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

DENUNCIA ADMINISTRATIVA

HECHOS

El 13 de enero de 2015, la sefiora Vidalina Martha Carredn Polo (en adelante, la sefiora
Carreon), representada por el sefior David Ernesto Torreblanca Carreon (en adelante, el sefior
Torreblanca), interpuso una denuncia contra Cencosud Retail Peri S.A. (en adelante,
Cencosud) ante la Comisidon de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa (en adelante, la
Comision) por presuntas infracciones a la Ley N° 29571 Cadigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo), sefialando que:

o El 24 de noviembre de 2014, se aperson6 a Tiendas por Departamento Paris
(establecimiento comercial de Cencosud ubicado en la Av. Lambramani, ciudad de
Arequipa) con la finalidad de cancelar su estado de cuenta cuya fecha de vencimiento era
el 01 de diciembre de 2014. Luego de realizar el pago respectivo y hacer algunas compras
se dirigio al sector donde se exhibian articulos electronicos, alguno de ellos, en oferta; no
obstante, se percatd que las cajas de algunos productos se encontraban manipuladas y que
faltaban algunos productos en el interior de las mismas, hecho que comunicé al personal
del denunciado, quienes comenzaron a indagar lo sucedido.

o Sin embargo, a su salida del establecimiento comercial en compafiia de sus familiares, el
personal de seguridad del denunciado se le acercd con la finalidad de efectuar la revision
de los productos adquiridos, la misma que fue excesivamente invasiva para con la
denunciante y sus familiares, a tal punto que otro personal de seguridad acudié como
refuerzo y exigio que abriera su cartera, siendo que al no encontrar nada sospechoso, le
sefialaron de forma descortés que se podia retirar.

o Increpo al personal de seguridad que la detuvo el por qué habria recibido dicho trato por

parte de ellos; sin embargo, no recibié respuesta de ninguno de ellos, motivo por el cual,
dejo6 constancia de los hechos antes mencionados en el Libro de Reclamaciones.

o Solicité como medida correctiva que se imponga una sancién econémica al denunciado.

MEDIOS PROBATORIOS

o Documento donde constaba el estado de cuenta enviado por Tiendas por Departamento
Paris, con fecha de vencimiento 01 de diciembre del 2014, por la suma de S/ 840.40.

J Documento donde consta el pago realizado a Tiendas por Departamento Paris por
concepto de estado de cuenta con fecha de vencimiento 01 de diciembre del 2014, por la



suma de S/ 840.40, pago realizado el 24 de noviembre del 2014.

o Documento con fecha 24 de noviembre del 2014, donde consta las boletas de compra en
Tiendas por Departamento Paris por la suma de S/ 400.00 aproximadamente.

o Hoja de Reclamacion de Tiendas por Departamento Paris, de fecha 24 de noviembre del
2014, en donde expone los motivos de su reclamo.

ADMISION A TRAMITE DE LA DENUNCIA

Mediante Resolucion N° 2 de fecha 20 de marzo de 2015, la Secretaria Técnica de la Comision
resolvié admitir a trdmite la denuncia interpuesta por la sefiora Carredn contra Cencosud por
presunta infraccion al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19° del Cédigo, en tanto
habria realizado actos de hostigamiento y maltrato en agravio de la denunciante, sometiéndola
a un exhaustivo, innecesario e indebidamente invasivo procedimiento de seguridad.

DESCARGOS

El 08 de abril de 2015, Cencosud debidamente representada, se apersonoé al procedimiento
administrativo y formulé sus descargos, solicitando que la denuncia interpuesta por la sefiora
Carreon sea desestimada, bajo los siguientes fundamentos:

o De acuerdo a lo dispuesto por el Cddigo, la sefiora Carredn debio acreditar el defecto,
para que luego de ello, en su calidad de denunciado pudiera demostrar que no habia
incurrido en infraccion alguna; no obstante, la denunciante en el presente caso habria
mencionado una serie de hechos que no habria podido demostrar a través de algin medio
probatorio.

o Asimismo, asevera que el dia 24 de noviembre de 2014, la denunciante se apersoné a su
local comercial y siendo que, al retirarse, los sensores de seguridad se activaron, lo que
motivé que el personal de seguridad se acercara, pero nunca se le exigié a la denunciante
que exhibiera el contenido de su cartera, toda vez que fue ella misma quien
voluntariamente realiz6 dicha accion al haberse activado las alarmas de seguridad.

. El aviso que brindo la denunciante en el area de artefactos electronicos de la tienda, no
estaria relacionado con los hechos denunciados, toda vez que, la exhibiciéon de las
pertenencias se dio de forma voluntaria por parte de la sefiora Carredn ante la activacion
de las alarmas de seguridad.

o Debido a la disconformidad manifestada por la denunciante en el Libro de
Reclamaciones, su personal se comunico con la sefiora Carredn a efectos de entregarle un
presente por el impase suscitado, quien manifestd su satisfaccion y agradecio el gesto,
conforme al documento denominado “Constancia de Atencion Paris”.



MEDIO PROBATORIO

. Copia del documento denominado “Constancia de Atencion Paris” de fecha 6 de
diciembre de 2014.

RESOLUCION N° 268-2015/INDECOPI-AQP

La Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, con fecha 29 de mayo de 2015,
resolvi6 declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Carredn en contra de Cencosud,
por infraccion al articulo 19° del Codigo por haber quedado acreditado que intervino
indebidamente a la denunciante lo que conllevo a que se revisen las cosas de la denunciante y
la maltraten.

Asimismo, deneg6 la medida correctiva solicitada por la denunciante, e impuso a Cencosud la
multa ascendente a 20 UIT. Finalmente, ordené a la empresa denunciada que, en un plazo no
mayor a cinco dias habiles, cumpla con pagar las costas y costos del procedimiento a favor de
la denunciante.

Los fundamentos de la Comisién para emitir la Resolucion Final N° 268-2015/INDECOPI-
AQP, fueron los siguientes:

o Cabe indicar que, todo proveedor ofrece una garantia implicita respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion
transmitida expresa o tacitamente, es por ello que, para acreditar la infraccion
administrativa, el consumidor o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del
defecto, y sera el proveedor quien tendra que demostrar que dicho defecto no le es
imputable para ser eximido de responsabilidad. Motivo por el cual, la acreditacion del
defecto origina una presuncion de responsabilidad del proveedor; no obstante, esta
presuncion puede ser desvirtuada por el propio proveedor.

o En ese sentido, la Comisidn considera que los mecanismos para la vigilancia, seguridad
y control de sus establecimientos deben buscar un equilibrio entre la potestad que tiene el
proveedor para su uso razonable y proporcionado, y el derecho a la tranquilidad y
dignidad de los consumidores. Asimismo, se puede constatar que lo detallado en la Hoja
de Reclamacion da cuenta del evento narrado por la sefiora Carredn en su denuncia,
siendo que en lo que respecta al denunciado, éste no ha negado de manera categorica la
ocurrencia de tales hechos ni en la Hoja de Reclamacion ni en sus descargos. No pasando
desapercibido que la activacion de las alarmas de seguridad no seria idonea, en la medida
que, conforme a lo sefialado por el denunciado no se encontré ningun producto
sospechoso dentro de los bienes de la denunciante. Ademas, el denunciado pudo haber
presentado los videos de seguridad para acreditar que lo alegado por la denunciante no
tenia sustento alguno; sin embargo, sefialé que dicho medio probatorio era imposible de
presentar en virtud del tiempo transcurrido.



o Motivo por el cual, la Comisién considera que del analisis en conjunto de los hechos y
medios probatorios aportados genera certeza sobre la ocurrencia del defecto alegado por
la denunciante, siendo que se acredita que Cencosud intervino indebidamente a la
denunciante.

RECURSO DE APELACION

El 16 de junio de 2015, Cencosud interpuso recurso de apelacion contra la Resolucién N° 268-
2015/INDECOPI-AQP, en el cual reiteran los argumentos presentados en sus descargos y
ademas manifiestan que:

o Niegan categdricamente lo sefialado por la sefiora Carredn en su escrito de denuncia.

o La Comision no consideré que en el presente caso no existia prueba que acreditara el
defecto denunciado, siendo que, por el contrario, pretendia de manera arbitraria que el
proveedor demostrara que su servicio fue idéneo, lo cual constituia una arbitraria

inversion de la carga de la prueba.

o La resolucion adolece de vicio de nulidad al no motivar la multa impuesta.

RESOLUCION N° 796-2016/SPC-INDECOPI

Mediante Resolucion N° 796-2016/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor resolvid revocar la Resolucion N° 268-2015/INDECOPI-AQP de fecha 29 de
mayo de 2015, que declar6 fundada la denuncia; y reformandola declaré infundada la denuncia
interpuesta por la sefiora Carredn contra Cencosud, por presunta infraccion al articulo 19° del
Cadigo, en tanto no ha quedado acreditado que el personal denunciado haya realizado actos de
hostigamiento y maltrato en agravio de la denunciante.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor emite dicha resolucion, de acuerdo a los
siguientes argumentos:

. Que, de acuerdo a lo establecido en el articulo 162° de la Ley 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General, en relacion a la carga de la prueba, resultaba de
cargo de la sefiora Carredn presentar los medios probatorios que acreditara que el dia 24
de noviembre de 2014, personal del denunciado habria actuado conforme sefial6 en su
escrito de denuncia, por lo que, no era Cencosud quien debia probar, presentado por
ejemplo los videos de las camaras de su establecimiento, que el servicio brindado a la
sefiora Carredn habia sido iddoneo.

o Asimismo, el reclamo que la sefiora Carredn consigné en el Libro de Reclamaciones de
Cencosud podria ser tomado en cuenta como una declaracion de parte, la misma que no
evidencia la ocurrencia de los hechos expuestos en su denuncia, mas aun si se considera



que el denunciado contrariamente a lo alegado por la Comision, negd los cargos
imputados en su contra, al sefialar que su personal no maltraté a la consumidora y no la
sometié a ningin procedimiento de revision que haya podido generarle algun tipo de
incomodidad, en tal sentido, Cencosud no realizd ningln reconocimiento, ni siquiera
implicito, de los hechos consignados por la denunciante en su Libro de Reclamaciones.

Adicionalmente, sefiala que la activacion de un sensor de seguridad habilita validamente
al proveedor a ejecutar sus mecanismos de seguridad, como proceder a revisar los
productos adquiridos y cotejar los mismos con los comprobantes o vouchers de pago, por
lo que la sola activacion de las alarmas de seguridad, no podria constituir por si misma
una conducta infractora imputable a Cencosud.

Por lo antes expuesto, en el presente caso no existe vulneracion alguna al Cédigo, en tanto
no se encuentra acreditado que personal de Cencosud haya hostigado y maltratado a la
consumidora al someterla a un exhaustivo, innecesario e indebido procedimiento de
seguridad, y mucho menos que, de forma descortés y malcriada, se le haya indicado que
podria retirarse del establecimiento. En consecuencia, se procedid a dejar sin efecto la
multa de veinte (20) UIT impuesta por la Comisién a Cencosud, y ademaés el pago de
costas y costos, al resultar accesorio al pronunciamiento sustantivo.



Il. IDENTIFICACION Y ANALISIS DEL PRINCIPAL PROBLEMA JURIDICO
DEL EXPEDIENTE

El principal problema juridico del presente procedimiento administrativo llevado a cabo bajo
el Expediente N° 004-2015/CPC-INDECOPI-AREQUIPA, es el determinar si Cencosud
contravino lo dispuesto en el articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

De forma previa, considero que debemos desarrollar algunos conceptos juridicos, los cuales
nos serviran de base para poder analizar a profundidad el principal problema juridico del
expediente mencionado en el parrafo precedente.

En primer lugar, debemos circunscribir lo que se entiende por consumidor y proveedor, al
respecto ademas de la definicion de consumidor, la misma que se encuentra tipificada en el
articulo IV inciso 1 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el autor NUfiez Rivas
(2012) hace mencion a lo siguiente:

“(...) El consumidor —o usuario— es el fin de toda actividad econémica; es decir,
es quien cierra el circulo econdmico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando
su bienestar a través de la utilizacion de una gama de productos y servicios. En
puridad, se trata de una persona natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta
de determinados productos [como consumidor o servicios [como usuario] que
previamente han sido ofrecidos al mercado”

Asimismo, el autor Jiménez Vivas (2012), desarrolla la definicidén de consumidor de la siguiente
manera:

“(...) El consumidor, es el fin de toda actividad econdémica; es decir, es quien cierra
el circulo econdmico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su bienestar a
través de la utilizacion de una gama de productos y servicios. Se trata de una
persona natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta determinados productos
(como consumidor) o servicios (como usuario) que previamente han sido ofrecidos
al mercado™

Del mismo modo, en relacién a la definicién de proveedor, la misma que se encuentra
consignada en el articulo 1V inciso 2 del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, los
autores Weingarten y Ghersi (2009) sefialan lo siguiente:

“(...) Se reputa proveedor a toda persona fisica o juridica, publica o privada, que,
en forma profesional, aun ocasionalmente, se ocupa de la produccién, montaje,
creacion, construccion, importacion, exportacion, distribucion o comercializacion
de bienes y/o servicios, quedando excluidos esta nocion a quienes lo presten en
relacion de dependencia”

En segundo lugar, debemos detallar el concepto de deber de idoneidad, en ese sentido, el
articulo 18° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, lo define de la siguiente
manera:

“Articulo 18°. — ldoneidad
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera
y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la



publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso”

Asimismo, es importante recalcar la obligacion que tienen los proveedores frente a los
productos y servicios que ofrecen en el mercado, ello consignado en el articulo 19° del Cadigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor:

“Articulo 19.- Obligacion 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
o0 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 ”

Adicionalmente, respecto al concepto de idoneidad regulado en el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el autor Merino Acuiia (2008) menciona que:

“(...) Indirectamente se le da este valor a la idoneidad, cuando se afirma que el
objeto de la garantia es que el proveedor responda por el bien o servicio en caso
este “no resulte idoneo para satisfacer las expectativas del consumidor, de manera
que asegure que los productos y servicios cumplan con la finalidad ofrecida a los
consumidores en el momento de la compra”

Por lo antes expuesto, se puede definir que el deber de idoneidad constituye la obligacién
general de todo proveedor de cumplir con los ofrecimientos efectuados al consumidor y con las
expectativas de este, en atencion a la calidad, uso, duracion, origen, contenido y otras
caracteristicas de los productos y/o servicios adquiridos, por lo que, los limites de la obligacion
del proveedor se ajustan especificamente a lo ofrecido, negociado y contratado.

En atencion a lo mencionado anteriormente, debemos analizar si las conductas denunciadas por
la sefiora Carreon infringen el deber de idoneidad, toda vez que, menciono que el personal de
seguridad de Cencosud habria realizado, a la salida del establecimiento comercial, una revisién
excesiva y prolongada de sus pertenencias, llegando incluso a hacer abrir su cartera a la
denunciante, y al no encontrar nada sospechoso, le sefialaron de mala manera que podria
retirarse.

Al respecto, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor de Arequipa
mediante Resolucién N° 2 de fecha 20 de marzo de 2015, admitié a trdmite la denuncia
interpuesta por la sefiora Carredn, imputandole a Cencosud la presunta infraccion al deber de
idoneidad tipificado en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En este punto, es importante analizar el concepto de procedimiento sancionador, para ello el
autor Amaya Ayala (2011) sefiala lo siguiente:

“(...) lo que se discutira en dichos procedimientos sancionadores es si el proveedor
denunciado ha infringido alguna norma del CPDC o de las normas conexas y de
ser asi, si merece ser sancionado con una amonestacion o una multa. Como
elemento accesorio, pero relevante para el consumidor, se pueden otorgar medidas
correctivas reparadoras o complementarias, asi como condenar al proveedor al



»»

pago de las costas y costos del procedimiento

En atencion al analisis del problema juridico del expediente, tal y como establece la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor, resultaba de cargo de la sefiora Carreon presentar
los medios probatorios que acreditaran que el dia 24 de noviembre de 2014, el personal de
Cencosud habria actuado conforme a los hechos sefialados en su denuncia; sin embargo, no lo
hizo.

Al respecto, sobre el tema de la carga de la prueba, el autor Morén Urbina (2011), sefiala lo
siguiente:

“(...) corresponde a los administrados en un procedimiento administrativo aportar
y actuar los medios probatorios tendientes a verificar la verdad material de los
hechos”

Efectivamente, en el presente caso, no se encuentra acreditado que el personal de Cencosud
haya hostigado y maltratado a la denunciante sometiéndola a un exhaustivo, innecesario e
indebido procedimiento de seguridad, y mucho menos que, de forma descortés y malcriada, se
le haya indicado que podria retirarse, tal y como sefiald la sefiora Carredn en su denuncia, toda
vez que no habria presentado medio probatorio que acredite sus pretensiones. En ese orden de
ideas, es oportuno mencionar que la carga de la prueba, recae sobre la denunciante toda vez que
debe demostrar la verdad material de los hechos en los que justifican su denuncia.

En ese sentido, al verificarse que no existia medio probatorio que acredite los hechos alegados
por la sefiora Carredn y que presuntamente infringian el articulo 19° del Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor, concluyo que fue debidamente fundamentada la posicion de la Sala
Especializada en materia de Proteccion al Consumidor, al no sancionar a Cencosud por dicha
infraccion, en tanto no habia quedado acreditado que el personal de Cencosud haya sometido a
un exhaustivo, innecesario e indebidamente invasivo procedimiento de seguridad.



I1l. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

SOBRE LA RESOLUCION N° 268-2015/INDECOPI-AQP

Sobre esta resolucion, es necesario precisar que, con fecha 29 de mayo de 2015, la Comisién
de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, declaré fundada la denuncia administrativa
interpuesta por la sefiora Carredn contra Cencosud, por infraccion al deber de idoneidad
previsto en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En atencidn a ello, la Comisidn considerd, respecto al principal problema juridico del presente
procedimiento administrativo, que efectivamente la conducta de Cencosud vulnerd el deber de
idoneidad, considerando que realizé actos de hostigamiento y maltrato en agravio de la
denunciante, sometiéndola a un exhaustivo, innecesario e indebidamente invasivo
procedimiento de seguridad.

Al respecto, la Comision considera que los proveedores tienen la facultad de establecer
mecanismos para la vigilancia, seguridad y control de sus establecimientos, siempre que dichos
mecanismos sean utilizados de tal forma que no afecten la tranquilidad de los clientes que
acuden de compras a sus locales. Sin embargo, dichos mecanismos deben ser eficientes y
razonables pues se trata de la seguridad y tranquilidad de un consumidor, por lo que, un error
en la utilizacién de los mismos, podria generar una afectacion injustificada a los clientes.

Asimismo, sefiala que, la sefiora Carredn presentd como medio probatorio la Hoja de
Reclamaciones que consigno el dia 24 de enero de 24 de noviembre de 2014, el mismo que
daria cuenta del evento narrado por la denunciante en su denuncia, siendo que en lo que respecta
al denunciado, éste Gltimo no habria negado de manera categérica la ocurrencia de tales hechos,
y tampoco indicé en el documento (Hoja de Reclamaciones) que lo narrado por la denunciante
sea falso, ni sefiald que haya intervenido a la misma de manera diligente y regular de acuerdo
a sus procedimientos de seguridad.

Motivo por el cual, la Comision considerd que del analisis en conjunto de los hechos y medios
probatorios aportados generaria certeza sobre la ocurrencia del defecto alegado por la sefiora
Carreon, siendo que el denunciado no ha podido desvirtuar lo argumentado.

Sin embargo, a mi parecer, la Comision fundamento su decisidn sin tomar en consideracion lo
dispuesto por el articulo 173° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General, respecto al deber de los administrados de aportar
pruebas, y ademas el propio criterio citado por la Comision referido a que, en materia de carga
probatoria, se impone al consumidor la obligacién de acreditar la existencia de un defecto en el
producto y/o servicio, luego de lo cual, corresponderd al proveedor demostrar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien y/o servicio colocado en el mercado. En ese
sentido, lo resuelto por la Comisién al considerar que la Hoja de Reclamacion es un medio
probatorio valido que acredita los hechos alegados por la denunciante no tendria fundamento
legal, ya que, la supuesta conducta infractora no fue acreditada fehacientemente a través de un
medio probatorio idéneo, mas adn si consideramos que la informacién consignada en una Hoja
de Reclamacién es meramente declarativa. Asimismo, cabe precisar, que, respecto a este punto
se desarrollara de forma mas extensiva y argumentada en el analisis a la resolucion emitida por
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor.



SOBRE LA RESOLUCION N° 796-2016/SPC-INDECOPI

Sobre esta resolucion, emitida el 07 de marzo de 2016, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor resolvié revocar la Resolucién N° 268-2015/INDECOPI-AQP de fecha 29 de
mayo de 2015, que declard fundada la denuncia, y reformandola, declaré infundada la denuncia
interpuesta por la sefiora Carredn contra Cencosud. Cabe precisar que, en mi opinion personal,
considero que la Sala ha efectuado un criterio adecuado y acorde a derecho, a diferencia de la
resolucion emitida por la Comision, la cual no considerd que en el presente procedimiento no
habria medio probatorio que acredite lo alegado por la denunciante.

En primer lugar, no debe perderse de vista que los hechos denunciados de acuerdo a lo
consignado en la denuncia de la sefiora Carredn, fue que el personal de Cencosud la retuvo en
la puerta de su establecimiento durante un largo tiempo (mientras revisaba minuciosamente sus
comprobantes de pago), indicandole posteriormente, de manera malcriada, que podria retirarse,
lo cual le generé malestar, sintiéndose maltratada. A efectos de acreditar ello, la sefiora Carredn
presentd como medio probatorio la Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones de
Cencosud, que contenia los hechos denunciados el mismo dia en que acontecieron; y por su
parte, Cencosud presentd el documento denominado “Constancia Atencion Paris” en cual
acredita que a efectos de atender lo consignado en su Libro de Reclamaciones, entregé a la
consumidora un obsequio.

En ese sentido, la Sala considera que lo consignado por la sefiora Carredn en la Hoja de
Reclamacién del Libro de Reclamaciones de Cencosud, Unicamente podria ser tomado en
cuenta como una declaracion de parte, que no evidenciaria la ocurrencia de los hechos
expuestos en su denuncia, mas aun si se considera que el denunciado negé los cargos imputados
en su contra, al sefialar que su personal no maltrat6 a la consumidora y no la sometié a ningun
procedimiento de revision que haya podido generarle algin tipo de incomodidad.

En atencion a lo expuesto, y de los medios probatorios presentados, en el presente caso no
resulta ser un hecho que el personal de Cencosud haya revisado las pertenencias de la sefiora
Carredn cuando procedia a retirarse de su establecimiento; siendo que, lo que no ha logrado
acreditarse es que dicho personal haya hostigado y maltratado a la consumidora al someterla a
un exhaustivo, innecesario e indebido procedimiento de seguridad, y mucho menos que, de
forma descortés y malcriada, se le haya indicado que ya podria retirarse, tal y como lo sefialé
la sefiora Carre6n en su denuncia.

Motivo por el cual, la Sala concluy6 que corresponderia a la sefiora Carredn presentar los
medios probatorios que acrediten que, el dia 24 de noviembre de 2014, el personal del
denunciado habria actuado conforme lo sefialé en su escrito de denuncia, toda vez que, en
cuanto a carga probatoria, el denunciante tiene la obligacién de acreditar la existencia de un
defecto en el producto y/o servicio (hecho denunciado), luego de lo cual, correspondera al
proveedor/denunciado demostrar que no es responsable por la falta de idoneidad del bien y/o
servicio colocado en el mercado; sin embargo, la sefiora Carre6n no cumpli6 con ello, por lo
que no era Cencosud quien tenia que probar que el servicio brindado a la denunciante habia
sido idoneo.

En conclusion, en el presente caso no se encuentra acreditado fehacientemente que el personal
de Cencosud haya hostigado y maltratado a la consumidora sometiéndola a un exhaustivo,
innecesario e indebido procedimiento de seguridad, y mucho menos que, de forma descortés y
malcriada, se le haya indicado que podia retirarse, por lo que, no corresponderia imputar



responsabilidad a Cencosud por la infraccidn al articulo 19° del Codigo; siendo asi, considero
que la Sala realiz6 un correcto y completo analisis de los medios probatorios y actuados en el
presente procedimiento administrativo, resolviendo asi el problema juridico del expediente
materia de analisis.



CONCLUSIONES

La idoneidad no puede ser medida exclusivamente sobre los productos o servicios
adquiridos, sino que también comprende aquellas condiciones que los proveedores
ofrecen conjuntamente con sus prestaciones accesorias, tales como la seguridad y
tranquilidad, la buena atencion brindada, entre otras, las cuales son bésicas e inherentes a
la adquisicién de un producto o a la prestacion de un servicio, de modo tal que si no
estuviesen incluidas o garantizadas minimamente, las relaciones de consumo no se
materializarian dentro de los parametros de la idoneidad.

Los proveedores tienen la facultad de establecer mecanismos para la vigilancia, seguridad
y control de sus establecimientos, siempre que dichos mecanismos sean utilizados dentro
de los parametros de idoneidad, de tal forma que no afecten la tranquilidad de los clientes
gue acuden de compras a sus locales. Motivo por el cual, dichos mecanismos deben ser
eficientes y razonables pues se trata de la seguridad y tranquilidad de un consumidor, y,
por ende, un error en la utilizacion de los mismos, podria generar una afectacion
injustificada a los clientes.

En materia de proteccién al consumidor referido a la carga probatoria, se sefiala que
corresponde al consumidor la obligacidn de acreditar la existencia de un defecto en el
producto y/o servicio, luego de lo cual, correspondera al proveedor demostrar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien y/o servicio colocado en el mercado, ello
en concordancia con el articulo 173° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

En atencion a lo expuesto, y en aplicacion al caso materia de andlisis, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor, emitié un pronunciamiento a través de la
Resolucion N° 796-2016/SPC-INDECOPI, en el cual sefiala que no se encuentra
acreditado que el personal de Cencosud haya hostigado y maltratado a la consumidora
sometiéndola a un exhaustivo, innecesario e indebido procedimiento de seguridad, y
mucho menos que, de forma descortés y malcriada, se le haya indicado que podia
retirarse, por lo que, no corresponderia imputar responsabilidad a Cencosud por
infraccion al articulo 19° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, y, en ese
sentido revoca la resolucion venida en grado, y reformandola la declara infundada.
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Anexo N° 1
Escrito de denuncia del 13 de enero de 2015.
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COMISION DE PROTECCION AL CONabMi'ﬁOR

ADVERTENCIA: Debera  adjuntarse al  presente
documento un escrito sefalando de manera ¢lara
ordenada v detallada los hechos de la denuncia. El
presente documento no constituye un formato de
denuncia,

DATOS GENERALES DE LA DENUNCIA INFORMATIVA

1.  DATOS DEL INTERESADO / DENUNCIANTE": (si fuera més de uno, solicitar y flenar el Anexe | y marcar recuadro
con una “X’):

Nombre completo sies persona natural o nombre exacto de !a razén social si es persona juridica
D anid f\*_ certe  besvensmeolo  (nnien o |

DNI ¢ Nimero de RUC Teléfonos
EESCSEN EUEEEEES |
Domlcmo dande hacer [ egar las notificaciones (incluir referencias de la ubicacién del dommlllo) .
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2. DATCS DEL PRCOVEEDCR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, solicitar y llenar el Anexo [y marcar recuadro con

una “X"y:
Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razdn social vigente si es una persona juridica
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Nombres completos y ndmero de DNI del representante legal

Dormicilio cierto donde hacer llegar las notificaciones (indicar el domicilio actual, bajo apercibimiento que fa denuncia sea
declarada inadmisible} asl como referencias del domicilio.
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Direccién de correo electrénico . Teléfonos
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5. RELACION DE DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN OBLIGATORIAMENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

Escrito de denuncia ., Comprobante de pago de latasa {1}

Formato de solicitud de medidas correctivas y de costas
y costos {F-CPC-03), asi como el formate de pestulacion | | Si el interesado es Persona Juridica;
de procedimiento . Poderes del representante, documentos
que acrediten su existencia y R.U.C.

Si el interesado es una Asociacion: Copia simple de la
escritura publica de su estatuto, Declaracién jurada de
encontrarse inscrita en el INDECOPI y si la denuncia es
por un interés individual, los documentos que acrediten
que elflos representado/s es/son miembro/s de elia,

:x’ ’

La dencminacion “Interesado” sera aplicable en los casos en que las presuntas infracciones cometidas por el proveedor hayan sido
efectuadas a partir de la entrada en vigencia del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (2 de octubre de 2010). Asimismo,
ia denominacion “Denunciante” sera aplicable en aguellos casos de presuntas infracciones cometidas antes de la entrada en vigencia
del referide codigo.

2 El pago de tasa se realiza en las cajas del Indecopi 0 se puede realizar &l depésito de la tasa en los siguienies bancos:
Banco de Crédito : 183-1161125-0-34
Bance Scotiabank .+ 000-0186511

Banco de la Naciéon : 000-282545



COMISION DE PROTECCION A

Declaro bajo juramento que los datos consignados en este documentc y gue los documentos adjuntos son verdaderos.

Ciudad /53 I ?{JY}Z de €uey de 201 4.

R

Y hamefd de Docupiento Nacional de Identidad
&l interesada / denungfante o del representante
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SENORES INDECOPI

David Ernesto Torreblanca Carredn, Apoderado de Vidalina Martha
Carreén Polo, identificado con D.N.L 29707989, con domicilio real en
Urb. Juventud Ferroviaria M-16, Cercado de Arequipa y domicilio
procesal en Urb. Orrantia, calle Los Pinos 100, Of. 01, Cercado de
Arequipa, a Ud. respetuosamente digo:

DATOS DEL DENUNCIADO:

Tiendas por Departamento Paris — Agencia Lambramani - Arequipa Cencosud, con
domicilio en la Avenida Lambramani Nro. 325, Lote 2, Sector Lambramani, distrito de
Cercado de Arequipa, provincia y departamento de Arequipa, Centro Comercial

Lambramamni,

HECHOS:

1.- Soy un cliente habitual de Tiendas por Departamento Paris, desde hace mas de dos
afios, estando al dia en mis pagos mensuales los cuales son un promedio de S/. 1000.00

Nuevos Soles mensuates, como consta de los estados de cuenta que adjunto.

2.- El dia 24 de noviembre del presente afio me acerque a Tiendas por Departamento
Paris, con el fin de pagar mi estado de cuenta que vencia el 01 de diciembre del presente

afio, y realizar algunas compras en compatfiia de familiares.

2.- A horas 19:30 aproximadamente luego de cancelar mi deuda perteneciente al mes de
diciembre por el monto de S/. 840.40 nuevos soles y haber realizado algunas compras
por un monto de S/. 400.00 nuevos soles aproximadamente, segui viendo algunas cosas
que me interesaban en el ambiente donde se exponen los articulos electrénicos y me doy
cuenta gue habia unos productos en oferta, (audifonos de marca skull candy elementos
de audio que venian con prenda de vestir), pero varios de las cajas de estos productos

estaban manipulados, faltando en varias cajas de alguno de los productos que ofertaban.

4.- Me acerco al encargado y le hago conocimiento de que los productos no estaban

completos y que me informe como podfa hacer para ver los productos.

e
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5.- El encargado del 4rea al tener de conocimiento de los productos procedié a llamar a
seguridad y diferentes encargados de la tienda, reuniéndose en el lugar y revisando los

productos.

6.~ Seguf con mis familiares haciendo compras y es al momento en que salgo de la
tienda, que la persona encargada de la seguridad, con un trato totalmente incomodo
hacia mi persona y acompafiantes, me retiene me dice que un momento para revisar mi
boucher de compras, algo que puede ser normal, porque ya varias veces he pasado por
esa revisién normal al salir de la tienda, pero esta vez no, me detuvo en la puerta reviso
una y mil veces las boletas y bolsas, me dejo parado por un buen tiempo mientras se
comunicaba por su radio, regresaba y me decfa a ver por favor su boleta revisaba una y
otra vez las bolsas de compras, con una mal trato hacia mi persona y mis familiares y si
fuera menos llamo a un refuerzo de la seguridad el cual, con una actitud matonezca le
dice a mi madre que abra su cartera sin ninguna justificacién y al no encontrar nada de
lo que supuestamente buscaba este sefior, con una total malcriadez dice: “ya no hay
nada que se vayan de una vez”. Hago presente que mis productos o las personas que me
acompafiaban nunca activaron ninguna alarma en las puertas como para que se pueda

prestar a sospecha alguna,

7.- Le pedi una explicaci6n a los sefiores encargados de la seguridad y sin ninguna
educacion, e! Gltimo seguridad en venir se dio la vuelta ignorando mi pedido y el otro
también ignoro la explicacidn que les pedia, es por eso que me acerco a Atencidn al
Cliente de la Tienda por Departamento Paris, con el fin de poner un reclamo por todo

este momento incomodo y el maltrato de sus trabajadores.

8.- Procedo a poner mi reclamo y varios encargados de {a tienda se acercaron con el fin
de ver que sucedia, tratar de hacer que pasemos por alto todo este momento incomodo y
el mal comportamiento de sus trabajadores, pero fue peor ya que cuando les pedi que
llamen a sus seguridades con el fin de darme una explicaci6n, en una forma totalmente

fuera de lugar me dicen: que no los ubicaban y que ya habia terminado su turno.

SOLICITUD DE MEDIDA CORRECTIVA

Interpongo esta denuncia con el fin de que se apligue una sancién econémica a Tiendas

por Departamento Paris Cencosud, porgue mi persona y la de mis familiares han sido

o)
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afectadas causando malestar, con su mal trato y mal comportamiento de sus trabajadores
que me han hecho quedar como un delincuente ante las personas que trabajan en la

tienda y diferentes clientes.

MEDIOS PROBATORIOS:
1.- Copia del documento de identidad de Vidalina Martha Carreén Polo.
2.- Documento de identidad del apoderado David Ernesto Torreblanca Carre6n.

3.- Documento donde consta la Carta Poder a favor de David Ernesto Torreblanca

Carredn.

4.~ Documento donde consta el estado de cuenta enviado por Tiendas por Departamento
Paris Cencosud, con fecha de vencimiento 01 de diciembre del 2014, por la suma de S/.
840.40 Nuevos Soles.

5.- Documento donde consta el pago realizado a Tiendas por Departamento Paris
Cencosud por concepto de estado de cuenta con fecha de vencimiento 01 de diciembre
del 2014, por la suma de S/. 840.40 nuevo soles, pago realizado el 24 de noviembre del
2014,

6.- Documento donde constan las boletas de compra en Tiendas por Departamento Paris
Cencosud del dia 24 de noviembre del 2014 por la suma de 400.00 Nuevos Soles,

aproximadamente

7.- Hoja de reclamaciones de Tiendas por Departamento Paris Cencosud, de fecha 24 de

noviembre del 2014, en donde expongo los motivos de mi reclamo.

8.- Adjunto copia del portal de internet del Diario de Economia y Negocios del Perii
GESTION, en donde se da a conocer un caso de maitrato a un cliente en similares
circunstancias a lo ocwrido con mi persona y en donde la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor del Instituto Nacional de Defesan de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) confirma la multa de S/. 95.000.00

Nuevos Soles a Hipermercados Tottus por maltrato a un cliente,
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9.- Boucher de dep6sito del BCP por la suma de S/. 36.00 Nuevos Soles a la cuenta de
INDECOPL

Sirvanse ustedes Sefiores INDECOPI dar tramite a la presente.

Arequipa, 2015 enero 12.
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derivados del mismo.

“Vidalina Martha Carreén Polo

D.N.I. 29245991

---------------
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LD
IDENTIFICADO CON . QML 29245990
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POR SER LA QUE UTILIZAEN TODOS SUS ACTOS
PUBLICOS Y PRIVADGS DE LO QUE DOY FE.
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17TERO LAURA

Yo VIDALINA MARTHA CARREON POLO, identificada con D.N.L 29245991, con
domicilio en la Urb. Juventud Ferroviaria M-16, Cercado de Arequipa, por medio de la presente
otorgo Poder a mi hijo DAVID ERNESTO TORREBLANCA CARREON, para que en mi
representacién actie ante INDECOPI y pueda realizar cualquier acto referente al proceso, asi

como interponer denuncias, presentar pruebas, asistir a audiencias, conciliar y demas actos

Arequipa, 2014 diciembre 02.

David Ernesto Torreblanca Carredn

D.N.I. 29707989
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Indecopi confirma multa de S/.
95,000 a Tottus por maltrato a
un cliente

Jueves, 0B de enero del 2015

IPRESAS

Entidad ratificd sancion a hipermercado porretenery
revisar de manera injustificada las pertenencias de un
cliente, luego que esta presentar el voucher de compra,

13:25

Indecopl resalld los mecanismos da vigllancla no pueden afectar ka dignidad de los clentes,

e La Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del
4219 Instituto Nacional de Defensa de la Competenciaydela

- Proteccién de la Propiedad Intelectual (Indecopi) confirmo

s gusts  lamulta impuesta a Hipermercados Tottus §.A. por a5

UTITS (S/. 95,000) por haber afectado 1a tranquilidad y

dignidad de una consumidora.

T

Comparil

Seghin explica la entidad fiscalizadora, una cliente fue
intervenida por personal de seguridad del supermercado
. ubicado en Piura yle revisaron su bolso, 2 pesar de haber
& © presentado el voucher de consumo.

La empresa justifict la intervencion sefialando que las
bolsas del cliente activaron las alarmas de seguridad. Al
revisar el contenido, hallaron un recipiente nuevo. Asi,
Gompartie] 1rasladaron al cliente hacia un ambiente privado.

159

Al respecto, la Sala considerd gue el hecho aludido no
Justificaba el accionar del personal de seguridad pues se
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Indacopi confirma multa de S/. 95,000 a Tottus por maltrate a un cliente | Empresas | Gestionpe

determiné que dicho recipiente no era parte del stock
ofrecido por el supermercado. Tampoco se acreditd que las
bolsas hubiesen activado las alarmas del local.

En ese sentido, Indecopi ratificd Ja multa al determinar
que la conducta del proveedor infringid el deber de
idoneidad establecido en el Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

TAGS: Indecopi, Tottus, proteceitn del consumidor
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Contestamos Denuncia

A fa Comision de Proteccién al Consumidor del Indecopi - Arequipa

CENCOSUD RETAIL PERU S.A. (Cencosud Retail), identificado con R.U.C, N° 20109072177,
debidamente representados por Jorge Allende Barchi, identificado con DNi. 25681825 y/o
Magali Garcia Ruiz Huidobro, identificada con DNi. 09877130 y/o Dafne Ramos Samanez,
identificada con DNI N°® 40561317 y/o Aliende & Garcia S. Civil de R. L., con domicilio en Av.
Del Pinar 180, Of. 504 Urb. Chacarilla, Surco, Lima, en el expediente de la referencia, de

acuerdo con el poder que adjuntamos, a usted, atentamente decimos:

Que, habiendo sido notificados con la Resolucién N° 2 mediante la cua! se admite a tramite
la denuncia presentada por la sefiora Vidalina Martha Carredn Polo contra Cencosud Retail
por presunta infraccion al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
dentro del plazo de ley, procedemos a contestar la misma de acuerdo a las siguientes

consideraciones de hecho y de derecho:

El sistema de proteccién al consumidor ha sido construido sobre la base de la idoneidad de
los productos y servicios que ofrecen los distintos proveedores en el mercado. Asi, los
proveedores son responsables frente a los consumidores por fa “idoneidad” de los productos

o servicios que ofrecen en el mercado.

Ahora bien, el articulo 182 Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor define a la
“idoneidad” como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcidn a las caracteristicas ofrecidas y la naturaleza del producto o

servicio.

De manera complementaria, el articulo 192 de la norma acotada establece la obligacion que

tiene el proveedor de responder por la idoneidad de los productos o servicios puestos a

Av. Del Pinar 180 Of. 504 Chacarilla, Lima 33 - Perd Teléfono: (511} 372-0395 info@allendegarcia.com.pe

260 [
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disposicién en el mercado.
En el presente caso, es necesario tener presente io antes indicado para determinar el criterio
de idoneidad aplicable al resultar relevante en cualquier analisis donde se evalden supuestas

infracciones a las normas relativas a la defensa de fos consumidores.

Respecto de la imputacion hacia CENCOSUD RETAIL sobre los hechos materia de denuncia

Respecto a la Denuncia contra Cencosud Retail, la sefiora Carredn sefiala que se aproximo a
la tienda Paris, agencia Lambramani. Asi, al salir del local, supuestamente se acerco personal
de nuestra representada el cual solicito revisar sus pertenencias de manera excesivamente
invasiva, llegando incluso a hacerla abrir su cartera, siendo que al no encontrar nada le

sefialaron de mala manera que se vaya.
Al respecto, la Comisién ha considerado realizar las siguientes imputaciones:
- Cencosud Retail habria exigido revisar injustificadamente su mochila antes y después
de salir del establecimiento.
- Cencosud Retail habria observado maliciosamente al denunciante mientras se

encontraba revisando modelos y tallas de camisas.

En primer lugar debemos precisar que en los procedimientos de proteccién al consumidor el

analisis de la carga de la prueba, se realiza de la siguiente manera:

1) En un primer momento el consumidor debe acreditar el defecto que se ha producido

respecto del producto o del servicio contratado; y

2) Luego que el defecto haya sido acreditado, corresponde al proveedor demostrar que

el mismo no le es imputable (inversién de la carga de la prueba)

De lo anteriormente expuesto, se puede verificar que primero el denunciante debera

Av. Del Pinar 180 Of. 504 Chacarilla, Lima 33 - Per( Teléfono: (511} 372-0395 info@allendegarcia.com.pe



acreditar el defecto y luego el proveedor deberd demostrar que no ha_incurrido _en

infraccién respecto de los articulos del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

En el presente caso, la sefiora Carredn ha mencionado una serie de hechos que no ha podido
demostrar. Asi por ejemplo indica que personal de seguridad de nuestra tienda “la atendio

de manera incomoda”.

Al respecto consideramos indicar que efectivamente, la sefiora Carredn se acerco al local
comercial de nuestra representada el dia 24 de noviembre de 2015 siendo que, cuando se
retiraba, los sensores de seguridad de la puerta de salida se activaron, lo que motivé que al
acercarse el personal de seguridad, la sefiora muestre sus pertenencias, el personal de
seguridad nunca le exigié que a la denunciante que exhiba el contenido de su cartera, fue

ella quien voluntariamente realizo dicha accién al sonar la alarma correspondiente.

Ahora bien, en el presente punto debemos indicar que el aviso que diera la denunciante en
el drea de electrénica de la tienda, nada tiene que ver con el hecho denunciado, reiteramos,
ante la activacién de la alarma la sefiora voluntariamente exhibio el contenido de sus

pertenencias.

Finalmente, resulta pertinente manifestar que nos sorprende la presente denuncia, en la
medida que ante la disconformidad manifestada por la denunciante dados los hechos
ocurridos (los mismos que como reiteramos no determinan infraccién alguna por parte de
Cencosud Retail), personal de nuestra representada se contactd inmediatamente con elia y
ofreciéndole un presente por el impase suscitado; ante elio, 1a propia denunciante manifesto
su satisfaccion con el proceder de nuestra representada y agradecio el gesto; esto se puede

apreciar del acta suscrita por la propia denunciante al respecto:

Av. Del Pinar 180 Of. 504 Chacarilla, Lima 33 - Per( Teléfono: (511) 372-0395 info@ allendegarcia.com.pe
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En este orden de ideas, siendo que la denunciante no ha presentado prueba alguna la cual
determine intervencién injustificada o maltrato por parte de nuestra representada en su
local comercial de la ciudad de Arequipa, y siendo que la propia denunciante reconocid la
correcta atencién brindada por nuestra representada, consideramos que Cencosud Retail ha
cumplido con lo establecido por el Codigo de Proteccién y Defensa al Consumidor, por lo que

la presente denuncia debe ser declarada INFUNDADA.
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Requerimiento de informacion

Requerimiento de informacién

Respecto de la copia del video solicitada por la Comisién debemos informar que el material
de video tomado por el drea de seguridad de nuestra representada es borrado 30 dias
después a su creacion, en tal sentido nos resulta materialmente imposible presentar el video
solicitado por su Despacho, siendo que el mismo fue tomado el dia 24 de noviembre de

2014,

Respecto al protocolo de seguridad, y demds documentos requeridos, cordialmente
solicitamos nos brinden un plazo adicional para su presentacion, en la medida que nuestra

representada se encuentra recabando la informacién requerida.

Por tanto, a Usted solicitamos, se sirva tener por contestada la denuncia y en su

oportunidad declararla infundada.

OTROSI: Que, adjuntamos al presente escrito los siguientes documentos:
a. Copia del Poder que nos permite representar a CENCOSUD RETAIL en el presente
procedimiento.
b. Copia de lainscripcién en RR.PP. de CENCOSUD RETAIL
c. Copia de lainformacién SUNAT, que incluye el RUC de CENCOSUD RETAIL.

Lima, 8 de abril de 2015.

B CE N
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Conste que CENCOSUD RETAIL PERU S.A. identificada con R.U.C. No. 20109072177, con
domicilio en Calle Augusto Angulo N° 130, Urb. San Antonio, distrito de Miraflores,
debidamente representada por su apoderado, Miguel Martin Moreyra Marrou, identificado con
DNIN® 09344371, segln facultades inscritas en la Partida Electronica N° 02015935 del registro
de Personas Juridicas de Lima, por el presente otorga a Jorge Luis Allende Barchi ylo
Rosario Magali Garcia Ruiz-Huidobro y/o Dafne Ramos Samanez y/o Lorena Cecilia
Lafosse Vasquez Solis y/o Allende & Garcia Sociedad Civil de Responsabilidad
Limitada, poder amplio y suficiente para recabar, conjunta o separadamente, de las oficinas
y autoridades peruanas y exiranjeras, personas naturales y juridicas que corresponda, el
registro de nombres de dominio, registros sanitarios, patentes y marcas de todo tipo,
patentes de invencion, modelos de utilidad, disefios industriales, secretos industriales,
variedades vegetales, lemas comerciales, nombres comerciales, denominaciones de origen,
signos distintivos en general, derechos de autor y demas, y para todo asunto relacionado
con ello, y asuntos de defensa del consumidor, publicidad y libre competencia,
especiaimente solicitudes, renovaciones, licencias y cesiones, a cuyo objeto los faculta para
dar ante dichas oficinas, autoridades y personas todos los pasos necesarios, presentar
solicitudes, hacer declaraciones, pagar tributos, probar explotaciones, solicitar testimonios,
recibir y presentar documentos y pruebas, recibir notificaciones, formular y contestar
reconsideraciones, apelaciones, interponer denuncias por infraccién y por competencia
desleal, conciliar, desistir, renunciar y percibir. Asimismo, se les faculta para efectuar y
aceptar transferencias o cesiones, licencias, contratos de distribucién, jointventures,
permisos de uso, solicitar su registro y renovacion, deducir y contestar oposiciones u
observaciones y retirarlas, interponer y contestar cancelaciones contra terceros o voluntarias
y retirarlas, renunciar parcial o totalmente a derechos, firmar acuerdos transaccionales,
ratificar actos anteriores y hacer cuanto fuere necesario para los fines arriba indicados; y en
caso el procedimiento debiera pasar a conocimiento judicial, quedan facultados para actuar
como demandantes o demandados ante los jueces que sean competentes con las
facultades generales de representacion y pudiendo demandar, reconvenir, contestar
demandas y reconvenciones, allanarse a la pretension, conciliar, transigir, someter a
arbitraje las pretensiones controvertidas en el proceso, desistir del proceso o de la
pretension, percibir, apelar, y con todas las demas facultades generales y especiales gue
fusren necesarias, con la \Unica excepcién de no poder ser citados o emplazados con la
demanda, la que en toda circunstancia debe ser notificada directamente en el domicilio del
poderdante, estando asimismo facultados para sustituir o delegar el presente poder en todo
0 en parte si lo estimaren conveniente y en caso necesario revocar dicha sustitucion o
delegacion. Por la presente ratificamos todos los actos realizados por las personas arriba
nombradas, para los fines arriba descritos, antes de esta fecha.

Firmado en Lima, el 04 de noviembre de 2013.

igtel Mofeyra Marrou
Apbderado
Cencokud Retail Per( S.A.

Av. Del Pinas 180 Of. 504 Chacarilta, Lima 33 - Perl Teléfono:{(511) 372-0395 info@ allendegarcia.com.pe

GERTIFICACION A LA VUCELIA =
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JOSE ALEJANDRO OCHOA LOPEZ, ABOGADD - NOTARIO PUBLICO DEL
CALLAQ, CERTIFICO: QUE LA FIRMA QUE ANTECEDE DE DON MIGUEL
MARTIN MOREYRA MARROU IDENTIFICADO CON DN N2 09344371 QUIEN
SUSCRIBE EN REPRESENTACION DE CENCOSUD RETALL PERU 54 SEGUN
PODER INSCRITO EN LA PARTIDA ELECTRONICA N° 02015935 DEL REGISTRG
DE PERSONAS JURIDICAS DE LIMA; ES AUTL{;NTICA, LA MiSMA QUE LEGALIZC,
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ZONA REGISTRAL N° X SEDR TIMA
OFICTNA REGISTRAL LIMA

TITULO N° : 2013-00013211
Fecha de Presentacion : 04/01/20143

S¢ deja constancia que se ha registrado lo siguiente :

ACTQ PARTIDA N ASIENTO
MODIFICACION DE ESTATUTOS DE (20159358 BoO1L
SOCIEDAD ANCNIMA

Se informa que han sido incorporados al Indice de Mandatarios lals) smmcntc(s)
persona(s):

Derechos pagados @ 8/.30.00 nuevos soles, derechos cobrados @ §/.18.00 nuevos soles
y Derechos por devalver ; 5/.12.00 nuevos soles
Recibo(s) Numero(s) 0000024 1-90. LIMA, 07 de Enero de 2013
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LTNAI 1) § AOCRE N7 S U NA REGISTRAL N® X, SEDE LIMA
OFLCINA REGISTRAL LIMA]

; : YELE; 483-1142 - S 4 L
e N Partida: 02015933

INSCRIPCION DE SQUIEDADES ANONINAS
CENCOSUD RETAIL PERU 8.A,

|

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
RUBRO : AUMENTO DE CAPITAL Y MODIF, DEL ESTATUTC
BOO012

Por ESCRITURA PUBLICA del 28/12/2012 otorgada ante NOTARIO JOSE
ALEIANDRO OCHOA LOPEZ én la cindad de CALLAQ y por Junta General del
26/12/2012, se acordd: I. Cambiar la denominacion de la sociedad, modificandose el
articulo 1 del esiatute de fa manera sipuienter ART {CULO PRIMERQ: La sociedad
se denomina CENCOSUD RETAIL PERU S.A. 11 Modificar el articulo 2 del
estatuto, quedando redactado de la manera siguiente: ARTICULO PRIMERG: E
objeto de la sociedad ¢s el servicio de abastecimiento, almacenaje, compras, conwrol
de imventarios, trafico, mampulacion de mercaderias, transporte, distiibucion fisica vy
cualquier otra funcion o servicio logistico en general; asimismo tendra por objeto la
compra, venta, comercializacion, representacion, importacion, exportacion de tedo
tipo de productos al por mayer y menor susceptibles de ser comerciabzados en
establecimientos, tiendas por deparfamente, supermercados, incluidos equipos y
aparatos de telecomunicaciones, por cucnta propia o de terceros, pudiendo dedicarse
a la instalacion, habititacidn, mnducu(m v/g. administracion directa o induwecta de
establecimientos comerciales, sin que sea excluyente, tambien podra dedicarse ln
compraventa de bienes muebles ¢ inmuebles, su arrendamiento y explotacion;
construccidn, desarrollo de proyectos inmobiliarios, centras comerciales, galerias,
centros de entretenimiento y administracion de centros comerciales. Se entienden
incluidos en el objeto social los actos relacionados eon el mismo que coadvuven a la
realizacion de sus fines, aunque no estén expresamente indicados. La sociedad podré
}BahémSHlﬁﬁ&V&HiHHﬂMQﬁHQhﬂm% mdoskmaawsyconuﬂosdeddmunq“uum
v disposicién necesaiios para cumplic su objeto sccial por cuenta propia y de
terceros,
El acta corve w fojas 70-71 del libed® denominado Acia de Juniy Genaral e
Accionisias N* 03, legalizade el 06/09/2008, bajo el N° 35407, anie Notario de Luna
Dir. Hauwardo Laos de Lama. ,
El diuko fue presentado el 04/01/20143 a las 01:19:59 PM horas, bajo el N” 2013~
00013211 del Tomo Diario 0492, Derechos cobrados §/.18.00 nuevos sole» con
Recibo{s) Numero(s) 00000241- C)O «[ IMA, 47 deBnero de 2013,
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CONSULTA RUC: 20109072177 - CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

Namero de RUC: 20109072177 - CENCOSUD RETAIL PERU S,A,
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA

Nombre Comercial: METRO-PARIS-BOTICA PUNTOFARMA

Fecha de

Inscripcidn: 21/04/1993 Fecha Inicio de Actividades:  08/11/1992
Estado del

Contribuyente: ACTIVO

Condicion del HABIDO

Contribuyente:

Direccién del

Domicilio Fiscal: CAL, AUGUSTO ANGULO NRO, 130 INT. 227 URB. SAN ANTONIO LIMA - LIMA - MIRAFLORES

Actividad de Comercio
Exterior:

Sistema de Emisién

de Comprobante: MANUAL/MECANIZADO/COMPUTARIZADO

SIN ACTIVIDAD
Sistema de

Contabilidad: COMPUTARIZADO

Principal - 52118 - VTA, MIN, EN ALMACENES NO ESPECIALIZ.
Secundaria 1 - 52310 - VTA. MIN, PROD. FARMAC. Y ART, TOCADOR,
Secundaria 2 - 51225 - VTA, MAY, ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO.

Actividad(es)
.| Econémica(s):

FACTURA
Comprobantes de BOLETA DE VENTA
Pago c/aut. de LIQUIDACION DE COMPRA
impresion (F. 806 4 NOTA DE CREDITO
816): NOTA DE DEBITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE
COMPROBANTE DE RETENCION

Sistema de Emisién

Electrénica: PESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 01/03/2013

Afiliado al PLE

desde: 01/0172013

Padrones ; Incorporado al Régimen de Agentes de Retencidn de IGV {R.5.037-2002) a partir del 01/06/2002
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COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOP! - AREQUIPA

EXPEDIENTE N° 004-2015/CPC-INDECOPI-AQP

RESOLUCION FINAL N° 268-2015/INDECOPI-AQP

DENUNCIANTE : VIDALINA MARTHA CARREON POLO
DENUNCIADOS : CENCOSUD RETAIL PERU S.A.
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
MULTA
ACTIVIDAD : VENTA MINORISTA DE ALMACENES NO ESPECIALIZADOS

SUMILLA: En e procedimiento iniciado por la sefiora Vidalina Martha Carredn Polo, representada
por el sefior David Ernesto Torreblanca Carredn, en contra de Cencosud Retail Perg S.A., por
presuntas infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa def Consumidor; la Comision ha resuelto
fo siguiente:

(i) Declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Vidalina Martha Carredn Polo,
representada por el sefor David Emesto Torreblanca Carredn en contra de Cencosud
Retail Pertt S.A., por infraccion al articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por haber quedado acreditado que intervino indebidamente a la denunciante
fo que conllevo que se revisen las cosas de la denunciantes y la maltraten.

(i) Denegar las medidas correctivas solicitadas por la seitora Vidalina Martha Carreén Polo,
representada por el sefior David Ernesio Torrebianca Carreén.

(iii) Ordenar a Cencosud Retail Pera S.A., el pago de cosfas y cosfos del procedimiento a favor
de Ia seiora Vidalina Martha Carreén Polo.

SANCION: 20 UIT’s por la infraccion al articulo 19°
Arequipa, 29 de mayo de 2015
. ANTECEDENTES

1. ElI 13 de enero del 2015, la sefiora Vidalina Martha Carreén Polo (en adelante, la denunciante),
representada por el sefior David Ernesto Totreblanca Carredn, denuncié a Cencosud Retall Peri
S.A — Tiendas Paris (en adelante, el denunciado), por presunta infraccion de la Ley N° 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el Codigo). Dicha denuncia fue
subsanada mediante escrito del 26 de marzo de 2015.

2, Ladenunciante sefiala ser clienta del denunciado, mofivo por el cual el 24 de noviembre de 2014 se
apraximé a Tienda por Departamentos Paris, a fin de cancelar su estado de cuenta cuya fecha de
vencimiento era el 01 de diciembre de 2014, donde luego de cancelar dicha deuda y hacer algunas
compras se acerca al sector donde se exponen los articulos electronicos observando articulos en
oferta, es en este momento que se percata que las cajas de algunos producfos se encontraban
manipuladas v faltaban algunos productos.

3. Ante lo indicado en el parrafo precedente, comunicé este hecho al personal del denunciado,
quienes empezaren a indagar lo sucedido, sin embargo, manifiesta que a su salida del focal en

TRUC N°: 20109072177
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compafila de sus familiares, personal del denunciado se acerca a fin de efectuar una revision de lo
adquirido, a misma que fue excesivamente invasiva para con fa denunciante y sus familiares,
llegando incluso a hacer abrir su carera a la denunciante, siendo que al no encontrar nada fe
sefialaron de mala manera que se vayan pues no habian encontrando nada. Ante lo sucedido, dejo
constancla de estos hechos en el libro de reclamaciones.

Presidencia;
del Consejo de. Mlmstros

4, Ladenunciante solicita como medidas correctivas reparadoras y complementarias respectivamente:
1.Que |a denunciada sea sancionada ejemplarmente.

5. El 20 de marzo de 2015, la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al Consumidor de
Arequipa admitié la denuncia a tramite, consideranda como heche denunciado:

{...) que, Cencosud Retail Perii S.A., habria realizado actos de hostigamiento y malirato en
agravio de fa denunciante, somefiéndola a un exhaustivo, Innecesario e indebidamente
invasive procedimiento de seguridad, revisando sus perfenencias e indicdndole con
frases descorteses que se refire por no haber haffado nada, fo que involucra una
afectacion a los derechos de Iz sefiora Carrebn, por fo que corresponde calificar ef
hecho materia de la denuncia como una presunta infraccibn del deber de idoneidad,
tipificado en e articule 19° del Codigo (...}

9, Mediante comunicacion electronica del 08 de abril de 2015, la misma que fue subsanada mediante
escrito del 13 de abril de 2015, el denunciado presentd sus descargos sefialando lo siguisnte:

{i Precisan que en primer lugar el denunciante deber4 acreditar el defecto y luego demostrar que no
ha incurido en infraccion respecto de los articulos del Codigo de Proteccion y Defensa def
Consumidor. La denunciante en el presente caso ha mencionado una serie de hechos que no ha
podido demostrar,

(i} Efectivamente la denunciante se aperson® a su local comercial el 24 de noviembre de 2014 y
siendo que al refirarse la misma, los sensores de seguridad se activaron, lo que motivé que
personal de seguridad se acercara a fin de que muestre sus pertenencias, pero nunca se le exigio
a la denunciante que exhiba el contenido de su cartera, toda vez que fue ella misma quien
voluntariamente realizd dicha accion al sonar la alarma correspondiente.

(i) Respecto al aviso que brindo Ia denunciante en el area de electronica de la tienda, no tiene nada
que ver con los hechos denunciados, toda vez que la exhibicion de las pertenencias se dio
voluntariamente ante la activacion de fa alarma.

{iv) Les sorprende la presentacion de la denuncia, toda vez que ante la disconformidad manifestada
por la denunciante, su personal se puso en contacto con ella, ofreciéndole un presente por el *
impase suscitado, la misma que manifestd su satisfaccion y agradecié el gesto conforme al acta
que presenta.

fl. CUESTION EN DISCUSION

10.  Luego de estudiar y analizar la presente denuncia, la Comision considera que debe determinar.

(i)  Siel denunciado contravine 1o dispuesto en el artfculo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor al realizar actos de hostigamiento y maltrato a la denunciante.
(i)  Si corresponde ordenar medidas correctivas.
)} Lasancion a imponerse de comprobar la responsabilidad del denunciado.
iv) Si corresponde ordenar al denunciado el pago de costas y costos incurridos por la denunciante
durante el procedimiento.

M-CPC-06/1A
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Urb. La Esperanza Mz, “O° L1, 20 disirito de Jose Luis Bustamante y Rivero, Arequipa— Perd / Telofax: 054-427495
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Ill. ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION

De la ldoneidad del Servicio

11, Elarticulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa de! Consumidor contiene el deber de idoneidad
por el cual se establece la responsabilidad que tienen los proveedores respecto de la calidad de
los productos vy servicios que ofrecen en el mercado, debiendo responder dichos servicios a la
finalidad para la cual estan destinadas, de acuerdo a las condiciones cfrecidas y las que resulten
implicitas en funcidn de su naturaleza. Entendiéndose por idoneidad aquella correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que realmente recibe.

12, Se producira un supuesto de falta de idoneidad cuando los productos o servicios contratados por
el consumidor no resulten los esperados para los fines y usos previsibles para los que
normalmente se adquieren en el mercado. Lo que ef consumidor espera dependera de lo previsto
en ley (garantia legal), lo pactado en el confrato (garantia expresa) o los fines y usos previsibles
para los que normalmente se adquiere el producto o servicio en el mercado (garantia implicita).

13.  De ofro lado, debe indicarse que en materia de carga probatoria, el referido supuesto de
responsabilidad impone al consumidor la obligacion de acreditar la existencia de un defecto en el
produclo o servicio, luego de lo cual corresponderé al proveedor demostrar que no es responsable
por la falta de idoneidad del blen o serviclo cotocado en el mercado, debido a |a existencia de
hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad,

14. Lo anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccién a las normas de proteccion
al consumidor no consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad
civil), sino que, conservando la presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabilidad),
opera a través de un proceso de inversion de la carga de la prueba respecte de la idoneidad de los
bienes y servicios que se transan en el mercado, sin que ello signifique una infraccion al principio
de licitud.

15.  En la medida que todo proveedor ofrece una garantia implicita respecto de la idoneidad de los
bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion fransmitida expresa o
tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el consumidor, o Ia autoridad administrativa,
debe probar la existencia del defecto, y seré el proveedor el que tendra que demostrar que dicho :
defecto no le es imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina
fa presuncién de responsabilidad {(culpabilidad) def proveedor, perc esta presuncion puede ser
desvirtuada por el propio proveedor.

Respecto a los actos de hostigamiento, maltrato e intervencion exhaustiva e innecesaria
indebidamente invasivo del procedimiento de_seguridad

16.  Ahora bien, esta Comision es de la opinion que los alegatos y medios probatorios presentados por
la denunciante para acreditar la infraccién deben ser analizadas de manera conjunta a fin de
verificar la comiston de la infraccidn imputada.

i7.  En efeclo, ef sistema legal permite el empleo de los sucedaneos de los medios probatorios, esto
es, de auxilios establecides por la ley o asumidos por el juzgador para lograr la finalidad de los
medios probalorios, corroborando, complementando o sustituyendo ef valor o alcance de éstos?,

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articule 275°.- Los sucedanaos son auxilios eslablecides por !a ley o asumidos por el Jusz para lograr la finalidad de los
medios probalorios, corroborando, complementande o sustiluyendo el valor o alcance de éstos.

M-CPC-06/1A
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que estan regulados en el Codigo Procesal Civil y cuya aplicacion es supletoria al procedimiento
administrativo en virtud de la Primera Dispaosicion Final de dicho codigo®.

18.  En lo que concierne al ambito especifico de los procedimientos por infraccion a las normas de
proteccién al consumidor, tos indictos y presunciones resuftan ser una herramienta particularmente
importante, puesto que los proveedores suelen tener mas y mejor pesibilidad de generar medios
probatorios adecuados que el consumidor, generandose algunas veces dificultad en la distribucién
de responsabilidades por los hechos denunciados debido a la falta de pruebas directas para
acreditar las alegaciones efectuadas por las partes.

19.  En este orden de ideas, la comprobacion de la existencia de infracciones a las normas de
proteccion al consumidor puede producirse sobre Ia base de pruebas circunstanciales e indicios,
gue deben ser apreciadoes en conjunto por el juzgador para poder formar una conviccion respecto
da los hechos investigados.

20, En el presenle caso, la denunciante sefiald ser clienta del denunciado, metivo por el cual el 24 de
noviembre de 2014 se aproximé a Tienda por Departamentos Paris por lo que luego de cancelar la
deuda que presentaba y hacer algunas compras se acercod al sector donde se exponen los
articulos electronicos observando articulos en oferta, €s en este momento que se percata que las
cajas de algunos productos se encontraban manipuladas y falfaban algunos productos
comunicando este hecho al personal del denunciado, quienes empezaron a indagar lo sucedido,
posteriormente manifiesta que a su salida del local en compaiiia de sus familiares, personal del
denunciado se acerca a fin de efectuar una revision de lo adquirdo, la misma que fue
excesivamente invasiva para con ia denunciante y sus familiares, llegando incluso a hacer abrir su
cartera a la denunciante, siendo que al no enconfrar nada le sefialaron de mala manera que se
vayan pues no encontraron nada motivo por el cual dejo constancia de estos hechos en el libro
de reclamacicnes.

21, Por su parte, el denunciado indicd, que la denunciante debera acreditar el defecto pero la misma no
ha podido demostrar lo mismo asimismo precisan que efectivamente la denunclante se apersond a su
local comercial el 24 de noviembre de 2014 y siendo que al refirarse fa misma los sensores de
seguridad se acfivaron, lo que mofivé que personal de seguridad se acercara a fin de que se muestre
sus pertenencias pero nunca se le exigid a la denunciante que exhiba el contenido de su cartera toda
vez que fue elta misma quien volunlariamente realizo dicha accion al sonar la alarma correspondiente.
Finalmente [e sorprende la presentacién de la denuncia, toda vez que ante la disconformidad
manifestada por la denunciante su personal se puso en contacto con elfa ofreciéndole un presente por
el impase suscilado la misma que manifestd su satisfaccién y agradecié el gesto conforme al acta que
preserto,

22. Al respecto, esta Comisién considera que los proveedores tienen la facultad de establecer
mecanismos para la vigilancia, seguridad y control de sus establecimientos, siempre que dichos
mecanismos sean utilizados de tal forma que no afecten la tranquilidad de los clientes que acuden
de compras a sus locales. En estos casos, no se discute la potestad del proveedor de contar con
diversos procedimientos de seguridad ante la deteccién de incidentes irregulares como el hurto o
robo de mercaderia.

23.  Sin perjuicio de ello, es importante considerar que estos mecanismos deben ser eficientes y
razonables pues al tratarse de la seguridad v la franquilidad de un consumidor un error en la

3 CODIGO PROCESAL CIVIL - Las disposiciones de este Codigo se aplican supletorfamente a los demds ordenamientos procesales, siempre que sean compatibles
con su paturakiza,
M-CPC-06/1A
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utilizacidén de los mismos podria generar una afectacion injustificada a los clientes. Asimismo,
dichos mecanismos deben buscar un equilibrio entre Ia potestad que tiene un proveedor para su
uso razonable y proporcionado y el derecho a Ia tranquilidad y dignidad de los consumidores,

24, Sobre los hechos denunciados por la denunciante, obra en el expediente en calidad de medio
probatorio los comprobantes de pago realizados por la denunciante emitida el 24 de noviermnbre de
2014 y la Hoja de Reclamaciones PTP 199-000053, correspondiente al reclamo formulado por fa
denunciante respecto de los hechos ocurridos en dicha oportunidad?.

25.  De la revisién de dicha hoja de reclamacion, se verifica que la denunciante dejo constancia de los
heches ocurridos en une de los locales del denunciado en los siguientes términos:

"Detalle def Reclamo / Quefa, segin indica el cliente:

Comunicamos a seguridad que tnos productos habian sido manipufados y ellos en vez de tener un
frato amable ante su falta de seguridad con los productos, a la salida después de pagar nuestros
productos y siendo unos clienfes habiluales de la tienda nos frataron mal y faltaron el respelo
haciéndonos quedar mal ante el piblico.

Encima siguiendo el malfrafo hacia nuestra personas y a que me enconfraba con familiares,
requirieron ol llamado de las dos seguridades causantes del maltrato y ninguno se apersono
diciéndonos que no los ublcan,

Acciones tomadas por la empresa

Observaciones:

Se hizo de conocimiento que se tomaran las medidas correspondientes.”

26. Como puede verse, dicha Hoja de Reclamaciones da cuenta del evento narrado por la
denunciante en su denuncia siendo que en lo que respecta al denunciado, éste no ha negado de
manera categdrica la ocurrencia de tales hechos limitandose a consignar que ante el impase hizo

~entrega de un obsequio a la denunciante.

27.  Asi, pese a que inmediatamente después de ocurride el evento alegado por la denunciante, esta
consignd un reclamo sobre el particular en el Libro de Reclamaciones del denunciado, el mismo no
indicd en tal documento que lo narrado por la denunciante sea falso, ni sefialé que haya
intervenido a la misma de manera diligente y regular de acuerdo a sus procedimientos de
seguridad.

28.  Asimismo, de los descargos presentados por el denunciado se puede verificar que tampoco ha
sido contundente en negar los hechos denunciados siendo que no ha presentado medio probatorio
alguno que demuestre que actud con la diligencia debida en la vigilancia, seguridad y controf de
sus establecimientos y que lo denunciado no sea cierto. No pasando desapercibido que si bien el
denunciado indicod que al retirarse la denunciante se acfivaron las alarmas dicha activacion no
seria idonea, toda vez que conforme a lo sefialadoe por el propio denunciado no se encontrd
ningtn producto dentro de los bienes de la denunciante.

29.  En efecto, el denunciado pudo haber presentado los videos de seguridad de la fecha del evento
denunciado y ast acreditar que lo alegado por la denunciante no tenia sustenfo alguno; no
obstante sefiald que presentar dicho medio probatorio era imposible en virtud al transcurso del
tiempo de ocurrido los hechos.

Ver en [a foja 13 del Expedienie.
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En consecuencia, esta Comision conforme a anteriores pronunciamientos emitidos por la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor® considera que el andlisis conjunto de fos hechos y
medios probatorios aportados genera certeza sobre la ocurrencia del defecto alegado por la
denunciante, siendo que el denunciado no ha podido desvirtuar lo argumentado por ésta, y si bien
seftala que el proveedor indicod que habia hecho entrega de un obsequio a la denunciante, eflo no
enerva su responsabilidad por la afectacién a los derechos a la tranquilidad y dignidad de la
denunciante.

Por lo expuesto, esta Comisién considera que corresponde declarar fundada la denuncia por
presunta infraccién de los articulo 19° del Cadigo, por haber quedado acreditado que intervino
indebidamente a la denunciante lo que conllevo que se revise las cosas de la denunciantes y la
maltraten.

De las medidas correctivas

El articulo 105° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor esiablece la facultad que tiene fa
Comisién para adoptar las medidas que tengan por finalidad revertir los efectos que la conducta
infractora hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente en ol futuro®.

El articulo 114° 115% y 116° del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor”, establece la
facultad que fiene la Comision para, actuando de oficio 0 a pedido de parte, adoptar las medidas
correctivas reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por fa infraccién administrativa a su estado anterior y medidas
correctivas complementarias que fienen por objefo reverlir los efectos de la conducta infractora o
evitar que esta ss produzca nuevamente en el futuro.

Al respecto, la denunciante ha solicitado como medida correctiva la siguiente: i) que la denunciada
sea sancionada ejemplarmente.

Al respecto, la misma solicitud no esta referida a una medida correctiva por lo que corresponderia
denegarla en este extremo, sin embargo cabe precisar que dicha accion recae en |a potestad

Ver Resolucion 10:30-2014/SPCINDECOP!

Ley 28571, GODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUMIDOR

Articuto 105°-El Inslituto Nacional de Defensa de la Competencia y de fa Proteccién da |a Propiedad Infelectizal (Indecopi) es la autoridad cor competencia
primaria y de alcance nacionat para conocer 1as presundas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente Codige, as! como para imponer las
sanciones y medidas correctivas establecidas en el presenta capitulo, conforme al Decreto |egistative ndm. 1033, Ley do Organizacion y Funcicnes del
Indecopi. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ell2 haya side asignada o se asigne a favor da olro organisme por A0MMa eXpPresa con rango
de ley.

Para [a cobertura a nivel nacional el Indecopi, previo acuerdo de su Consejo Diceclivo, puede conslituir 6rganos resolutivos de procesos sumarisimos de
proleccidn al consumidor o desconcentrar la compatencia de la Comision de Proteccién al Consumidor en las comisiones de las alicinas regionales que
constituya para fal eleclo; crear comisiones adicionales o desactivarlas conforme lo justifique el aumento o disminucion de la carga procesal; o celebrar
convenios con Instifuciones piblicas debidamende reconacidas para, de acusrdo a sus capacidades, delegarle Tagullaties o las de secrelaria lgcnica, La
delegacion esta sujela a las capacidades de geslion requeridas para ello, a coparticipacitn en el desamollo de las mismas, Ia factibilided de ia mejora en fa
atencion y otros eriferios relevantas sobre el particular.

LEY 2051, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articule 114°.- Medidas corractivas

Sia perjuicio de la sancién adminisirativa que comesponda al proveedor por una infraceién al presente Codige, el Indecopi puede dictar, en calidad de
mandales, medidas correclivas reparadoras y complementarias.

Las medidas correctivas reparadoras pueden diclarse a pedido de parte o de cficio, siempre y cuando sean expresamenle informadas sobre esa
pasibilidad en fa netificacitn de cargo al proveedor por fa auteridad encargada del procedimiento.

L.as medidas comeclivas complementarias pueden diclarse de oficio 0 a padido de parle,

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correclivas reparadoras lienen el objeto de resarcir Ias consecuencias patfmoniales direclas o inmedialas ccasionadas al consumidor
por la infraccién administrativa a su estado anterior (...}

Articuto 116°,- Medidas correctivas complementarias

Las medidas comectivas complementarias fienen ef cbislo de reverdir los efectos de la condusta infractora o evitar que esta se produzca nugvamenis en el
fuluro {...}
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sancionadora que tiene el Indecopi, fa cual serd materia de pronunciamiento en el siguiente acapite
de la presente resolucion.

Graduacion de fa sancidn

36. Habiéndose verificado la existencia de una infraccion administrativa de parte de Cencosud Retail
Perd S.A., corresponde determinar a continuacion la sancidn a imponer. Para proceder a su
graduacion, deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Cadigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, y de manera supletoria los criterios contemplados en la Ley del
Procedimiento Administrativo General.

37. Al respecto, el articule 112° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece que para
determinar la gravedad de la infraccién, la autoridad administrativa podrd tomar en consideracion
diversos criterios tales como: (i} el beneficio ilicito esperado, {ii) la probabilidad de defeccidn de la
infraccion, (ili) el dafic resultante de la infraccion, (iv) los efectos que la conducta infractora pueda
haber generado en el mercado, (v) la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la
vida, salud, integridad ¢ patrimonio de los consumidores., entre otros8:

a. Beneficio ilicito esperado: Se configuraria en el beneficio econdmico obtenido se
fraduce en el ahormo obtenido al no haber implementado los mecanismos,
procedimientos, y sistemas adecuados a fin de poder controlar con mayor rigurosidad la
salida de los consumidores con el objeto de evitar presuntas confusiones por parte de
sus trabajadores.

b. Probabilidad de deteccién de la infraccion: La Comision considera que la
probabilidad es media, toda vez que la infraccion fue detectada mediante una denuncia
de parte y no se ha acreditado que las infracclén cometida en esfa oportunidad por el
denunciado hayan afectado el interés colectivo de los consumidores.

¢. Dafto resultante de la infraccion: El dafio ocasionado se configura en la intervencion
efectuada por la denunciada pese a [a verificacidon de un supuesto producto que,
ocasiond que fuviera que pasar por una siluacién vergonzosa que afectd su dignidad,
tranquilidad e imagen frente a terceros, lo cual evidencia la gravedad de la conducia
infractora..

d. Efectos que la conducta infractora pueda haber generade en el mercado: Se -
configura en la desconfianza generada en ¢l mercado de establecimiento comercial, ya
que un consumidor no esperaria que al retirarse de dichos establecimiento se realicen
intervenciones sin mediar una causa justificada.

38. Por las consideraciones expuestas, la Comision considera que corresponde sancionar al denunclado

por infraccion al articulo 19° del Cédigo con mulla de veinte (20) Unidades Impositivas Tributarias,
por la infraccion referida a que realizd actos de hostigamiento y maltrato.

Del Pago de costas y costos del procedimiento

8 LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112°.- Criterlos de graduacion de las sanciones administrativas
Al graduar la sancion, i indecopi pueds tener en consideracidn los sigulentes criterios:
1. Efbeneficio ilicito esperado u obtenido por la reafizacion de fa infraccion.
2. La probabitidad da defeccién de la infraccion.
3. Et dafio resullante de fa infraccion.
4. Los electes que ia candusia infractora puada haber generado en el mercado.
5, La naluraleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, Inlegridad o patrimonio de los consumidares.
6. Otros criterios que, dependiende del caso particular, se considere adecuado adopiar.
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39. De conformidad con lo establecido por el articulo 7° del Decreto Legislativo N°® 807, en cualquier
procedimiento contencioso seguide ante INDECOP! es potestad de la Comisién ordenar el pago de
los costos y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el INDECOP] en los casos en que,
luego del andlisis correspondiente, asi lo considere conveniente?,

40. En la medida que el presente procedimiento ha sido declarado fundado corresponde a esta
Comision, ordenar al denunciado que cumpla con el pago de las costas y costos del presente
procedimiento.

41. En consecuencia Cencosud Retail Pert S.A. deberé cumplir, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles, contados a paitir del dia de siguientes de notificados con la presente resolucion, con pagar a
la denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de S/, 36.001% y de
considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la denunciante podra
solicitar el rembolso de los monto adicionales en que hubiese incurride para la tramitacion del
presente procedimiento, para lo cual deberé presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos
ante el 6rgano correspondiente™,

iV. S8E RESUELVE:

PRIMERO: Declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Vidalina Martha Carredn Polo,
representada por el sefior David Ermesto Torreblanca Carredn, en contra de Cencosud Retail Perll S.A.,
por infraccion al articulo 19° det Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por haber quedado
acreditado que infervino indebidamente a la denunciante lo que conllevé que se revise las cosas de la
denunciantes y la maltraten,

SEGUNDQ: Denegar las medidas correctivas solicitadas por la sefiora Vidalina Martha Carredn Polo,
representada por el sefior David Ernesto Tarreblanca Carredn,

TERCERO: Crdenar a Cencosud Retail Perti S.A., el pago de costas y costos del procedimiento a favor
de la sefiora Vidalina Martha Carreén Polo.

CUARTO: Sancionar a Cencosud Retail Peri S.A., con multa de veinte (20} Unidades Impositivas
Tributarias, por infraccién al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, referida a
que realizé actos de hostigamiento y maltrato a la denunciante.

La misma que sera rebajada en 25% si consiente la presente resolucion y procede a cancelar la misma
en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacién de la presente
Resolucién, conforme a lo establecido en los articulos 37° y 38° del Decreto Legislativo N° 807, Ley Sobre
Facultades Normmas y Organizacion del INDECOP! y 1a décimo tercera disposicion complementaria de la
Ley N° 27890, Ley General del Sistema Concursal'2,

9 DECRETOQ LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP!
Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencloso seguico ante el Indecopl, a Comision u Cficina competente, ademés de imponer la sancidn que comesponda, podra
ordenar qua ef infractor asuma el pago de las costas y ceslos del procesa en que haya incurrido &f denunciane o el ldecopl, En caso de incumptimiente de ka orden da pago
da costas y costos del proceso, cualpuier Comision u Oficina det indecopi podra aplicar las rmuttas previstas en el inciso b) del articulo 38 del Decreto Leglslativo N° 716.

¥ Tasa comespondiente al derecho adminisirativo por presentacion y tramitacion de denuncia,
" Dicha solicilud debera ser acompaiiada de s documentos que sustenten los gastos incurrides por la denunciante en la ramitacién del presente procedimiento.

2 DECRETO LEGISLATIVC N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP!
Articulo 37°.- La sancion de multa aplicable sera rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma
con anlerioridad a la culminacion def término para impugnar la resolucion que puso fin a la instancia, en tanlo no interponga recurso
impugnative alguno conlra dicha resolucion.
LEY N° 27809, LEY GENERAL DEL SISTEMA CONCURSAL
DECIMOTERCERA DISPOSICION COMPLEMENTARIA.- Plazo de interposicion del recurse de apelacion en el Procedimiento Unico
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QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su notificacion y
no agota fa via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo dispuesto por el
articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, el tnico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo
dispuesto por este colegiado es el de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso debera ser presentado
ante la Comision en un plazo de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificacion? luego de lo cual la resolucion guedara consentida, #

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Cgsar Lazo Bezold, Ludovina Villanueva Nifiez,
Juan Carlos Rebaza Merino y Alvaro Farfan Butrén

Comisién Oficida Regiofial INDECOP! Arequipa

Para efectos de lo establecido en el articuio 38" del Decreto Legistative N* 807, Ley sobre Facullades, Normias y Organizacién del INDECOP, modificado por Ley N°
27311, et plazo para la interposician del recurso de apelacion es de cingo [5) dlas habiles.

RLEY GENERAL DEL SISTEMA CONCURSAL

DECIMOTERCERA DISPOSICION COMPLEMENTARIA.- Plazo de interposicién del zecurso de apelacion en ef Procedimianto Unico

Para efectos de lo establecido en el artlculo 38* dei Decreto Legistative N* 807, Ley sobre Facullades, Normas y Organizacién del INDECOPY, modificado por Ley N°
2731, el plazo para la interposicion del recurso de apelacion es de cinco (5) dias habifes

14 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 212* - Acfo firme
Una vez vansidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el dereche a arlicularlos quedando fime el acto.

M-CPC-06/1A
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Urb. La Esperanza Mz, *0" Li. 20 disirite de Jose Luis Bustamanle y Rivero, Arequipa - Perti / Telefax: 054-427495
E-mait: micomeje@indecopi.gob.oe / Web: www.indecopi.gob.pe



Anexo N° 4
Resolucion Final N° 796-2016/SPC-INDECOPI.



00012

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

RESOLUCION 796-2016/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 4-2015/CPC-INDECOPI-AQP

Cidl
PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
AREQUIPA
PROCEDIMIENTO : DE PARTE
DENUNCIANTE :  VIDALINA MARTHA CARREON POLO
DENUNCIADA :  CENCOSUD RETAIL PERU S.A.
MATERIA : DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE CONCESION DE CREDITO

SUMILLA: Se revoca la resolucién venida en grado en el extremo que declaré
fundada Ila denuncia interpuesta conira Cencosud Retail Peru S.A. por
infraccidon del articulo 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor; y, reformandola, se declara infundada la misma, en tanfo no
ha guedado acreditado que el personal del denunciado haya realizado actos
de hostigamiento y maltrato en agravio de la denunciante -al someterfa a un
exhaustivo, innecesario e indebidamente invasivo procedimiento de
seguridad, revisando sus pertenencias e indicandole descortésmente que se
retire por no haber hallado nada-.

Lima, 7 de marzo de 2016
ANTECEDENTES

1.  El 13 de enero de 2015, la sefiora Vidalina Martha Carreén Polo' (en
adelante, la sefiora Carreén) denuncié a Cencosud Retail Perti S.A’ (en
adelante, Cencosud Retail), ante la Comision de la Oficina Regional del
Indecopi Arequipa (en adelante, la Comision), por presunta infraccion de la
Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Codigo), sefalando que:

(iy El 24 de noviembre de 2014 acudié, acompafiada de algunos familiares,
al establecimiento comercial de Cencosud Retail;

(il cuando procedia a retirarse del establecimiento del denunciado, luego
de haber realizado algunas compras, personal de seguridad la detuvo
pese a que los sensores de seguridad de las puertas no se activaron,
indicandole que debia revisar sus vouchers de compra;

(i) si bien no era la primera vez que al salir de dicho establecimiento sus
comprobantes de pago eran revisados, lo cual -a su entender- era
normal, en aquella oportunidad sus pertenencias fueron revisadas

Representada por el sefior David Ernesto Torreblanca Carradn.

2 Identificado con RUC 20108072177 y con domicilio fiscal en calle Augusto Angulo 130, distrito de Miraflores,
provincia y departamento de Lima. Informacién obtenida del enlace: hitp:/www.sunat.gob.pe.
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reiteradas veces, debiendo permanecer de pie, en compafiia de sus
familiares, durante ese lapso de tiempo;

(iv) posteriormente, se acercd a ella otro dependiente del denunciado, quien
adoptando una actitud bravucona le pidié a su madre que abriera su
cartera. Luego, en forma malcriada, les indico que podrfan retirarse;

(v) ante ello, opté por solicitarle a los dependiente de Cencosud Retail que
le expliquen por qué habria sido detenida; sin embargo, no recibid
respuesta de ninguno de ellos; v,

(vi) finalmente presentd un reclamo en el libro de reclamaciones del
denunciado, toda vez que se sintid maltratada y pasé un momento
incémodo.

2.  Mediante Resolucion 2 del 20 de marzo de 2015, la Secretaria Técnica de la
Comision admitic a tramite la denuncia interpuesta por la sefora Carredn,
imputandole a Cencosud Retail, a titulo de cargo, lo siguiente:

Presunta infraccion del articulo 19° de la Ley 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto “habria realizado
actos de hostigamiento y malfrato en agravio de la denunciante,
someliéndola a un exhaustivo, innecesaric e indebidamente
invasivo procedimiento de seguridad, revisando sus perfenencias e
indicandole con frases descorteses que se retire por no haber
hallado nada, lo que involucra una afectacion a los derechos de la

sefiora Carredn”.

3. Ensus descargos, Cencosud Retail manifestd lo siguiente:

(iy La sefiora Carre6n menciond una serie de hechos que no ha podido
demostrar;

(i) el dia 24 de noviembre de 2014, la sefiora Carredn se acercé a su
establecimiento comercial, siendo que cuando se retiraba los sensores
de seguridad de la puerta se activaron. Ante ello, la denunciante opto
por mostrar voluntariamente sus pertenencias, siendo que su personal
nunca le exigié que exhiba el contenido de su cariera;

(i} ante la disconformidad manifestada por la denunciante, optd por
contactarse con ella a fin de ofrecerle un presente por el impase
suscitado; v,

{(iv) nunca maitrato a la denunciante ni la intervino injustificadamente.

4. Mediante Resolucion 268-2015/INDECOPI-AQP, del 29 de mayo de 2015, la
Comision emitié el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré fundada la denuncia interpuesta contra Cencosud Retail por -
infraccion del articulo 19° del Caédigo, al haberse acreditado que el
denunciado intervino indebidamente a la denunciante, lo que conlievé
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que se revisaran sus pertenencias y la maltraten; sancionandolo con
una muita de veinte (20} Unidades Impositivas Tributarias (en adelante,
UIT);

(i) denegd la medida correctiva solicitada por la denunciante; y,

(i) condend a Cencosud Retail al pago de costas y costos del
procedimiento.

5. El 16 de junio de 2015, Cencosud Retail apeld la Resolucion
268-2015/INDECOPI-AQP, manifestando lo siguiente:

(i) Negaba categdricamente lo sefialado por la sefiora Carredn en su
escrito de denuncia;

(i) la Comisién no considerd que en el presente caso no existia prueba que
acreditara el defecto denunciado, siendo que, por el contrario, pretendia
de manera arbitraria que el proveedor demostrara que su servicio fue
idéneo, lo cual constituia una inversién de la carga de la prueba; v,

(i) 1a Comisién no realizé una correcta graduacién de sancion, toda vez
que la misma no fue debidamente motivada. Por ello, la resolucion
venida en grado deberia declararse nula.

6. El 16 de diciembre de 2015, la sefiora Carre6n presenté un escrito a través
del cual sefialé que Cencosud Retail no nego lo consignado por ella en su
libro de reclamaciones, pese a que pudo haberlo hecho. Agregd que, el
proveedor denunciado es quien se encuenira en mejor posicion para
demostrar que su personal no la maliraté, presentando, por ejemplo, las
grabaciones de las cdmaras de video de su establecimiento.

ANALISIS

Sobre las condiciones de sequridad en los establecimienios comerciales

7. El articulo 65° de la Constitucion Politica del Per(® establece que, en el
marco de una economia social de mercado, es deber del Estado defender el
interés de los consumidores y usuarios, debiendo garantizar el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en el mercado, asi como su salud y seguridad.

8. En cumplimiento de dicho mandato constitucional, el Cdédigo establece las
normas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un
principio rector de la politica social y econémica del Estado la proteccion de
sus derechos. Asl, se ha establecido que la finalidad del Cddigo es que los

s CONSTITUCION POLITICA DEL PERU
Articulo 85°.- i Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios, Para fal efecto garantiza el derecho ala
informacién sobre fos bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo vela, en
particular, por la salud y la seguridad de la poblacidn.
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consumidores accedan a productos y servicios idéneos y que gocen de los
derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la
asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y
practicas que afecten sus legitimos intereses’. Es decir, el Cédigo reconoce
una serie de derechos para los consumidores e impone una serie de deberes
que debe cumplir todo proveedor en la comercializacién de productos o
prestacion de servicios en el mercado.

9. Asi, el articulo 18° del Cdédigo® define a la idoneidad de los productos y
servicios como la correspondencia entre o que un consumidor espera y lo
que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del
Cédigo indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos’.

10. 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 adquisicién del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

11. Ahora bien, la idoneidad no puede ser medida exclusivamente sobre los
productos o servicios adquiridos, sino que también comprende aquellas
condiciones que los proveedores ofrecen conjuntamente con sus

4 LEY 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

TITULC PRELIMINAR

Articulo II.- Finalidad

El presente Codigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y servicios ldénecs y que gocen
de los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccién, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo,
previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses. En el régimen de economia
social de mercado establecido por la Constitucion, la proteccién se interpreta en el sentido mas favorable al
consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Cadigo.

s LLEY 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°.- |doneidad.- Se entiende por idoneidad la correspondencia enfre lo que un consumidor espera ylo
gue efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hublera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las
condicionss v circunstanclas de la transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso, :
La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido pussto en el mercado.
Las autorizacionas por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabllidad al proveedor frente al consumidor.

¢ LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores.- E| proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos v servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo
gus respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asf como por el contenido y la vida (til del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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prestaciones principales. Siendo asi, condiciones como la seguridad y
tranquilidad, la buena atencion brindada, enfre otras, son basicas e
inherentes a la adquisicion de un producto o a la prestacién de un servicio,
de modo tal que si no se incluyen o garantizan minimamente dichas
condiciones, las relaciones de consumo no se materializarian dentro de
parametros de idoneidad.

12. En atencién a ello, los proveedores pueden adoptar diversas medidas de
seguridad con la finalidad de resguardar su patrimonio y el de los propios
consumidores, para que estos puedan disfrutar de las prestaciones
principales, pudiendo destinar parte de su personal para tal fin o contratar a
terceros que se encarguen de proveer seguridad en sus locales.

13. No obstante, es importante tener presente que los mecanismos que el
proveedor emplee para la vigilancia, seguridad y control de sus
establecimientos, deben ejecutarse también dentro de parametros de
idoneidad, no pudiendo afectar injustificadamente la tranquilidad de los
consumidores que acuden a sus locales o vulnerar su dignidad’. En estos
casos, no se discute la potestad del proveedor de contar con diversos
procedimientos de seguridad ante la deteccién de incidentes irregulares
como el hurto o robo de mercaderia, sino la afectaciéon indebida e
injustificada a los derechos de los consumidores. |

Aplicacidn al caso concreto

14. En su denuncia, la sefiora Carredn sefialé que el dia 24 de noviembre de
2014, cuando procedia a retirarse del establecimiento del denunciado,
personal de Cencosud Retail la detuvo pese a que los sensores de seguridad
de las puertas no se activaron. Manifestd que dicho personal reviso de
manera minuciosa sus pertenencias durante largo tiempo, indicandole
posteriormente, de manera malcriada, que podria reftirarse, sintiéndose
maltratada.

' 15. Por su parte, si bien Cencosud Retail reconocié que su personatl intervino a la
sefiora Carreén cuando esta procedia a retirarse de su establecimiento;
agregdé que tal intervencion fue justificada, toda vez que los sensores de
seguridad de sus puertas se activaron. Asimismo, alegé que fue la propia
denunciante quien optd por mostrar -voluntariamente- sus pertenencias y que
no maltraté a la consumidora.

16. La Comision declard fundada la denuncia interpuesta, en tanto considerd que
el denunciado intervino indebidamente a la denunciante, lo que conllevo que

7 Al respecto, ver Resolucién 2281-2013/SPC-INDECOPI, del 24 de agoste de 2013, Resolucidn
2672-2013/SPC-INDECOPI, del 30 de setiembre de 2013 v Resolucidn 3048-2014/SPC-INDECOPI, del 10 de
setiembre de 2014.
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se revisaran sus pertenencias y la malfraten. La autoridad de primera
instancia sefiald lo siguiente en la resolucion venida en grado:

“(...)

26. Como puede verse, dicha Hoja de Reclamaciones da
cuenta del evento narrado por la denunciante en su
denuncia siendo que en lo que respecla al denunciado,
éste no ha negado de manera categérica la ocurrencia de
tales hechos limitandose a consignar que ante el impase
hizo entrega de un obsequio a la denunciante.

27. Asi, pese a que inmediatamente después de ocurrido el
evento alegado por la denunciante, esta consignd un
reclamo sobre el particular en ef Libro de Reclamaciones
del denunciado, el mismo no indicé en tal documento que
lo narrado por la denunciante sea falso, ni sefialé que
haya intervenido a la misma de manera diligente y regular
de acuerdo a sus procedimientos de seguridad,

28. Asimismo, de los descargos presentados por el
denunciado se puede verificar que fampoco ha sido
contundente en negar los hechos denunciados siendo que
no ha presentado medio probatorio alguno que demuestre
que actué con la diligencia debida en la vigilancia,
seguridad y control de sus establecimientos y que lo
denunciado no sea cierto. No pasando desapercibido que
si bien el denunciado indicé que al retirarse la denunciante
se activaron las alarmas dicha activacion no serfa idénea,

()"

Sobre el particular, no debe perderse de vista que lo que la sefora Carreén
denunci¢ fue que personai del denunciado la retuvo en la puerta de su
establecimiento durante largo tiempo (mientras revisaba minuciosamente los
comprobantes de pago emitidos), indicandole posteriormente, de manera
malcriada, que podria retirarse, lo cual ie generdé malestar, sintiecndose
maltratada, tal y como se reproduce a continuacion:

“...)

Segui con mis familiares haciendo compras y es al momenio en
que salgo de la tienda, que la persona encargada de la seguridad,
con un ftrato totalmente incémodo hacia mi persona y
acompafiantes, me retiene (...) me detuvo en la puerta revisé una y
mil veces las boletas y bolsas, me dejé parada por un buen tiempo
mientras se comunicaba por su radio, (...} con un mal trato hacia mi
persona y mis familiares (...) le dice a mi madre que abra su cartera
sin ninguna justificacion y al no encontrar nada de lo que
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supuestamente buscaba este sefior, con una total malcriadez dice
“va no hay nada que se vayan de una vez". (...).”

A efectos de acreditar lo alegado, la sefiora Carredn presentd como medio
probatorio la hoja del libro de reclamaciones del denunciado que contenia el
reclamo presentado el mismo dia en que acontecieron los hechos
denunciados®, consignando lo siguiente:

“(...) a la salida después de pagar nuestros productos y siendo
unos clientes habituales de la tienda nos trataron mal y faltaron el
respeto haciéndonos quedar mal ante el ptiblico”.

Es oportuno mencionar que en el apartado "Acciones tomadas por la
empresa” de la hoja de reclamacion mencionada en el parrafo precedente,
personal de Cencosud Retail consignd lo siguiente: “Por un tema de servicio
se atendi6 el caso”.

A su vez, obra en el expediente el documento denominado “Constancia
Atencion Paris” de fecha 6 de diciembre de 2014, el mismo que acredita que,
a efectos de atender el reclamo presentado por la sefiora Carredn, Cencosud
Retail entregd a la consumidora un obsequio:

Slends of D0 ge Picieaythal 2044, personal de Pars, de 1 tienda focts Lonprannu!
ationda ol ¢/ S ﬁM&&ﬂsuiMW Iceritificadofs o
Nt Ne_ D9 06ed S ten adelonte of dlerte), o oleadsr su comentarla
correspondiente 4 cibtn e Reoloeon e 573

*ALcenes Tomadas:

v [T Dewixitn ds dnere St Nuevas Sokes

+ 23 Camtdo de products

Otros (espectar): W&m&ﬂtw_ﬁww —
i _t»%ﬁ._" £ gl BR... &&g&im}* s
— ) cliendh. .

Por metic de la presents o Cliente défa constanda de To ntendén Lrndada par Paris, quedando
conforme conal servigiobrindado.

- at Cliente

(Spuat # LRL

Ver a fojas 013 del expediente.
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21. De la revision de los medios probatorios citados precedentemente se tiene
que, si bien no resulta ser un hecho controvertido el que personal de
Cencosud Retail haya revisado las pertenencias de la sefora Carredn
cuando procedia a retirarse de su establecimiento, en el presente caso no se
encuentra acreditado que dicho personal haya hostigado y maltratado a la
consumidora al someterla a un exhaustivo, innecesario e indebido
procedimiento de seguridad, y mucho menos que, de forma descortés y
malcriada, se le haya indicado que ya podr{a retirarse, tal y como lo sefial6 la
sefiora Carredn en su denuncia.

22. Asi, el recilamo que la sefiora Carreon registrd en el libro de reclamaciones
de Cencosud Retail unicamente podria ser tomado en cuenta como una
declaracion de parte, que no evidencia la ocurrencia de los hechos expuestos
en su denuncia, mas aun si se considera que e! denunciado -contrariamente
a lo alegado por la Comision- negd los cargos imputados en su contra, al
sefialar que su personal no maltratd a la consumidora y no la someti¢ a
ningun procedimiento de revision que haya podido generarle algin tipo de
incomodidad.

23. Adicionalmente, debe tenerse en cuenta gue, contrariamente a lo sefialado
por la sefiora Carredn en su escrito del 16 de diciembre de 2015, Cencosud
Retail no realizd ningtin reconocimiento -ni siquiera implicito- de los hechos
consignados por la denunciante en su libro de reclamaciones, siendo que por
el contrario, dejé suficientemente claro que el obsequio entregado a aquella,
obedecié Onicamente a una politica de atencién al cliente.

24, Asi, cabe precisar que el articulo 196° del Coddigo Procesal Civil, que
contempla la regulacién de la carga de la prueba’, sefiala que quien alega un
hecho debe probarlo, lo cual guarda relacion con lo establecido en el articulo
162° de la Ley 27444, lLey del Procedimiento Administrativo General,
respecto al deber de los administrados de aportar pruebas. Asi, resultaba de
cargo de.la sefiora Carredn presentar los medios probatorios que acreditaran
que el dia 24 de noviembre de 2014, personal del denunciado habria actuado
conforme sefialé en su escrito de denuncia; sin embargo, no lo hizo. Por ello,
no se podria sancionar a Cencosud Retail segun la imputacion realizada por

8 CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 196°.- Carga de la prueba
Salvo disposicién legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su
prefensicn, o a quien los contradice alegando nuevos hachos,

LEY N® 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINSITRATIVO GENERAL

Articulo 162°.- Carga de la prueba

()

162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes,
proponer pericias, testimonics, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aduclr alegaciones.
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el organo instructor de primera instancia (la misma que recogio
adecuadamente la conducta denunciada como presuntamente infractora por
la sefiora Carreon). En ese sentido, este Colegiado considera que nho era el
denunciado quien tenia que probar presentando, por ejemplo, los videos de
las camaras de su establecimiento, que el servicio brindado a la denunciante
habia sido idoneo.

A mayor abundamiento, esta Sala considera necesario precisar, como ya lo
hizo en un anterior pronunciamiento™, que la activacion de un sensor de
seguridad (originada por diversas situaciones, como la presencia de un
dispositivo que se omitio retirar de determinado producto luego de haber sido
cancelado o, porque se esta sustrayendo indebidamente dicho producto),
habilita validamente al proveedor a ejecutar sus mecanismos de seguridad,
como proceder a revisar los productos adquiridos y cotejar los mismos con
los comprobantes o vouchers de pago.

En tal sentido, debe tenerse en cuenta que unicamente este Colegiado ha
sancionado al proveedor en los casos en gque se advirtid que existid una
retencion injustificada y prolongada -que pudo haber afectado la tranguilidad
de los consumidores que acuden a sus locales o vulnerar su dignidad-,

10

Var Rasolucién 4035-2014/SPC-INDECOPI, del 25 de noviembre de 2014, en la que la Sala sefiald lo siguiente:

..}

31. Al respecto, esla Sala coincide con Supermercados Peruanos en que la aclivacion de un sensor de
seguridad, que puede ser originada por diversas situaciones como la presencia de un dispositivo que
se ha omitido retirar del producto luego de haber sido cancelado o, porque se esta suslrayendo
indebidamente el producto, habilla al proveedor a sfecutar sus mecanismos de seguridad (como
revisar bolsas y comprobanles de pago).

32. No obsfante, en el presenie caso, la intervencion realizada al hijjo de la denunciante, no impiicé
(inicamente una revision en la puerta de salida del establecimiento; sino, la conduccion de dicho
menor a otro ambiente de la tienda. Es decir que, pese a que el personal de seguridad no encontré
objefo algunc en posesién del menor después de efactuado el registro a la salida del establecimiento,
persistid con su revisién, trasfadandolo a otro ambienie de la tienda.

(.}

34. Afendiendo a ello, una intervencidn como aquella de fa que fue objefo el hijo de la denunciante
{retencion y conduccion a otro ambiente del establecimiento) no se encuentra justificada por la sola
aclivacion de una alarma, pues en el presenie caso existieron otros slementos gue pudieron ser
analizados antes de s omater al mehor a una revisidn de ese tipo {como la revisidn de las camaras de
seguridad, lo gue no hizo la denunciada a pesar de contar con ellas), ello con la finalidad de evitar
una infervencion injustificada.

35. No obstante, en el presente caso, el personal de seguridad de fa denunciada procedio a conducir al
menor hifp de la denunciante a otro ambiente distinto al lugar en el que se enconlraba, pese a que ya
habla sido revisado y no se le habia encontrado ohjeto alguno y sin mas elemenios que evidenciaran
que el menor hublera intentado llevarse un producto, pues la denunciada no ha sustentado siquiera
que su personal de seguridad haya detectado previamente a fa retencion que ef menor de edad o
sus acornpariantes hublesen tenido alyuna conducta sospechosa durante su estadfa en la tienda.

{..J)"
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conduciéndolos, incluso, a otros ambientes del establecimientor.

27. Envirtud de lo antes expuesto, este Colegiado concluye que, el hecho que se
haya activado la alarma de seguridad, pese a no existir justificacién alguna,
no podria constituir por si misma una conducta infractora imputable a
Cencosud Retail, siendo que por el contrario, si lo seria, por ejemplo, el que
se hubiera sometido a la sefiora Carreén a una retencion prolongada,
maliratandola u hostigandola fisica y/o verbalmente. No obstante ello, y como
ya se menciond en los parrafos precedentes, tal situacién no ha quedado
acreditada en el presente caso.

28. Por lo antes expuesto, corresponde revocar la Resolucién
268-2015/INDECOPI-AQP, en el extremo que declaré fundada la denuncia
interpuesta contra Cencosud Retail por infracciéon del articulo 19° del Cédigo,
y reformandola, corresponde declarar infundada la misma, en tanto no ha
quedado acreditado que personal del denunciado haya realizado actos de
hostigamiento y maltrato en agravio de la denunciante -al someterla a un
exhaustivo, innecesarioc e indebidamente invasivo procedimiento de
seguridad, revisando sus pertenencias e indicandole descortésmente que se
retire por no haber hallado nada-. En consecuencia, se deja sin efecto la
multa de veinte (20) UIT impuesta por la comisiéh de dicha presunta
infraccion.

29, Ademas, al haberse dejado sin efecto la sancién impuesta, carece de objeto
emitir pronunciamiento sobre la alegacion del denunciado referida a que la
Comision no habria motivado debidamente la graduacion de la sancion
impuesta.

Sobre |a condena al pago de las costas v costos del procedimiento

30. En el presente caso, la Comisidn condend al denunciado al pagoe de las
costas y costos del procedimiento.

3 Sin embargo, teniendo en cuenta que la Sala ha revocado la resolucion
enida en grado en el Unico extremo que declaré fundada la denuncia
interpuesta contra Cencosud Retail, declarando infundada la misma,
corresponde dejar sin efecto la condena al pago de costas y costos, al
resultar accesorio al pronunciamiento sustantivo.

" Al respecto, ver Resolucion 1230-2014/SPC-INDECOPI, del 14 de abril de 2014, y Resolucidn
3776-2014/SPC-INDECOPI, del 4 de noviembre de 2014,
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Profeccién al Consumidor

EXPEDIENTE 4-2015/CPC-INDECOPI-AQP

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 238-2015/INDECOPI-AQP, del 29 de mayo de
2015, emitida por la Comision de la Oficina Regional del Indecopi Arequipa, en el
extremo que declaré fundada la denuncia interpuesta la sefora Vidalina Martha
Carredn Polo contra Cencosud Retail Per( S.A. por infraccién del articulo 19° de la
Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola,
corresponde declarar infundada la misma, en tanto no ha quedado acreditado que
personal del denunciado haya realizado actos de hostigamiento y maltrato en
agravio de la denunciante -al someterla a un exhaustivo, innecesario e
indebidamente invasivo procedimiento de seguridad, revisando sus pertenencias e
indicandole descortésmente que se retire por no haber hallado nada-. En
consecuencia, corresponde dejar sin efecto la multa de veinte (20) Unidades
Impositivas Tributarias impuesta por la comision de dicha presunta infraccion.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 238-2015/INDECOPI-AQP, en el extremo que
condend a Cencosud Retail Perd S.A. al pago de las costas y costos del
procedimiento a favor de la denunciante; y, reformandola, denegar su pago.

Con la intervencién de los seiiores vocales Julio Baltazar Durand Carrion,
Alejandro José Rospigliosi Vega, Ana Asuncion Ampuero Miranda, Paola
Liliana Lobatén Fuchs y Javier Francisco Zuiiga Quevedo.

UK10 BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente
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