.C. Busre S.A.C. por infracciéon del articulo 150° del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en concordancia con el articulo
5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor: Y, en consecuencia, se declara infundada la misma, al
haberse verificado que cumplié con colocar como informacién minima en su Hoja
de Reclamaciones Virtual “e/ nombre del padre o la madre para el caso de
menores de edad’, cumpliendo con ello, con la informacién establecida en el

formato del Anexo | del citado Reglamento. En consecuencia, se deja sin efecto la
medida correctiva ordenada por este extremo.

TERCERO: Confirmar la Resolucién 206-2017/CC2, en el extremo que declaré
fundada la denuncia interpuesta por el Instituto del Derecho Ordenador del
Mercado — IDOM contra L.C. Busre S.A.C. por infraccion del articulo 150° del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en concordancia con el articulo
4° del Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cddigo de Protecciéon y

Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que no permitia imprimir la Hoja
de Reclamo Virtual en su pagina web.

CUARTO: Dejar sin efecto la Resolucién 206-2017/CC2, en el extremo que

ordend las medidas correctivas a L.C. Busre S.A.C., al haberse verificado que
cumplio con las citadas medidas correctivas.

QUINTO: Confirmar la Resolucion 206-2017/CC2, en el extremo que sanciond a
L.C. Busre S.A.C. con una multa de 2,75 UIT, por llevar Hojas de Reclamaciones
sin observar la forma y condiciones establecidas en el articulo 5° del Reglamento
del Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Revocar la Resolucion 206-2017/CC2, en el extremo que sancion6 a L.C.
Busre S.A.C. con una multa de 2,75 UIT, por no permitir la impresion de la Hoja de
Reclamaciones de su pagina web; y, en consecuencia, sancionarla con dos (2)
UIT.
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SEPTIMO: Confirmar la Resolucién 206-2017/CC2, en el extremo que condend a
L.C. Busre S A.C. al pago de las costas y costos del procedimiento a favor de el
Instituto del Derecho Ordenador del Mercado — IDOM.

OCTAVO: Confirmar la Resolucién 206-2017/CC2. en el extremo que dispuso la

inscripcién de L.C. Busre S.A.C. en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

NOVENO: Confirmar la Resolucion 206-2017/CC2, en el extremo que otorgd al
Instituto del Derecho Ordenador del Mercado — IDOM el 20% del total de las
multas impuestas, en virtud al convenio suscrito con el Indecopi.

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Asuncién Ampuero Miranda,
Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza
Espinoza y Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle.

/
1;;4 Cfé %J

R

ANA ASUNCION AMPUERO MIRANDA
Presidenta
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