VERITAS REPOSITORIO
ACADEMICO

USMP

FACULTAD DE DERECHO

INFORME JURIDICO DE EXPEDIENTE

ADMINISTRATIVO N° 061-2014/CPC-INDECOPI-ICA

PRESENTADA POR
JORGE LUIS ERICK BARRERA EGOCHEAGA

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE ABOGADO

LIMA — PERU
2021



CCBY-NC-SA

Reconocimiento — No comercial — Compartir igual
El autor permite transformar (traducir, adaptar o compilar) a partir de esta obra con fines no comerciales,
siempre y cuando se reconozca la autoria y las nuevas creaciones estén bajo una licencia con los mismos
términos.
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

B ' B IS A

SAN MARTIN DE PORRES DERECHO

53 USMP
@ FACULTAD DE

Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el
Titulo de Abogado

Informe Juridico sobre Expediente N° 061-2014/CPC-INDECOPI-ICA

Materia : PROTECCION AL CONSUMIDOR
Entidad : INDECORPI
Denunciante : F.G.P.V.
Denunciado ; B.Y.P S.R.L.
Bachiller : JORGE LUIS ERICK BARRERA
EGOCHEAGA
Caédigo : 2004112345
LIMA = PERU

2021



La materia controvertida en el presente caso versa sobre la presunta infraccion de
los articulos 19° y 152° de la Ley N° 29571 - Codigo de Defensa y Proteccion al
Consumidor; debido a que, con fecha 24 de septiembre de 2014, la seforita F.
G.P.V., interpuso denuncia ante la Comisién de Proteccion al Consumidor de la
Oficina Regional de Ica, en contra de la empresa B.Y.P S.R.L., por haber sufrido
maltratos por parte del personal de la denunciada, al no haber sido posible efectuar
el cobro del consumo realizado a través de su tarjeta de débito VISA, reteniendo su
Documento Nacional de Identidad (DNI) y su tarjeta de débito; ademas de no
brindarle de forma inmediata el libro de reclamaciones.

Mediante la Resolucion Final N° 058-2015/INDECOPI-ICA, la Comision de la Oficina
Regional del INDECOPI-ICA, declaré INFUNDADA la denuncia en contra de B.Y.P.
S.R.L. por infraccién del articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, toda vez que, consideré que, de los audios contenidos en el CD
presentado como medio probatorio no resulta posible acreditar la conducta imputada
referida al presunto maltrato recibido por parte del personal de la denunciada. Sin
embargo, declar6 FUNDADA la denuncia por infraccién del articulo 152° del Cédigo,
toda vez que, sefial6 haber quedado acreditado que la denunciada se negé a
entregar de manera inmediata el libro de reclamaciones, aduciendo que debia de
consultarlo previamente con el gerente de la empresa, haciendo esperar a la
denunciante para que se le entregue el libro de reclamaciones a fin de presentar su
reclamo; sancionandola con 1 UIT por dicha infraccion. Por otra parte, denego las
medidas correctivas solicitadas por la denunciante, consistente en el cierre del
establecimiento comercial de la denunciada; indicando que, debido a que como la
denunciada no ha sido reincidente en este tipo de infraccién, no constituyé una
infraccion muy grave y orden6 como medida correctiva que de manera inmediata la
denunciada se abstenga a negar la entrega del libro de reclamaciones a los
usuarios que lo soliciten, ademas del pago de las costas y costos del procedimiento.

Al ser apelada la resolucion emitida por la comision, el Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual resolvio REVOCAR la resolucion de
primera instancia en el extremo que declar6 infundada la denuncia, por infraccion
del articulo 19° del Cdodigo de Proteccidén y Defensa del Consumidor; declarandola
FUNDADA, debido que, a través de los audios presentados por la denunciada, si
bien no constituye una prueba directa de que se le haya insultado o calificado
negativamente a la denunciante, si constituye un indicio de una conducta
inadecuada hacia ella. Ademas, se pudo apreciar que, ante tal situacion, al
comunicarse el personal que se encontraba en el establecimiento con el gerente y
explicarle lo ocurrido, éste dispuso que trajeran a la policia y retuvieran los
documentos personales de la denunciante, lo cual constituye un trato inadecuado
hacia ésta, considerando que la imposibilidad de realizar el pago no fue por causa
imputable a ella.
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1.- RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES

INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO.

1.1. DENUNCIA.

Con fecha 24 de septiembre de 2014, la sefiorita F.G.P.V. interpuso denuncia ante la
Comision de Proteccién al Consumidor del INDECOPI- SEDE ICA, en contra de la empresa
B.Y.P. S.R.L. por la presunta infraccion de los articulos 19°, 24°, 104°, 108° y 152° de la
Ley N° 29571 - Cddigo de Defensa y Proteccion al Consumidor. Los hechos alegados fueron

los siguientes:

» Ladenunciante acudié a la empresa de la denunciada, denominado “M"s.CH.G.” para
que le preste servicio de venta de alimentos — restaurante, habiendo consumido % de
pollo mas una botella de agua mineral por el importe de S/. 14.00 (Catorce con 00/100
Soles).

= Yadentro del local, antes de que la denunciante consuma sus alimentos, consulto
previamente si contaban con el servicio de pago con tarjeta de débito VISA; ante lo
cual, el mozo le manifesto que si, sefialando un sticker pegado en la caja del
establecimiento.

= Sin embargo, al momento de cancelar el consumo realizado, la persona encargada de la
caja le comunico que habia perdido la conexion con el sistema de pago con tarjeta de
débito VISA, por lo que, su tarjeta y su documento de identidad debian quedarse

retenidos hasta que trajera el monto adeudado.



Al manifestar su desacuerdo con la retencion de sus documentos, proponiendo que una
mesera la acomparie al cajero automatico para realizar el retiro respectivo, la persona
encargada de la caja le respondi6 a la denunciante con una serie de insultos y
calificativos denigrantes delante de los demas clientes.

Ante ello, solicitd el libro de reclamaciones del establecimiento para dejar por sentado
el maltrato recibido, sin embargo, la administradora del local le manifesté que no podia
entregarselo sin la autorizacion del Gerente de la empresa. En tal sentido, la
administradora se comunico con dicho gerente, quien le indico que no le entregaria el
libro de reclamaciones y que retendrian su tarjeta y su DNI; a la vez se referia a su
persona con términos peyorativos.

Ante tanta renuencia y prepotencia, la denunciante optd por empezar a grabar la
conversacion, lo que consta como prueba fehaciente de lo sucedido. Después de esperar
casi 1 hora, el Gerente acepto brindarle el libro de reclamaciones, donde procedié a
redactar su reclamo.

Posteriormente, la denunciante se acerco a un cajero automatico con la finalidad de
retirar dinero y pagar su consumo. Una vez cancelado el monto adeudado, y ya
encontrandose la denunciante en su centro de labores, la persona encargada de la caja'y
la administradora de B.Y.P. se hicieron presentes y con términos peyorativos la
amenazaron para que les entregue la copia de la hoja del libro de reclamaciones en la
que habia registrado su reclamo.

Ante lo acontecido, la denunciante solicitd que se dispongan como medidas correctivas:
el cierre del establecimiento; una sancion econémica a la empresa denunciada y una

frecuente fiscalizacion a fin de que no continte con los maltratos a los usuarios.



= La denunciante presento como medios probatorios: a) Copia de la boleta de venta
expedida por la denunciada; b) Copia de la hoja de reclamaciones N° 3 correspondiente

al libro de reclamaciones de la denunciada; ¢) Un CD con 2 audios.

1.2. ADMISION A TRAMITE.

Mediante Resolucion S/N, de fecha 30 de octubre de 2014, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional del INDECOPI de Ica admitid
a trdmite la denuncia, por la presunta infraccion de los articulos 19° y 152° de la Ley N°
29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y requirié a B.Y.P. S.R.L., que en
un plazo de cinco dias habiles cumpla con presentar lo siguiente:

* Indicar a cuénto ascendieron sus ventas al publico en el afio 2013, en el
establecimiento ubicado en la Calle Miguel Grau N° 199, Cercado de Chincha Alta,
provincia de Chincha y departamento de Ica.

« Sefialar su nimero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC).

» Presentar el Comprobante de Informacion Registral y/o documentos que acredite su
inscripcion en SUNAT.

» Presentar los documentos que acrediten su inscripcion en Registros Publicos.

» Presentar sus descargos.

Aqui, cabe indicar que, el articulo 249° del Texto Unico Ordenado (T.U.O.) de la Ley del
Procedimiento Administrativo General — N° 27444, aprobado por el D.S N° 004-2019-JUS,
establece como presupuesto elemental para el ejercicio de la potestad sancionadora, la
atribucion a una determinada entidad de dicha facultad mediante disposicion legal o

reglamentaria, sin que pueda asumirse o delegarse la misma en un érgano distinto.



En ese sentido, el articulo 105° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N°
29571, establece que el INDECOPI es la autoridad competente para conocer las presuntas

infracciones a las disposiciones contenidas en dicha norma.

Asimismo, el articulo 44° del Decreto Supremo N° 009-2009-PCM, Reglamento de
Organizacién y Funciones del INDECOPI, sefiala que la Comision de Proteccién al
Consumidor vela por el cumplimiento de las leyes de la materia que protegen a los
consumidores de la falta de idoneidad de los bienes y servicios en funcion de la informacién
brindada, de las omisiones de informacién y de la discriminacion en el consumo, asi como de

aquellas que complementen o sustituyan a las anteriores.

1.3. DESCARGOS.

Con fecha 7 de noviembre de 2014, B.Y.P. S.R.L., debidamente representada por su Gerente
General, Sr. F.C.G., presento sus descargos Yy solicitd que se declare INFUNDADA la

denuncia. Indicaron lo siguiente:

= Reconocieron que, efectivamente, le prestaron el servicio de alimentos a la
denunciante, habiendo consumido ¥ de pollo y una botella de agua mineral, por un
valor total de S/. 14.00, conforme se aprecia en la Boleta de Venta N° 006-16902, de
fecha 11 de septiembre de 2014.

= Reconocieron que, la denunciante, antes de requerir el servicio, pidié informacion sobre
si podia pagar con su tarjeta VISA, informandosele que si contaban con el dispositivo
POS.

= Efectuado el consumo, la denunciante se apersond a la caja. Sin embargo, instantes
previos, se habia ido la red y no estaba operativo el sistema para pagos con tarjeta

VISA. Ante lo cual, se le pidi6 a la denunciante que espere un momento a efectos de



esperar que el sistema retorne, ante lo cual, se alterd indicando que tenia prisa por
retornar a su centro de labores.

La denunciante, en tono altisonante, propuso que iria al cajero y volveria con la suma
adeudada; ante lo cual, la cajera le propuso que dejara un documento el cual se le
devolveria cuando cumpla con abonar el monto adeudado. La denunciante se nego,
mostrandose iracunda, profiriendo expresiones ofensivas y discriminatorias en contra
de la cajera.

La denunciante falta a la verdad cuando refiere que no se le quiso devolver sus
documentos (Tarjeta VISA y DNI) por mas de 30 minutos, cuando lo cierto es que en
ningn momento estuvo en discusion la retencion de dichos documentos. Asimismo, es
falso lo que afirma la denunciante cuando sostiene que “lo que ella queria hacer era
pagar lo antes posible, que ya llevaba 30 minutos de tardanza en su trabajo”, pues, de
ser asi, hubiera aceptado la propuesta de la cajera para que sea acompafiada por un
mozo al cajero para retirar el efectivo y le pagara alli sin pérdida de tiempo.

El proceder de la denunciante sobre grabar los hechos fue incorrecto, ya que, se trata de
una conversacion privada, por lo que, la denunciante debi6 anunciar a las personas con
quienes interactuaba que iba a grabar las conversaciones sostenidas, lo cual no realizo.
Negaron el presunto maltrato de parte de su personal, pues en todo momento se buscé
una solucion al problema presentado y que en ningiin momento hubo una negativa por
parte de su personal de brindarle el libro de reclamaciones a la denunciante ni se
refirieron hacia ella con términos peyorativos, soeces y prepotentes. Es mas, el libro de
reclamaciones se le entregd minutos después de ser solicitado y no 1 hora después
como sefalo la denunciante.

Los medios probatorios exhibidos fueron: a) Acreditacion REMYPE; b) Vigencia de

Poder del Representante Legal de la Empresa; ¢) R.U.C.; d) Copia Literal de la Partida



Registral N° 12089651, que acredita la constitucion de B.Y.P. S.R.L.; e) Declaracion
Renta Anual 2013 de la empresa B.Y.P. S.R.L.; f) el meérito de la Constancia Policial
N° 107, registrada en la Comisaria de Chincha Alta; g) Foto de la ubicacion del libro de
reclamaciones; h) Copia simple del titulo de bachiller y grados académicos del personal
de la denunciada.; i) El mérito de la Resolucién N° 098-A/MDP-2013, expedida por la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo; j) EI mérito de las declaraciones

testimoniales de los colaboradores y trabajadores de la denunciada.

Mediante la formulacion de los descargos, la denunciada ejercio su derecho de defensa,
estableciendo su posicidon frente a los hechos que fueron materia de denuncia. Luego de la
presentacion de los descargos, se inicia la etapa de actuacion probatoria.

No obstante, con fecha 26 de noviembre de 2014, la denunciante presenté la absolucion de
los descargos manifestando que la denunciada no habia acreditado que se presentaron
problemas en el sistema de pagos con tarjeta VISA, ni que cuentan con una solucion
alternativa frente a los hechos acontecidos; y que, ademas, estaria desviando la denuncia al
atribuirle el haber cometido actos de discriminacion contra su personal. Finalmente, reiter6

los argumentos expuestos en su escrito de denuncia.

1.4. RESOLUCION N° 058-2015/INDECOPI-ICA, DE LA COMISION DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LA OFICINA REGIONAL DE ICA.
Con fecha 20 de marzo de 2015, la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina

Regional de Ica emitio el siguiente pronunciamiento:

+ DECLARO INFUNDADA la denuncia contra B.Y.P. S.R.L. por infraccion del
articulo 19° del Cddigo, toda vez que considerd que los audios contenidos en el CD
presentado como medio probatorio no resulta posible acreditar la conducta imputada

referida al presunto maltrato recibido por parte del personal de la denunciada.



DECLARO FUNDADA la denuncia contra B.Y.P. S.R.L. por infraccion del articulo
152° del Cdédigo, toda vez que considero que quedo acreditado que la denunciada se
nego a entregar de manera inmediata el libro de reclamaciones, aduciendo que debia
de consultarlo previamente con el gerente, haciendo esperar a la denunciante para que
se le entregue el libro de reclamaciones a fin de presentar su reclamo; sancionandola
con 1 UIT por dicha infraccion.

DENEGO las medidas correctivas solicitadas por la denunciante, consistente en el
cierre del establecimiento comercial de la denunciada; indicando que, debido a que la
denunciada no ha sido reincidente en este tipo de infraccién, no constituye una
infraccion muy grave.

ORDENO como medida correctiva que, de manera inmediata, la denunciada se
abstenga de negar la entrega del libro de reclamaciones a los usuarios que lo
soliciten.

ORDENO a la denunciada el pago de las costas y costos del procedimiento.

Los argumentos de la mencionada resolucion fueron:

De los audios contenidos en el CD presentado como medio probatorio no resulta
posible acreditar la conducta imputada referida al presunto maltrato recibido por parte
del personal de la denunciada. Por tal motivo, declararon infundada la denuncia por
infraccién al articulo 19° de la Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Respecto a las declaraciones testimoniales de los trabajadores de la denunciada, cabe
precisar que el colegiado consider6 que las declaraciones ofrecidas por personas que
mantienen algln tipo de dependencia con la parte que le solicitd lo realizaran, no

permiten por si solas generar certeza respecto del hecho que se busca acreditar, en



atencion al efecto que podria tener en el declarante la posicion de superioridad
ejercida sobre él.

- De los medios probatorios presentados, ha quedado acreditado que el personal de la
denunciada negdé la entrega inmediata del libro de reclamaciones a la denunciante,
aduciendo que debia consultarlo previamente con el gerente, haciendo esperar a la
denunciante para que se le entregue el libro de reclamaciones a fin de presentar su
reclamo. Los proveedores tienen la obligacion de poner dicho libro a disposicion del
consumidor cuando este lo requiera sin que sea una segunda opcién o que el

consumidor deba seguir un procedimiento para acceder a él.

1.5. RECURSO DE APELACION.

Con relacion a la posibilidad de impugnar la resolucion de la comision, el articulo 38° del
Decreto Legislativo N° 807, Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, sefiala que,
contra la resolucion que pone fin a una instancia, contra la resolucion que impone multas y
contra la resolucién que dicta una medida cautelar, Unicamente se puede interponer recurso
de apelacion con la finalidad de que se pronuncie la Sala Especializada en Proteccion al

Consumidor del INDECORPI.

En ese sentido, con fecha 6 de abril de 2015, la sefiora F.G.P.V. interpuso recurso de
apelacién contra la Resolucion de la Comision de Proteccidon al Consumidor de la Oficina
Regional de INDECOPI - ICA, reiterando los fundamentos expresados en la denuncia, y

agregando:

v" No se ha valorado objetivamente el audio presentado, el cual acreditaba que la
retencion de sus documentos no fue una propuesta, sino una decision arbitraria de la

denunciada; lo cual constituia un maltrato.



v

El audio presentado también acreditaba el reconocimiento de una mala atencion por
parte de una de las trabajadoras y que ésta intent6 quitarle el celular al advertir que se
encontraba grabando la conversacion.

No se consider6 que el personal de la denunciada acudio a su centro de trabajo con la
finalidad de tomar represalias en su contra, calumniandola frente a sus compafieros de
trabajo y generando tamafio malestar e incomodidad.

La infraccion cometida por la denunciada debi¢ ser calificada como muy grave, por lo
cual, se debi6 ordenar el cierre del establecimiento comercial; asimismo, la sancion

impuesta fue muy benevolente.

Por su parte, con fecha 7 de abril de 2015, B.Y.P. S.R.L. interpuso recurso de apelacion en

contra de la Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional

de INDECORPI - ICA, reiterando los fundamentos expresados en sus descargos, y agregando:

v

Su personal no autorizd en ningn momento a que se le grabara y, menos adn, para
que la grabacion fuera reproducida. En tal sentido, el medio probatorio presentado por
la denunciante (grabacién de celular) constituia una prueba ilicita, que no debia ser
admitida por la Comision.

El audio fue convenientemente grabado por la denunciante, generando una situacion
para hacer abuso de su derecho a usar el libro de reclamaciones.

Dicho audio no probaba que retrasaron la entrega del libro de reclamaciones, pues las
afirmaciones realizadas por la denunciante respecto a que llevaba media hora
esperando eran un mero dicho suyo.

El audio contenia pausas que hacian dudar si el mismo podia haber sido editado.

La conducta de la denunciante se apartaba de la buena fe y no actuaba conforme a los

valores que debian caracterizar a un funcionario publico.



v' La multa de 1 UIT impuesta resultaba desproporcional, no siendo aplicable el criterio
del beneficio ilicito.
v Solicité que se oficie a la SUNAT los actuados del procedimiento a fin de que se

inicie un procedimiento sancionador a la denunciante.

Con fecha 29 de abril de 2015, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional de Ica resolvid conceder los recursos de apelacion
interpuestos y elevar el expediente a la Sala Especializada de Proteccion al Consumidor del

INDECORPI.

1.6. RESOLUCION N° 3603-2015/SPC-INDECOPI, DEL TRIBUNAL DE DEFENSA

DE LA COMPETENCIA'Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL DEL INDECORPI.

Con fecha 16 de noviembre de 2015, el Tribunal de Defensa de la Competencia y de la
Propiedad Intelectual resolvid6 REVOCAR la resolucion venida en grado que declard
infundada la denuncia contra B.Y.P. S.R.L., por presunta infraccion del articulo 19° del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, REFORMANDOLA, declard
FUNDADA la denuncia, toda vez que, ha quedado acreditado que la denunciante recibié un

trato inadecuado por parte del personal de la denunciada.

Asimismo, CONFIRMO Ia resolucion venida en grado que declar6 fundada la denuncia en
contra de B.Y.P. S.R.L., por infraccién del articulo 152° del Cdédigo de Proteccidn y Defensa
del Consumidor, toda vez que, ha quedado acreditado que la denunciada se negd a entregar
de manera inmediata el libro de reclamaciones. Los fundamentos de dicha resolucion fueron

los siguientes:

v’ Respecto al cuestionamiento de la validez de la grabacién presentada por la
denunciante, en la doctrina se sefiala que “es prueba ilicita la que se obtiene violando

los derechos fundamentales de las personas. La violacion se puede haber causado para



lograr la fuente de prueba o el medio probatorio”, pues la prueba es un elemento
esencial en todo proceso, dado que, por un lado, es la demostracién legal de la verdad
de un hecho y, por otro, es la mayor garantia contra la arbitrariedad de las decisiones
judiciales. Asi, la prueba cumple una funcion trascendental pues debe producir certeza
y conviccion al juzgador, el cual podra reconstruir los hechos sobre la base de la misma
y subsumir dichos hechos en la norma general o abstracta prevista por el legislador. Los
medios de prueba son los vehiculos o instrumentos utilizados para llevar al Juez al
conocimiento de los hechos.

El Tribunal Constitucional ha tenido ocasidn de pronunciarse sobre la presunta
ilegalidad de la grabacion de una conversacién privada, sefialando que la prueba ilicita
es aquella en cuya obtencion o actuacion se lesionan derechos fundamentales o se viola
la legalidad procesal. Posteriormente, el mismo Tribunal precisé que un medio
probatorio obtenido con vulneracién de algn derecho fundamental sera excluido en
cualquier clase de procedimiento o proceso para decidir la situacion juridica de una
persona. Asimismo, la doctrina también sefiala, con relacion a las grabaciones
realizadas en reuniones por una de las partes, que éstas tienen plena validez, “sin
perjuicio del valor probatorio, discusion cuyo examen en profundidad es distinto al de
su validez”. Lo que indica que, una vez acreditada la legalidad de la prueba aportada al
procedimiento, se debera evaluar si sustenta de manera concluyente la denuncia
efectuada.

El medio probatorio cuestionado se trata de una grabacion (de voz) de una conversacién
entablada entre la denunciante y los trabajadores de la denunciada, es decir, no se trata
de una interceptacion telefonica realizada ilicitamente por terceros, ni tampoco se trata
de declaraciones obtenidas a través de violencia moral o fisica, tortura o tratos

humillantes o denigrantes, por lo que, el Colegiado consider6 que el medio de prueba



obtenido por la denunciante no vulnera el contenido esencial de los derechos
fundamentales en la medida que no se encuentra en un supuesto de prueba prohibida,
teniendo en cuenta, ademas, que dicha grabacion no fue objeto de divulgacion publica,
sino solo fue puesta en conocimiento de la autoridad administrativa, siendo que, dicho
medio probatorio permite sustentar la posible responsabilidad del proveedor respecto
del hecho materia de denuncia.

De las transcripciones de los audios realizadas, se puede advertir que, ante la solicitud
de la denunciante para gque se le entregase el libro de reclamaciones, la cajera (quien de
acuerdo con lo sefialado por la sefiora F.G.P.V., habria sido quien utiliz6 palabras
inadecuadas con ella), se acercé a pedir disculpas a la denunciante. Ello, si bien no
constituye una prueba directa de que haya insultado o calificado negativamente a la
denunciante, si constituye un indicio de una conducta inadecuada hacia la sefiora
F.G.P.V. De otro lado, se puede apreciar que, ante la situacién presentada, al
comunicarse el personal que se encontraba en el establecimiento con el gerente y
explicarle lo ocurrido, este dispuso que trajera a la policia y se retuvieran los
documentos personales de la denunciante, lo cual constituye un evidente trato
inadecuado hacia ésta, considerando que la imposibilidad de realizar el pago no fue por
una causa imputable a ella.

La sefiora F.G.P.V. cuestiond la sancidn impuesta a la denunciada, sefialando que la
misma era insuficiente. No obstante, dicho extremo de la impugnacion de la
denunciante deviene en improcedente, en la medida que las sanciones se determinan de
manera discrecional por la Administracién, de acuerdo con la evaluacién que la misma
realice de los actuados del procedimiento y, por ende, la denunciante carece de
legitimidad para cuestionar dicho extremo, conforme a lo sefialado en reiterada

jurisprudencia por la Sala.



v" Por otro lado, la denunciada apel6 la sancion impuesta por la Comision, sefialando que
la misma resultaba excesiva y desproporcionada. En tanto, dicha administrada es el
sujeto en el que recaen las sanciones impuestas, si cuenta con legitimidad para
cuestionar dicho extremo. Respecto a la conducta verificada en la denunciada,
consistente en no haber entregado a la denunciante el libro de reclamaciones de manera
inmediata, se aprecia que la Comisién si gradu6 adecuadamente la sancion, aplicando
los criterios establecidos en el articulo 112° del Codigo.

v' Finalmente, la Sala coincidié con el analisis realizado respecto a que la negativa a la
entrega inmediata del libro de reclamaciones, afectd a la consumidora al haberle
dificultado el acceso al instrumento previsto legalmente para que dejara constancia de
su reclamo. En atencion a ello, el Colegiado considero que la multa de 1 UIT impuesta
por la falta de entrega del libro de reclamaciones de manera inmediata, resulta

proporcional a dicha conducta infractora, correspondiendo confirmarla.

2.- IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS

JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

Nos encontramos ante el desarrollo de un procedimiento administrativo seguido ante el
INDECOPI cuyo objetivo es garantizar la plena vigencia de los derechos de la denunciante,
quien, en su calidad de consumidora, manifestd que no se encuentra satisfecha con el servicio
y trato que recibio por parte del personal de la denunciada, luego de haber realizado el
consumo de ¥4 de pollo a la brasa y una botella de agua mineral, y se disponia a pagar por el
consumo realizado, siendo victima de un maltrato injustificado y desproporcional; ademas
que el proveedor no cumplié con entregarle el libro de reclamaciones al solicitarlo en

reiteradas ocasiones.



En relacion con ello, DURAND CARRION (2007), sobre los derechos del consumidor,

manifiesta que:

El Derecho del Consumidor engloba, en primer lugar, las normas (leyes y reglamentos)
que, al crear derechos especificos, protegen directamente al consumidor. Asimismo,
abarca normas que tratan de asegurar la aplicacion eficiente de estos mismos derechos,
asi como aquellos que aseguran su representacion ante los 6rganos estatales con poder
de decision sobre el mercado. También son parte de este Derecho los mecanismos
juridicos que tratan de racionalizar y dirigir el comportamiento de los consumidores

(Durand, 2007: 80).}

Referente a lo mencionado por el autor, en si, el derecho del consumidor no solo estéa referido
a ser un cuerpo normativo que esté orientado a proteger al consumidor, sino también se
encarga de racionalizar y dirigir el comportamiento de éstos y el de los proveedores. En ese
mismo orden de ideas, resulta prudente referirnos a que en nuestra Constitucion Politica
existe un articulo que se ocupa del tema sobre el cual versa el presente expediente
(Proteccion al Consumidor). Nos referimos al articulo 65°, el cual le otorga la

responsabilidad al Estado de defender el interés de los consumidores y usuarios.

Por su parte, y ya de forma especifica, el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(Ley N° 29571), a través de su primer capitulo del Titulo I denominado “Derechos de los
Consumidores y Relacién Consumidor — Proveedor” hace referencia a una serie de derechos
pertenecientes a los consumidores, de los cuales consideramos que los siguientes tienen
relevancia con nuestro caso: Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y

servicios; derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible;

1 DURAND CARRION, J.B. (2007). Tratado de Derecho del Consumidor en el Perd. Perd. Fondo Editorial de la

Universidad de San Martin de Porres.



derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser discriminados
por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinién, condicion economica o de
cualquier otra indole; derecho a la proteccion de sus derechos mediante procedimientos
eficaces, céleres o agiles, con formalidades minimas, gratuitos 0 no costosos, segun sea el
caso, para la atencidn de sus reclamos o denuncias ante las autoridades competentes, entre

otros.

Ahora bien, la materia controvertida, de acuerdo con lo seguido en el presente procedimiento,
versa sobre una denuncia por presunta infraccion de los articulos 19°y 152° de la Ley N°
29571. En mérito a los hechos sefialados, la denunciante habria sufrido maltratos por parte
del personal de la denunciada, al no haber sido posible efectuar el cobro del consumo
realizado a través de su tarjeta de débito VISA, procediéndose a retener su Documento
Nacional de Identidad (DNI) y la tarjeta de débito, ademas que la denunciada no le brind6 de

forma inmediata su libro de reclamaciones.

Siendo entonces que, la denuncia hace referencia, en primer término, a una presunta
infraccidn al deber de idoneidad por parte del personal de B.Y.P. S.R.L. Al respecto,

NORTHCOTE SANDOVAL (2013), sobre el deber de idoneidad, sefiala lo siguiente:

(...) el deber de idoneidad constituye la obligacion general de todo proveedor de
cumplir con los ofrecimientos efectuados al consumidor y con las expectativas de este,
con respecto a la calidad, uso, duracion, origen, contenido y demas caracteristicas de

los productos o del servicio contratado (Northcote, 2013: XI).2

Es pertinente sefialar que, en las denuncias por presunta infraccion a los derechos del

consumidor relacionados a la falta de idoneidad en el servicio, en un principio, es en el

2 NORTHCOTE SANDOVAL, C. (2013). Criterios del Indecopi sobre el deber de idoneidad. Per(. Revista de Investigacion

y Negocios, Revista Actualidad Empresarial Nim. 290.



denunciante en quien recae la carga de la prueba, conforme a lo sefialado en la obra de

PUELL ORTIZy TITO MOLINA (2009):

El consumidor tiene la carga de probar la existencia del defecto alegado en el bien o
servicio y, una vez acreditado ello, se invierte la carga probatoria sobre el proveedor,
quien debe acreditar que no es responsable por el referido defecto o deslindar sobre
dicha responsabilidad. Este criterio se sustenta en que es el consumidor quien esta en
posesion del bien o ha gozado del servicio prestado por el proveedor quien puede
probar la existencia del defecto alegado en el bien o servicio. Sin embargo, es el
proveedor, quien cuenta con informacion sobre el proceso productivo, quien puede
acreditar que el defecto no se debe a problemas en los procesos de fabricacion,

distribucion o comercializacion del bien o servicio (Puell y Tito, 2009: 38).3

Siendo asi, se evidencio que la denunciante adjunté como medios probatorios en su denuncia:
Copia de la boleta de venta expedida por la denunciada; copia de la hoja de reclamacion
correspondiente al libro de reclamaciones de la denunciada; y un CD con 2 audios. Y es
precisamente, respecto a estos dos audios y el cuestionamiento sobre su admision y

valoracion en el que nos detendremos por un momento.

En esa linea, debemos referirnos a lo resuelto en el Pleno Jurisdiccional Superior Nacional
Penal de los VVocales Nacionales de La Republica, de diciembre de 2004, respecto al caracter
ilicito de la prueba y sus excepciones; y es que dicho criterio no solo es aplicable para
procesos de indole penal, sino que atafie a todo el ordenamiento juridico nacional, dentro del

cual, se considerara una prueba como prohibida cuando se obtenga mediante la violacion

3 PUELL ORTIZ, My TITO MOLINA, J. (2009). Jurisprudencia sobre proteccion al consumidor. Apuntes tematicos. Peru.

Ediciones Caballero Bustamante S.A.C.



directa o indirecta de algun derecho fundamental, empero, debera ponderarse si tal prueba es

muy necesaria para el proceso.

Siendo asi, y como precedente inmediato a nuestro caso, la Sala Especializada de Proteccion
al Consumidor, mediante Resolucion N° 1842-2015/SPC-INDECOPI del Expediente N° 160-

2014/CC1, sobre prueba ilicita y prueba prohibida, en los fundamentos 19 y 21, sefial6:

19. Respecto del tema de la prueba ilicita o prueba prohibida, en el Pleno Jurisdiccional
Superior Nacional Penal del 11 de diciembre de 2004, se consideré como tal a la prueba
que ha sido originalmente obtenida mediante la violacion de derechos constitucionales,
asi como también a la prueba que se deriva de ella. En ambos casos, el mensaje central
era que la prueba obtenida con violacién a derechos constitucionales carecia de valor
probatorio, por lo que, se prohibia que se estime. Sin embargo, se preciso que esta
regla, absoluta al inicio, actualmente reconoce una serie de excepciones que deben ser
consideradas en cada caso concreto, una de ellas, la teoria del riesgo, la cual involucra
lo siguiente: “la Teoria del Riesgo, es una excepcion aplicable a casos como
confesiones extrajudiciales e intromisiones domiciliarias y sus derivaciones, logrados
por medio de camaras y micréfonos ocultos, escuchas telefénicas y grabacién de
conversaciones sin autorizacion judicial, informantes, infiltrados, delatores, etc. Su
justificacion reside en el riesgo a la delacion que voluntariamente asume toda persona
gue ante otra hace revelaciones sobre un delito o realiza actividades relacionadas con
éste. Si el propio individuo no cuida sus garantias, no pretenda que lo haga un Juez. Se
admite la validez de la camara oculta, cuando uno de los interlocutores lo consiente,
pues su posterior testimonio es valido. Similar posicion se da en el caso que uno de los
interlocutores por el teléfono grabe la conversacién, o, sea origen o destinatario de una

carta o comunicacion privada. (...).



21. Cabe precisar que la doctrina también sefiala, con relacion a las grabaciones
realizadas en reuniones por una de las partes, que éstas tienen plena validez, “sin
perjuicio del valor probatorio, discusion cuyo examen en profundidad es distinto al de
su validez”. Lo que indica que, una vez acreditada la legalidad de la prueba aportada al
procedimiento, se debera evaluar si sustenta de manera concluyente la denuncia

efectuada.

Por tal motivo, consideramos que los audios aportados por la sefiora F.G.P.V. los cuales
contienen conversaciones entre ella y el personal de la denunciada, se constituyen como un
medio probatorio valido y licito que pueden ser considerados por el ente administrativo al
momento de emitir un pronunciamiento sobre el fondo de la controversia, como bien ha

ocurrido en nuestro caso.

Y es precisamente de la transcripcion y reproduccién de estos audios en donde, a nuestro
entender, se corrobora y/o evidencia si existié o no un trato injustificado y desproporcional en
contra de la denunciante. En ese sentido, a fojas 105-113 del Expediente, en su recurso de
apelacién, la denunciante presenté la transcripcion de los didlogos vertidos en los audios 1y
2, en donde se verifica, entre otros, que el Gerente del establecimiento de la denunciada
requirié la presencia de un efectivo policial y la retencion del documento de identidad de la
denunciada, asi como de su tarjeta de débito, no verificandose otra propuesta o alternativa de
solucion ante el problema acontecido. Asimismo, se verificd que la trabajadora del
establecimiento le pidié disculpas a la denunciante por alguna razon y que el personal trat6 de

quitarle el celular a la denunciante para evitar que continlie grabando.

En segundo término, como parte de su denuncia y de los hechos acontecidos, la denunciante

aleg0 que existio una negativa por parte del proveedor a entregarle el libro de reclamaciones



y que su reclamo no fue atendido por el proveedor. Al respecto, NORTHCOTE SANDOVAL

(2011), sostiene:

“Ademas de la obligacion de llevar el Libro de Reclamaciones, con las caracteristicas y
formalidades que ya hemos sefialado, los proveedores tienen también la obligacion de
brindar atencion a los reclamos formulados por los consumidores en el Libro de
Reclamaciones. Para tal fin, se ha previsto un plazo no mayor a treinta dias calendario
para que los proveedores les den una respuesta a los consumidores con respecto a su
reclamo. De ser necesario por la naturaleza del reclamo, los proveedores pueden utilizar
un plazo adicional de treinta dias, debiendo comunicar tal situacién al consumidor, tal

como lo prevé el articulo 24°.1 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Cabe sefialar que, ni el cadigo ni el reglamento, determinan la forma en que el
proveedor debe comunicar su decision a los consumidores o sobre la utilizacion de la
prérroga del plazo de atencion, pero debe entenderse que el medio de comunicacion
empleado debe ser uno que permita obtener una constancia de recepcion de la respuesta
y debe ser dirigido al domicilio o medios de contacto sefialados por el consumidor en la
hoja de reclamacion. La atencion de los reclamos de los consumidores no implica la
obligacion de los proveedores de darle una respuesta favorable al consumidor, sino que
su reclamo deba ser atendido, ya sea mediante una aceptacién de lo reclamado o de su
negacion. De la misma manera, la atencion de los reclamos no puede estar
condicionada al pago del producto o servicio reclamado ni de otros conceptos

(Northcote, 2011: X-3).4

4 NORTHCOTE SANDOVAL, Cristhian (2011). Disposiciones del Reglamento del Libro de Reclamaciones. Lima. En

Revista Actualidad Empresarial N° 225 — Segunda quincena de febrero de 2011.



Tengamos en consideracion que el libro de reclamaciones es un documento/registro en donde
el consumidor puede dejar constancia de su queja o reclamo sobre el bien adquirido o
servicio contratado. Los proveedores estan obligados a contar con su libro de reclamaciones,
ya sea en fisico (libro con hojas) o virtual (a través de una computadora). EI consumidor
presenta un reclamo cuando no estd conforme o satisfecho con los bienes adquiridos o
servicios prestados; mientras que, la queja expresa su malestar respecto de algin tema que no
tenga que ver directamente con el giro del negocio, como, por ejemplo, la mala atencion o un

trato injustificado o desproporcional, como ocurri6 en nuestro caso.

En el presente caso, la denunciante presenté como medio probatorio una copia de la hoja de
reclamacion N° 3 del Libro de Reclamaciones de la denunciada, adjunto a folios 11, en el que
dejo por sentado su reclamo y queja por lo sucedido; siendo obligacion del proveedor el
haber dejado por sentado las acciones que tomé en el momento de ocurridos los hechos y de
haber respondido a la denunciante en el plazo contemplado en el Cddigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor, lo cual no hizo o no se acredito.

Por otro lado, cabe indicar que, respecto a los procedimientos administrativos seguidos ante
el INDECOPI, citamos como referencia lo sostenido por PELAEZ IPANAQUE (2014), quien

sefiala;

Otro sector de la doctrina considera que los procedimientos de proteccion a los
consumidores seguidos ante el INDECOPI, iniciados con una denuncia, tienen una
naturaleza mixta “trilateral-sancionadora”, en la cual hay dos relaciones juridicas: una
bilateral de caracter sancionador, donde prima el interés publico, y otra trilateral, que
alberga los intereses privados, contrapuestos entre el denunciante y el denunciado. Esta
postura es acogida por Juan Carlos Mordon Urbina quien sostiene que el procedimiento

administrativo en materia de proteccion al consumidor posee una naturaleza mixta que



tiene aspectos que le otorgan un caracter trilateral sin que ello perjudique su finalidad
sancionadora, a pesar de que la Ley de Procedimiento Administrativo General no

abarque, especificamente, un procedimiento de esa naturaleza.

Entender que el procedimiento sancionador en materia de proteccion al consumidor
ante el INDECOPI es puramente sancionador no se desprende de sus caracteristicas, ya
que no solo la normativa aplicable acepta su naturaleza particular, sino que mantiene
algunos rasgos particulares del procedimiento trilateral, como la forma de inicio (la
cual, a pesar de denominarse de oficio, se origin6 debido a una denuncia por parte de
un consumidor), asi como las formas de participacién (como la interposicién de
recursos, que solo quien es parte del procedimiento puede ejercitar) e incluso la
potestad de darle término con ciertos mecanismos especiales como el desistimiento o la

conciliacion. (PELAEZ, 2014: 221).5

Coincidimos en que esta tesis intermedia es la que mejor describe la naturaleza especial del
procedimiento administrativo de proteccion al consumidor que se sigue ante el INDECOPI,
pues nos encontramos frente a un procedimiento sancionador que cuenta con ciertos rasgos
del procedimiento trilateral. Si bien, en el presente procedimiento iniciado a pedido de parte
se encuentra presente el ejercicio de la potestad sancionadora de la Administracion con el
propdsito de cautelar el interés pablico involucrado en la defensa de los consumidores,
también en ellos se discuten derechos subjetivos e intereses legitimos particulares, por lo que

debe reconocerse, ademas, su naturaleza trilateral.

5 PELAEZ IPANAQUE, R. (2014). La naturaleza del procedimiento de proteccién al consumidor del INDECOPI y la
oportunidad de desistimiento en aquel. Perd. Revista. IUS ET PRAXIS NUm. 45 - Revista Oficial de la Facultad de Derecho

de la Universidad de Lima.



En este caso, existe un reclamante (la sefiora F.G.P.V.), un reclamado (B.Y.P. S.R.L.)
quienes se someten ante un tercero (el INDECOPI) quien resolvera la controversia vinculada
a una presunta falta de idoneidad en la prestacion de un servicio de restaurante; pudiendo la
empresa denunciada ser sancionada con una multa valorizada en UITs, medidas correctivas,

entre otros.

Finalmente, un ultimo aspecto cuestionado en el presente procedimiento lo encontramos en el
tema de la multa administrativa establecida como sancién, lo cual fue cuestionado por la
denunciada por el agravio que le ocasionaba. La Comisién de Proteccion al Consumidor de la
Oficina Regional de Ica dispuso, en un principio, imponer multa administrativa de 1 UIT. Por
su parte, el Tribunal de Defensa de la Competencia y la Propiedad Intelectual resolvio
confirmar la multa de 1 UIT a la empresa denunciada, condenandola al pago de costas y
costos derivados del procedimiento y dispuso su inscripcion en el Registro de Infracciones y

Sanciones del INDECOPI.

Al respecto, consideramos oportuno citar la obra de VILELA CARBAJAL (2008):

La multa, como sancion administrativa persigue una finalidad publica por parte del
Estado que es desincentivar conductas ilicitas, razon por la cual no admite como
motivacion posible un afan retributivo a favor del particular denunciante. En tal
sentido, es la propia administracion publica la encargada de establecer la procedencia y
naturaleza de la sancion a imponer, asi como la cuantia de ser el caso, de modo tal que
cumpla con los fines publicos antes citados. Asimismo, la discrecionalidad de la
autoridad administrativa se encuentra sujeta a los limites minimos y maximos que
establece la ley y debe procurar que el monto del mismo sea razonable, tomando en
consideracion la gravedad de la falta, el dafio resultante de la infraccion los beneficios

obtenidos por el proveedor la conducta del infractor a lo largo del procedimiento, los



efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado y otros criterios que considere adoptar

(Vilela, 2008: 233).°

3.- POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y

LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS.

La materia controvertida en el presente caso versa sobre la presunta infraccion de los
articulos 19° y 152° de la Ley N° 29571 - Cddigo de Defensa y Proteccién al Consumidor;
debido a que, con fecha 24 de septiembre de 2014, la sefiorita F.G.P.V., interpuso denuncia
ante la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional de Ica, en contra de la
empresa B.Y.P. S.R.L., por haber sufrido maltratos por parte del personal de la denunciada, al
no haber sido posible efectuar el cobro del consumo realizado a través de su tarjeta de débito
VISA, reteniendo su Documento Nacional de Identidad (DNI) y su tarjeta de débito; ademas

de no brindarle de forma inmediata el libro de reclamaciones.

Mediante la Resolucion Final N° 058-2015/INDECOPI-ICA, la Comision de la Oficina
Regional del INDECOPI-ICA, declar6 INFUNDADA la denuncia en contra de B.Y.P. S.R.L.
por infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, toda vez
que, consider6 que, de los audios contenidos en el CD presentado como medio probatorio no
resulta posible acreditar la conducta imputada referida al presunto maltrato recibido por parte
del personal de la denunciada. Sin embargo, declar6 FUNDADA la denuncia por infraccion
del articulo 152° del Cédigo, toda vez que, sefiald haber quedado acreditado que la
denunciada se negd a entregar de manera inmediata el libro de reclamaciones, aduciendo que
debia de consultarlo previamente con el gerente de la empresa, haciendo esperar a la
denunciante para que se le entregue el libro de reclamaciones a fin de presentar su reclamo;

sancionandola con 1 UIT por dicha infraccién. Por otra parte, denegd las medidas correctivas

6 VILELA CARBAJAL, J.E. (2008). La proteccion al consumidor en la jurisprudencia del Indecopi. Lima. Editorial Grijley.



solicitadas por la denunciante, consistente en el cierre del establecimiento comercial de la
denunciada; indicando que, debido a que como la denunciada no ha sido reincidente en este
tipo de infraccion, no constituy6 una infraccion muy grave y ordené como medida correctiva
que de manera inmediata la denunciada se abstenga a negar la entrega del libro de
reclamaciones a los usuarios que lo soliciten, ademas del pago de las costas y costos del

procedimiento.

Al ser apelada la resolucién emitida por la comision, el Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual resolvi6 REVOCAR la resolucién de primera
instancia en el extremo que declar6 infundada la denuncia, por infraccién del articulo 19° del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; declarandola FUNDADA, debido que, a
través de los audios presentados por la denunciada, si bien no constituye una prueba directa
de que se le haya insultado o calificado negativamente a la denunciante, si constituye un
indicio de una conducta inadecuada hacia ella. Ademas, se pudo apreciar que, ante tal
situacién, al comunicarse el personal que se encontraba en el establecimiento con el gerente y
explicarle lo ocurrido, éste dispuso que trajeran a la policia y retuvieran los documentos
personales de la denunciante, lo cual constituye un trato inadecuado hacia ésta, considerando

que la imposibilidad de realizar el pago no fue por causa imputable a ella.

En efecto, manifestamos nuestra expresa conformidad con lo resuelto por el Tribunal, puesto
gue consideramos no resultaba razonable que, ante los hechos ocurridos, se dispusiera la
presencia de un efectivo policial y la retencion del documento de identidad y tarjeta de débito
de la denunciante, pues, siendo que, fue el sistema de pago con tarjeta (POS) del
establecimiento el que no se encontraba operativo, debi¢ el personal de la denunciada mostrar
otra actitud frente a la denunciante, brindandole de manera amable alguna alternativa de

solucion para que pudiera realizar el pago, lo que no ocurri6 en el presente caso, conforme



pudo apreciarse de la grabacion presentada. Por tanto, podemos decir que nos encontramos
ante la ocurrencia de un trato denigrante y que, por lo tanto, afectd la dignidad de la

denunciante, encontrdndonos a todas luces ante un servicio inidoneo.

Inclusive, esto es mas evidente aln, si tomamos en consideracion que la administradora y la
cajera del establecimiento se apersonaron al centro de trabajo de la denunciante con la
finalidad de exigir la devolucion del cargo de la hoja de reclamacion que quedd en su poder,
emitiendo una serie de adjetivos de distinta indole y originando un escandalo sobre un tema
que debio quedar en las instalaciones de la denunciada, generando un detrimento en la
imagen de la trabajadora ante sus compafieros de trabajo y colocandola en una situacion
realmente bochornosa y patética. Cabe indicar, la denunciada en ningin momento contradijo

esta version.

Si bien es cierto, de la transcripcion y reproduccion de los dos audios se aprecia que la
denunciante y el personal de la empresa denunciada se entrelazaron en una discusion poco
amigable y tensa, consideramos que parte de la idoneidad en el servicio prestado por el
proveedor de servicio de restaurante era contar con personal lo suficientemente capacitado
para el manejo de situaciones tensas con el cliente y para la solucion de quejas en el méas
breve tiempo posible, de tal manera que el cliente se sienta lo menos afectado posible ante
alguna ocurrencia que se suscite en la prestacion del servicio. Consideremos que el servicio
que presta un restaurante se trata de un servicio al cliente, el cual implica un conjunto de
actividades que brinda un proveedor a sus clientes para ofrecer un producto en el momento

oportuno; atender pedidos, quejas o reclamos; atender sus consultas, entre otros.

También es cierto que, el hecho de que el sistema de pago electronico POS se haya ido por un
problema de red o conexidn no es responsabilidad atribuible a alguna de las partes. Pero

consideramos que el problema se pudo manejar de una forma mas adecuada, sin llegar a



exasperar los animos, si la denunciada permitia que la consumidora salga a retirar el dinero y
vuelva a pagar, sin necesidad de disponer de alguien que la acompafie a manera de escolta o
guardaespaldas. Esto, tomando en consideracion que la denunciante era una cliente ya
conocida del establecimiento, lo frecuentaba con regularidad y el monto generado por el
consumo (S/. 14 soles) permitia que el proveedor pudiera tomarse esa salvedad y/o
benevolencia con la cliente, evitandose los dialogos tensos y en tono altisonante, la exigencia
del libro de reclamaciones y situaciones bochornosas ocurridas. No encontramos mayor costo
beneficio al actuar del proveedor en el presente caso, teniendo en cuenta la multa

administrativa a la cual se hizo acreedor, producto de la sancién administrativa interpuesta.

Respecto a la admision, validez y relevancia de los audios, nos encontramos a favor de la
posicidén tomada por la Comisién y Tribunal, puesto que es un derecho del denunciante
registrar aquellos hechos que le causan agravio. Y como un medio probatorio idéneo no
puede ser la sola imputacion verbal o escrita, es necesario acompafarlo con una grabacion de
voz o grabacién de imagenes que acrediten la falta de idoneidad en la prestacién de un
servicio; de tal manera que la denuncia toma mayor contundencia y fuerza argumentativa

para acreditar el agravio ocasionado.

Por otro lado, referente a la entrega oportuna del libro de reclamaciones; la denunciada tenia
la obligacion de entregarle de forma inmediata a la denunciante dicho libro, de acuerdo con lo
establecido en los articulos 150° y 152° de la Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccién al
Consumidor, que regula la obligacion de todo proveedor a contar con un libro de
reclamaciones ya sea virtual o fisico, ademas de la facultad que otorga a los consumidores a
exigir la entrega del libro de reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto de los

productos o servicios ofertados por los proveedores.



En este caso, en un primer momento, los empleados de la denunciada no quisieron entregar el
libro de reclamaciones a la denunciante; por lo contrario, la hicieron esperar indicando que
primero debia retirar el dinero para pagar la cuenta y que cuando retornara recién se le
entregaria sus pertenencias (DNI y su tarjeta de débito); sin embargo, tiempo después los
empleadores de la denunciada le indicaron que se deberia de comunicar con el Gerente de la
empresa para entregarle dicho libro; cumpliendo con ello, después de conversar con el
gerente (quien habia mencionado via telefonica a su personal que no tenia por qué utilizar la
denunciante el libro de reclamaciones), finalmente le fue entregado el libro; por lo tanto,
considero que estos actos demuestran que el libro de reclamaciones no fue puesto a
disposicién inmediata a la denunciante, lo cual por ley debid estar a disposicion de la

denunciante ni bien lo solicite.

Finalmente, también es menester sefialar que la hoja de reclamacion presentada no esta
correctamente llenada y tampoco se llego a acreditar si se atendio la queja y reclamo
consignados en el plazo de ley. Asimismo, el formato de la hoja de reclamacion no responde
a los parametros sefialados por ley, pues no figuran los datos del proveedor como su hombre

comercial y RUC.

4.- CONCLUSIONES.

1. El tramite de la denuncia ha seguido el procedimiento administrativo sancionador
regular, al haberse respetado las fases del mismo: Denuncia, admision a tramite, inicio
del procedimiento administrativo sancionador, otorgamiento de plazo para presentar
descargos, descargos y/o contestacion, resolucion de primera instancia, recurso de

apelacion y resolucion de segunda instancia.



2. La materia controvertida versa sobre una denuncia por presunta infraccion de los
articulos 19° y 152° de la Ley N° 29571. En mérito a los hechos sefialados, la
denunciante habria sufrido maltratos por parte del personal de la denunciada, al no
haber sido posible efectuar el cobro del consumo realizado a través de su tarjeta de
débito VISA, procediéndose a retener su Documento Nacional de Identidad (DNI) y la
tarjeta de debito, ademas que la denunciada no le brind6 de forma inmediata su libro de

reclamaciones.

3. Si bien es cierto, de la transcripcion y reproduccion de los dos audios presentados, se
aprecia que la denunciante y el personal de la empresa denunciada se entrelazaron en
una discusion poco amigable y tensa, consideramos que parte de la idoneidad en el
servicio prestado por el proveedor de servicio de restaurante era contar con personal lo
suficientemente capacitado para el manejo de situaciones tensas con el cliente y para la
solucion de quejas en el mas breve tiempo posible, de tal manera que el cliente se sienta
lo menos afectado posible ante alguna ocurrencia que se suscite en la prestacion del

servicio.

4. En ese sentido, manifestamos nuestra expresa conformidad con lo resuelto por el
Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual, puesto que
consideramos no resultaba razonable que, ante los hechos ocurridos, se dispusiera la
presencia de un efectivo policial y la retencion del documento de identidad y tarjeta de
débito de la denunciante, pues, siendo que, fue el sistema de pago con tarjeta (POS) del
establecimiento el que no se encontraba operativo, debid el personal de la denunciada
mostrar otra actitud frente a la denunciante, brindandole de manera amable alguna
alternativa de solucién para que pudiera realizar el pago, lo que no ocurrié en el

presente caso.



5. El hecho de que el sistema de pago electrénico POS se haya ido por un problema de red
0 conexion no es responsabilidad atribuible a alguna de las partes. Pero consideramos
que el problema se pudo manejar de una forma mas adecuada, sin llegar a exasperar los
animos, si la denunciada permitia que la consumidora salga a retirar el dinero y vuelva
a pagar, sin necesidad de disponer de alguien que la acomparie a manera de escolta o
guardaespaldas. Esto, tomando en consideracion que la denunciante era una cliente ya
conocida del establecimiento, lo frecuentaba con regularidad y el monto generado por
el consumo (S/. 14 soles) permitia que el proveedor pudiera tomarse esa salvedad y/o

benevolencia con la cliente, evitandose los dialogos tensos y en tono altisonante.

6. Con relacion a la entrega oportuna del libro de reclamaciones; la denunciada tenia la
obligacion de entregar de forma inmediata dicho libro, de acuerdo con lo establecido
en los articulos 150°y 152° de la Ley N° 29571, que regula la obligacion de todo
proveedor a contar con un libro de reclamaciones ya sea virtual o fisico, ademas de la
facultad que otorga a los consumidores a exigir la entrega del libro de reclamaciones
para formular su queja o reclamo respecto de los productos o servicios ofertados por
los proveedores. En este caso, en un primer momento, los empleados de la denunciada
no quisieron entregar el libro de reclamaciones a la denunciante; por el contrario, la
hicieron esperar indicando que primero debia retirar el dinero para pagar la cuenta'y
que cuando retornara recién se le entregaria sus pertenencias; sin embargo, tiempo
después, los trabajadores de la denunciada le indicaron que se deberia de comunicar
con el Gerente de la empresa para entregarle dicho libro. Por tanto, consideramos que
estos actos demuestran que el libro de reclamaciones no fue puesto a disposicion

inmediata a la denunciante, conforme lo sefiala la ley.
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6.- ANEXOS.

RESOLUCION DEL TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIAY
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Be01Y:

R4
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RESOLUCION 3603 -Z035/SPC-INDECOF!

EXPEDIENTE 061-2014/CPCANDECOPIICA

PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI

' DE ICA
PROCEDIMIENTO : DEPARTE

DENUNCIANTE  : Qg s e
. SRR

DENUNCIADA :
MATERIA : [DONEIDAD

LIBRO DE RECLAMACIONES®
ACTIVIDAD : RESTAURANTES, BARES Y CANTINAS

SUMILLA: Se revoca la resolucion venida en grado que declaré infundada la

denuncia contraiRessiies GRS por presunta infraccién del articulo

\ 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformédndola, se
' declara fundada la denuncia, toda vez que ha quedado acreditado que la
' denunciante recibié un trato inadecuado por parte del personal de Ia

denunciada.

Se confirma la resolucién venida en grado que declaré fundada la denuncia

contra e i@ por infraccion del articulo 152°del Cédigo de

Proteccién y Defensa del Consumidor; toda vez que ha quedado acreditado
que la denunciada se negd a enfregar de manera inmediata el libro de

reclamaciones.

SANCléN: 4uUIT

3 UIT: por el trato inadecuado brindado a la denunciante.

1 UIT: por la negativa a eniregar el libro de reclamaciones.
" Lima, 16 de rioviembre de 2015

ANTECEDENTES

1. El 24 de seliembre de 2014, la sefioradiinaG i Al (cn
adelante, la sefiora S denuncid aaREEEED o DENEED BN (on

adelante, SR DegeBENliEN 2nic la Comision de la Oficina Regional del
Indecopi de lca (en adelante, la Comisidn) por infracciér: de la Ley 29571,

Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en sdelante, el Coédigo),
sefialando lo siguiente:

p— oommﬂ%y 2 SaHiERNECoP
Porres. Que la presente copia es exactamante igual
al decumento que obra en ¢l expediente original que he
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g RESOLUCION 3603 -2013/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 061-2014/CPCINDECOPINICA

i El 11 de setiembre de 2014, acudié al establecimiento de la denunciada
para disfrutar de su servicio de restaurante;

ii. antes de realizar el consumo consulié si contaban con el servicio de
pagoe con tarieta de débito Visa, recibiendo una respuesta afirmativa por
parte del personal;

iil. al acercarse a caja a pagar por el consumo, le indicaron que en dlcho
momento su sistema no se enconiraba operativo y que por tal motivo su
tarjeta de débito y DNI debian quedarse retenidos hasta que trajera el
monto adeudado ascendente a 8/. 14,00, dicha indicacién se realizd

. con el uso de palabras soeces y con tono prepotente;

iv. al negarse a que retuvieran su farjeta-de débito y ofrecer que una
mesera la acompafara al cajero a retirar el dinero para realizar €l pago,
la cajera le profirio insultos y calificativos denigrantes delante de los
demés comensales, ocasionandole una humillacion publica y dafiando
profundamente su integridad moral;

V. después de 30 minutos de esperar por la devolucaon de sus
documentos, se acerco la administradora del local, a quien le comunicé
su malestar por lo sucedido; sin embargo, ésta se mostrd indiferents;

vi. al solicitar el libro de reclamaciones, la administradora le indicé que se
retirara y luego regresara, siendo que ante su insistencia, le sefialdé que
primero debfa contar con la autorizacién del gerente para brindarselo;

Vvii. la administradora se comunicd con el gerente por nextel, quien indicé
que no le entregaran e! libro de reclamaciones y retuvieran su tarjeta y

_ su DN, refiriéndose a ella con términos peyorativos;
viii. sOlo después de hablar con el gerente via telefdnica, accedieron a
entregarle el libro de reclamaciones; vy,

iX. luego de cancelar el monto adeudado y ya encontrandose en su centro

’ de trabajo, personal de la denunciada acudié a dicho lugar y, con
términos peyorativos, la amenazaron para que entregara la hoja del
libra de reclamaciones-en la que habia registrado su reclamo

2. En su defensadinssnass@aaliasscnalo lo siguiente:

i Si bien informé a la denunciante que podia efectuar el pago con tarjeta

Visa, ello finalmente no fue posible debido a que al momento de
efectuar el pago, el sistema no se encontrd operativo por faita de red;

ante dicha situacion, la cajera solicité a la denunciante que dejara algin
documento que le seria devuelto cuando retornara a cancelar, lo cual

no fue aceptado por agquella;

se le propuso también que un mozo la acompanara al cajero a retirar el
dinero; sin embargo, elic incomodd 2 la denunciante, generando una
reaccidn prepotente hacia su personal;

no era cierto que su personal haya maiiraxtadc>@§z;F ﬁ%ﬁ%ﬁéﬁié’ GenhadgstiNDECOF

Q e la pre
insuitado o retenido su tax]eta Y DNI; al documentp queao%ras:3§§§§? d‘f::éii?;ne?le igua:
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RESOLUCION 3603 -2015/SPC-INDECOF]

EXFEDIENTE 081-2014/CFC-INDECQOFI-fCA

V. asimismo, tampoco existid negativa a entregarle el libro de
reclamaciones; '
vi. si bien su personal se acercé al centro de labores de la denunciante,

ello se debid a que esta no les permiti6 realizar observacion alguna en
la hoja de reclamacion, por lo que su visita tuvo por finalidad solicitar a
la denunciante que les permitiera realizar el descargo correspondiente.

3. Mediante Resolucion 058-2015/INDECOPI-ICA del 20 de marzo de 2015, la
Comisién emitid el siguiente pronunciamiento:

i. Declard infundada la denuncia contra sRssmeess Semilisss nor presunta
infraccion del. articulo 19° del Cédigo, toda vez gque consideré que nc
quedd acreditado que personal de la denunciada haya brindado un trato

inadecuado a la denunciante;

il. declar6 fundada la denuncia contriSssssess@usilissspor infraccion del
articulo 152° del Cddigo, toda vez gue considerd que quedod acreditado

que la denunciada se negé a entregar de manera inmediata el libro de
reclamaciones; sancionandola con una 1 UIT por dicha infraccién;

jil. denegt las medida correctiva solicitada por la denunciante, consistente
en el cierre del establecimiento comercial de la denunciada;

v. ordend como medida correctiva que de manera inmediata Ia
denunciada se abstenga de negar la entrega del libro de reclamaciones
a los usuarios que lo soliciten;

v, ordend a la denunciada el pago de las costas y costos del

procedimiento.

Ry

apelé la Resolucion

4. El 6 de abrii de 2015, la sefiora
058-2015/INDECOPI-ICA, sefalando lo mgu;ente

N/

No se habia velorado objetivamente el audio presentado, el cual
acreditaba que |2 retencién de sus documentos no fue una propuestsa,
sino ‘'una decisidn arbxtrana de la denunciada; ‘lo cual constituia un
maltrato;

ii. dicho audio también acreditaba el reconocimiento de una mala atencién
por parte de una de las trabajadoras y que esta intentd quitarle su
celular al advertir que se encontraba grabando la conversacion;

iii, no se considerd que personal de la denunciada acudié a su centro de

 trabajo con la finalidad de tomar represalias sn su contra,
calumnidndola frente a sus companheros;
iv. la infraccidon cometida por la denunciada debia ser calificada como muy
grave, por 10 cuai se debid ordernar el cierre de su esiabiecimientc
comercial; asimismo, la sancién impuesta fue muy benevolente.
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RESOLUCION 3603 -2015/SPC-INDECGP]

R
EXPEDIENTE 061-2014/CPC-INDECOPIHCA

\5) El 7 de abil de 2015, ' apel6_la Resolucién

sefiald lo s;guxente

i Su personal no autorizé en ningin momento a que se le grabara y
menos aun para que la grabacidn fuera reproducida; en {al sentido, el
medio probatorio presentado por la denunciante (grabacién de celular)
constitufa una prueba ilicita, que no debia ser admitida por la Sala;

ii. el audio fue convenientemente grabado por la denunciante, generando
una situacion para hacer abuso de su derecho a usar el libro de
reclamaciones;

iii. dicho audio no probabza que retrasaron la entrega del libro de
) reclamaciones, pues las afirmaciones realizadas por la denunciante
respecto a que llevaba media hora esperando eran un mero dicho suyo;
iv. el audio contenia pausas que hacfan dudar si el mismo podia haber
sido editado;
V. la conducta de la denunciante se apartaba de la buena fe y no actuaba
conforme a los valores que debian caracterizar a un funcionario ptiblico;
vi. la multa de 1 UIT impuesia resultaba desproporcional, no siendo
aplicable el criterio del beneficio ilicito; y,
vil. solicitd que se oficie a la SUNAT los actuados de procedimiento a fin de
que se inicie un procedimiento sancionador a la denunciante.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

6. El articulo 19° del Cédigo® establece la responsabilidad de los proveedores

por la idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen en €l
mercado. En aplicacién de esta norma, los proveedores tienen el deber de
' brindar los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en
’ las condiciocnes que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza de los

mismos y a la normatividad que rige su prestacién.

.

7. El supuesto de responsabilidad en la actuacion del proveedor impone a éste
la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta
de idoneidad dei bien ofrecido o servicio brindado en el mercado, sea porque
actué cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la

LEY 29571, CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 1. Obiigaticn de-los

proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de ios productes y senvicios ofrecidos; por iz

autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus praducios o dei sig é e respalda al prestador del servidio,

por Iz falta de conformidad entre la publicdad comerdal de los product %}WQ%’M?}% Mfﬁ}ﬁ’é{ﬁaggﬁgg
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) existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez
que el consumidor haya acreditado -e] defecto, correspondera al proveedor

acreditar que éste no le es imputable.

8 En el presente caso, la sefiora #imssgies denuncid 2 Eipeasts
»  sefialando que su personal le brindé un trato hostil e madecuado tras no

haber sido posible realizar el pago del servicio a través de su tarjeta ds
débito por un problema en €l sistema. La denunciante sefials al respecto que
refuvieron su tarjeta de débito y su DN, la insultaron, calificandola de manera
negativa frente a otros consumidores y acudieron a su centro de trabajo con
la finalidad de tomar represalias en su contra.

s
(o)

Por su parte, la denunciada negé los hechos narrados por la sefiorciiiiGsenkes
y sefiald que fue esta quien tuvo una actitud prepotente hacia su personal;

asimismo, en su apelacién cuestiond la validez de la grabacion presentada
por la denunciante, sefialando que la misma constituia una prueba ilicita, por

vulnerar derechos fundamentales.

10. Respecto al cuestionamienio de la validez de la grabacion presentada porla
denunciante, en la doctrina se sefiala que "es prueba ilicita la que se obliene
violando los derechos fundamentales de las personas. La violacién se puede
haber causado para lograr la fuente de prueba o el medio probatorio™, pues
la prueba es un elemento esencial en todo proceso dado que, por un lado, es
la demostracion legal de la verdad de un hecho y, por ofro, es la mayor
garantia contra la arbitrariedad de las decisiones judiciales+. Asi, la prueba

.. cumple una funcién trascendental pues debe producir certeza y conviccion al

juzgador, el cual podré reconstruir los hechos sobre la base de la misma 'y

; subsumir dichos hechos en la nomma general o abstracta prevista por el

legislador, Los medios de prueba son los vehiculos o instrumentos utilizados

para llevar al Juez al conocimiento de los hechoss.

N W";

11. Respecto del tema de la prueba ilicita o prueba prohibida, en el Pleno
Jurisdiccional Nacional de la Vocales Nacionales de la Republica del 11 de
diciembre de 2004, se consideré como tal a la prueba que ha sido

originalmente obtenida mediante la viclacién de derechos constitucionales,

P asi como también a la prueba que se deriva de ella. En el primer caso opera

L la “regla de exclusion” y en el segundo caso, la doctrina de los frutos del

PARRA QUIJANO, Jairo, Pruebas Hicitas. En: lus Et Veritas, N° 14, Afio VIIL Lima, 1897, p., 37.

SAN MARTIN CASTRC, César, Algunos aspecios de la prueba en el nuevo procese penal una
interpretacién acusatoria, En: Revista det Foro, Lima, pp. 13-23.

BUSTAMANTE ALARCON, Reynaldo, Ei derecho fundamental a probar v su contenido esendal, En: lus Et
Veritas, N° 14, Afio VIIL Lima, 1967, pag., 171. El Ejecutivo 2 del Archivo Central det INDEGOP
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\ arbol envenenado. En ambos casos, el mensaje central era que la prueba
obtenida con violacién a derechos constitucionales carecia de valor
probatorio, por lo que se prohibia su valoracion. Sin embargo, se precisé que
esta regla, absoluta al inicio, actualmente reconoce una serie de excepciones
que deben ser valoradas en cada caso concreto, una de ellas, la teoria del

riesgo, la cual involucra lo siguiente:

“a Teorla del Riesgo, es una excepcién aplicable a casos como confesiones
extrajudiciales e intromisiones domiciliarias y sus derivaciones, logrados por
medio de cémaras y micréfonos ocultos, escuchas telefonicas y grabacion. de
conversaciones sin auforizacion judicial, informantes, infillradas, delafores, efc. Su
Justificacion reside en el riesgo a la delacion que voluniariamente asume toda
persona gue ante otra hace revelaciones sobre un delifo o realiza actividades
relacionadas con éste. Si el propio individuo no cuida sus garantias, no pretendz
que lo haga un Juez. Se admite la validez de la camata oculta, cuando uno de los
interlocutores o consiente, pues su posterior testimofiio es vélido. Similar posicion
se da en el casc que unc de los interlocutores por el teléfono grabe la
canversacion, o, sea origen ¢ destinatario de una carta o comunicacién privada.

(- ,

12. En esa linea, el Tribunal Constitucional ha tenido ocasién de pronunciarse
sobre la presunta ilegalidad de la grabacién de una conversacién privada,
sefialando que la pruebs ilicita es aquella en cuya obtencidn o actuacién se
lesionan derechos fundamentales o se viola la legalidad procesal.
Posteriormente, el mismo Tribunal precisé que un medio probatorioc obtenide
con vulneracién de algln derecho fundamental serd excluido en cualquier
clase de procedimiento o proceso para decidir la situacion juridica de una

personar.

13. Asimismo, la doctrina fambién sefiala, con relacién a las grabaciones
realizadas en reuniones por una de las partes, que éstas tienen plena
validez, "sin perjuicio del valor probatorio, discusién cuyo examen en
profundidad es distinfo al de su validez, Lo que indica que una vez
acreditada la legalidad de la prueba aportada al procedimiento, se debera
evaluar si sustenta de manera concluyente la denuncia efectuada.

14. Cabe sefialar que el medio probatoric cuestionado se trata de una grabacion
(de voz) de una conversacién entablada entre la denunciante y los
trabajadores de la denunciada. es decir, no se trata de una interceptacion

s Fundamenio 3 de ia sentencis del 15 de septicmbre 402003 recaida en of Expedients N 2052.2003-HC/TE,
7 Fundamento 15 de 1a sentencia del 27 de octubre de 2010 recaida en el Expediente N° 655-2010-PHC/TC,
: FALCON, Enrique M., Tratado de la Prueba. Edtorial Astrea. BuencEIesi?00% tel M58 % entral del INDECOS
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telefonica realizada llicitamente por terceros, ni tampocc se ftrata de
declaraciones obtenidas a través de violencia moral o fisica, tortura o tratos
humillantes o denigrantes, por lo que este Colegiado considera que el medio
de prueba obtenido por la denunciante no vulnera el contenido esencial de
los derechos fundamentales en la medida no se encuenira en un supuesto de
prueba prohibida, teniendo en cuenta, ademas, que dicha grabacién no fue
objeto de divulgacion publica, sino sélo fue puesta en conocimiento de la
autoridad administrativa, siendo que dicho medio probatorio permite
sustentar la posible responsabilidad del proveedor respecio dei hecho

materia de denuncia.

15. Por lo tanto, tal como se ha sefialado en anteriores pronunciamientos, este
Colegiado considera que la grabac:on de audio proporcionada por la sefiora
Pisconte no se-encuentra en un supuesto de prueba ilicita o prohlbxda por lo

que corresponde valorarla. t

18. Conforme a lo sefialado por la denunciante, el trato inadecuado por parte del
personal de la denunciada se debid a que no pudo realizar el pago de su
consumo con su tarjeta de débito (lo que ocurrié por un problema de red).
Cabe sefialar que en el presente caso la denunciada ha reconocido que la
sefiore dlimassies! 0 la intencién de realizar el pago de su consumo con su
tarjeta de débito, sienda qus previamente consulté si contaban con el referide
servicio (pago con tarjeta Visa) recibiendo una respuesta afirmativa de su .
personal; asimismo, la denunciada reconocié que la imposibilidad de efectuar
el pago se debié a un problema de conexidn a la red, descartandose con ello
que se haya tratado de un hecho imputable a la denunciante, como por
ejemplo que no contara con fondos suficientes en su cuenta para efectuar el

pago.

17. Resulta imporiante realizar dicha precisidn a efectos de' juzgar la conducta
que mostré el personal de la denunciada ante la situacidn suscitada, pues
debe partirse de considerar que si la denunciante se vio imposibilitada de
realizar el pago de su consumo fue por una causa no imputable a ella.

18. Al respecto, luego de haber escuchado el contenido de la grabacién realizada
Y por la denunciante, esta Sala considera pertinente citar los siguientes

extractos:
Audio 1: _
/ Ver la Resolucion 2886-2010/3C2-INDECOPI del 27 de diciembre de 2018] R SIS -INDEC *
/dex 8 d6 3gOSIT S ZUTS: ResOIITEn T953-20T4/SPC-INDECOP! del 18 de ! EE!E : %})ﬁ% Eenfra | def NDECO?
’ Q Le 2 presente
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denunciante: no, yo le voy a pagar ahorita, pero yo lo que quierc es el fbro de
reclamaciones {...)

trabajadora (cajéra): disctlpame side repente te falté el respeto, esctichame,
;me puedss escuchar?

denunciante: no tengo tiempo, disctiipeme sefiora, pero yo ya no fengo tiempe
para hablar con la sefiora, yo solo quiero el libro de reclamaciones, por favor. -

Audioc 2;

“denunciante: sefiora disculpe, tengo que retirarme, ;me van a poder der el libro
} de reclamaciones o na me van a poder dar el libro de reclamaciones?

trabajadora: si sefiorita, pero es por una mala atencion, lo que le digo es que es
problema de pago.

- : denunciante: no, yo le voy a pagar a la sefiorita, no puedo estar acé, hace quince
: minutos que tengo que regresar a mi centro de labores (...}

gerente (via telefénica): acé no tiene por qué estarse utilizando la herramienta de
libro de reclamaciones ni nada por el estilo, traigan un policia para que hags
una constatacién de lo que ests pasando, se le retiene su tarjeta y su DNI.

; ()"

De las transcripciones realizadas precedentemente, se puede advertir que

\ ante la solicitud de la denunciante de que se le entregara el libro de

reclamaciones, la_cajera (quien de acuerdo a lo sefialado por la sefiora

. abria sido quien utilizé palabras | inadecuadas con elia) se acerco &

} Mpas a 12 dentncianie./Elio, si bien no constifuye una prueba

,, ' directa de que haya insultado o calificado negativamente a la denunciante, si
s constituye 'un indicio de una conducta inadecuada hacia la sefiora Pisconte /

20. De ofro Iado, se puede apreciar que ante la situacién presentada, al

comunicarse el personal que se encontraba en el establecimienio con el

gerente y expiicarle lo ocurrido, este dispuso que trajeran a la policia y

retuvieran los documentos personales de la denunciante, lo cual constituye -
una trato inadecuado hacia esta, considerando que la imposibilidad de

realizar el pago no fue por una causa imputable a ella.

En efecto, no resuitaba razonable que ante lo ocurrido se dispusiera la

presencia de la poiicia y ia retencion de documentos personales e la

denunciante, pues siendo que fue debido a que el sistema de pago con

tarjeta del establecimiento no se encontraba operativo, el personal debid

mostrar otra actitud frente e la denunciante, bEEgamdciaAR MBI BN S
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alternativas para que pudiera realizar el pago, lo que no ocurié en el
presente caso, conforme puede apreciarse de la grabacién presentada.

22. Por tanto, siendo que ha quedado acreditado qgue personal de la denunciada
brindé un trato inadecuado a la sefiora{iRRs. corresponde revocar la
resolucién apelada, que declard infundada la denuncia, en el presente

extremo; y, reformandola, se declara fundada.

Sobre la obligacién de poner a disposicién de los consumidores el libro de
reclamaciones

23. FEl articulo 150° del Cédigo estabiece que los establecimientos comerciales
deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual. E!
Reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demas
especificaciones para el cumplimiento de la obligacién sefialada en el

presente articulo.

e

24. Por su parte, el articulo 152° del Codigo” regula la facultad de los
consumidores de exigir la entrega del libro de reclamaciones para formular su
queja o reclamo respecto de los productos o servicios ofertados por los

x proveedores.

1

' 2 \ En el presente caso, la sefioral i isefiald que salicitd al personai de ia

5 ’ * denunciada que le proporcionara el libro de reclamaciones para formular uns
queja por la_atencién que se le habria brindado en su establecimiento

\ comercial, sin embargo, éste le fue negado.

«}' 26. La denunciada negé haber impedido a la denunciante el acceso al libro de
b reclamaciones; sin embargo, en la grabacion presentada por la sefora

, _se aprecia que este no fue entregado de manera inmediata,
contorme puede apreciarse a continuacion:
Audio 2:

()

denunciante: {...) necesito el libro porque estoy con la hora, eso es irrevocable.

()

" LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articule 152°- Entrega del
libro de reclamaciones. o
Los consumidores pueden exigh la enirega del Ibro de reclamaciones para formular su queja o reciamo
respecto de los productos o senvicios ofertades. Los establecimientos comerdiales tienen la obligacidn de
remitir al Indecopi la documentacién correspondiente al fbro de reclamaciones cuando éste I2 ses
requerido. En los precedimientos sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir la copia de la queja ¢

reclamo correspondiente junto con sus descargos. El Ejecutivo 2 del Archivo Central del INDECOR:
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trabajadora: regrese con calma por favor ya yo le voy a esperar acd, yo me
voy a comunicar con el gerente porque esto no depende de mi, ;me

entiende?
denuncianfe; ;jno me va a dar el libro?

trabajadora: si le voy a dar el libro, por eso le estoy diciendo, pero venga con
paciencia.

()

denunciante: sefiora disculpe, tengo que retirarme, ;me van a poder dar el iibro
de reclamaciones o no me van a poder dar el libro de reclamaciones?

trabajadora: si sefiorita, pero es por una mala atencion, lo que le dige es que es
problema de pago.

denunciante: no, yo le voy a pagar a la sefiorita, no puedo estar acd, hace quince
minutos que tengo que regresar a mi centro de labores {...)

gerente (via felefénica): acd no ftiene por qué estarse ufilizando fa
herramienta de libro de reclamaciones ni nada por el estilo, traigan un
policia para que haga una constatacion de lo que estd pasando, se le refiene su
tarjeta y su DNi -
(..)"

27. Conforme puede apreciarse, si bien la trabajadora no sefial6 enfaticamente
que no entregaria el libro de reclamaciones, no lo puso a disposicién de la
denunciante en cuanto fue solicitado por esta, sefialdndole que primero

" acudiera a retirar el dinero para pagar la cuenta y que cuando retornara se lo
daria: asimismo, le sefiald que ello debia ser primero consuliado con el

gerents.

28. Adicionalmente, se advierte que si bien finalmente el libro de reclamaciones
fue entregado a la denunciante, ello sucedi6 luego de que esta conversara
directamente con el gerente, quien incialmente indicé que no tenia por qué

utilizarse el libro de reclamaciones.

29. Conforme a lo sefialado, se encuentra acreditado que el libro de
reclamaciones no fue puesto a disposicion de la denunciante de manera

inmediata, por 4c que -corresponde confimar la resolucion apel lada que
declaré fundada la denunciz en el presente extremo. ,
£ 3ecutsvo 2 del Archivo Central del INDECOP!
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30. Considerando que la Sala ha determinado que el extremo de la denuncia
referido a que personal de la denunciada brindé un trato inadecuado a la
denunciante es fundado, corresponde graduar la sancién que corresponde

imponer por dicha infraccion.

31. El articulo 112° del Cédigo establece los criterios para determinar la sancion
aplicable al infractor de las normas de proteccion al consumidor tales como e:
beneficio iiicito esperado por la realizacién de la infraccién y los efectos que
se pudiesen ocasionar en el mercado, la naturaleza del perjuicio causado, la
conducta del infractor a lo largo del procedimiento, la reincidencia o
incumplimiento reiterado y, otros criterios que considere adoptar la Comision*

? LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.- Articule 112°- Critwios de
graduacién de las sanciones administrativas, Al graduar la sancidn, el Indecopi puede tener en consideradion

los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la reafizacion de la infraccién;
2. La probabifidad de defeccin de la infraccidn;
3. El dafio resultante de la infraccion;

4. Los efectos que la conducta infractora pusda haber generado en el mercado;

5. La nafuraleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonic de los

consumidares;
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran dircunstancias agravantes especiales, las siguientes

1. L= reincidenda o incumplimiento reitarado, segiin sea el caso,

2. La conducta del infractor a o largo del procedimiznto que contravenga el principlo de conduicta procedimental;

3. Cuando la conducta nfractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio 2 la salud, ks vida o la seguridad dei
consumidor segun sea el caso;

4. Cuando el proveedor, teniendo conedmiento de la conducta infractora, deja de adoptar l&s medidas nacesarias
para evitar o mitigar sus consecuencias; .

5. Cuando ls conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores;

6. Otras circunstandias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente menclonadas, dependiendp de

cada caso en particular.

Se consideran dircunstancias atenuantés especiales, las sigulentes: .

1. La subsanacién voluntaria por parté del proveedor del acto u omisién imputado como presunta infraccién
administrativa, con anterioridad a la notificacion de la imputacidn de cargos;

2. La presentacidn por el proveedor de una propuesta conciliatoria que coindda con la medida correctiva ordenada
por el Indecopi;

3. Cuando ef proveedor acredita haber concluido con Ja conducta ilegal tan pronto tuvo conacimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplmiento de la regulacion
contenida en el presente Cddigo, para lo cual se toma en cuanta lo siguiente:
a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa;
b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones

contenidas en e! Cédigo;
¢ Que existan mecanismos internas para el entrenamiento y educacidn de su personal en el

Cddigo;
d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporie de eventuales

cumplimiento de!

incwnplimiening:
e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incurnplimientos al Cadige;
f. Que los eventuales incumplimientos son zistados y no abedecen a ung cpnducta refterada.
5. Ofras dreunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las ante; Beudlvied dehAsehiv oG e DEC OF

cada caso particular. CERTIFICA:
Que a presente copia es exactamente igyat
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32. Las sanciones de tipo administrativo tienen por objeto disuadir o
desincentivar la comisién de infracciones por parte de los administrados. Sin
embargo, a efectos de graduar la sancion a imponer, la Ley del
Procedimiento Administrativo General recoge dentro de los principios de la
potestad sancionadora el de razonabilidad= segtn el cual las sanciones a ser
aplicadas deberéan ser proporcionales al incumplimiento calificado com¢

infraccion,

33. En el presente caso, la conducta verificada en la_denunciada consistio en
haber brindado un trato inadecuado a la sefioraf Il pese a que la
situacién que originé tal conducta (la imposibilidad de realizar el pago de!
servicio a través de su tarjeta de débito) se suscité por causas no imputables
a la denunciante. '

34, Dicha conducta de la denunciada ccasioné un dafio a la consumidors,
consistente en el malestar e incomodidad por el trato inadecuado que recibié.
Asimismo, se advierte la existencia de un beneficio ilicito en la denunciada,
traducido en el ahorro que le significd no capacitar adecuadamente a sus
trabajadores para que la atencién a sus clientes se realice de manera idonea.

35. Cabe sefialar, que conductas como la verificada ocasionan un dafio al
mercado, puesto que generan desconflanza en los consumidores sobre Iz
adecuada atencién por parte del personal de los proveedores, por lo cual
resulta necesario desincentivar este tipo de conductas.

36. En atencién a lo sefialado, esta Sala considera que la sancion que
corresponde imponer a Brasas y Parrillas por el trato inadecuado brindado =
la denunicante, es una muita de 3 UIT. '

37. De ofro lado, la Sala ha confirmado la resolucion recurrida, en el extremo que
declard fundada la denuncia interpuesta contrail £ porno

3 LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.- Articufo 230°- Principios de la
potestad sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todas las entidades estd regida

adicionalmente por los sigulentes principios especiales:

{3 .
3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que Ia comision de la conducta sancionable no resulte mas

ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sandién. Sin embargo, las sandonas a ser
aplicadas deberan ser proporcicnales al incumpimiento calificado como infraccidn, debiende observar los siguientes
criterios que en orden de prelacidn se sefialan 2 efectos de su graduadon:
a, Lo gravedad del dafio al interde priblins via bien juridico protegido;
b, El perjuicio scondmico causado;
¢. La repeticién y/o continuidad en la comisién de la infraccidn; _ i
d. Las crounstancias de b comisién de Ia Infracrion; El Ejecutivo 2 del Archivo Central del INDECOP!
e. £l benefido llegalmente obtenido; y . os il
f. La existenda o no de intendionalidad en la conducta el infractor. CERTIFICA Que Iz presente copia 8_5,633*?‘?‘3’9?‘6&2‘;;
at documento que obra en of expediente oziginal g
tenido a la vista v confrontada
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haber entregado al denunciante el libro de reclamaciones de manera
inmediata, conducta que fue sancionada con una muita de 1 UIT.

38. La seriora j e cuestiond la sancién impuesta a la denunciada,
sefialando que la misma eran insuficiente. No obstante, dicho extremo de la
impugnacién de la denunciante deviene en improcedente, en la medida que
las sanciones se determinan de manera discrecional por la Administracion de
acuerdo con la evaluacién que la misma realice de los actuados del
procedimiento y, por ende, la denunciante carece de legitimidad para
cuestionar dicho extremo, conforme a lo sefialado en reiterada jurisprudencia

por la Sala.

39. Por otro lado, la denunciada apeld la sancidn impuesta por la Comisiorn,
sefialando que la misma resultaba excesivas y desproporcionada. En tanto,
dicha administrada es el sujeto en el que recaen las sanciones impuestas, si
cuenta con legitimidad para cuestionar dicho exiremo, de allf! que
corresponde analizar sus argumentos esgrimidos sobre el particular.

40. Respecto a la conducta verificada en la denunciada, consistente en no haber
entregado a la denunciante el libro de reclamaciones de manera inmediata,
se aprecia que la Comisién gradué adecuadamente la sancién, aplicando los
criterios establecidos en el articule 112° del Cddigo.

41. En su apelacion, g g seiialé que no correspondia. utilizar el
criterio de! beneficio ilicito en el presente caso; sin embargo, se aprecia que
la Comisién no aplicd el criterio cuestionado por fa denunciada. Asimismo,
esta Sala coincide con el andlisis realizado respecto a que la negativa a la
entrega inmediata del libro de reclamaciones, afecté a la consumidora al

haberle dificultado el acceso al instrumento previsto legalmente para que
dejara constancia de su reclamo.

42. En atencién a ello, este Colegiado considera que la multa de 1 UIT impuesta
por la falta de entrega del libro de reclamaciones de manera inmediata,
resulta proporcional a dicha conducta infractora, correspondiendo

confirmatia.

del procedimiento

43. En el presente caso, la Comisién denegd la medida correctiva solicitada por
I

la denunciante consistenie en el cierre del local de la denunciads, 1o cual fue
cuestionado por esta; sin embargo, esta Sala considera que ninguna de las
infracciones verificadas amerita la medida correctiva solicitada; por lo cual,
corresponde confirmar la decisién de la Comisié&%ﬁg‘@?@%‘é‘&&ﬂm del INDEGOP!

1345 "Que Ja presente copla g8 axastaments iguai
A af documento que obra en ai axpsdiante eriginal que he
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44. De oftro lado, considerando que-ibmstisg dmmiiage no ha fundamentado su
' apelacién respecto de la medida correctiva ordenada por la Comisidn, asi

como de la condena &l pago de las costas y costos del procedimiento, mas
alld de alegar que no cometié infraccién alguna -lo cual ha sido desvirtuado
precedentemente-, este Colegiado asume como propias las consideraciones
de la recurrida sobre dichos extremos en virtud de la facultad establecida en
el articulo 6° de la Ley del Procedimiento Administrativo General*, por lo que

corresponde confirmarlos.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucién 058-2015/INDECOPI-ICA del 20 de marzo de
2015, emitida por la Comisién de fa Oficina Regional del indecopi de Ica, que

dec%aro infundada la denuncia interpuesta por la senora fm
: contra (N o presunta infraccion del articulo

dle Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor; y, reforméandola, declarar
fundada la denuncia en dicho extremo, toda vez que ha quedado acreditado que
personal de la denunciada brinds un trato inadecuado a la denunciante.

_SEGUNDO: Confirmar la Resolucién 058-2015/INDECOPI-ICA que declaré
fundada la denuncia por infraccion del articulo 152° del Cdédigo de Proteccidn y
Defensa del Consumidor; toda vez que ha quedado acreditado que perscnal de la
denunciada se negd a entregar de manera inmediata a la denunciante el libre de
reciamaczones

F con una mulia de’ i'_‘__v{;‘i_;l"f"ipor

TERCERO Sancionar a 4 el ; o
haber brindado un trato madecuedo a la denun01ante

,-_'A"CUARTO' Confirmar la Resolucion 058-2015/INDECOPI-ICA,-en ei exiremo que
g . @08 con una multa de 4. .UIF por no habsr

eniregado al denuncrnte el libro Ge reclamaciones de manera mmedzata

QWNTG Connrmar la Resolucnon OSB—2015/1NDECOPI ICA en ei extremo que

que se abstenga de negar la entrega del libro de reclamactones' a los

suarios que lo soliciten.

i LEY 27444, DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articule §°.- Motivacion- del Acte

Administrative.-

(‘-.} ) I3 e . ; n
Pueds motivarse mediante declaracién de conformidad con los mgicsgi%&i{i&@}%&{%}?&g@gsééi&}ré@ COR
dictammenes, dedsiones o informes cbrantes en el expediente, 2 condicién i 265 ggmado caniar
RUREETOSe FtiReme igyat
y que por esta  situacion constituyan parte integrante del respectivo acto. {(al.documento que obrz en of efgﬁdmrte ofzbmaa;ba ;)c
tenido a ia vista y confrontada
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SEXTO: Confirmar la Resolucion 058-2015/INDECOPI-ICA en el extremo que
ordend a ENEgs SENe SR o pago de las costas y costos del -

procedimiento.

Con ia intervencion de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Alejandro José Rospigliosi Vega, Ana Asuncién Ampuero Miranda, Paola
Liliana Lobatén Fuchs y Javier Francisco Zifilga Quevedo.

sidente

. £l Ejecutivo 2 del Archivo Central def INDEGOP!
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"Que la presente copia &% yxactenente igual
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