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En el presente Informe Juridico se realiza el analisis de un procedimiento
administrativo sancionador en materia de proteccion al consumidor. El
procedimiento se inicia con la denuncia del sefior M.A.S.V. en contra de Tiendas
Adhek por infraccién al deber de idoneidad previsto en los articulos 18° y 19° del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por presuntamente haber ofrecido
mediante su pagina de Facebook el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand
National 97178” cuando no lo comercializaba; ademas, de no entregarle el Libro de
Reclamaciones fisico para consignar su reclamo y no contar con el aviso respectivo
en su establecimiento comercial. Notificada la denuncia y realizada una inspeccién
al establecimiento del proveedor por parte de la Secretaria Técnica de la Comisién
de Proteccion al Consumidor 2, con fecha 12 de febrero de 2018 , el representante
de Tiendas Adhek procede a formular los descargos, manifestando que el producto
anunciado no estaba reservado para un cliente y que pudo ser vendido a cualquier
cliente que pague el costo total del mismo de manera oportuna. Por ende, precisa
que contaba con el Libro de Reclamaciones y el aviso respectivo en su
establecimiento.

Tal es el caso que, con fecha 31 de julio de 2018, la Comisién de Proteccion al
Consumidor 2 emitio la Resolucion Final N° 1697-2018/CC2, cambiando el titulo de
cargo respecto a la infraccion del deber de idoneidad y subsumiendo los hechos
bajo el articulo 14° del Cddigo, declarando fundada la denuncia en este extremo y
también declar6 fundada la denuncia respecto a que la empresa no contaba con un
Libro de Reclamaciones y el aviso respectivo, también, se otorgd medidas
correctivas a favor del sefior M.A.S.V: i) consignar informacion sobre la cantidad
minima de unidades disponible sobre los productos que ofrecen mediante la pagina
de Facebook, asi como consignar las indicaciones sobre los procedimientos a seguir
para que los consumidores adquieran sus productos mediante su péagina de
Facebook; e, ii) implementar el aviso y el Libro de Reclamaciones en su
establecimiento comercial, y se dispuso el pago de costas y costos a favor del sefior
M.A.S.V. Impugnada la decisién de la Comision de Proteccién al Consumidor 2, con
fecha 28 de marzo del 2019 la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor se
pronuncia al respecto, declarando la nulidad parcial en el extremo al cambio de titulo
de cargo, toda vez que la denuncia cuestionaba una vulneracién a las expectativas
legitimamente creadas, generando una presunta infraccion a los articulos 18°y 19
del Codigo y declara infundada la misma en este extremo mediante via de
integracion, confirmando la responsabilidad administrativa en las infracciones a los
articulos 150 y 151 del Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor,
confirmando la resolucion final de la Comision de Proteccion al Consumidor 2 que
ordena medidas correctivas y el pago de costas y costos.
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l. RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia

Con fecha 05 de enero de 2018, el sefior M.A.S.V. interpuso ante la Comisién de
Proteccion al Consumidor N° 2 del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Propiedad Intelectual — en adelante, solamente “CC2 INDECOPI” — una
denuncia contra Tiendas Adhek por presuntamente haber ofrecido mediante su
pagina de Facebook el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” y
no sefalarle que no contaba con stock; ademas, de no entregarle el Libro de
Reclamaciones fisico para consignar su reclamo y que su establecimiento no
contaria con el aviso del Libro de Reclamaciones.

Se solicitd a la CC2 del INDECOPI que Tiendas Adhek cumpla con ejecutar la
prestacion u obligacion asumida e informada el 3 de noviembre de 2017 en su
pagina de Facebook respecto a la venta del producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand
National 97178, que se implemente en su establecimiento un Libro de
Reclamaciones de manera fisica o virtual y que consigne un aviso del Libro de
Reclamaciones en un lugar visible.

Sin perjuicio de lo anterior, el sefior M.A.S.V. solicita la imposiciéon de una sancién
ejemplar a Tiendas Adhek, el pago de costas y costos del procedimiento y que se
programe una audiencia de conciliacion.

Fundamentos de hecho

» Con fecha 3 de noviembre de 2017, Tiendas Adhek mediante su pagina de
Facebook ofrecié el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” por
el importe de S/ 290.00.

» Luego de publicado el aviso del producto, el 8 de noviembre de 2017, el sefior
M.A.S.V. acudi6 al establecimiento de Adhek con el proposito de adquirir el
producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178”.

» Antes de efectuar la compra del producto, el personal de Tiendas Adhek indico
gue, por error de la pagina de Facebook dicho producto nunca estuvo disponible
para su comercializacion.

» Es asi que, ante la respuesta del personal de Adhek el sefior M.A.S.V. adquirio
un producto adicional por el importe de S/ 99.00 y con ello solicité el Libro de
Reclamaciones fisico para consignar su reclamo; sin embargo, el personal de
Adhek precis6 que no contaba con el Libro de Reclamaciones. Asimismo, el



sefior Villa advirtid que el establecimiento de Tiendas Adhek no contaba con el
aviso del Libro de Reclamaciones.

» Finalmente, el 5 de enero de 2018 el sefior M.A.S.V. interpuso una denuncia
contra Tiendas Adhek ante la CC2 del INDECORPI.

Medios de prueba

- Anuncio de Tiendas Adhek realizado mediante su pagina de Facebook el 3
de noviembre de 2017, donde publica la venta del producto “Auto 1.18 Dom’s
Buick Grand National 97178”.

- Copia de la Boleta de Venta expedida el 8 de noviembre de 2017.

- CD que contiene la grabacién en la cual el personal de Tiendas Adhek afirma
que “el establecimiento no cuenta con Libro de Reclamaciones”.

1.2. Admisién de la denuncia

Mediante Resolucion N° 1 del 30 de enero de 2018, la Secretaria Técnica de la
CC2-INDECOPI admiti6 a tramite la denuncia presentada por las presuntas
infracciones que se detallan a continuacion:

- Del articulo 18° y 19° del Cdodigo del Consumidor, en tanto que el proveedor
denunciado habria ofrecido mediante su pagina en Facebook, el producto “Auto
1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” por la suma de S/ 290.00 a pesar de
no contar con stock de dicho producto en su establecimiento fisico (presunta
infraccion al deber de idoneidad).

- Del articulo 150° del Cédigo del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado
no contaria con el Libro de Reclamaciones, de manera fisica en su
establecimiento comercial.

- Del articulo 151° del Codigo del Consumidor, en la medida que el proveedor
denunciado no contaba con el aviso del Libro de Reclamaciones en su
establecimiento comercial.

Del mismo modo, se requiere a Tiendas Adhek que en un plazo de quince (15) dias
hébiles contados a partir de la notificacién de la presente resolucion cumpla con
adjuntar las declaraciones juradas ante la autoridad tributaria donde conste el
volumen de ventas de los ultimos dos afios en su establecimiento comercial.

Cabe precisar que con fecha 31 de enero de 2018 a las 17:05 horas la representante
de la Secretaria Técnica de la CC2-INDECOPI acudio al establecimiento de Tiendas
Adhek a efectos de verificar si Tiendas Adhek contaba con el Libro de
Reclamaciones y con su respectivo aviso, y se concluyo lo siguiente:



- Se verificd que el establecimiento no contaba con el aviso de Libro de
Reclamaciones.

- Se verificd que el establecimiento no contaba con Libro de Reclamaciones.

- Asimismo, se deja constancia que las seforitas presentes en el
establecimiento se negaron a identificarse, debido a que precisaron que no
eran las encargadas de la tienda.

1.3. Descargos

Mediante escrito de fecha 12 de febrero de 2018, Tiendas Adhek debidamente
representado por su titular gerente el sefior J.L.C.C. presenté sus descargos a la
denuncia presentada por el seiior M.A.S.V. Sobre el particular, el sefior J.L.C.C.
niega haber incurrido en algunas de las infracciones al Cddigo de Consumo que le
han sido imputadas, alegando que:

>

El hecho de que el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” se
publique o exhiba en la pagina de Facebook de la tienda no significa que esta
reservado para un cliente, salvo que el cliente previo a cualquier intencion de
compra se haya contactado con ellos y que efectie un pago anticipado. Porque
como se observa en numero publicacion de Facebook cuentan con un de
teléfono y un canal de mensaje para hacer las consultas de disponibilidad antes
de que el cliente acuda a su tienda.

El sefior M.A.S.V. acudio a la tienda el 8 de noviembre de 2017, transcurriendo
cinco dias después de la publicacion, por lo que no podian determinar si el sefior
M.A.S.V. estaba interesado en comprar el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick
Grand National 97178” toda vez que el producto puede ser vendido a cualquier
cliente que pague el costo total del mismo de manera oportuna, ya que de lo
contrario todas las tiendas tendrian que adivinar y esperar a que el sefior
M.A.S.V. manifieste su interés.

En virtud de lo anterior, el sefior M.A.S.V. compro un auto de escalay ello refleja
gue no tuvieron mala intencioén de ofrecer productos que no estén disponibles en
su establecimiento.

Respecto a la grabacion que presento el sefior M.A.S.V. donde consta que el
personal le indicé que el establecimiento no cuenta con Libro de Reclamaciones,
es menester precisar que el sefior M.A.S.V. solicit6 el referido documento a otra
persona gue no es trabajador ni encargado de la tienda.

Solicitd la reprogramacién de la audiencia de conciliaciéon para el mes de marzo
de 2018 porque estan dispuestos a arribar a un acuerdo con sus clientes.



» Que, su empresa no cuenta con denuncias por este mismo caso y gue no estan
actuando de mala fe en contra de los consumidores.

Sobre el acta de inspeccidén presentada, precisa que no cuenta con la firma del
personal de su tienda y que no hubo presencia del personal encargado al momento
que se llevo a cabo la inspeccion.

Por tanto, reitera que su establecimiento si cuenta con el aviso del Libro de
Reclamaciones en la puerta principal- lugar que no fue visualizado por parte de la
representante de la secretaria técnica- ello se sustenta en que su establecimiento
cuenta con dos (2) puertas de ingreso y en una de ellas consta el aviso del Libro de
Reclamaciones.

Para sustentar lo anterior, el sefior J.L.C.C. adjunté imagenes del establecimiento
donde se visualiza el aviso del Libro de Reclamaciones y la planilla del personal
encargado del establecimiento.

1.4. Resolucién final de la Comisidn de Proteccién al Consumidor

Con fecha 31 de julio de 2018, la CC2-INDECOPI, emitid la Resolucion Final N°
1697-2018/CC2. Mediante esta resolucion se resolvieron los siguientes puntos:

- Declarar fundada la denuncia interpuesta por el sefior M.A.S.V. en contra de
Tiendas Adhek por infraccion al articulo 14.1 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en el extremo de que el proveedor denunciado
ofrecié mediante su pagina de Facebook, el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick
Grand National 97178” a pesar de no contar con stock de dicho producto en
Su establecimiento.

- Declarar fundada la denuncia interpuesta por el sefior M.A.S.V. en contra de
Tiendas Adhek por infraccién al articulo 150 del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor denunciado no
cuenta con el Libro de Reclamaciones de manera fisica en su establecimiento
comercial.

- Declarar fundada la denuncia por infraccién al articulo 151° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor
denunciado no cuenta con el aviso del Libro de Reclamaciones en su
establecimiento comercial.

- Ordenar a Tiendas Adhek en calidad de medida correctiva que en un plazo
de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de notificada
la presente resolucién cumpla con: i) Consignar informacion sobre la cantidad
minima de unidades disponibles sobre los productos que ofrecen mediante
la pagina Facebook e indicar los procedimientos a seguir para que los
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consumidores adquieran sus productos a través de su pagina de Facebook;
e, ii) implementar el aviso y el Libro de Reclamaciones en su establecimiento
comercial.

- Sancionar a Tiendas Adhek con amonestacion respecto a que ofrecio
mediante su pagina de Facebook, el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand
National 97178” a pesar de no contar con stock de dicho producto en su
establecimiento.

- Sancionar a Tiendas Adhek con una multa de 0,50 UIT respecto a que no
cuenta con el Libro de Reclamaciones de manera fisica en su establecimiento
comercial.

- Sancionar a Tiendas Adhek con una multa de 0,50 UIT respecto a que no
cuenta con el aviso del Libro de Reclamaciones en su establecimiento
comercial.

- Disponer la inscripcion de Tiendas Adhek en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

- Ordenar a Tiendas Adhek el pago de las costas ascendentes a S/ 36.00 y los
costos incurridos por el sefior M.A.S.V. durante el procedimiento.

Fundamentos de la decision

Los fundamentos que motivaron la Resolucion Final N° 1697-2018/CC2 fueron los
siguientes:

» Respecto a la imputacién de cargos, se sefiald que lo cuestionado por el
consumidor era el incumplimiento de lo establecido en el articulo 14° del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, referido a la publicidad de las
promociones, correspondiendo analizar el hecho infractor en base a lo
establecido en dicho articulo, dejando de lado el andlisis de los articulos 18° y
19° del Cédigo.

» Sobre la publicidad de promociones se determind que en la publicidad de
Facebook de la pagina de Tiendas Adhek donde se publico la venta del producto
“Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” por el importe de S/ 290.00, en
el anuncio se verifica que no se aprecia la duracion ni la cantidad minima de
unidades disponibles de productos ofrecidos, por ello, partiendo del anuncio en
Facebook; el sefior M.A.S.V. no podia presumir que cuando acudiria al
establecimiento de Tiendas Adhek no iba a ver stock del producto materia de
denuncia.



Asimismo, resalta que el hecho que Tiendas Adhek afirme que si el producto se
exhibi6 o publico en su pagina de Facebook no significa que esté reservado para
el consumidor, salvo que envie un mensaje para consultar si hay unidades
disponibles; sobre el particular, la CC2 advirti6 que dicha informacién no se
consigno en la publicidad de Facebook, por lo que el sefior M.A.S.V. no podria
suponer ello. Por lo que corresponde declarar fundado este extremo de la
denuncia por infraccion al articulo 14.1 del Cédigo de Consumo.

Sobre el Libro de Reclamaciones se precisé que, de la revision del acta de
inspeccién de fecha 31 de enero del 2018 se verificd que Tiendas Adhek no
contaba con el Libro de Reclamaciones y que, sin perjuicio de ello, pese a
encontrarse en mejor posicién para acreditar el cumplimiento de contar con dicho
libro, no ha presentado medio de prueba alguno que acredite lo alegado
correspondiendo declarar su responsabilidad administrativa en este extremo.

Respecto al aviso sobre el Libro de Reclamaciones, se precisé que de la revision
del Acta de Inspeccion de fecha 31 de enero del 2018 se verifico que la Tiendas
Adhek no contaba con un aviso del Libro de Reclamaciones. Que, si bien adjunt6
una fotografia donde se aprecia el aviso que comunica la existencia de un Libro
de Reclamaciones, lo cierto es que no se puede verificar la fecha de emision de
la fotografia.

1.5. Recurso de apelacion

Con fecha 11 de septiembre del 2018, Tiendas Adhek interpuso recurso de
apelacion argumentando lo siguiente:

>

Manifesté que mediante Resoluciéon N° 1, se le imputaron cargos por presunta
infraccion a los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, sin embargo, la Comisidn resolvid en base al analisis de otro
articulo, vulnerando su derecho a la defensa, asi como el principio del debido
procedimiento administrativo.

Por otro lado, precis6 que el producto objeto de denuncia, se encuentra
disponible para ser entregado al sefior M.A.S.V., tal y como fue propuesto por la
empresa en la Audiencia de Conciliacion.

Sobre el Libro de Reclamaciones, precis6 que a pesar de sefialar que el sefior
M.A.S.V. solicito el Libro de Reclamaciones a alguien que no formaba parte del
personal de la empresa, la Comision tuvo fundamento principalmente lo
comprobado mediante la diligencia de inspeccion; sin embargo, el acta levantada
en base a dicha diligencia sefialé lo siguiente: “Asimismo, se deja constancia
gue las seforitas presentes se negaron a identificarse, en tanto indicaron que no
eran encargadas de la tienda”.



» Que, en el procedimiento no solo la Comision habia sido puesta en conocimiento
de que el seiior M.A.S.V. equivocamente solicitd el Libro de Reclamaciones a
una persona que no formaba parte del personal; sino que, ademas, en la
diligencia la autoridad administrativa también solicitd el libro a personas que
expresaron no ser encargadas de la tienda, hechos que no permiten acreditar
gue se contaba con el Libro de reclamaciones.

» Se ingresa la boleta de venta 001 N° 003834 emitida por la empresa YIBAO de
fecha 16 de enero del 2017, por medio del cual se verifica que la empresa si
cuenta con el Libro de Reclamaciones.

» Respecto al aviso del Libro de Reclamaciones, se precis6 que conforme se
aprecia de las fotografias presentadas, en el local cuenta con dos (2) puertas de
acceso, aspecto que no fue tomado en cuenta en la diligencia de inspeccion,
toda vez se determiné que no se contaba con el aviso del Libro de
Reclamaciones al ingresar por una de las puertas de acceso, cuando el mismo
estaba consignado en la segunda puerta, como consta de las fotos adjuntadas.

» Que, en caso de no atender a los fundamentos expuesto, solicitd que las multas
impuestas sean reducidas a amonestaciones, al concurrir las siguientes
atenuantes: se presentd una propuesta conciliatoria, el incumplimiento es
aislado y no obedece a una conducta reiterada por la empresa y se mantiene
una buena conducta procedimental.

1.6. Resolucion final de segunda instancia

Con fecha 28 de marzo del 2019, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor
emitio la resolucion final resolviendo lo siguiente:

- Declarar la nulidad parcial de las resoluciones 1° y 1697-2018/CC2, en el
extremo que imputd y se pronuncid, respectivamente como presunta
infraccion del articulo 14.1 del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Ello en la medida que la conducta debié ser imputada y
analizada bajo la aplicacion de los articulos 18° y 19° del referido cuerpo
normativo.

- En via de integracion, declarar infundada la denuncia presentada por
infraccion a los articulos 18° y 19° del Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, al no quedar acreditado que el producto cuestionado ofrecido
por el proveedor el 3 de noviembre del 2017 nunca haya sido comercializado
por este.

- Confirmar la resolucién 1697-2018/CC2 en el extremo que declar6 fundada
la denuncia por infraccibn a los articulos 150° y 151° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.
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- Confirmar la resolucién en el extremo de las sanciones impuestas.

- Confirmar la resolucién en el extremo que orden6 a Tiendas Adhek
implementar un Libro de Reclamaciones y su respectivo aviso.

- Confirmar la resolucion en el extremo que condend a Tiendas Adhek al pago
de costas y costos del procedimiento.

- Confirmar la resolucion en el extremo que dispuso la inscripcion de Tiendas
Adhek en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Fundamentos de la decision

» Respecto a la imputacién de cargos, se precisé que la conducta de haber
ofrecido un producto en Facebook que nunca estuvo disponible no debid ser
imputada y analizada bajo el articulo 14°.1 del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, toda vez que fue planteada como vulneracion general al deber
de idoneidad que debia cumplir el proveedor en el marco de una relacion de
consumo.

> Por otro lado, la Sala establecié que el articulo 14° del Codigo tiene como
finalidad establecer las condiciones y requisitos necesarios para la publicidad de
promociones, siendo ello definido, conforme a la Ley de Represion de la
Competencia Desleal y que de una evaluacién del anuncio de Adhek, no se
aprecia que se constituya una promocion, puesto no que cuenta con los
elementos que permitan advertir la presencia de condiciones de ofertas
excepcionales razon por la cual no correspondia evaluar el caso bajo dichos
articulos.

» Sobre el deber de idoneidad, se precisé que no se puede determinar la veracidad
de la afirmacion sostenida por el sefior M.A.S.V. consistente en que el producto
ofrecido por el proveedor nunca fue comercializado por este. Si bien el sefior
M.A.S.V. sefial6 ello de manera expresa en su escrito de denuncia, lo cierto es
gue, de una revision del expediente, no se observan medios de prueba que
permitan sustentar y otorgar credibilidad a dicha afirmacion.

» En el escrito de descargos, Adhek desconocié de manera implicita la afirmacion
realizada por el sefior M.A.S.V. en la denuncia, toda vez que su defensa estuvo
orientada a sefalar que no resultaba razonable que el producto materia de
denuncia esté disponible, cuando éste no fue separado o reservado por el
consumidor, existiendo, por tanto, la posibilidad que otro consumidor lo haya
adquirido previamente. Que el proveedor negd que el producto nunca haya sido
comercializado, precisando que, si el sefior M.A.S.V. no encontrd el mismo en
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su establecimiento fue porque no realiz6 la reserva respectiva con pago
adelantado.

Sobre el Libro de Reclamaciones, se determin6 que los argumentos vertidos a
discutir la validez el acta de inspeccion no resultan suficientes para cuestionarla,
puesto que la observacion consignada en el documento-negativa de identificarse
como trabajadores de la empresa- se configura como una circunstancia que no
resulta verosimil a la luz de su reiterada ocurrencia porque Adhek habria
sefialado lo mismo al sefior M.A.S.V.

Que la presentacion de la boleta de venta sobre la adquisicion del Libro de
Reclamaciones no demuestra que haya sido implementado en el
establecimiento de Adhek, siendo un elemento insuficiente para acreditar lo
afirmado.

Respecto al aviso del libro, la Sala precisé que de las fotografias presentadas,
tanto por la autoridad administrativa como por el proveedor se considera que
tomando en cuenta las dimensiones del establecimiento, resulta razonable que
el funcionario encargado de la respectiva inspeccion haya verificado dicho lugar
en su totalidad no existiendo indicio alguno que pueda afectar el contenido de la
conclusién arribada en el acta.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

De la revision de los hechos expuestos por las partes y de las resoluciones
emitidas por el Indecopi, se han identificado problemas de relevancia juridica,
cuyo analisis permitiran determinar si la denuncia presentada por el sefior
M.A.S.V. debio ser declarada fundada o infundada en todos los extremos:

2.1 ;Se ha generado infraccion al deber de idoneidad previsto en los articulos
18°y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que
Tiendas Adhek habria ofrecido mediante su pagina de Facebook, un producto
que no se encontraba en stock en su establecimiento?

Como primer problema de relevancia juridica, se ha identificado la presunta
infraccidn al deber de idoneidad previsto en los articulos 18° y 19° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor. De la revision del expediente, se
observa que este es el principal cuestionamiento realizado por el sefior
M.A.S.V, al precisar que el proveedor habria publicado en su pagina de
Facebook la disponibilidad del producto denominado “Auto 1.18 Dom’s Buick
Grand National 97178” cuando en realidad dicho producto no estaba siendo
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comercializado por este infringiendo asi las normas referidas al deber de
idoneidad.

En respuesta a estas imputaciones, Tiendas Adhek precisé que el hecho de
gue se publigue un referido producto no significaba que estuviera reservado
para un determinado cliente, a menos que haya hecho la reserva del producto
y que ademas el consumidor pueda haber efectuado la comunicacién del
caso a través de la pagina; sin embargo, recién el 8 de noviembre del 2018,
cinco dias después del anuncio el seflor M.A.S.V. se acerco al
establecimiento. No obstante, era razonable que le producto haya sido
vendido a cualquier cliente que haya pagado oportunamente.

Bajo esta controversia y en concordancia con lo que expuso la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor, la evaluacion del presente caso
radica en un aspecto: la existencia del anuncio alegado por el denunciante
en la pagina del proveedor y que el producto anunciado no fue comercializado
por este. Bajo este aspecto, es necesario realizar el analisis pertinente y
verificar si se genero o no infraccion a este deber de idoneidad, permitiendo
evaluar si la denuncia en este extremo debi6é ser declarada fundada o
infundada.

2.2 ¢Se ha generado infraccién a la obligacién de contar con un Libro de
Reclamaciones y su respectivo aviso, supuestos previstos en los articulos
150° y 151° respectivamente del Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor?

Como segundo problema de relevancia juridica se ha considerado importante
analizar y determinar si se genero infraccion a la obligacion del proveedor de
contar con un Libro de Reclamaciones y su respectivo aviso. Como se
aprecia de expediente, el sefior M.A.S.V. manifesto que, al intentar consignar
un reclamo por la presunta infraccion al deber de idoneidad, el personal del
proveedor le indicé que no contaba con dicho libro y que ademas pudo
advertir que en el establecimiento no existia el aviso del Libro de
Reclamaciones.

En respuesta a esta imputacién de cargos, Tiendas Adhek manifesté que el
sefior M.A.S.V. solicité el Libro de Reclamaciones a personas que no
formaban parte del personal de la empresa de Adhek, razon por lo cual no
podia entenderse ello como un argumento para determinar la responsabilidad
administrativa. Por otro lado, con relacién al aviso, precis6 que este no pudo
ser visualizado, pues el establecimiento cuenta con dos (2) puertas y en una
de ella se consigno el aviso, hecho que también no fue advertido en la
inspeccion que se llevo a cabo luego de la presentacion de la denuncia.
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Bajo estos aspectos, se evidencia la controversia suscitada, generando la
necesidad de analizar si se ha generado infraccion a estas obligaciones o si
por el contrario los argumentos vertidos por el proveedor resultan suficientes
para exonerarlo de responsabilidad administrativa.

2.3 ¢El iter procedimental se ha llevado a cabo conforme con el principio del
debido procedimiento?

Finalmente, se ha considerado como tercer problema juridico si el
procedimiento se ha llevado a cabo conforme con el principio del debido
procedimiento administrativo. Se debe tener en cuenta que mediante este
principio se garantiza la correcta actuacion de la autoridad administrativa y el
respeto de los derechos inherentes al procedimiento, permitiendo que el
procedimiento se lleve de forma idénea y que la resolucién emitida sea
fundada en derecho y conforme con el ordenamiento juridico.

Para este aspecto, se analizara sobre el cambio de imputacién realizado por
la Comisidn y su afectacion a este principio y al derecho de defensa. En ese
sentido, se verificara si no se ha transgredido el debido procedimiento en la
tramitacion del presente caso.

1. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

3.1. Sobrelos problemas juridicos identificados

3.1.1 ¢Se ha generado infraccion al deber de idoneidad previsto en los
articulos 18°y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda
vez que Tiendas Adhek habria ofrecido mediante su pagina de Facebook, un
producto que no se encontraba en stock en su establecimiento?

Es necesario mencionar que cuando un proveedor oferta un determinado producto
0 servicio, tiene la obligaciéon no solo de cumplir con lo ofertado sino también de
cumplir en los mismos términos, condiciones y caracteristicas de lo que oferta-es
decir- que no puede incumplir o entregar algo distinto a lo ofertado.

Dicho aspecto responde al deber de idoneidad de los productos o servicios
ofertados en el mercado en base a dos acepciones: el cumplimiento efectivo de lo
gue se ha ofrecido al consumidor y el cumplimiento en las mismos términos,
condiciones y caracteristicas de lo que se ofertd. Cabe manifestar, que resulta l6gico
y necesario la exigencia de este deber, toda vez que en las relaciones de consumo
establecidas es el consumidor quien se encuentra en mayor desventaja respecto al
proveedor, quien, no solo tiene un conocimiento mas especializado de lo que oferta,
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sino que también tiene la nocion del estado del producto, las cantidades de unidades
disponibles, entre otros aspectos.

De esta forma, el articulo 18° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
establece que la idoneidad es entendida como la correspondencia entre lo que el
consumidor espera y lo que realmente recibe. Asi, lo que se pretende es garantizar
los derechos e intereses del consumidor en las relaciones de consumo que
establezca en virtud de los productos o servicios que adquiera o pretenda adquirir.

Esta disposicion también estipula que el deber de idoneidad es evaluado en funcion
a la naturaleza del producto o servicio y su aptitud para satisfacer la finalidad para
la cual se puso en el mercado. Asi, dependiendo del producto o servicio, la
evaluacion de este deber variara. En el presente caso, se cuestiona la infraccion al
deber de idoneidad toda vez que Tiendas Adhek ofrecié mediante su pagina de
Facebook un producto pese que no lo comercializaba.

Bajo esa misma logica, lo que el consumidor espera recibir es lo que el proveedor
ofertd y no verse engafiado mediante la publicacién de un anuncio, cuando en
realidad el producto no lo comercializada la empresa.

Sobre este deber, el dr. Espinoza Espinoza (2016) sefiala que:

La proteccion del consumidor puede ser vista como un mecanismo para el
fortalecimiento de la seguridad en las transacciones del mercado y
suministrar fuentes para el desarrollo de normas sociales de confianza y
certeza. De ahi se sigue que el deber de idoneidad y de informacién a cargo
del proveedor son los dos pilares fundamentales sobre los cuales descansa
la proteccién al consumidor. (Pag. 346)

Tal y como lo sefiala el autor, concibiendo la protecciéon al consumidor como una
forma de fortalecer la seguridad en el mercado respecto a las relaciones de
consumo que se establezcan, el deber de idoneidad se materializa como un pilar
fundamental que debe ser garantizado por el Estado, protegiendo de esta forma los
intereses del consumidor.

En base a lo anterior, se plasma en el articulo 65° de la Constitucion Politica del
Peru que el Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios, garantizando
el acceso a la informacion sobre todos los bienes y servicios que circulen en el
mercado. De esta manera, se establece la obligacion a cargo del Estado de
defender los intereses de los consumidores, razon por la cual se garantiza el deber
de idoneidad a cargo de los proveedores.

En la misma linea de pensamiento, para brindar un mayor alcance, mencionaremos
un ejemplo del modelo de idoneidad elaborado por el dr. Bullard Gonzéalez (2013) el
cual establece la siguiente formula:
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MODELO DE IDONEIDAD REALIDAD
X+Y+Z = X+Y+Z (...)
Donde X, Y, y, Z son las caracteristicas del bien o servicio.
Por el contrario, no hay idoneidad si:
MODELO DE IDONEIDAD REALIDAD

X+Y+Z = X+Y+H. (Pag. 287)

Para el autor, habra idoneidad si en el contrato de consumo por la adquisicion de
un celular, se le indic6 al consumidor que este podria recibir llamadas (X), mandar
mensajes (Y) y contaba con dos (2) camaras traseras (Z), y al momento que el
consumidor adquiere el producto recibe un celular con el cual realiza llamadas (X),
puede efectuar mensajes de texto (Y) y podria utilizar las dos (2) camaras traseras
(2); por el contrario, no habria idoneidad si el consumidor recibe un celular con el
gue podria realizar llamadas (X), podria enviar mensajes (Y), pero solo contaria con
una (1) camara trasera (H).

Ahora bien, debe tomarse en cuenta que el articulo 18° establece que la idoneidad
es la correspondencia entre lo que el consumidor esperay lo que realmente recibe,
pero en funcién a la informacion que el proveedor ha brindado, a la publicidad y a
las condiciones y circunstancias de la transaccion; es decir que la idoneidad se
evalua en funcion a la informacion que el proveedor transmite.

Un consumidor no puede esperar “algo” que no se le ha informado o que no
responde a las condiciones y circunstancias de la transaccion, toda vez que dicho
aspecto escapa de la razonabilidad que el consumidor debe tener en las
transacciones que realiza. Sobre el particular, Salas Valderrama (2010) expresa:

Por tanto, existe un supuesto de falta de idoneidad cuando no existe
coincidencia entre lo que el consumidor esperay lo que el consumidor recibe,
naturalmente lo que el consumidor (razonable) espera depende de la
informacion y la calidad que el proveedor le ha brindado. (p. 189).

Cabe precisar que interponer una denuncia por infraccion al deber de idoneidad
cuando el consumidor no toma en cuenta la informacion proporcionada del
proveedor, las condiciones y términos de la transaccion, resulta improcedente por
falta de interés para obrar.

Por tanto, es necesario que el cumplimiento de este deber tiene como uno de sus
fundamentos las expectativas del consumidor, pues al proporcionar la informacién
relevante sobre un producto o servicio que al consumidor interesa (para la
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satisfaccion de las necesidades, ya sean basicas o superfluas), se genera una
expectativa razonable, misma que debe ser satisfecha por el proveedor.

Asi, es el proveedor quien debe procurar satisfacer estas expectativas creadas,
siempre que se hayan creado en base a lo que se ha informado, las condiciones y
circunstancias de la transaccion. Bien lo establece Rodriguez Garcia (2014),
cuando refiere que:

Como puede apreciarse, tal correspondencia entre lo esperado y lo recibido
se determina atendiendo a ciertas consideraciones relevantes. Son esas
consideraciones las que llevan a la autoridad a arribar a la conclusién de que
estamos en un caso en el que el consumidor tiene expectativas tutelables.
En sentido contrario, entonces, debemos afirmar que no cualquier
expectativa del consumidor resulta merecedora de tutela. (Pag. 304)

Bajo estas consideraciones y expectativas tutelables, se habla de una proteccion al
consumidor en relacion con el deber de idoneidad, sancionandose a todo proveedor
gue incurra en infraccion de este deber. En ese sentido, todo consumidor que se
vea inmiscuido en estas circunstancias puede interponer una denuncia atribuyendo
responsabilidad administrativa al proveedor, quien debera ejercer su derecho a la
defensa, presentado los descargos correspondientes.

El articulo 104° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor prescribe que
el proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la
existencia “de una causa objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura
del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, hecho determinante de un tercero
o de la imprudencia del propio consumidor afectado”. Asi, el proveedor deber
acreditar que no es responsable por la infraccién alegada.

Sobre el particular, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor establece
que:

“(...) en la actuacion del proveedor impone a este la carga de sustentar y
acreditar que no es responsable por la falta de idoneidad del producto
colocado en el mercado, sea porque actué cumpliendo con las normas
debidas o porgue pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo
eximen de responsabilidad. (Resolucion 0002-2021/SPC-INDECORPI,
Fundamento 8)

En concordancia con lo anterior, la Sala vuelve a sefialar que: “Asi, una vez
acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor acreditar que
este no le es imputable, conforme a lo establecido en el articulo 104° del Codigo”.
(Resolucion 0001-2021/SPC-INDECOPI, Fundamento 20).
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Para el presente caso, como se ha precisado en la identificacion de los problemas
juridicos, se cuestiona como infraccion al deber de idoneidad que la denunciada
habria publicado en su péagina de Facebook la disponibilidad del producto
denominado “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” cuando en realidad
dicho producto no estaba siendo comercializada por este proveedor. En ese sentido,
y refutando a lo argumentado por la Sala en este caso, sefiala que para dilucidar si
se genero infraccion a este deber debe analizarse un aspecto: si la empresa no
estaba comercializando dicho producto.

Es menester indicar que dicho producto fue puesto a disposicion de los
consumidores a través de su pagina de Facebook el 3 de noviembre de 2017, por
lo que debe precisarse lo siguiente: si bien lo afirmado por el sefior M.A.S.V. no esta
respaldado por medios de pruebas, siendo solo una afirmacion sobre la presunta
falta de comercializacion porque no esta en mejor posicion de acreditar ello ante la
autoridad administrativa; y nos encontramos ante un (1) hecho negativo que el
consumidor no podria consignar en sus medios probatorios, nos referimos, la no
comercializacidén de un producto, por lo que la carga de la prueba debi6 recaer en
el proveedor. Es asi como, la Sala al resolver en via de integracion debi6 aplicar la
teoria de la carga de la prueba dindmica porque se le esta exigiendo al consumidor
gue pruebe un (1) hecho negativo (si el producto nunca estuvo disponible para ser
comercializado) quien estuvo en mejor posicion para probar que el producto fue
comercializado (con las ventas) es el proveedor. Que el consumidor pruebe ello es
un hecho negativo que constituye una prueba diabdlica.

Con relacion a lo mencionado anteriormente, MacRae Tays (2018) sefiala lo
siguiente:

“La teoria de carga probatoria dindmica parte de una concepcion publicista
del proceso, en que el juez goza de amplias facultades como director del
proceso, rompiendo la regla sobre la distribucién de la carga de la prueba por
la cual “quien afirma un hecho, debe probarlo”, permitiéndose de manera
excepcional, en casos de prueba dificil, la aplicacion del principio de facilidad
probatoria, por el que la prueba recae en el sujeto que estd en mejores
condiciones para proporcionar el material probatorio, independientemente de
quien afirmo el hecho”. (12,704, 3)

Bajo estos aspectos y al no existir medios de prueba por parte del proveedor que
acrediten que el producto no estaba siendo comercializado en la empresa, para el
presente caso se determina que se ha generado infraccion al deber de idoneidad
previsto en el articulo 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
bajo la aplicacion de la teoria de la carga de la prueba dinamica, debiendo la Sala
devolver el expediente a la Comision para que realice una correcta imputacion de
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cargos bajo la aplicacion de lo establecido en los articulos 18 y 19 por tratarse de
una infraccion al deber de idoneidad.

3.1.2 ¢Se ha generado infraccion a la obligacién de contar con un Libro de
Reclamaciones y su respectivo aviso, supuestos previstos en los articulos
150° y 151° respectivamente del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor?

En este segundo extremo corresponde analizar si se generd infraccion a la
obligacién de contar con un Libro de Reclamaciones y el respectivo aviso en el
establecimiento del proveedor. Se precisa que, en las relaciones de consumo, el
consumidor puede verse afectado por la atencién brindada o por infraccidn al deber
de idoneidad en los productos y servicios que el proveedor comercializa, razon por
la cual procede a formular un reclamo. Sobre el particular, Maravi Contreras (2013)
sefala que: “Ante la falta de idoneidad de un producto o servicio el consumidor tiene
derecho a reclamar al proveedor”. (Pag. 38)

Asi, el reclamo presentado se materializa ante la disconformidad del consumidor
por los productos o servicios ofertados por el proveedor, generando la obligacion
por parte del proveedor de brindar una respuesta dentro de un plazo razonable.

Para estos efectos, se considera necesario que el establecimiento del proveedor
cuente con un Libro de Reclamaciones a través del cual el consumidor pueda
formular dicho reclamo y se le pueda brindar una respuesta al reclamo en un plazo
adecuado. En ese sentido, el articulo 150° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor senala que: “Los establecimientos comerciales deben contar con un
Libro de Reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento establece las
condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para el cumplimiento de la
obligacion sefialada en el presente articulo”.

Mediante el articulo en mencién, se establece la obligacién a cargo del proveedor
de contar con un Libro de Reclamaciones en el establecimiento comercial donde
lleva a cabo sus transacciones, ya sea en forma fisica y virtual. De igual manera, el
articulo 4° del Decreto Supremo 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor modificado por
el Decreto Supremo N° 006-2014° que sefiala que el establecimiento comercial que
esté abierto al publico debe contar con un Libro de Reclamaciones, mismo que debe
ser puesto a disposicion ante la solicitud del consumidor.

Debe entenderse que este libro se constituye como un soporte mediante el cual, el
consumidor deja constancia de su reclamo o queja sobre el producto o servicio
brindado.

Sobre el particular, Laca Ramos (2015) establece que:
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En ese orden de ideas, el Libro de Reclamaciones surge en la normativa
peruana como un instrumento destinado a canalizar las insatisfacciones de
los consumidores y usuarios que deriven de una relacion de consumo, pues
como se presiente del propio espiritu de la norma, es un medio para que el
consumidor exprese sus reclamos y quejas con relacidon a los problemas
derivados del consumo de un bien o servicio en el mercado. (Pag. 5)

Tal y como lo establece la autora, el Libro de Reclamaciones se constituye como un
instrumento mediante el cual el consumidor canaliza la insatisfaccion generada en
la relacién de consumo, expresando el descontento mediante la formulacion de un
reclamo que debe ser atendido dentro de cierto plazo. En concordancia con lo
precisado, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor sefiala que:

De acuerdo con el numeral 3.1. del articulo 3° del Reglamento del Libro de
Reclamaciones, se entiende por Libro de Reclamaciones, al documento de
naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el cual los
consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o
servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial abierto al
publico. (Resolucion 0006-2021/SPC-INDECOPI, Fundamento 39)

Cabe precisar que la intencion de establecer este deber a cargo del proveedor es
facilitar que el consumidor pueda mostrar el descontento generado por los productos
0 servicios comercializados y en un eventual caso, usar como medio de prueba el
documento derivado del Libro de Reclamaciones. De esta forma, cuando el
consumidor solicite el libro para formular el reclamo correspondiente, como ha
precisado, el proveedor debe entregarlo de forma inmediata, tal y como estipula el
articulo 152° del Cédigo: “Los consumidores pueden exigir la entrega del Libro de
Reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto de los productos o
servicios ofertados”.

Por otro lado, no basta con que el proveedor tenga en sus establecimientos este
libro, resulta necesario que se cuente con un aviso en un lugar visible que indique
la existencia de este, tal y como lo exige el articulo 151° del Cddigo al establecer
gue a efectos del articulo 150, el establecimiento comercial del proveedor debe
exhibir un aviso en un lugar visible sobre la existencia del Libro de Reclamaciones.

Igualmente, el articulo 9° del Reglamento, establece que el Libro de Reclamaciones
debe exhibirse en un lugar donde el consumidor pueda observarlo, siendo
facilmente accesible al publico y debe contar con el aviso respectivo. Este aviso,
debe indicar también el derecho que tiene el consumidor de solicitar el libro cuando
lo estime conveniente.
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Asimismo, cabe indicar lo precisado por Rivera La Rosa (2018): “El aviso, debe
describir su naturaleza” (Pag. 29). Es decir que debe indicar si el libro es fisico o
virtual, con la finalidad de facilitar el acceso al consumidor.

Ahora bien, debe tomarse en cuenta que en conformidad con los articulos 150° y
151° se evidencian dos exigencias legales diferentes, generando dos infracciones y
no pudiendo imponerse una sola sancion por la infraccion de estos dos articulos.
Sobre el particular, Cerrén Baldedn y otros (2019) sefalan que:

De acuerdo con lo mencionado en el parrafo anterior, la Sala ha establecido
gue los articulos 150 y 151 del Cdédigo son dispositivos normativos que
contienen  obligaciones legales expresamente diferentes, cuyo
incumplimiento genera dos infracciones autbnomas: la omision de contar con
el Libro de Reclamaciones, por un lado; y la omision de la exhibicion del aviso
informativo, de otro. (Pag. 126)

Para el caso analizado, se ha cuestionado que no se hizo entrega de este libro y
gue en el establecimiento comercial de la denunciada no existia un aviso que
indicara la existencia del mismo y el derecho que tiene el consumidor de solicitarlo
cuando lo estime conveniente.

Sobre el particular, obra en el expediente el Acta de Inspeccion de fecha 31 de enero
del 2018 en el que se constato lo siguiente:

(1) Se verifico que el local no cuenta con el aviso del Libro de Reclamaciones.
(i) Se verificd que el establecimiento no cuenta con Libro de Reclamaciones.

(i)  Se deja constancia que las sefioritas presentes en la tienda se negaron a
identificarse en tanto indicaron que no eran encargadas de la misma.

Por consiguiente, el representante de Tiendas Adhek cuestioné dicha acta
manifestando que la representante de la Secretaria Técnica solicitdé el libro a
quienes no eran parte de la empresa y que no constat6 que el local contaba con dos
(2) puertas y en una de ellas estaba consignado el aviso respectivo. En calidad de
medio probatorio adjunt6 boleta de venta de 16 de enero del 2017 que acredita la
copra de un Libro de Reclamaciones.

En ese orden de ideas, dado que el acta levantada constituye un documento suscrito
por un inspector publico en ejercicio de sus funciones y que no se han presentado
medios de prueba que cuestionen su eficacia, se presume su veracidad respecto a
los hechos descritos.

Por otro lado, pese a que el proveedor precis6 que no se solicité el Libro de
Reclamaciones al personal de la empresa, lo cierto es que no ha presentado algun
medio de prueba destinado a corroborar que el dia de los hechos contaba con dicho
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libro que estaba siendo puesto a disposicion de los consumidores. La boleta de
venta si bien acredita la compra del libro, no constituye medio de prueba suficiente
para acreditar que se implementd en el establecimiento comercial, por lo que queda
acreditada la infraccion en este extremo.

Respecto al aviso del Libro de Reclamaciones, el argumento presentado por el
representante de Tiendas Adhek tampoco tiene respaldo probatorio, pues si bien se
ha sefialado que el inspector no ha tomado en cuenta que existian dos (2) puertas
y en una de ellas se habria consignado el aviso, de la revision del acta se aprecia
lo contrario. En este caso, y concordando con los argumentos esgrimidos por la
Sala, resulta razonable que tomando en cuenta las dimensiones del
establecimiento, el funcionario haya inspeccionado la totalidad del lugar. Asimismo,
cabe mencionar que las fotografias adjuntadas por el proveedor no resultan ser
suficientes para acreditar lo manifestado por esta, toda vez que de una revision de
estas no se puede corroborar la fecha de emisién de esta que permitiria determinar
gue el aviso se encontraba al momento de los hechos.

3.1.3 ¢ El iter procedimental se ha llevado a cabo conforme con el principio del
debido procedimiento?

Finalmente, en este extremo corresponde analizar si el iter procedimental se ha
llevado a cabo segun el principio del debido procedimiento administrativo. En todo
procedimiento administrativo se deben otorgar todas las garantias necesarias para
tutelar adecuadamente los intereses involucrados, especialmente si se trata de un
procedimiento administrativo sancionador en materia de proteccién al consumidor
en los que se ven inmersos derechos de los consumidores.

Bajo esa premisa, se debe garantizar el adecuado desarrollo del procedimiento,
tanto de forma como de fondo, desde que se presenta la denuncia hasta que se
emite la resolucion final que brinda solucion a la controversia suscitada. Este
aspecto responde al principio del debido procedimiento que se constituye como un
principio general que establece que el Estado debe respetar la totalidad de los
derechos que la ley reconoce a cada persona en todo proceso.

Asi, el debido procedimiento administrativo engloba una serie de derechos y
garantias que deben ser tuteladas y que estan destinar a resguardar la integridad
del procedimiento y los intereses de las partes intervinientes. Sobre el particular,
Bechara Llanos (2015) manifiesta que: “El debido proceso en la actuacion
administrativa debe pregonarse como el maximo principio fundante de toda la
actividad publica, ya que este ejerce especial control sobre el principio de legalidad
y de la observancia de los demas derechos fundamentales”. (Pag. 91)
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Este principio es reconocido a nivel constitucional, precisandose en el articulo 139°
inciso 3 de la Constitucion que es un principio y derecho de la funcion jurisdiccional
la observancia del debido procesoy la tutela jurisdiccional efectiva, aspecto aplicado
también en todo procedimiento administrativo.

Ahora bien, para entender la importancia de la aplicacion de este principio en el
procedimiento administrativo, es necesario tomar en cuenta lo que precisa el dr.
Huapaya Tapia (2015):

El procedimiento administrativo es cauce del ejercicio de la funcion
administrativa, y por tanto es el instrumento idéneo para el cumplimiento de
los fines de servicio del interés general que tienen todas las entidades de la
Administraciébn Publica. Precisamente, en la sede del procedimiento
administrativo, las entidades y sus autoridades ejercen la funcion
administrativa de modo concreto, de tal suerte que aplican criterios de
ponderacién del interés general, a efectos de adoptar decisiones que lo
expresen y apliquen a situaciones determinadas. (Pag. 140)

Tal y como lo precisa el autor, mediante el procedimiento administrativo se hace
cumplimiento de los fines de servicio de interés general, que, en el caso del
Indecopi, para la materia de proteccion al consumidor, es la tramitacion de los
procedimientos sobre infracciones a las normas del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, ejerciendo la funcién administrativa para tal caso y aplicando
criterios de ponderacion general a efectos de tomar decisiones. Dada la finalidad
del procedimiento y los derechos que se ven involucrados, el principio el debido
procedimiento resulta indispensable para garantizar un adecuado desarrollo
procedimental, emitir decisiones justas y fundadas en derecho.

Sobre el particular, Rojas Franco (2011) establece que: “La esencia del
procedimiento administrativo en general es la de asegurar el cumplimiento posible
de los fines de la administracién con respeto a los derechos subjetivos y a los
intereses legitimos del administrado, de acuerdo con el ordenamiento juridico” (Pag.
182). De esta forma, para el cumplimiento de los fines del procedimiento, resulta
necesario de la aplicacion de este principio.

Por otro lado, se precisa que este principio tiene dos dimensiones, tal y como lo
establecido el Tribunal Constitucional:

(...) una formal, procesal o procedimental, y otra de carécter sustantivo o
material. En la primera de las mencionadas esta concebido como un derecho
continente que abarca diversas garantias y reglas que garantizan un estandar
de participacion justa o debida durante la secuela o desarrollo de todo tipo de
procedimiento o proceso. En la segunda de sus dimensiones exige que los
pronunciamientos o resoluciones con los que se pone término a todo tipo de
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proceso respondan a un referente minimo de justicia o razonabilidad. (Exp.
N° 00579-2013-PA/TC, Fundamento 5.3.1)

Para el caso de la dimensién formal o procedimental, que garantiza los actos, fases
procedimentales y diversos derechos inherentes al procedimiento, se tiene el
articulo IV del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General que sefiala
de forma enunciativa mas no limitativa los derechos involucrados e inherentes
garantizados en esta dimension y que deben observarse en el presente caso:

Derecho a la notificacion.- Las partes intervinientes en el procedimiento tienen
derecho a ser notificadas sobre todos los actos que se lleven a cabo, desde que
se presenta la denuncia hasta que se emite la resolucion final, permitiendo que
se tenga conocimiento de los tramites y actos realizados.

Derecho a la refutacién de los cargos y exponer argumentos.- Este derecho
responde al derecho de defensa del que goza toda persona a quien se le imputa
alguna accién o infraccion. En ese sentido, al tomar conocimiento de las
imputaciones realizadas se procede a la refutacion de los cargos, exponiendo
los argumentos necesarios que materializan su defensa. En el mismo sentido, la
otra parte puede presentar argumentos sobre la refutacion presentada sin que
exista impedimento para ello.

Derecho a presentar alegatos complementarios.- Este derecho, permite que las
partes que intervienen en el procedimiento puedan presentar alegatos
complementarios antes de la emision de la resolucién final, con la finalidad de
fortalecer o respaldar los argumentos esgrimidos inicialmente.

Derecho a ofrecer medios de prueba.- Implica ofrecer medios de prueba, permite
gue las partes puedan sustentar los hechos afirmados, y generar conviccién en
la autoridad administrativa sobre la verdad de los hechos.

Derecho la motivacion de resoluciones.- La debida motivacion garantiza que
toda decision tomada por la autoridad correspondiente se encuentre sustentada
y debidamente respaldada, expresandose el razonamiento que se ha empleado
para llegar la resolucion final. Esto implica resolver y fundamentar en base a la
imputacion que se ha realizado.

Derecho a impugnar las resoluciones.- Este derecho permite cuestionar las
resoluciones emitidas en una primera instancia, permitiendo que el superior
jerarquico pueda hacer una revision de las mismas, procediendo ya revocarlas
o confirmarlas segun su evaluacion.

Todos estos derechos, entre otros, tal y como lo sefiala el Tribunal Constitucional:
“(...) garantizan que el procedimiento o proceso en el cual se encuentre inmerso
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una persona se realice y concluya con el necesario respeto y proteccion de todos
los derechos que en él puedan encontrarse comprendidos.” (Exp. N° 03433-2013-
PA/TC, Fundamento 3.3.1)

Para el presente caso, se ha cuestionado este aspecto en relacion con la variacion
de la imputacion de cargos realizado por la Comisién de Proteccion al Consumidor
2. De esta forma, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor
2 al admitir a tramite la denuncia tipifico el hecho imputado bajo infraccién al articulo
18° y 19° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y en base a dicho
titulo de cargo, se ejercidé el derecho de defensa y los posteriores actos; sin
embargo, al momento de emitir resolucion final, la Comision decidié cambiar el titulo
de cargo por infraccion al articulo 14.1° de Cddigo, referido a la publicidad de
promociones.

Es necesario precisar que, atendiendo a la congruencia en el procedimiento, la
autoridad administrativa al momento de recibir la denuncia correspondiente tiene la
obligacion de evaluar los hechos controvertidos, calificando la conducta que el
denunciante ha considerado como infraccion. En base a ello, procede a emitir la
resolucion que corresponde.

En este extremo se concuerda con lo establecido por la Sala, al sefialar que, de la
revision de la denuncia interpuesta, se aprecia que el hecho denunciado consistio
en una vulneracion a las expectativas del consumidor, al haber observado un
anuncio de un producto que estaria disponible para la venta y que no estaba siendo
comercializado por la empresa, esto es infraccion al articulo 18° y 19° del Codigo
referidos al deber de idoneidad.

El articulo 14° tal y como lo refiere la Sala, tiene como fin establecer condiciones y
requisitos para la publicidad de promociones, tal y como se observa en la redaccion
del mismo articulo: “La publicidad de promociones de ventas debe consignar, en
cada uno de los anuncios que la conforman, la indicacion clara de su duraciény la
cantidad minima de unidades disponibles de productos ofrecidos”; no estando
dirigido a cuestionar una defraudacion de las legitimas expectativas del consumidor.

Por otro lado, la Sala también sefiala que este articulo se aplica en bienes y servicios
en condiciones de oferta excepcionales y temporales, aspecto que no responde al
presente caso, pues el anuncio consignado por la denunciada en su pagina de
Facebook no representa alguna promocion, solo anuncia la disponibilidad del
producto y su precio.

Finalmente, la Comision no debid variar la imputacién de cargos y analizar el hecho
bajo otra infraccidén, que no se materializa en este caso, vulnerando el derecho a la
defensa del proveedor y a la debida motivacién, al sustentar su decision en un
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aspecto o hecho diferente al petitorio realizado por el consumidor. Por tanto, la
resolucion de la Comision no ha garantizado el principio del debido procedimiento
administrativo en dicho extremo, por lo que el hecho que la Sala declare la nulidad
parcial de ese extremo se encuentra correctamente sustentado.

V. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

4.1 Sobre las resoluciones emitidas
4.1.1 Resolucion emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor

Respecto a la resolucion emitida por la Comision preciso que no me encuentro de
acuerdo Unicamente en el extremo que declar6 fundada la denuncia al establecer
gue quedd acreditado que el proveedor ofrecié un producto a pesar de no contar
con stock de dicho producto en su establecimiento.

Dicha decision se sustentd en el cambio de imputacion que realizé la misma
Comisidn en la resolucion emitida, subsumiendo el hecho como infraccion al articulo
14° del Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, sin analizar objetivamente
gue dicho articulo solo establece las condiciones y requisitos para la publicidad de
promociones excepcionales y temporales, aspecto que no ocurre en el caso
analizado, pues se observa que la denuncia interpuesta consistia en la vulneracién
de las expectativas del consumidor al anunciarse un producto como disponible,
cuando no estaba siendo comercializada por la empresa, generando infraccion al
articulo 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Por otra parte, me encuentro de acuerdo con la resolucion final de la Comision
respecto a que declard fundada la denuncia y sancion6 a Tiendas Adhek con una
multa de 0.5 UIT en el extremo de que no contaba con el Libro de Reclamaciones
en su establecimiento comercial debido a que en virtud al escrito de denuncia de
fecha 8 de enero de 2018 y al Acta de Inspeccion realizada el 31 de enero de 2018
se verifica que el personal del proveedor afirm6 que no contaba con el Libro de
Reclamaciones fisico en el establecimiento comercial; asimismo, el proveedor se
encontraba en mejor posicion para probar el cumplimiento de contar con el Libro de
Reclamaciones pero no presenté algin medio probatorio con la finalidad de que la
Comision determine que en la fecha que acudio el sefior M.A.S.V. el proveedor si
contaba con el Libro de Reclamaciones.

Bajo esa misma logica, me encuentro de acuerdo con la resolucion final de la
Comision en tanto que sancion6 a Tiendas Adhek con una multa de 0.5 UIT en el
extremo de que en su establecimiento comercial no contaba con el aviso del Libro
de Reclamaciones ya que el sefior M.A.S.V. en el escrito de denuncia afirmé que el
proveedor tiene la obligacion de implementar el aviso que manifieste la existencia
del Libro de Reclamaciones y en el Acta de Inspeccion se concluyé que el
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establecimiento de Tiendas Adhek no contaba con el aviso del referido libro. En ese
mismo aspecto, el representante de Tiendas Adhek mediante escrito del 13 de
febrero de 2018 consigno una fotografia donde acredita la existencia del aviso del
Libro de Reclamaciones. Sin embargo, tomando en consideracién la fotografia
presentada por el representante de Tiendas Adhek no se verifica la fecha de la
emision de las fotografias.

4.1.2 Resolucion emitida por la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor

Respecto a la resolucion emitida por la Sala, preciso gue me encuentro parcialmente
de acuerdo con la decision en algunos de sus extremos. Toda vez que la Sala realiz6
un andlisis objetivo e idoneo del caso respecto de la infraccion a que el proveedor
no contaba con el libro ni con el aviso; sin embargo, sefiala que en via de integracion
declar6 infundada la denuncia presentada por infraccion al deber de idoneidad
porque el sefior M.A.S.V. no habia acreditado que la empresa no comercializaba el
producto cuestionado. Situacion la cual no me encuentro de acuerdo porque no se
puede exigir al sefior M.A.S.V. que pruebe un hecho negativo el cual no cuenta con
elementos de conviccion para determinar si el producto fue comercializado o no, por
tanto, ello le corresponde a Tiendas Adhek quien debe acreditar que puso a
disposicion de los consumidores el producto materia de denuncia.

Asimismo, realiz6 un analisis preciso sobre la infraccion de que Tiendas Adhek no
conté con un Libro de Reclamaciones y su respectivo aviso, determinando la
responsabilidad administrativa ante los hechos denunciados.

V. CONCLUSIONES

Del andlisis de los problemas juridicos identificados, se ha llegado a las siguientes
conclusiones:

1. La conducta denunciada y referida a que Tiendas Adhek mediante su pagina
de Facebook ofrecid el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National
97178 por el importe de S/ 290.00 y que no estaba siendo comercializada
por la empresa corresponde a una presunta infraccion del deber de
idoneidad, previsto en los articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor; toda vez que el hecho denunciado consistio en la
vulneracion de las legitimas expectativas del consumidor.

2. En el caso analizado, para determinar si se vulneraron las normas referentes
al deber de idoneidad, es necesario establecer que Tiendas Adhek ofrecio el
producto “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178 por el importe de S/
290.00 en su péagina de Facebook pese a que no estaba comercializado.

27



3. La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor en via de integracion
declar6 infundada la denuncia respecto a que no quedé acreditado que el
producto ofrecido por Tiendas Adhek nunca fue comercializado, debiendo el
sefior M.A.S.V. presentar medios probatorios que sustenten su pretension.
Consideramos que la Sala no debié pronunciarse en ese extremo de la
denuncia porgue se tratan de hechos negativos que el consumidor no puede
acreditar ante la autoridad administrativa y aplicando la teoria de la carga
probatoria dindmica es Tiendas Adhek quien se encuentra en una mejor
posicidén para probar que el producto en cuestion estaba disponible para su
venta, como por ejemplo a través de los registros de ventas. Por tanto, la
Sala en su resolucion final debio declarar la nulidad de la resolucion de la
Comision de Proteccion al Consumidor 2 en el extremo que declaro
responsable administrativamente a Tiendas Adhek por la infraccién al articulo
14.1 del Codigo toda vez que ofrecio el producto “Auto 1.18 Dom’s Buick
Grand National 97178” a pesar de no contar con stock disponible en su
establecimiento, debiendo devolver el expediente a la Comisién para que
resuelva dicho extremo mediante un nuevo pronunciamiento imputando
correctamente bajo la presunta infraccion al deber de idoneidad contemplado
en los articulos 18 y 19 del Codigo Proteccion y Defensa del Consumidor.

4. Respecto al extremo del Libro de Reclamaciones, es obligacion de todo
proveedor contar con un Libro de Reclamaciones en sus establecimientos
abiertos al publico, ya sea fisico o virtual con la finalidad de que el consumidor
pueda plasmar y dejar constancia de los reclamos o quejas formulados ante
la disconformidad por los productos y servicios ofrecidos por el proveedor e
inclusive por la atencion brindada al consumidor en el establecimiento
comercial del proveedor. Asimismo, tienen la obligacién de contar con un
aviso donde se manifieste la existencia de este libro y el derecho de los
consumidores a solicitarlo cuando lo estimen conveniente.

5. En vista de lo mencionado en el parrafo anterior, se ha generado infraccion
a la obligacion del proveedor de contar con un Libro de Reclamaciones y su
respectivo aviso, previstos en los articulos 150° y 151° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que quedé acreditado que
Tiendas Adhek no contaba con la implementacién de este libro y el aviso
correspondiente. Los medios probatorios presentados y consistentes en la
boleta de compra de un Libro de Reclamaciones y las fotografias del local
donde supuestamente se consignaria el aviso, no resultan medios de prueba
suficientes para acreditar que el dia de los hechos materia de denuncia la
empresa contaba con el libro y el aviso correspondiente.
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6. Finalmente, se concluye que la Comisién de Proteccidon al Consumidor 2 no
ha garantizado el principio del debido procedimiento administrativo, toda vez
gue cambio el titulo de cargo sin una justificacién razonada, subsumiendo el
hecho infractor en base a lo que sefiala el articulo 14.1° de Cdédigo, referido
a la publicidad de promociones, sin considerar que dicho articulo tiene como
propoésito establecer condiciones y requisitos para la publicidad de
promociones y que la denuncia presentada se basa en cuestionar una
defraudacion a las expectativas legitimamente creadas, vulnerando el
derecho a la defensa del proveedor y a la debida motivacién, al sustentar su
decision en un aspecto o hecho diferente al petitorio realizado por el
consumidor.
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ANEXOS

Copia del escrito de denuncia y sus respectivos anexos.

Copia del Acta de Inspeccion de la Secretaria Técnica de la Comision de
Proteccién al Consumidor 2.

Copia del escrito de descargos de Tiendas Adhek y sus respectivos anexos.
Copia del Acta de Audiencia de Conciliacion.

Copia de la Resolucion Final N° 1697-2018/ CC2.

Copia del recurso de apelacién y sus respectivos anexos.

Copia de la Resolucion N° 0856-2019/SPC-INDECORPI.
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Oﬁ PERU j Presidencia” - TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
E del Consejo de Mmlstro Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0856-2019/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0022-2018/CC2

PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 2

PROCEDIMIENTO :  DE PARTE

DENUNCIANTE  : [

DENUNCIADA  :  TIENDAS ADHEKE.IR.L.

MATERIAS :  IDONEIDAD DEL SERVICIO
LIBRO DE RECLAMACIONES

ACTIVIDAD :  VENTA AL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS

EN PUESTOS DE VENTA'Y MERCADO

SUMILLA: Se declara la nulidad parcial de las Resoluciones 1 del 30 de enero
de 2018, y 1697-2018/CC2 del 31 de julio de 2018, en el extremo que imputé y

‘ se pronuncio, respectivamente, como una presunta infraccion del articulo
14°.1 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, sobre el hecho
que el proveedor haya ofrecido en su cuenta de la red social “Facebook” un
determinado producto que nunca estuvo disponible para su
comercializacion. Ello, en la medida que dicha conducta debié ser imputada
y analizada bajo la aplicacion de los articulos 18° y 19° del referido cuerpo
normativo, toda vez que fue planteada como una vulneracion general al
deber de idoneidad que debia cumplir el proveedor en el marco de una
relacion de consumo. Como consecuencia, se deja sin efecto la multa
impuesta y la medida correctiva ordenada por la primera instancia en este
extremo.

En via de integracion, se declara infundada la denuncia interpuesta por el
serior NG cotra Tiendas Adhek E.LR.L., por presunta
| infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
1 Consumidor, al no haber quedado acreditado que el producto “Auto 1.18
. Dom’s Buick Grand National 97178” ofrecido por el proveedor el 3 de

- noviembre de 2017, nunca haya sido comercializado por éste.

Finalmente, se confirma la resolucion venida en grado en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta por el senor |} ENEGIGTNNENEGEGEGEE
Il contra Tiendas Adhek E.LR.L. por infraccion de los articulos 150° y 151°
del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quedado
acreditado que el proveedor no contaba con el libro de reclamaciones y su
respectivo aviso, en su establecimiento.

NCIONES:
- 0,50 UIT, por no contar con un libro de reclamaciones en su
establecimiento.
0,50 UIT, por no contar con un aviso del libro de reclamaciones en su
establecimiento.
M-SPC-13/1B 1722

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf. 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe




e | - 0160

ﬁﬁ PERU Presidencia TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
I 1% del Consejo de Ministros - Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
> Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0856-2019/SPC-INDECOPI

oo
<
=

EXPEDIENTE 0022-2018/CC2

Lima, 28 de marzo de 2019
CEDENTES

1. Mediante escrito del 5 de enero de 2018, el serior || NG
(en adelante, | nterpuso una denuncia contra Tiendas Adhek
E.LLR.L. (en adelante, Tiendas Adhek)' por presuntas infracciones de la Ley
29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Cédigo), manifestando lo siguiente:

(i) El 3 de noviembre de 2017, Tiendas Adhek ofreci6 a través de su

cuenta en la red social “Facebook” el producto denominado “Auto 1.18
. Dom’s Buick Grand National 97178" por el valor ascendente a
S/290,00;

(i) de una revision del referido anuncio podia desprenderse lo siguiente: (a)
el producto se encontraba disponible en tiendas para su
comercializacion; (b) el valor del producto ascendia a S/ 290,00; y, (c) el
producto podia ser entregado a nivel nacional,

(i) en atenciéon a la informacion consignada en el anuncio, el 8 de
noviembre de 2017, acudi6 al establecimiento de Tiendas Adhek con la
finalidad de adquirir el producto; sin embargo, al solicitarlo el personal
del proveedor le manifesté que habia existido un error en la publicacion,
toda vez que el bien solicitado nunca estuvo en comercializacion;

(iv) toda vez que se habia frustrado la posibilidad de realizar la compra del
producto como consecuencia de la informacién erronea contenida en la
plataforma virtual, procedié a solicitar el libro de reclamaciones; no
obstante, le indicaron que el establecimiento no contaba con elio.
Adicionalmente, pudo advertir que dicho lugar no contaba con el

. respectivo aviso del libro de reclamaciones; vy,

(v) finalmente, solicitd lo siguiente: (a) ejecutar la obligacion asumida e
informada el 3 de noviembre de 2017, procediéndose a venderle el
producto denominado “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178,
(b) la implementacion del libro de reclamaciones y su respectivo aviso;
(c) la imposicion de una sancion a Tiendas Adhek; vy, (d) el pago de las
costas y costos del procedimiento.

2. ElI 31 de enero de 2018, personal de la Secretaria Técnica de la.Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Secretaria
Técnica de la Comision) realizd una visita de inspeccion en el
establecimiento de Tiendas Adhek.

3. Ensus descargos, Tiendas Adhek sefial6 lo siguiente:

! RUC:
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(i)  El hecho que se publique o anuncie un referido producto no significaba
que éste quede reservado para un determinado cliente, salvo que el
mismo previamente haya hecho la reserva del producto, o, en todo caso
haya mostrado su interés por realizar una compra;

(i) en el caso particular, el consumidor pudo haber efectuado Ila
comunicacién del caso, toda vez que tuvo a su alcance los mecanismos
pertinentes para hacerlo, tal como la mensajeria instantanea de la red
social “Facebook”, o, una llamada telefénica al nimero de referencia
consignado en el anuncio; sin embargo, ello no ocurrio;

(i) el 8 de noviembre de 2018, esto era, cinco (5) dias después de
realizado el anuncio, el sefior il se acercé al establecimiento para
adquirir el producto; no obstante, era razonable que, en tanto dicho
consumidor no manifestd su interés previamente, el producto haya
podido ser vendido a cualquier cliente que haya pagado oportunamente
para su adquisicion;

(iv) el sefior I solicit6 el libro de reclamaciones a una persona que no
laboraba para su representada, razén por la cual, no podia entenderse
ello como un argumento para determinar su responsabilidad en este
extremo;

(v) el acta de inspeccion elaborado por la Secretaria Técnica de la
Comisién no tenia la firma de su trabajador y/o la presencia de un
personal encargado al momento de realizarse dicha inspeccion; vy,

(vi) su establecimiento contaba con un libro de reclamaciones y su
respectivo aviso; sin embargo, ello no pudo ser visualizado, pues, su
establecimiento contaba con dos (2) puertas de ingreso, tal como lo
demostraban las fotografias aportadas al presente expediente.

4. Mediante Resolucién 1697-2018/CC2 del 31 de julio de 2018, la Comisién de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comision)
emitié el siguiente pronunciamiento:

() Declar6 fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas Adhek por
infraccién del articulo 14°.1 del Cédigo, en tanto consideré acreditado
que el proveedor ofreci6, mediante su cuenta en la red social
“Facebook”, un producto a pesar de no contar con stock del mismo en
su establecimiento; sancionandola con una amonestacion:

(i) declaré fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas Adhek por
infraccion del articulo 150° del Caédigo, en tanto considerd acreditado
que el proveedor no contaba con el libro de reclamaciones en su
establecimiento; sancionandola con una multa de 0,50 UIT:
declaré fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas Adhek por
infraccion del articulo 151° del Cédigo, en tanto consideré acreditado
que no contaba con el aviso del libro de reclamaciones en su
establecimiento; sancionandola con una multa de 0,50 UIT:

M-SPC-13/1B 3/22

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pert Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348 o
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe




0162

GEA D
T e,

}?ﬁ PERU Presidencia ‘ { TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y o 5B del Consejo de Ministros Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
e i Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0856-2019/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0022-2018/CC2

(iv) ordeno a Tiendas Adhek, en calidad de medida correctiva que, en un
plazo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia habil siguiente
de notificada la referida resolucién, cumpla con lo siguiente: (a)
consignar informacion sobre la cantidad minima de unidades
disponibles sobre los productos que ofrecen en la red social
“Facebook”, asi como consignar las indicaciones sobre los
procedimientos a seguir para que los consumidores puedan adquirir los
productos; y, (b) implementar el libro de reclamaciones y su respectivo
aviso en su establecimiento;

(v) condenar a Tiendas Adhek al pago de las costas y costos del
procedimiento; v,

(vi) disponer la inscripcién de Tiendas Adhek en el Registro de Infracciones
y Sanciones del Indecopi.

El 11 de septiembre de 2018, Tiendas Adhek apeld la Resolucién 1697-
2018/CC2 ante la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en
adelante, la Sala), manifestando lo siguiente:

() La Comisién vulneré su derecho de defensa, toda vez que, en el
pronunciamiento final, modificé la imputacién de cargos y se pronuncié
sobre el mismo, determinando su responsabilidad administrativa por
infraccion del articulo 14°.1 del Codigo; _

(i) la Comisién, al momento de realizar su inspeccién, solicité el libro de
reclamaciones a personas que no eran encargadas de la atencioén en su
establecimiento, lo cual incluso esta consignado en la referida acta. Con
ello la primera instancia incurri6 en el mismo comportamiento
del denunciante, quien también solicité el libro de reclamaciones a
personas ajenas a su negocio;

(iii) aportd, en calidad de medio probatorio, la boleta de venta del 16 de
enero de 2017, que acreditaba la compra de un libro de reclamaciones:

(iv) al momento de realizarse la inspeccion, el personal del Indecopi
Unicamente se circunscribié a observar una de las puertas de acceso a
su local; sin embargo, tal como se apreciaba en sus fotografias, su local
contaba con dos (2) puertas de acceso, siendo que precisamente en
aquella que no fue visitada, era donde se encontraba el aviso del libro
de reclamaciones; vy,

(v) solicitd que se considerara como atenuante de la sancién, lo siguiente:
(@) la presentacion de una propuesta conciliatoria dentro del
procedimiento, tal como se verificaba en el acta de conciliacién del 27
de febrero de 2018; (b) el eventual incumplimiento de las disposiciones
del Cddigo era aislado, en tanto podia verificarse que no contaba con
antecedentes; y, (c) su representada mantuvo una correcta conducta
procedimental, mostrando su entera disposicién a solucionar el impase,
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asistiendo a la conciliacion y presentado sus descargos dentro del plazo
otorgado.

El 3 de diciembre de 2018, el sefior |l presenté un escrito manifestando

lo siguiente:

No era cierto que se haya configurado una vulneracion al derecho de
defensa de Tiendas Adhek, toda vez que, aun cuando se efectudé una
modificaciéon del tipo juridico aplicable, dicha administrada tuvo
oportunidad de presentar sus descargos, y, asi, ejercer su defensa
aportando los medios probatorios suficientes para su evaluacion;

la sola presentacion de una boleta de pago por la supuesta compra de
un libro de reclamaciones no podia desvirtuar lo verificado por la
Autoridad en un acta de inspeccion. Ello reflejaria una conducta
fraudulenta por parte del proveedor, razén por la que corresponderia
derivar el presente expediente al Ministerio Publico para el inicio de las
respectivas investigaciones;

mediante aquel alegato referido a la presencia de dos (2) puertas en el
establecimiento, el proveedor evidenciaba su intencion de inducir a error
a la Autoridad para obtener un beneficio propio, cuestion que deberia
ser evaluada como un agravante en la sancidén impuesta;

la medida correctiva ordenada por la Comisién no coincidia con la
propuesta conciliatoria formulada por Tiendas Adhek, por lo que no
correspondia aplicar un atenuante de la sancién bajo la aplicacién del
articulo 112° del Cédigo; v,

solicitd la programacion de una audiencia de conciliacion.

El 11 de enero de 2019, Tiendas Adhek presentd un escrito adicional
reiterando los argumentos expuestos en el procedimiento. Adicionalmente,
manifesto lo siguiente:

6.
(i)
(i)
(iii)
(iv)
(v)
(i)
(i)
(iii)

M-SPC-13/1B

No resultaba razonable que la diligencia de inspeccion efectuada por la
Secretaria Técnica de la Comisién haya durado solo cinco (5) minutos,
todo lo cual reforzaba las observaciones presentadas al acta emitida
como resuitado de dicha investigacion;

si bien al momento de la inspeccién se habian encontrado presentes
personas dentro del establecimiento, éstas eran ajenas al local
comercial, por lo que no tenian conocimiento sobre la ubicacién del libro
de reclamaciones; vy,

dado el estado en el que se encontraba el procedimiento no
correspondia la programaciéon de una audiencia de conciliacién, ya que
ello afectaba su derecho de defensa.
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ANALISIS

Cuestiones previas:

a) Sobre la solicitud de una audiencia de conciliacion

8.  Elarticulo VI del Titulo Preliminar del Cédigo establece como politica publica
del Estado la promocién del uso de los mecanismos alternativos de solucién
de controversias, tales como el sistema de arbitraje de consumo, la
mediacién y la conciliacién antes e incluso durante la tramitacion del
procedimiento administrativoz.

9. Asi, el esfuerzo del Estado por promover los mencionados mecanismos
alternativos de solucién de conflictos y garantizar la eficacia de la defensa de
los intereses de los consumidores se ve materializado en la posibilidad de
concluir el procedimiento mediante el desistimiento y los acuerdos derivados
de una conciliacién o transaccion extrajudicial.

10. A su vez, conviene tener presente que el articulo 107°-A del Cédigo
establece que, en cualquier estado e instancia del procedimiento, el érgano
resolutivo puede declarar su conclusién anticipada cuando las partes lleguen
a un acuerdo mediante conciliacion. ‘

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. TiTULO PRELIMINAR. Articulo VI. -
Politicas publicas. El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos entre
proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y
rapidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la mediacién,
fa conciliacién y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a
procedimientos administrativos y judiciales &giles, expeditos y eficaces para la resolucién de conflictos y la
reparacion de dafios. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 107°-A.- Formas de
conclusi6n anticipada del procedimiento de oficio promovido por denuncia de parte. En cualquier estado e
instancia del procedimiento de oficio promovido por denuncia de parte, el érgano resolutivo puede declarar su
conclusién anticipada en los siguientes supuestos:

1. Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o de la pretension antes de la notificacién de la
resolucién que agota la via administrativa.

2. Cuando las partes lleguen a un acuerdo mediante conciliacién, mediacién, transaccién o cualquier otro acuerdo
que, de forma indubitable, deje constancia que se ha solucionado la controversia materia de denuncia antes de
la notificacion de la resolucion que pone fin a la misma.

Cualquiera de las partes podra acreditar ante el 6rgano resolutivo la solucién de la controversia, para que la
autoridad declare la conclusién anticipada del procedimiento. El procedimiento continuaré respecto de aquellos
denunciados o pretensiones no comprendidos en dicha conclusién anticipada.

La autoridad podra continuar de oficio el procedimiento si del analisis de los hechos denunciados considera que
podria estarse afectando intereses de terceros o la accién suscitada por la iniciacion del procedimiento entrafiase
interés general.
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11. Mediante escrito del 3 de diciembre de 2018, el sefor |l solicité la
programaciéon de una audiencia de conciliacion con la parte involucrada en
este procedimiento.

12. Mediante Proveido 2 del 14 de diciembre de 2018, la Secretaria Técnica de
la Sala cumplié con trasladar el escrito presentado por el sefior |} en
cuyo contenido se contemplaba la solicitud de programar una audiencia de
conciliacién.

13. Conforme se aprecia en el parrafo 7 de este pronunciamiento, el 11 de enero
de 2019, Tiendas Adhek presenté un escrito manifestando, entre otras cosas
que, dado el estado en el que se encontraba este procedimiento no
correspondia programar una audiencia de conciliacion, toda vez que, a su
criterio, ello vulneraria su derecho de defensa.

14. En ese sentido, al no existir un consenso de las partes involucradas para
arribar a un acuerdo conciliatorio, esta Sala procedera a continuar con la
evaluacién de los puntos controvertidos de la presente instancia.

) Sobre la imputacién de cargos

El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo
004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG), establece los supuestos en
que podra considerarse un acto administrativo como nulo, encontrandose
entre ellos el defecto u omisién de sus requisitos de validez. Por su parte, el
articulo 3° de dicho cuerpo normativo, sefiala que el contenido del acto
administrativo comprende todas las cuestiones discutidas en el
procedimiento que lo generé:.

16. En esa linea, el articulo 254° numeral 3 de la norma en mencién, dispone
que, para el ejercicio de la potestad sancionadora, se debe cumplir con
notificar a los administrados los hechos imputados a titulo de cargo, la
calificacion de las infracciones que tales hechos constituirian, la expresion de
las sanciones que, de ser el caso, se podrian imponer, la autoridad
competente para imponer la sancién y la norma que atribuye tal

4 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 3°.- Requisitos de validez de los actos
administrativos.

Son requisitos de validez de los actos administrativos:

()

2. Objeto o contenido.- Los actos administrativos deben expresar su respectivo objeto, de tal modo que pueda
determinarse inequivocamente sus efectos juridicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el ordenamiento

juridico, debiendo ser licito, preciso, posible fisica y juridicamente, y comprender las cuestiones surgidas de la
motivacion (...). .
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competencia:. Por su parte, el articulo 156° de dicho cuerpo legal dispone
que, la tipificacion corresponde a la autoridad que conoce de la denunciae.

17. Mediante Resolucién 1 del 30 de enero de 2018, la Secretaria Técnica de la
Comisiéon admitié a tramite la denuncia interpuesta contra Tiendas Adhek,
imputandole, entre otros hechos, la presunta infraccién del articulo 19° del
Cédigo, en tanto dicho proveedor habria ofrecido en su cuenta de la red
social “Facebook”, el producto denominado “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand
National 97178" por la suma de S/ 290,00, a pesar de no contar con stock de
dicho producto en el establecimiento fisico.

. 18. Posteriormente, mediante Resolucion 1697-2018/ILN-CPC, la Comision, en
una cuestion previa, modifico el tipo juridico en el referido extremo como una
presunta infraccion del articulo 14°.1 del Cédigo, toda vez que, a criterio de la
primera instancia, el hecho denunciado por el sefior Il habria estado
referido a que el anuncio contenido en la red social “Facebook” no indicaba
informaciéon completa, lo cual contravenia el referido articulo.

19. Sobre el particular, es oportuno sefalar que, bajo la aplicacion del Principio
de Congruencia Procedimental’, el 6rgano instructor debe evaluar los hechos
controvertidos de acuerdo a la manifestacion realizada por el administrado al
momento de interponer su denuncia. En atencidén a dicha obligacion, Ila
Autoridad debera calificar aquellas conductas que el consumidor identifique
como eventuales infracciones, o, de ser el caso, pueda encauzar la
declaracion del administrado en el procedimiento.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,

aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 254°.- Caracteres del procedimiento

sancionador. Para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere obligatoriamente haber seguido el

procedimiento legal o reglamentariamente establecido caracterizado por:

()

3. Notificar a los administrados los hechos que se le imputen a titulo de cargo la calificacién de las infracciones
que tales hechos pueden construir y la expresién de las sanciones que, en su caso, se le pudiera imponer, asi
como la autoridad competente para imponer la sancién y la norma que atribuya tal competencia.

| 6 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,

| aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 156°.- Impulso del procedimiento. La autoridad

| competente, aun sin pedido de parte, debe promover toda actuacién que fuese necesaria para su tramitacion,
superar cualquier obstaculo que se oponga a regular tramitacién del procedimiento; determinar la norma aplicable al
caso aun cuando no haya sido invocada o fuere errénea la cita legal; asi como evitar el entorpecimiento o demora a
causa de diligencias innecesarias o meramente formales, adoptando las medidas oportunas para eliminar cualquier
irregularidad producida.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 198°.- Contenido de la resolucién. - {...)

196.2 En los procedimientos iniciados a peticion del interesado, la resolucién sera congruente con las peticiones
formuladas por éste, sin que en ningdn caso pueda agravar su situacién inicial y sin perjuicio de la potestad de la
administracién de iniciar de oficio un-nuevo procedimiento, si procede.
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20. De una evaluacion de la denuncia interpuesta por el sefior [l esta Sala
claramente identifica que el hecho denunciado por dicho administrado
consistié en la vulneracién de sus legitimas expectativas, al haber observado
el anuncio de un determinado producto que estaria disponible para la venta
en el establecimiento de Tiendas Adhek; sin embargo, cuando procedié a
apersonarse al establecimiento del proveedor le comunicaron que este
producto nunca fue comercializado, siendo un error lo consignado en el
anuncio de referencia.

21. Conviene subrayar que el hecho identificado por el consumidor en su escrito
de denuncia difiere notoriamente de aquel supuesto de hecho imputado en la
admisién a tramite por la Secretaria Técnica de la Comisién; puesto que, era
distinto indicar que un producto no era comercializado por un proveedor, a
sefalar que, el establecimiento no contaba con stock del referido bien, pues
esto ultimo parte de la premisa que un proveedor si comercializaba el
producto, pero, por distintas razones, no contaba con unidades disponibles
para su venta.

22. Ademas de ello, de manera posterior, la Comisién en su pronunciamiento
final modificé el tipo juridico de un supuesto de hecho que, como se pudo
apreciar, fue errbneamente identificado por el érgano instructor de primera
instancia. Al respecto, esta Sala considera que la modificacion efectuada por
la Comisién también fue errdnea, toda vez que el ambito de aplicacion del
articulo 14°.1 del Cédigo no abarca los elementos facticos del presente caso.

En efecto, el articulo 14° del Cédigo tiene como finalidad establecer las
condiciones y requisitos necesarios para la publicidad de promociones,
siendo ello definido, conforme el Decreto Legislativo 1044, Ley de Represion
de la Competencia Desleal, como toda aquella accion destinada a incentivar
la transaccion sobre bienes o servicios en_condiciones de oferta
excepcionales y temporales, que aparecen como mas ventajosas respecto de
las condiciones de la oferta ordinaria o estandar.

24. Lo cierto es que, de una evaluacion del anuncio publicitado por Tiendas
Adheke, no se aprecia que el mismo se constituya como una promocion,
puesto que no cuenta con elementos que permitan advertir la presencia de
condiciones de ofertas excepcionales o temporales, razén por la cual no
correspondia evaluar este caso bajo el ambito de aplicacién del articulo 14°.1
del Cddigo, y, menos aun, hacer exigible aquellos requisitos de este tipo
juridico al anuncio materia de controversia en este procedimiento.

8 Ver foja 9 del expediente.
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Dicho esto, resulta claro que el hecho alegado por el sefior Il en su
escrito de denuncia esta referido a la presunta contravencion del deber de
idoneidad contemplado en los articulos 18° y 19° del Cédigo, toda vez que, el
proveedor habria ofrecido en su cuenta de la red social “Facebook” un
determinado producto que nunca estuvo disponible para su comercializacion.

En ese sentido, dada la vulneracion del Principio de Congruencia
Procedimental, corresponde declarar la nulidad parcial de las Resoluciones 1
y 1697-2018/CC2, en el extremo que imputdé y se pronuncid,
respectivamente, como una presunta infraccion del articulo 14°.1 del Cédigo,
sobre el hecho que el proveedor haya ofrecido en su cuenta de la red social
“Facebook” un determinado producto que nunca estuvo disponible para su
comercializacion. Ello, en la medida que dicha conducta debi6 ser imputada y
analizada bajo la aplicaciéon de los articulos 18° y 19° del Cédigo, toda vez
que fue planteada como una vulneracién general al deber de idoneidad que
debia cumplir el proveedor en el marco de una relacién de consumo. Como
consecuencia, se deja sin efecto la multa impuesta y la medida correctiva
ordenada por la primera instancia en este extremo.

Sin perjuicio de lo mencionado, en aplicacién del articulo 227° del TUO de la
LPAGey del Principio de Eficacia establecido en el numeral 1.10 del articulo
IV de la referida normaw®, teniendo en cuenta que, a lo largo del
procedimiento, el proveedor denunciado ejercié validamente su derecho de
defensa respecto de una presunta vulneracion general al deber de idoneidad,
asi como que obran en el expediente elementos suficientes para emitir un
pronunciamiento de la cuestion controvertida en este extremo, corresponde
que esta Sala evalle y se pronuncie sobre la referida conducta, como una
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Titulo Il. Capitulo VIIl. Articulo 227°.- Resolucién.

()

227.2. Constatada la existencia de una causal de nulidad, la autoridad, ademés de la declaracion de nulidad,
resolvera sobre el fondo del asunto, de contarse con los elementos suficientes para ello. Cuando no sea posible
pronunciarse sobre el fondo del asunto, se dispondré la reposicion del procedimiento al momento en que el vicio se
produjo.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Titulo Prefiminar. Articulo IV.- Principios del
procedimiento administrativo. -

()

1.10. Principio de eficacia.- Los sujetos del procedimiento administrativo deben hacer prevalecer el cumplimiento
de la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos formalismos cuya realizacién no incida en su validez, no
determinen aspectos importantes en la decisién final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni
causen indefension a los administrados.

En todos los supuestos de aplicacién de este principio, la finalidad del acto que se privilegie sobre las
formalidades no esenciales debera ajustarse al marco normativo aplicable y su validez sera una garantia de la
finalidad publica que se busca satisfacer con la aplicacién de este principio.
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Sobre el deber de idoneidad

28. El articulo 18° del Cédigo define la idoneidad como la correspondencia entre
lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informaciéon transmitida, las
condiciones y circunstancias de la transacciéon, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo
a las circunstancias del caso. Asimismo, el articulo 19° de la misma norma
sefiala que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos.

‘ 29. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza vy
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

30. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor,
como se puede apreciar, impone a este la carga procesal de sustentar y
acreditar que no es responsable por la falta de idoneidad del bien colocado
en el mercado o el servicio prestado, sea porque actué cumpliendo con la
diligencia debida o porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que
lo eximen de la responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto
corresponde al proveedor demostrar que dicho defecto no le es imputable.

31. El articulo 104° del Codigo establece que el proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre el
producto o servicio determinado y que es exonerado de responsabilidad

. administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure una ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectado.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
proveedores.

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida
atil del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

administrativa del proveedor. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el
presente Codigo y demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio
determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.
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32. En el presente extremo, la Comisién declaré fundada la denuncia interpuesta
contra Tiendas Adhek, en tanto considerd acreditado que el proveedor
ofreci6, mediante su cuenta en la red social “Facebook”, un producto a pesar
de no contar con stock del mismo en su establecimiento.

33. Sobre el particular, y, tomando en cuenta lo desarrollado en los parrafos 15 a
27 de este pronunciamiento, esta Sala considerarda como conducta
denunciada el hecho que, el 3 de noviembre de 2017, el proveedor haya
ofrecido en su cuenta de la red social “Facebook” un determinado producto
gue nunca estuvo disponible para su comercializacion.

. 34. Respecto del referido supuesto factico, queda claro que, para efectos de
evaluar el fondo de este extremo, corresponde determinar la concurrencia de
los siguientes factores: (i) la existencia de un anuncio en la cuenta de la red
social “Facebook” mediante el cual se haya ofrecido el producto denominado
“‘Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178", el cual estaria disponible
para su adquisicién en el establecimiento del proveedor; y, solo de ser ese el
caso; (i) comprobar que, efectivamente, el referido producto nunca fue
comercializado por Tiendas Adhek.

35. Con relacién al numeral (i), no resulta controvertido que, el 3 de noviembre
de 2017, Tiendas Adhek haya efectuado una publicacién en su cuenta la red
social “Facebook” consistente en ofrecer la disponibilidad, en tienda, del
producto denominado “Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178".
Ademas de ello, conviene indicar que dicha publicacién acompafa
informacién sobre el precio del producto, asi como un nimero telefénico de
referencia para los consumidores.

‘ 36. Sin embargo, en contraste con el punto anterior, esta Sala no puede
determinar la veracidad de la afirmacion sostenida por el sefior IR
consistente en que el producto ofrecido por Tiendas Adhek el 3 de noviembre
de 2017, nunca fue comercializado por dicho proveedor. Si bien el sefior
Il scald ello de manera expresa en su escrito de denuncia; lo cierto es
que, de una revision del expediente, no se observan medios probatorios que
permitan sustentar, y, por ende, otorgar credibilidad a esta afirmacion.

Cabe precisar que, en su escrito de descargos, Tiendas Adhek desconocié
de manera implicita esta situacion, toda vez que su defensa estuvo orientada

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestaciéon asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18. A criterio de la Comisién,
las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al cual los proveedores
son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no impone al
proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el deber
de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.
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a sefalar que no resultaba razonable que el producto materia de denuncia
esté disponible, cuando éste no fue separado o reservado por el
denunciante, existiendo, por tanto, la posibilidad que otro consumidor lo haya
adquirido previamente. Es decir, el proveedor negd que el producto nunca
haya sido comercializado, precisando que, si el sefior Il no encontro el
mismo en su establecimiento, fue porque no realizé la reserva respectiva con
pago adelantado.

38. Sin perjuicio de lo expuesto, aun cuando se hubiera considera el supuesto de
hecho imputado por la primera instancia (haber ofrecido un producto sin
contar con stock); esta Sala coincide con Tiendas Adhek en el sentido que,

. no era légico que su establecimiento tenga la obligacion de contar con el
stock de determinado producto, salvo que ello haya sido previamente
asegurado mediante el contacto directo con el consumidor.

39. Por tanto, en via de integracion, corresponde declarar infundada la denuncia
interpuesta contra Tiendas Adhek, por presunta infraccién de los articulos 18°
y 19° del Cadigo, al no haber quedado acreditado que el producto “Auto 1.18
Dom’s Buick Grand National 97178" ofrecido por el proveedor el 3 de
noviembre de 2017, nunca haya sido comercializado por éste.

Sobre el libro de reclamaciones y su respectivo aviso

40. Los articulos 150°, 151° y 1562° del Cébdigo establecen que los
establecimientos comerciales tienen la obligacién de contar con un libro de
reclamaciones y su respectivo aviso, cuya implementacion y puesta en
practica se debe realizar de conformidad con las condiciones, supuestos y
especificaciones contempladas en el Reglamento.

41. De manera complementaria, el articulo 4° del Decreto Supremo 011-2011-
PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones (modificado por el Decreto
Supremo 006-2014-PCM), establece que el Libro de Reclamaciones debera
ser puesto inmediatamente a disposicion del consumidor cuando éste lo
solicite*.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 150°- Libro de
reclamaciones. Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o
virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para el cumplimiento
de la obligacion sefialada en el presente articulo.

14 DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES (MODIFICADO POR
EL DECRETO SUPREMO 006-2014-PCM)
Articulo 4°.- Libro de Reclamaciones.
El establecimiento comercial abierto al publico debera contar con un Libro de Reclamaciones, sea de naturaleza
fisica o virtual, el mismo que debera ser puesto inmediatamente a disposicién del consumidor cuando lo solicite. Los
proveedores que ademas del establecimiento comercial abierto al publico, utilicen medios virtuales para establecer
sus relaciones de consumo, deberan implementar un Libro de Reclamaciones Virtual en cada uno de sus
establecimientos.
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En el presente caso, la Comisién declard fundada la denuncia interpuesta
contra Tiendas Adhek, por infraccion de los articulos 150° y 151° del Cdédigo,
en tanto consideré acreditado que el proveedor no contaba con libro de
reclamaciones y su respectivo aviso, en su establecimiento.

En su recurso de apelacién, Tiendas Adhek cuestioné la decision de la
primera instancia sefialando que, al momento de realizarse la inspeccion, el
personal del Indecopi Unicamente se circunscribi® a observar una de las
puertas de acceso a su local; sin embargo, tal como se apreciaba en las
fotografias, su local contaba con dos (2) puertas de acceso, siendo que
precisamente en aquella que no fue visitada, era donde se encontraba el
aviso del libro de reclamaciones. Asimismo, debia tomarse en cuenta que las
personas que se encontraron en dicho momento no trabajaban para su local
comercial, razén por la que no tenian conocimiento de la ubicacion del libro
de reclamaciones. Finalmente, aporté en calidad de medio probatorio, la
boleta de venta del 16 de enero de 2017, que acreditaba la compra de un
libro de reclamaciones.

Sobre el particular, esta Sala considera pertinente efectuar una evaluacion
del cuestionamiento recaido sobre la visita de inspeccion realizada por el
personal de la Secretaria Técnica de la Comision, el 31 de enero de 2018. Al
respecto, debe tomarse en cuenta que, esta Autoridad presume la veracidad
del contenido del acta de inspeccion suscrita por el funcionario publico a
cargo de realizar una determinada investigacion; sin embargo, dicha cualidad
puede verse limitada con la presentacion de medios probatorios que puedan
mellar la eficacia del referido documento como sucedaneo para el analisis de
un procedimiento.

Con relacion a este punto, Tiendas Adhek sefialé que la inspeccién realizada
por la Secretaria Técnica de la Comision no puede ser valorada en este
extremo, toda vez que, tal como consta en la respectiva acta, las personas
que estuvieron presentes en su local comercial no tenian una relacién laboral

con su representada, lo cual habria imposibilitado verificar la tenencia de un
libro de reclamaciones. ‘

Al respecto, esta Sala considera que dicho argumento no resulta suficiente
para poder cuestionar la eficacia del acta de inspeccion, puesto que, la
observacién consignada en dicho momento — la negativa a identificarse como

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

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

M-SPC-13/1B 14/22

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per( Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

€172



0173

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

RESOLUCION 0856-2019/SPC-INDECOPI

ﬁ PERU Sr??:idenqad Minist “
RE 2 18 €1 LoNsejo ae MInIstros
- ]

EXPEDIENTE 0022-2018/CC2

trabajadores del establecimiento — se configura como una circunstancia que
no resulta verosimil a la luz de su reiterada ocurrencia. En efecto, conviene
subrayar que, el proveedor sefialé que, una similar situacion habria ocurrido
con el sefor . puesto que, la persona que le informé que no contaba
con un libro de reclamaciones, tampoco habria laborado en .su
establecimiento.

47. Tal como se sefald, a criterio de este Colegiado, de modo indiciario, el
referido alegato planteado por Tiendas Adhek no genera certeza respecto de
veracidad, mas aun cuando el propio proveedor no presenté algun medio
probatorio que demostrara que, al 3 de noviembre de 2017, contaba con un
libro de reclamaciones puesto a disposicion de los consumidores. Si bien el
proveedor aportd una boleta de venta que demostraria la adquisicion de un
libro de reclamaciones; lo cierto es que ello no demuestra que éste haya sido
implementado en su establecimiento, siendo, por ende, insuficiente este
elemento de prueba para su valoracion en este extremo. .

48. Una similar situacion sucede respecto de aquellos argumentos referidos al
namero de puertas de ingreso del establecimiento y la duracion de la
inspeccién. De una observacion de las fotografias aportadas, tanto por la
Secretaria Técnica de la Comisién y del proveedor, este Colegiado considera
que, tomando en cuenta las dimensiones del establecimiento, resulta
razonable que el funcionario encargado de la respectiva inspecciéon haya
verificado dicho lugar en su totalidad, no existiendo indicio alguno que pueda
afectar el contenido de esta conclusion.

Bajo una logica equivalente, este Colegiado sostiene que, para el caso
particular, la duracién de la inspeccion no incide respecto de su eficacia
como elemento de prueba, toda vez que, por la propia naturaleza de las
conductas investigadas, el funcionario encargado puede efectuar su tarea
instructiva en un corto periodo de tiempo. Asi pues, teniendo en
consideracion que la inspeccidén es uno de los pocos instrumentos legales
con los que cuenta la autoridad administrativa para verificar los hechos y
conductas desarrolladas por los proveedores frente a los consumidores, esta
Sala considera que la informacion consignada en el acta respectiva, posee el
mérito probatorio suficiente para determinar las reales condiciones en las que
se encontraba el establecimiento de Tiendas Adhek.

50. En la medida que la referida acta de inspeccién consigné que Tiendas Adhek
no contaba con un libro de reclamaciones y su respectivo aviso, siendo ésta
una conducta que contraviene la normativa de proteccién al consumidor,
corresponde a esta Autoridad atribuir la responsabilidad administrativa de
dicho proveedor en este extremo.
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51. Finalmente, es necesario pronunciarse respecto de la solicitud planteado por
el sefor I consistente en remitir este expediente al Ministerio Publico
ante la presunta configuracién de un dolo o fraude. Al respecto, esta Sala
considera que dicha afirmacién carece de asidero alguno, toda vez que los
argumentos planteados por el proveedor se encuentran validamente
enmarcados en el derecho de contradiccion que posee durante la tramitacion
de un procedimiento administrativo. De esta manera, se procede a
desestimar dicho requerimiento.

52. Por tanto, corresponde confirmar la resolucién apelada que declaré fundada
la denuncia interpuesta contra Tiendas Adhek, por infraccién de los articulos
150° y 151° del Cédigo, al haber quedado acreditado que el proveedor no
contaba con un libro de reclamaciones y su respectivo aviso, en su
establecimiento.

Sobre la graduacion de la sancion

53. El articulo 110° del Cédigo establece que el Indecopi puede sancionar las
infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108° con
amonestacion y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT, las
cuales son calificadas en leves, graves y muy graves:.

54. El articulo 112° del Codigo establece que para determinar la sancién
aplicable al infractor, se debe atender al beneficio ilicito esperado u obtenido
por la realizacién de la infraccidn, la probabilidad de su deteccién, el dafo
resultante de la infraccion, los efectos que esta pueda haber ocasionado en
el mercado, la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la
vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios que
dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comisidnr.

55. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacién de infracciones por parte de los administrados.

< LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 110° Sanciones
administrativas.
El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere al articulo 108 con
amonestacion y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales
son calificadas de la siguiente manera: (...)

16 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de
graduacién de las sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los
siguientes criterios:
1.El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccién.
2.La probabilidad de deteccién de la infraccién.
3.El dafio resultante de la infraccién.
4.Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5.La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los

consumidores.
6.0tros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
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En ese sentido, la finalidad de las mismas es, en Uitimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG, contempla los Principios
de Razonabilidad” y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad
sancionadora administrativa.

56. En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desincentivar la
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el Principio de
Proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los

. mas idoneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacién posible de
los derechos de los imputados.

57. En el presente caso, la Comisién impuso a Tiendas Adhek una multa total de
1 UIT, por infraccion de los articulos 150° y 151° del Cédigo, segun el
siguiente detalle: (i) 0,50 UIT, por no contar con un libro de reclamaciones en
su establecimiento; y, (i) 0,50 UIT, por no contar con un aviso del libro de
reclamaciones en su establecimiento.

58. En su recurso de apelacién, Tiendas Adhek solicité que se considerara como
atenuante de la sancién, lo siguiente: (a) la presentacion de
una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento, tal como se verificaba
en el acta de conciliacion del 27 de febrero de 2018; (b) el eventual
incumplimiento de las disposiciones del Coédigo era aislado, en tanto podia
verificarse que no contaba con antecedentes; y, (¢) su representada mantuvo
una correcta conducta procedimental, mostrando su entera disposicion a

‘ solucionar el impase, asistiendo a la conciliacién y presentado sus descargos
) dentro del plazo otorgado.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa. La potestad sancionadora de todas las entidades esté regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales: (...)

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

a) El beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccion de la infraccién;

c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econdmico causado;

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

f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; y

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta de! infractor.
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59. Sobre el particular, esta Sala considera que la propuesta conciliatoria
| brindada por el proveedor durante la tramitacién de la primera instancia
| (entrega de S/ 200,00), no guarda congruencia con lo solicitado por el
consumidor en su escrito de denuncia (la venta del producto denominado
‘Auto 1.18 Dom’s Buick Grand National 97178” y la implementaciéon de un

libro de reclamaciones), siendo esta una razén suficiente para no valorar esta
eventual conducta como un factor atenuante de la graduacién de la sancion.
|

60. De otro lado, cabe precisar que la falta de reincidencia de las conductas
investigadas, no se configura como un elemento atenuante en la graduacion
de la sancion, siendo ello relevante para poder agravar la cuantia de la multa

. impuesta, en conformidad con lo establecido en el articulo 112° del Cadigo.
En el mismo sentido, hay que mencionar que la denominada correcta
conducta procedimental del proveedor (presentacién oportuna de descargos
y asistencia a audiencias de conciliacion) se configura como una obligacién
de los administrados en el marco de este tipo de procedimientos, por lo que,
ello no podra configurarse como un factor que incida para disminuir la
sancién.

61. En atencién a lo expuesto, y, al no evidenciarse una contravencién a los
Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad, corresponde confirmar las
sanciones impuestas a Tiendas Adhek, por infraccion de Ios articulos 150° y
151° del Cédigo.

Sobre el cuestionamiento del sefior il 2 1a sancién lmpuesta

62. En la presente instancia, el sefior Il solicit6 que se aplique un agravante

a la sancion impuesta a Tiendas Adhek, en atencion a que el alegato

proferido por dicho proveedor consistente en sefialar que su establecimiento

. contaba con dos (2) puertas de ingreso, tenia como finalidad inducir a error a
la Autoridad.

Sobre el particular, conforme al criterio sostenido por la Sala en reiterada
jurisprudencia®, la multa, como sancién administrativa, persigue una finalidad
publica por parte del Estado que es desincentivar conductas ilicitas, razén
por la cual no admite como motivacién 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 sancién a
imponer, asi como la cuantia de ser el caso, de modo tal que cumpla con los
fines publicos antes citados.

18 Ver Resolucion 1596-201 7/SPC-INDECOPI del 2 de mayo de 2017.
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64. En tanto que la determinaciéon de la magnitud de una infraccién es un
presupuesto para la aplicacién de la potestad punitiva del Estado, la cual
responde a la defensa y tutela del interés publico asignada exclusivamente a
la Administracién, el denunciante carece de legitimidad para cuestionar la
multa impuesta por la autoridad, a su contraparte.

| 65. Bajo dicha premisa, el denunciante, en su calidad de administrado, no ve

‘ afectada su pretension particular con la graduaciéon efectuada por la

Autoridad Administrativa, toda vez que dicho analisis esta enmarcado dentro

de su facultad sancionatoria, la cual guarda una finalidad des-incentivadora,

| razon por la cual no resulta posible identificar algun tipo de agravio en
. perjuicio del sefior [l respecto del extremo cuestionado.

66. En virtud de lo expuesto, corresponde desestimar el cuestionamiento
planteado por el sefior |l en este acapite.

| Sobre la medida correctiva ordenada, el pago de las costas y costos del
procedimiento vy la inscripcion _en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi

Atendiendo a los argumentos expuestos y considerando que Tiendas Adhek
no ha fundamentado su recurso apelacion respecto de las medidas
correctivas ordenadas, la condena al pago de costas y costos, y la inscripcion
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, mas alla de la
alegada ausencia de infraccidén a las normas de protecciéon al consumidor, lo
cual ha sido desvirtuado en la presente resolucién, este Colegiado asume
como propias las consideraciones de la recurrida sobre dichos extremos, en
virtud de la facultad establecida en el articulo 6° del TUO de la LPAG®. En
’ consecuencia, corresponde confirmar la resolucion apelada en los extremos
referidos.

‘ 68. Finalmente, se informa a Tiendas Adhek que debera presentar a la Comisién
| los medios probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva
ordenada, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo.

1 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
| aprobado por el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.

| Articulo 6°.- Motivacién del acto administrativo.

| (...

l 6.2 Puede motivarse mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
; dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifique de modo certero,
‘ y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictdmenes o similares que
‘ sirvan de fundamento a la decisién, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo.
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De otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del
mandato, el denunciante debera comunicarlo a la Comision, la cual evaluara
la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-
COD-INDECORPI=,

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar la nulidad parcial de las Resoluciones 1 del 30 de enero de
2018, y 1697-2018/CC2 del 31 de julio de 2018, en el extremo que imputd y se
pronuncid, respectivamente, como una presunta infraccion del articulo 14°.1 del

. Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, sobre el hecho que el proveedor
haya ofrecido en su cuenta de la red social “Facebook” un determinado producto
que nunca estuvo disponible para su comercializaciéon. Ello, en la medida que
dicha conducta debié ser imputada y analizada bajo la aplicaciéon de los articulos
18° y 19° del referido cuerpo normativo, toda vez que fue planteada como una
vulneracion general al deber de idoneidad que debia cumplir el proveedor en el
marco de una relacién de consumo. Como consecuencia, se deja sin efecto la
multa impuesta y la medida correctiva ordenada por la primera instancia en este
extremo.

SEGUNDO: En via de integracion, declarar infundada la denuncia interpuesta por
el sefor I contra Tiendas Adhek E.ILR.L. por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al no haber quedado acreditado que el producto “Auto 1.18 Dom’s
ick Grand National 97178" ofrecido por el proveedor el 3 de noviembre de 2017,
ungca haya sido comercializado por éste.

‘ CERO: Confirmar la Resolucién 1697-2018/CC2 del 31 de julio de 2018,
entitida por la Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, en el
extremo que declard fundada la denuncia interpuesta por el sefior I
B contra Tiendas Adhek E.LR.L., por infraccion del articulo 150° del

2 RESOLUCION 076-2017-INDECOPI/COD. APRUEBAN DIRECTIVA  006-2017/DIR-COD-INDECOPI
DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR”. 4.8. De las
medidas correctivas.

En los supuestos en que el 6rgano resolutivo considere lo acordado por las partes durante la relacién de consumo al
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las disposiciones
recogidas en los Titulo I y lll del Cédigo referidos a los contratos de consumo y métodos comerciales abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucién Final deberéa apercibir al obligado, a
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo méaximo de cinco (5) dias habiles,
contado a partir de! vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Cédigo.

En caso se produzca el incumplimiento del mandato, el beneficiado deberd comunicario al érgano resolutivo de
primera instancia, el cual evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva un
protocolo que permita informar oportunamente a los consumidores sobre las condiciones de servicio ofrecidas en el
establecimiento. conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva.
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Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quédado acreditado que
el proveedor no contaba con el libro de reclamaciones en su establecimiento.

CUARTO: Confirmar la Resolucién 1697-2018/CC2, en el extremo que declard
fundada la denuncia interpuesta por el sefior contra
Tiendas Adhek E.I.R.L., por infraccién del articulo 151° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que el proveedor no
contaba con el aviso del libro de reclamaciones en su establecimiento.

QUINTO: Confirmar la Resolucion 1697-2018/CC2, en el extremo que impuso una
multa total de 1 UIT a Tiendas Adhek E.I.R.L., por infraccién de los articulos 150° y
151° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor: 0,50 UIT, por cada
conducta infractora.

SEXTO: Requerir a Tiendas Adhek E.I.R.L. el cumplimiento espontaneo de pago
de las multas impuestas en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el
numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS>, precisandose ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub
Gerencia de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEPTIMO: Confirmar la Resoluciéon 1697-2018/CC2, en el extremo que ordend a
Tiendas Adhek E.ILR.L., en calidad de medida correctiva que, en un plazo de
quince (15) dias habiles contado a partir del dia habil siguiente de notificada la
presente resoluciéon, cumpla con implementar el libro de reclamaciones y su
respectivo aviso en su establecimiento.

Finalmente, se informa a Tiendas Adhek que debera presentar a la Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada, en el plazo maximo
de cinco (5) dias habiles contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para
tal fin, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 117° del Cédigo de Proteccion y defensa del
Consumidor. De otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento

el mandato, el denunciante debera comunicarlo a la Comision de Proteccién al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, la cual evaluara la imposicion de la multa

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Perd, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
(..) :
4. Que se haya requerido al administrado e! cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de
iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable.
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coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme a lo establecido en el
numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI.

OCTAVO: Confirmar la Resolucién 1697-2018/CC2, en el extremo que condend a
Tiendas Adhek E.I.R.L. al pago de las costas y costos del procedimiento.

NOVENO: Confirmar la Resoluciéon 1697-2018/CC2, en el extremo que dispuso la
inscripcion de Tiendas Adhek E.I.R.L. en el Registro de lnfracmones y Sanciones
del Indecopi.

Con la intervencion de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro fs inoZa Espinoza, Jessica Gladys Valdivia
Amayo y Alberto Villanueva Eslava.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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