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I. RELACIÓN DE HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES 

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 

DENUNCIA ADMINISTRATIVA 

 

HECHOS 

 

El 13 de enero de 2015, la señora Vidalina Martha Carreón Polo (en adelante, la señora 

Carreón), representada por el señor David Ernesto Torreblanca Carreón (en adelante, el señor 

Torreblanca), interpuso una denuncia contra Cencosud Retail Perú S.A. (en adelante, 

Cencosud) ante la Comisión de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa (en adelante, la 

Comisión) por presuntas infracciones a la Ley N° 29571 Código de Protección y Defensa del 

Consumidor (en adelante, el Código), señalando que:  

 

• El 24 de noviembre de 2014, se apersonó 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 dirigió al sector donde se exhibían artículos electrónicos, alguno de ellos, en oferta; no 

obstante, se percató que las cajas de algunos productos se encontraban manipuladas y que 

faltaban algunos productos en el interior de las mismas, hecho que comunicó al personal 

del denunciado, quienes comenzaron a indagar lo sucedido. 

 

• Sin embargo, a su salida del establecimiento comercial en compañía de sus familiares, el 

personal de seguridad del denunciado se le acercó con la finalidad de efectuar la revisión 

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 acudió como 

refuerzo y exigió que abriera su cartera, siendo que al no encontrar nada sospechoso, le 

señalaron de forma descortés que se podía retirar. 

 

• Increpó al personal de seguridad que la detuvo el por qué habría recibido dicho trato por 

parte de ellos; sin embargo, no recibió respuesta de ninguno de ellos, motivo por el cual, 

dejó constancia de los hechos antes mencionados en el Libro de Reclamaciones. 

 

• Solicitó como medida correctiva que se imponga una sanción económica al denunciado. 

 

MEDIOS PROBATORIOS 

 

• 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. 

 

• 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. 

 

• 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. 

 

• Hoja de Reclamación de Tiendas por Departamento Paris, de fecha 24 de noviembre del 

2014, en donde expone los motivos de su reclamo. 

 

ADMISIÓN A TRÁMITE DE LA DENUNCIA 

 

Mediante Resolución N° 2 de fecha 20 de marzo de 2015, la Secretaría Técnica de la Comisión 

resolvió admitir a trámite la denuncia interpuesta por la señora Carreón contra Cencosud por 

presunta infracción al deber de idoneidad, tipificado en el artículo 19° del Código, en tanto 

habría 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 apersonó al procedimiento 

administrativo y formuló sus descargos, solicitando que la denuncia interpuesta por la señora 

Carreón sea desestimada, bajo los siguientes fundamentos: 

 

• De acuerdo a lo dispuesto por el Código, la señora Carreón debió acreditar el defecto, 

para que luego de ello, en su calidad de denunciado pudiera demostrar que no había 

incurrido en infracción alguna; no obstante, la denunciante en el presente caso habría 

mencionado una serie de hechos que no habría podido demostrar a través de algún medio 

probatorio. 

 

• Asimismo, asevera que el día 24 de noviembre de 2014, la denunciante se apersonó a su 

local comercial y siendo que, al retirarse, los sensores de seguridad se activaron, lo que 

motivó que el personal de seguridad se acercara, pero nunca se le exigió a la denunciante 

que exhibiera el contenido de su cartera, toda vez que fue ella misma quien 

voluntariamente realizó dicha acción al haberse activado las alarmas de seguridad. 

 

• El aviso que brindó la denunciante en el área de artefactos electrónicos de la tienda, no 

estaría relacionado con los hechos denunciados, toda vez que, la exhibición de las 

pertenencias se dio de forma voluntaria por parte de la señora Carreón ante la activación 

de las alarmas de seguridad. 

 

• Debido a la disconformidad manifestada por la denunciante en el Libro de 

Reclamaciones, su personal se comunicó con la señora Carreón a efectos de entregarle un 

presente por el impase suscitado, quien manifestó su satisfacción y agradeció el gesto, 

conforme al documento denominado “Constancia de Atención Paris”. 

 



MEDIO PROBATORIO 

 

• Copia del documento denominado “Constancia de Atención Paris” de fecha 6 de 

diciembre de 2014. 

 

RESOLUCIÓN N° 268-2015/INDECOPI-AQP 

 

La Comisión de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, con fecha 29 de mayo de 2015, 

resolvió declarar fundada la denuncia interpuesta por la señora Carreón en contra de Cencosud, 

por infracción al artículo 19° del Código por haber quedado acreditado que intervino 

indebidamente a la denunciante lo que conllevó a que se revisen las cosas de la denunciante y 

la maltraten.  

 

Asimismo, denegó la medida correctiva solicitada por la denunciante, e impuso a Cencosud la 

multa ascendente a 20 UIT. Finalmente, ordenó a la empresa denunciada que, en un plazo no 

mayor a cinco días hábiles, cumpla con pagar las costas y costos del procedimiento a favor de 

la denunciante. 

 

Los fundamentos de la Comisión para emitir la Resolución Final N° 268-2015/INDECOPI-

AQP, fueron los siguientes: 

 

• Cabe indicar que, todo proveedor ofrece una garantía implícita respecto de la idoneidad 

de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en función de la información 

transmitida expresa o tácitamente, es por ello que, para acreditar la infracción 

administrativa, el consumidor o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del 

defecto, y será el proveedor quien tendrá que demostrar que dicho defecto no le es 

imputable para ser eximido de responsabilidad. Motivo por el cual, la acreditación del 

defecto origina una presunción de responsabilidad del proveedor; no obstante, esta 

presunción puede ser desvirtuada por el propio proveedor.  

 

• En ese sentido, la Comisión 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 Reclamación da cuenta del evento narrado por la señora Carreón en su denuncia, 

siendo que en lo que respecta al denunciado, éste no ha negado de manera categórica la 

ocurrencia de tales hechos ni en la Hoja de Reclamación ni en sus descargos. No pasando 

desapercibido que la activación de las alarmas de seguridad no sería idónea, en la medida 

que, conforme a lo señalado por el denunciado no se encontró ningún producto 

sospechoso dentro de los bienes de la denunciante. Además, el denunciado pudo haber 

presentado los videos de seguridad para acreditar que lo alegado por la denunciante no 

tenía sustento alguno; sin embargo, señaló que dicho medio probatorio era imposible de 

presentar en virtud del tiempo transcurrido.   

 



• Motivo por el cual, la Comisión considera que del análisis 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 APELACIÓN 

 

El 16 de junio de 2015, Cencosud interpuso recurso de apelación contra la Resolución N° 268-

2015/INDECOPI-AQP, en el cual reiteran los argumentos presentados en sus descargos y 

además manifiestan que: 

 

• Niegan categóricamente lo señalado por la señora Carreón en su escrito de denuncia. 

 

• La Comisión no consideró que en el presente caso no existía prueba que acreditara el 

defecto denunciado, siendo que, por el contrario, pretendía de manera arbitraria que el 

proveedor demostrara que su servicio fue idóneo, lo cual constituía una arbitraria 

inversión de la carga de la prueba. 

 

• La resolución adolece de vicio de nulidad al no motivar la multa impuesta. 

 

RESOLUCIÓN N° 796-2016/SPC-INDECOPI 

 

Mediante Resolución N° 796-2016/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor resolvió revocar la Resolución N° 268-2015/INDECOPI-AQP de fecha 29 de 

mayo de 2015, que declaró fundada la denuncia; y reformándola declaró infundada la denuncia 

interpuesta por la señora Carreón contra Cencosud, por presunta infracción al artículo 19° del 

Código, 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 Protección al Consumidor emite dicha resolución, de acuerdo a los 

siguientes argumentos: 

 

• Que, de acuerdo a lo establecido en el artículo 162° de la Ley 27444, Ley de 

Procedimiento Administrativo General, en relación a la carga de la prueba, resultaba de 

cargo de la señora Carreón presentar los medios probatorios que acreditara que el día 24 

de noviembre de 2014, personal del denunciado habría actuado conforme señaló en su 

escrito de denuncia, por lo que, no era Cencosud quien debía probar, presentado por 

ejemplo los videos de las cámaras de su establecimiento, que el servicio brindado a la 

señora Carreón había sido idóneo. 

 

• Asimismo, el reclamo que la señora Carreón consignó en el Libro de Reclamaciones de 

Cencosud podría ser tomado en cuenta como una declaración de parte, la misma que no 

evidencia la ocurrencia de los hechos expuestos en su denuncia, más aún si se considera 



que el denunciado contrariamente a lo alegado por la Comisión, negó los cargos 

imputados en su contra, al señalar que su personal no maltrató a la consumidora y no la 

sometió a ningún procedimiento de revisión que haya podido generarle algún tipo de 

incomodidad, en tal sentido, Cencosud no realizó ningún reconocimiento, ni siquiera 

implícito, de los hechos consignados por la denunciante en su Libro de Reclamaciones.  

 

• Adicionalmente, señala que la activación de un sensor de seguridad habilita válidamente 

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 activación de las alarmas de seguridad, no podría constituir por sí misma 

una conducta infractora imputable a Cencosud. 

 

• Por lo antes expuesto, en el presente caso no existe vulneración alguna al Código, 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 

podría retirarse del establecimiento. En consecuencia, se procedió a dejar sin efecto la 

multa de veinte (20) UIT impuesta por la Comisión a Cencosud, y además el pago de 

costas y costos, al resultar accesorio al pronunciamiento sustantivo. 

 

 



II. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DEL PRINCIPAL PROBLEMA JURÍDICO 

DEL EXPEDIENTE 

 

El principal problema jurídico 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 Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

De forma previa, considero que debemos desarrollar algunos conceptos jurídicos, los cuales 

nos servirán de base para poder analizar a profundidad el principal problema jurídico del 

expediente mencionado en el párrafo precedente. 

 

En primer lugar, debemos circunscribir lo que se entiende por consumidor y proveedor, al 

respecto además de la definición de consumidor, la misma que se encuentra tipificada en el 

artículo IV inciso 1 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, el autor Núñez Rivas 

(2012) hace mención a lo siguiente: 

 

“(…) El consumidor –o usuario– es el fin de toda actividad económica; es decir, 

es quien cierra el círculo económico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando 

su bienestar a través de la utilización de una gama de productos y servicios. En 

puridad, se trata de una persona natural o jurídica 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 definición de consumidor de la siguiente 

manera: 

 

“(…) El consumidor, es el fin de toda actividad económica; es decir, es quien cierra 

el círculo económico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su bienestar a 

través de la utilización de una gama de productos y servicios. Se trata de una 

persona natural o jurídica que adquiere, utiliza o disfruta determinados productos 

(como consumidor) o servicios (como usuario) que previamente han sido ofrecidos 

al mercado” 

 

Del mismo modo, en relación a la definición de proveedor, la misma que se encuentra 

consignada en el artículo IV inciso 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, los 

autores Weingarten y Ghersi (2009) señalan lo siguiente: 

 

“(…) Se reputa proveedor a toda persona física o jurídica, pública o privada, que, 

en forma profesional, aun ocasionalmente, se ocupa de la producción, montaje, 

creación, construcción, importación, exportación, distribución o comercialización 

de bienes y/o servicios, quedando excluidos esta noción a quienes lo presten en 

relación de dependencia” 

 

En segundo lugar, debemos detallar el concepto de deber de idoneidad, en ese sentido, el 

artículo 18° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, lo define de la siguiente 

manera: 

 

 “Artículo 18°. – Idoneidad 

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera 

y lo que efectivamente recibe, en función a lo que se le hubiera ofrecido, la 



publicidad e información transmitida, las condiciones y circunstancias de la 

transacción, las características y naturaleza del producto o servicio, el precio, 

entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso” 

 

Asimismo, es importante recalcar la obligación que tienen los proveedores frente a los 

productos y servicios que ofrecen en el mercado, ello consignado en el artículo 19° del Código 

de Protección y Defensa del Consumidor: 

 

“Artículo 19.- Obligación de los proveedores  

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios 

ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos 

o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre 

la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, así como por el 

contenido y la vida útil del producto indicado en el envase, en lo que corresponda” 

 

Adicionalmente, respecto al concepto de idoneidad regulado en el Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, el autor Merino Acuña (2008) menciona que: 

 

“(…) Indirectamente se le da este valor a la idoneidad, cuando se afirma que el 

objeto de la garantía es que el proveedor responda por el bien o servicio en caso 

este “no resulte idóneo 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 obligación 

general de todo proveedor de cumplir con los ofrecimientos efectuados al consumidor y con las 

expectativas de este, en atención a la calidad, uso, duración, origen, contenido y otras 

características de los productos y/o servicios adquiridos, por lo que, los límites de la obligación 

del proveedor se ajustan específicamente a lo ofrecido, negociado y contratado.  

 

En atención a lo mencionado anteriormente, debemos analizar si las conductas denunciadas por 

la señora Carreón infringen el deber de idoneidad, toda vez que, mencionó que el personal de 

seguridad de Cencosud habría realizado, a la salida del establecimiento comercial, una revisión 

excesiva y prolongada de sus pertenencias, llegando incluso a hacer abrir su cartera a la 

denunciante, y al no encontrar nada sospechoso, le señalaron de mala manera que podría 

retirarse. 

 

Al respecto, la Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor de Arequipa 

mediante Resolución N° 2 de fecha 20 de marzo de 2015, admitió a trámite la denuncia 

interpuesta por la señora Carreón, imputándole a Cencosud la presunta infracción al deber de 

idoneidad tipificado en el artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

En este punto, es importante analizar el concepto de procedimiento sancionador, para ello el 

autor Amaya Ayala (2011) señala lo siguiente: 

 

“(…) lo que se discutirá en dichos procedimientos sancionadores es si el proveedor 

denunciado ha infringido alguna norma del CPDC o de las normas conexas y de 

ser así, si merece ser sancionado con una amonestación o una multa. Como 

elemento accesorio, pero relevante para el consumidor, se pueden otorgar medidas 

correctivas reparadoras o complementarias, así como condenar al proveedor al 



pago de las costas y costos del procedimiento” 

 

En atención al análisis del problema jurídico del expediente, tal y como establece la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor, resultaba de cargo de la señora Carreón presentar 

los medios probatorios que acreditaran que el día 24 de noviembre de 2014, el personal de 

Cencosud habría actuado conforme a los hechos señalados en su denuncia; sin embargo, no lo 

hizo. 

 

Al respecto, sobre el tema de la carga de la prueba, el autor Morón Urbina (2011), señala 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 podría retirarse, tal y como señaló la señora Carreón en su denuncia, toda 

vez que no habría 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 existía medio probatorio que acredite los hechos alegados 

por la señora Carreón y que presuntamente infringían el artículo 19° del Código de Protección 

y Defensa del Consumidor, concluyo que fue debidamente fundamentada la posición de la Sala 

Especializada en materia de Protección al Consumidor, al no sancionar a Cencosud por dicha 

infracción, en tanto no había quedado acreditado que el personal de Cencosud haya sometido a 

un exhaustivo, innecesario e indebidamente invasivo procedimiento de seguridad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



III. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y 

LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 

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

 

Sobre esta resolución, es necesario precisar que, con fecha 29 de mayo de 2015, la Comisión 

de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, declaró fundada la denuncia administrativa 

interpuesta por la señora Carreón contra Cencosud, por infracción al deber de idoneidad 

previsto en el artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

En atención a ello, la Comisión consideró, respecto al principal problema jurídico del presente 

procedimiento administrativo, que efectivamente la conducta de Cencosud vulneró el deber de 

idoneidad, considerando que realizó actos de hostigamiento y maltrato en agravio de la 

denunciante, sometiéndola a un exhaustivo, innecesario e indebidamente invasivo 

procedimiento de seguridad. 

 

Al respecto, la Comisión 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 utilización de los mismos, podría generar una afectación injustificada a los clientes. 

 

Asimismo, señala que, la señora Carreón presentó como medio probatorio la Hoja de 

Reclamaciones que consignó el día 24 de enero de 24 de noviembre de 2014, el mismo que 

daría cuenta del evento narrado por la denunciante en su denuncia, siendo que en lo que respecta 

al denunciado, éste último no habría negado de manera categórica la ocurrencia de tales hechos, 

y tampoco indicó en el documento (Hoja de Reclamaciones) que lo narrado por la denunciante 

sea falso, ni señaló que haya intervenido a la misma de manera diligente y regular de acuerdo 

a sus procedimientos de seguridad. 

 

Motivo por el cual, la Comisión consideró que del análisis en conjunto de los hechos y medios 

probatorios aportados generaría certeza sobre la ocurrencia del defecto alegado por la señora 

Carreón, siendo que el denunciado no ha podido desvirtuar lo argumentado. 

 

Sin embargo, a mi parecer, la Comisión fundamentó su decisión sin tomar en consideración lo 

dispuesto por el artículo 173° del Texto Único Ordenado de la Ley 27444, Ley de 

Procedimiento Administrativo General, respecto al deber de los administrados de aportar 

pruebas, y además el propio criterio citado por la Comisión referido a que, en materia de carga 

probatoria, se impone al consumidor la obligación de acreditar la existencia de un defecto en el 

producto y/o servicio, luego de lo cual, corresponderá 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 Comisión al considerar que la Hoja de Reclamación es un medio 

probatorio válido que acredita los hechos alegados por la denunciante no tendría fundamento 

legal, ya que, la supuesta conducta infractora no fue acreditada fehacientemente a través de un 

medio probatorio idóneo, más aún si consideramos que la información consignada en una Hoja 

de Reclamación es meramente declarativa. Asimismo, cabe precisar, que, respecto a este punto 

se desarrollará de forma mas extensiva y argumentada en el análisis a la resolución emitida por 

la Sala Especializada en Protección al Consumidor.  

 



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

 

Sobre esta resolución, emitida el 07 de marzo de 2016, la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor resolvió revocar la Resolución N° 268-2015/INDECOPI-AQP de fecha 29 de 

mayo de 2015, que declaró fundada la denuncia, y reformándola, declaró infundada la denuncia 

interpuesta por la señora Carreón contra Cencosud. Cabe precisar que, en mi opinión personal, 

considero que la Sala ha efectuado un criterio adecuado y acorde a derecho, a diferencia de la 

resolución emitida por la Comisión, la cual no consideró que en el presente procedimiento no 

habría 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 señora Carreón, 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), indicándole posteriormente, de manera malcriada, que podría retirarse, 

lo cual le generó malestar, sintiéndose maltratada. A efectos de acreditar ello, la señora Carreón 

presentó como medio probatorio la Hoja de Reclamación del Libro de Reclamaciones de 

Cencosud, que contenía los hechos denunciados el mismo día en que acontecieron; y por su 

parte, Cencosud presentó el documento denominado “Constancia Atención Paris” en cual 

acredita que a efectos de atender lo consignado en su Libro de Reclamaciones, entregó a la 

consumidora un obsequio. 

 

En ese sentido, la Sala considera que lo consignado por la señora Carreón en la Hoja de 

Reclamación del Libro de Reclamaciones de Cencosud, únicamente podría ser tomado en 

cuenta como una declaración de parte, que no evidenciaría la ocurrencia de los hechos 

expuestos en su denuncia, más aun si se considera que el denunciado negó los cargos imputados 

en su contra, al señalar que su personal no maltrató a la consumidora y no la sometió a ningún 

procedimiento de revisión que haya podido generarle algún tipo de incomodidad. 

 

En atención 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 señora 

Carreón cuando procedía 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 podría retirarse, tal y como lo señaló 

la señora Carreón en su denuncia. 

 

Motivo por el cual, la Sala concluyó que correspondería a la señora Carreón presentar los 

medios probatorios que acrediten que, el día 24 de noviembre de 2014, el personal del 

denunciado habría actuado conforme lo señaló en su escrito de denuncia, toda vez que, en 

cuanto a carga probatoria, el denunciante tiene la obligación  de acreditar la existencia de un 

defecto en el producto y/o servicio (hecho denunciado), luego de lo cual, corresponderá 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 señora Carreón no cumplió con ello, por lo 

que no era Cencosud quien tenía que probar que el servicio brindado a la denunciante había 

sido idóneo. 

 

En conclusión, 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 podía retirarse, por lo que, no correspondería imputar 



responsabilidad a Cencosud por la infracción al artículo 19° del Código; siendo así, considero 

que la Sala realizó un correcto y completo análisis de los medios probatorios y actuados en el 

presente procedimiento administrativo, resolviendo así el problema jurídico  del expediente 

materia de análisis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IV. 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 atención brindada, entre otras, las cuales son básicas e inherentes a 

la adquisición de un producto o a la prestación de un servicio, de modo tal que si no 

estuviesen incluidas o garantizadas mínimamente, las relaciones de consumo no se 

materializarían dentro de los parámetros 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 parámetros de idoneidad, de tal forma que no afecten la tranquilidad de los clientes 

que 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 utilización de los mismos, podría generar una afectación 

injustificada a los clientes. 

 

• En materia de protección al consumidor referido a la carga probatoria, se señala que 

corresponde al consumidor la obligación de acreditar la existencia de un defecto en el 

producto y/o servicio, luego de lo cual, corresponderá 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 artículo 173° del Texto Único Ordenado de la Ley 27444, Ley del 

Procedimiento Administrativo General. 
 

• En atención a lo expuesto, y en aplicación al caso materia de análisis, la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor, emitió un pronunciamiento a través de la 

Resolución N° 796-2016/SPC-INDECOPI, en el cual señala 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 podía 

retirarse, por lo que, no correspondería imputar responsabilidad a Cencosud por 

infracción al artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, y, en ese 

sentido revoca la resolución venida en grado, y reformándola la declara infundada. 
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VI. ANEXOS 

 

• Anexo N° 1  –  Escrito de denuncia del 13 de enero de 2015. 

 

• Anexo N° 2  –  Escrito de descargos del 08 de abril de 2015. 
 

• Anexo N° 3  –  Resolución Final N° 268-2015/INDECOPI-AQP. 
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Anexo N° 1 

Escrito de denuncia del 13 de enero de 2015. 
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ADVERTENCIA: Debera adjuntarse al presente
documento un escrito sehalando de manera clara,
ordenada v detailada los hechos de la denuncia. El
presents documento no constituve un formato de

denuncia.

DATOS GENERALES DE LA DENUNCiA INFORMATIVA

1. DATOS DEL INTERESADO / DENUNCIANTE : (si fuera mas de uno, soiicitar y ilenar ei Anexo i y marcar recuadro
con una "X"):
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2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, soiicitar y llenar el Anexo i y marcar recuadro con
una "X"):

Nombre completo si es persona natural o npmbre exacto de !a razon social vigente si es una persona juridica
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Direccion de correo electronico

L
Telefonos

D
5. RELACION DE DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN OBLIGATORiAMENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

Escrito de denuncia

Formato de solicitud de medidas correctiva^ y de costas
y costos (F-CPC-03), asf como el formato de postulacion
de procedimiento

Si el interesado es una Asociacion: Copia simple de la
escrltura publica de su eslalulo, Deciaracion Jurada de
encontrarse inscrita en el iNDECOPI y si la denuncia es
por un interes individual, los documentos que acrediten

que el/los representado/s es/son miembro/s de_ella^

Comprobante de pago de latasa (1)

Si el interesado es Persona Juridica:
Poderes del representante, documentos
que acrediten su ex[stenciay R.U.C.

La denominaci6n "Interesado" sera aplicable en los cases en que las presuntas infracciones cometldas par ei proveedor hayan sido
efectuadas a partir de la entrada en vigencia del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2 de octubre de 2010). Asimismo,
!a denominaci6n "Denunciante" sera aplicable en aquelios casos de presuntas infracciones cometidas antes de la entrada en vigenda
del referido codigo.

El pago de tasa se realiza en las cajas del Indecopi o se puede realizar el deposito de ia tasa en las sigulentes bancos:
Banco de Credito
Banco Scotiabank .
Banco de la Nacion

193-1161125-0-34

000-0186511
000-282545
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Declare bajo juramento que [os datos consignados en este documento y que los documentos adjuntos son verdaderos.

CiudacU }n^^i^^ , fech^^/.- de •(- \j. ^ 'i <;, de 201 .^.

Firma yjwrnev&cSe Docurriento Nacional de Identidad
iMTnteres^do / denynpfante o del representante

c.'
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SENORES INDECOPI

David Emesto Torreblanca Carre6n, Apoderado de Vidalma Martha

Carreon Polo, identiflcado con D.N.I. 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 ~ Agenda 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

Lambramani.

HECHOS:

1.- Soy un cliente habitual de Tiendas por Departamento Paris, desde hace mas de dos

afios, estando al dfa en mis pages mensuales los cuales son un promedio de SA lOOO.oo

Nuevos Soles mensuales, 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 fm de pagar mi estado de cuenta que vencia el 01 de diciembre del presente

afto, y realizar algunas compras en compania 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 SA 400.oo nuevos soles aproximadamente, segui viendo algunas cosas

que me interesaban en el ambiente donde se exponen los articulos electr6nicos y me doy

cuenta que habfa unos productos en oferta, (audifonos de marca skull candy elementos

de audio que veman 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 Ie hago conocimiento de que los productos no estaban

completos y que me informe como podia hacer para ver los productos.
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5.- El encargado del area al tener de conocimiento de los productos procedio a llamar a

seguridad y diferentes encargados de la tienda, reuni^ndose en el lugar y revisando los

productos.

6.- Segui 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 momenta para revisar mi

boucher de compras, algo que puede ser normal, porque ya varias veces he pasado par

esa revisi6n 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 refaerso de la seguridad el cual, con una actitud matonezca Ie

dice a mi madre que abra su cartera sin ninguna justificacion 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 explicacion a los sefiores encargados de la seguridad y sin ninguna

educaci6n, el ultimo seguridad en venir se dio la vuelta ignorando mi pedido y el otro

tambien ignore la explicaci6n que les pedia, es por eso que me acerco a Atencion al

Cliente de la Tienda por Departamento Paris, con el fin de poner un reclamo por todo

este momenta mcomodo y el maltrato de sus trabajadores.

8.- Procedo a poner mi reclamo y varies encargados de la tienda se acercaron con el fm

de ver que sucedia, tratar de hacer que pasemos por alto todo este momento incomodo y

el mal comportamiento de sus ti'abajadores, pero fue peor ya que cuando tes pedf que

llamen a sus seguridades con el fin de darme una explicacion, en una forma totalmente

fuera de lugar me dicen: que no los ubicaban y que ya habla tenninado su tumo.

SOLICITUD OE MEDIDA CORRECTIVA

Interpongo esta denuncia con el fin de que se aplique una sanci6n economica a Tiendas

por Departamento Paris Cencosud, porque mi persona y la de mis familiares han sido
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afectadas causando malestar, con su mal trato y mat 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 Carreon Polo.

2.- Documento de identidad del apoderado David Emesto Torreblanca Can'eon.

3.- Documento donde consta la Caita Poder a favor de David Emesto Torreblanca

Carre6n.

4.- Documento donde consta el estado de cuenta enviado por Tiendas par 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 par Departamento Paris

Cencosud del dfa 24 de noviembre del 2014 por la suma de 400.oo 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 Economfa y Negocios del Perti

GESTION, en donde se da a conocer un caso de maltrato a un cliente en similares

circunstancias a lo ocurndo con mi persona y en donde la Sala Especializada en

Proteccion al Consumidor del Instituto Nacional de Defesan de la Competencia y de la

Protecci6n de la Propiedad Intelectual (USTDECOPI) confirma la multa de SA 95.000.oo

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.oo Nuevos Soles a la cuenta de

INDECOPL

Sirvanse ustedes Senores INDECOPI dar ti'dmite a la presente.

Arequipa, 2015 enero 12.
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CARTAPODER

Yo VmAUNA MARTHA CARREON POLO, identificada con D.N.I. 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

representacion actue ante FNDECOPI y pueda realizar cualquier acto referente al proceso, asf

como interponer denuncias, presentai' pmebas, asistu- a audiencias, conciliar y demas actos

derivados del mismo.

.A^E^^^^^S.
ridalma Martha Can'eon Polo ^

D.N.L 29245991

Arequipa, 2014 diciembre 02.

David Emesto Torreblanca Can-eon

D.N.I. 29707989

^^^^-^^•"
...^&^.^-^'----y^^^:
"iDENTiHCADO CON .o^.(...."^^^-::l"^7^:
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VIDALINA MARTHA CARREON POLO
•SCMZ.MLT16 ...•.::-.,.. '•..-.. ..

URB. JUVENTUD FERROVARIOS -. - ' ;
.AREQUIPA-AREQUiPA-AREQUIPA .' .
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01/12/2014
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( FEQIAtS
ITRANSACQOM

Fgcmce
'PftOGESO 0£SCRPCT^< T/A COMFWS

K'oe
I CUOfTAS

VALOR DE COOTA

WW'SSSS 1 WWL
OATOQ/ ^
ABOMO I

22/10/2014
31/10/2014
14/09/2014
1-1/09/2014
20/OS/2QU
20/09/2014
04/10/2014
06/10/2014
18/10/2014
18/W/2014
18/10/2014

13/01/20 U

06/11/2014

22/10/2014
31/10/2014
06/11/2014
06/11 K014
06/11/2014
06/11/2014
06/11/2014
06/11/2014
06/11/2014
06/11/2014
06/11/2014

04/11/2014

06/11/2014

ISALDOANTERIOR
I MOVIMIENTOS
^ Seguro Oncologico Clasico

Paris Lambramani Pago

Metro Lambramani Compras

Paris Lambramani Compras

I Paris Lambramani Compras

Paris Lambramani Compras

Metro Lambramani Compras

Makro Superma

Paris Lambramsni Compras

Melro Lambramani Compras

Teteticket Me

I SDPER AVANCE DE EFECTtVO
Metro Lambramani S d per Avance

iOTROS CARGOS/ABONOS
Seguro De Desgravamsn

! TEA Cuolas 18.90% a 77%

!TEARolalwo18.90%a77% .

I TEA Msposici6n en efecUvo 92%
TEA Super Avance 15.90%a 79.40%
TEA (Tasa Efectiva Anual)

4924
4924
4924
4924
4924
4924
4924
4924
4824
4924
4924

4924

172.76 |
69.90 ;

238.40 i
39.90

117.58 i

107.97 i
237,14 E
120.58 f
158.00 |

01/01

02/03
02/02
02/03
02/02
02/03
01/02
01/02
01/02
01/02

1.800.00 I 10/12

5.90

1,79

8.07

1.01

2,92

10.02

17.14

8.71

11.42

27.67

59.28

3S.81

81.03

20.61

59.59

50.47

113.22

57.57

75.43

176,28

664.35

9,95

-S64.35

65.18

38.60

89,10

21.82

62.91

60.49

130.36
66.28

86.85

203.95

4.90 |

^Estimado; cllente, .ant^ cuaiquler .duda .0 contuttd lld.manos 'dl| /- '{^^\/tsY:k^
tlO-7900 en Lima y dl 0.801.00-420 en provinclas o ylsHcti |

I www.bqncocencosuAcom.pe ....'. • •:•'•''.•••'.' ./s k 0.00

J+jltej^,
740.84

(+)kiteresea T^)CM:(^c*^y.C.'teiffi1

94.65 | 4.90

.1 L^^^aF^^l..(!?_^^^...J....»^i^...._l.....w'trt^^
1 V''~~~iJ3{^'~\ ^5ii''ii'r'~~''5i572'i'"r'i''':'''9A£5~}^^

J....... -....-... : .-...;..„ .... .... ..... - ...i...-.-..„.-.. — .- ..-.- -..->..._...„!

(1) Si no efectuaras mas operaciones con tu fairjeta, y reaSizaras s6Io pagos
minimos, .cancdaras tu deuda en 03 mes^.

(2) Avanw Kkiefivo; St' hubieras paclado la dfsposfd6n de efectivo,
recuerda que tienes el des'echo de soficitar ia supFesion de dfcha opcion.

•i.' C»'9<"reff'!W;w^jiK'i»cliy?TOn>:?/d;ipo[n<i'A?'fiswUricdR(;u"ntn>

&ana;oi^f;ii^fi"l^!i;;3Uri»tiif;^iaii)^im;!fo^iw>d<ifs;'iiit<stk')"
jediiidfffioflfl.

<'; !(y.ii))'Es iriCTpljit) (is ciK'.ias iiilucsy. (te h f<is(ws-'(^n d'^ LiiK<i Pnwio;.!.

Prt«tm f5d nd"? dciu

06/12/2014
nwjnnfodeidnfwgo ! To&jfrrFC^'^irfi?

01/01/2015 0.00
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COMPROBfWE DE PflGU

COHPRUBflNTE ]NTE;RNO
NO VALIDO COHO BOLETfl

CENCDSUD RETAIL PERU S.A.
Are^uipa-Peru

HIRAFLORES - UNA

199 008 5205 2tMt-2Cm 19:39
EECC

CAJERD; -H7761500 SfiNABRlft CHURA DE VE

TAP.IFTD CEUCJSuiJ Mft^-iLR ORfj
NUH&RD CUENTft «».<ssi(^;(i<s^'!92'i
CLIENTE
DHI 29707989
HONTO PfiGflDD 8^0,^0
CODIGO RUTORIZACION P02335
REFERENCIfi 900029106207

SOLES 8AO,W

FECHfi ; 2^M1-20H i 9; 39



CENC03UD DETAIL PERli S.U,
RUGUSTO fiNGULO Nil \^:

MIRAFLORES - LIM-
TELEFONO: 626 OuO

COHPRUBdNTE DE TARJElFt PROPIfl

TRh'JHA CENCDSUU MHSTER ORO
Ff^Hrt HORA TERMINAL

24-11--20H 1^. G7:37 0019
TfiRJETR C£:NL;lii;!Ji] MRSTER QRO
SXKir^i.?.? k7f.'\<)^

NR(J. MONTO
TIP MUNTO CTRS CUOTR REFERENCIfi COD.ALiTD,
1 12,90 3 '1,78 900029106937 R026^t9

3 199,

70,

00

80

3 73, 87 900029106938
0-

f<02650
n m r r ••'

rtPROBRDR

GRftCIflS FOR SU COMPRA
ORIGINHL COMERCIO-COPIA CRJERO

RCEPTO PHGHR SEGUM CONTRnTO CQN EMISDR

LENCQSLJD RfcFRlL PL:RU S.ft.
RLIC:201090T217?

iV'c- iUi pd- P^ru

"MI^t-LORES-if^, ^^ ^^^
fciiM 1:1 i'Jf VENTA t-LH'tRONICfi ••; ••

B006 N 00^t33r.b

FECtl:\ DF EMISI[IN:2^H;2Qi;1,_,HQRfl:19^7:37,
LScfiL1;'" •l-^^"n'^lTIPOLDEIHgNEDAV'NUEVO'.SOL
CR^',_.:, . _ '"'" "' -CflJERO:^032^90

TRRN. NO --201 _._.___ yENTR
VENDEDDR . •1(:0326190 RUI2 VRLDIVIE20 JOSE

CODIGO '. ">CRTPCION DEL RRTICUL.O TOTAL
^iNUUnD X PRECIO UHITC-tRIO

00001012271
ooooion w

TB 7" D70JH
htUTOS BAS

ooocnonw HU AUTOS BAS
050^885201).' 19^19 RDIRHS
0000100912.^ ^Li K 2 MAN f

199,00
5,90
5,90

59,00
12,90

SUBTOTAL i:
5~ UNIDftO (ES)

OP. EXONERRDfl /'
OP: INHFECTO /
OP. RRftVflDA /_

^^°1@
I,G,V,
IHPORTE TOTf

DOSCIENTDS DW
SOLES S,E:,U.O\'^

't v
282/70

nEPTO".; 876

^/\ '/
'••^/, "" '. 239,58
^ - '' "Q. 00

"4f-. €
s/.'^, "'^"' ?|

^.

ŝ/.

^ Y DOS

J>
^,\2

282,70

^'/ \ OfTttoos

THRJETH CENCOSUtntfi^irrjRO
COD.ftUT-.R02652 CUUlH'^3
CRRGO TflRJE:TR^#,<»^^*^92^
VUELTO

282/70
EXP:190y

0,00

Mulonzado mecliafite hieiiolucion
N. 018D06000080(1

Representacion impresa de la boleta de^ven+a
electronica, consulte en uuw.sunat.sob.pe

Gracias par ccxnpr i



CENCOSUD RETfJL PERU.S;fl.
'hUGOSTO ANGUL.O Nft 130

HIRAFLORES.- LIMA
TELEFDNO-, 626 000

COMPROSnNTE OE THRJETfl PROPIA

TARJETRCENCOSUU HflSTE^ORO
^FECHr;""" _HORn_ TERMINAL

24-n'-20H 20:08:15, 0027
TRRJETA CENCOSUG MASTER ORO
x^^^^*i^'192^

TIP NONTO CifRSiCUdTfil-REFERENCIR_ COD^UTO,
'f 'Tl';91"T ^39;'1'5 9b0029T67328 R02821

1 5,90 2 3,21 900029107329 R02825

p. n n 1 ^
CENCOSUD Rf"TM.L/N:RU ^.^- w

^,u,pa-Peru RUC^W^ ""•

HXRflFLORES - LIMP

SOLETfl DE VENTA OECTRONICA

BOOS N. 00158998

FS.: DE1 ^ISIaN ; :MrUn20H^? •• 20108.15
S-:: \W7 TIPD^H0^1"NUE?§'S§L
.^L N002700399 " " ^ "CRJERO:%{888^
VENDEDOR': ^88820 GONZ^LES PINTO ^fff

APRO&ADA

GRflCIAS POR SU.CDHPRn.
ORIGINAL'CpMERCig-CgPIR CRJERD^

ACEPTO'PRGRR SEGUN CONTRnTO CON EMISOR

CODIGO DESCRJPCION DB ftRTTn!f~n~~-TnT^~
m'DADTpS-hTntKuN^Tn TOTAL

9000101087l_NflC]Mj;.i up
^LJESCUENT^~0^!C?
OOOOIOnw HU ftU'fOS'BrtS

SUBTOTAL
2 UNIDfiD (ES)

op- MERfiDA
OP. INnFECTO
OP, GRAVflDA'

.DESCTOTOT,
I.S.C:
I.G.i/;
IHPORTE TOTAL

s/,
s/.

s/.
s/.

DEPTO

79,90
7-99-
5/90

77,81
767

JE^EgTg ysiETE Y 81/100 NUEVOS SOLES

65/^
0,00

1L87
77-81

?KJ?.Rn^Jfcosuu MRSTF? °^0
mnr^c ?

LHKbu_ I f^KJb 1 A ;»^ ^ * A-x *.,.^.^

.77/81
W:19nq

0/00

^r;ziSyoo^&^uci°n
^^e?e^f^6n.lTresa~de"Ia''bPie^ de ven+a

ill lL,a, LJj i^ui [t- '^,, - - , ' •

POP SU copjpra



Hoja de Reclamaciones Paris
Cencosd Retail Perd S.A. - RUG 20109072177 PTP199 000053

PTP 199 Tiendas por Departamento Paris -AGENCIA LAMBRAMANI -AREQUIPA
Av. Lambramani ? 235, Lote 2, Sector Lambramani, distrito de Cercado de Arequipa, provincia y departamento de Arequipa . CC Lambramani|

6260000 Telefono Anexo 8793 . 8794 SAG

Debe ser llenado par el Cliente**"

ffiiiMsminiNiij
Nombres

l\^a\^vj<fe. \^\ft^-VL<&.

Ap^Nidos ? Bonus/ Tarjeta Banco Cencosud

^Q-t V Cft\A M.
Doc. Identidad (DNI/CE) Telefono fijo / Celular Correo electr6nico

.dvU "\>A'tAfl\B.<A C!Gt^HfCJ^^^U<a>.12^^n^c\^ W^M
Direccion

tr——
J^-vBOA. V-eAtFhVfiifiW

Urbanizacion Distritb ^

e i-j^^'vB1 1^ -A A r<
*Compietar estos dates si el Cliente es menor de edad*

IMIi!^®eil^B®iBliMMRafflM@
Nombres Apeilidos Bonus/N" de Tarjeta Cencosud

Doc.ldentidad(DNI/CE) Telefono fijo / Celular Correo eteclronico

IJ^SlDENRHSijm^M
Tlpo (marcar con una x) Relacionado a (marcar con una x) Tienda Fecha de Reclamo/Queja

Reclamo ^ [_] Queja Producto [_] Servicio ./_/-

Deschpci6n del producto o servicio (marca, presentacl6n, etc.) Proveedor

Seccion/Area Fecha de compra Fecha Vencimiento N" de Lote Codtgo / SKU

Monto Reclamado o
Costo del producto o servicio:

s/. Descripcion:
(Details dei Reclamo^/ Queja, segun indica el cliente):

s ^CtlL>«> „<"* ^
y\

ni^i^>.nt>.ir» fa t'U A ^.

^7'""", ^-
,('>("& • n it- t m un f>J tv '^r@=> ls> •< <

^ "'"'!„ U'
•t Ch A J> f\ 'V'n •^ -si

^vj<«. 1 li^- •cs i^j^ e. <,.. ^uedL-V'.i.^i~i\ n. A A tl <t _0 I 1 «u ^ _0 ^

,^.Vo ^..Vfs ft ^ LrttVU Ao se^^^^.,<-^ /o«. ^ Y d?'i -0 ^<^^ <&S^o> r
K.

^ $&°l^ \\l^i^C^ ^p>c^ \ S^ ^ \,

s ft osi^tju;-'* . . ^, e-S^V-t Cs>^\. Itet^fc.CStiaC V^,^ i^Vd*/, /A o<h-L^i o e^>Aa_r ^ t^-i "> ij i~) i-. — _IA *--' _ *J UL'a<^*lls__? _^ * ^1 t"-~-S V~1U> ^ X . lia

1-1 IJ> I* ?<^ ^\^ (»LJ^^^ \^i^_\»; ^uc?-\^^> 0-y; V<x^ Y-t^o^j^ (AG^ \_)_^3^^ <. £
oVi^O?

1 ^ I£ t /& ^ L <?3 \ G-S rt> e.'Vo I d PB C ^e_<.^>.,A<c!» <^-^ ^ s-?-_<sLc"

Pedidp: Ciiente Solicita (marcar £on ur¥a x): Cambio D Devoluci6n 3^ dinero Compensacion S)

Q^tJW
Otros:

Documentos adicionales enfregados:

Quedosatisfechoconlaatenci6n?(marcarconunax) s [_] No j--j Porque ?

'*****Debe ser llenado por colaboradores Paris (Lienar y marcar con una x)*

|^||LC|j|i^^T|^di|J|^g|a|^i|i|^a|
Camblo de producto D Devolucion de dinero Ds,.. Otros

r>o^ ^n'rem'21 de S^r^yo ^ ff?o6^o el case .

Fecha de comunicac16n de respuesta: / /

liiiliSllllilll^ilSill^M^l^ililBiitiiilSffili ilCaso:

Si D .No D Empaque cerrado Empaque abierto [_| Sin Ettipaque Q -/_/-

Firma del Cliente Firma del repres. de la empresa
(Opcional)

1 Redamo; Disconformidad rejacionada a ios productos y/o seryicios.
2 Queja: Disconformidad no relacionada a los producios y/o ssrvicios o maleslar o descontento a la atencion al publico.

La formulaci6n del reciamo no impide acudir a otras vias de solucion de controversias ni es requisite previo para interponer una denunda ante Indecopi
El proveedor deber^ dar respuesta al reclamo en un plazo no mayor a treinla (30) dfas calendario, pudiendo ampliar el piazo hasta par (30) dias mas
previa comunicacidn con el consumidor
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Martes, 13 de enero del 2015 Cont&ctenos

Buscar en Gesti6n

ESTAS EN PORTADA EMPFiESAS

Indecopi confirma multa de S/.
95.000 a Tottus por maltrato a
un cliente
Jneves, 08 de enGfo del 2015

'PRESAS

13:25

EnUdad ratifico sancion a hipermeraado por relenery

revisar de manera injustificada las pertenencias de un

cliente, luego que esta presentarA el voucher de compra.

Indecapl resalt6 tos mecanismos de vigllancia no pueden afectar !a dignklad de las ciientes,

La Sala Especializada en Proteccion al Consiimidor del

4219 i Institute Nacionat de Defensa de la Competenciaydela

Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) confirmo

ri'io cniiita la multa impuesta aHipennercados Tottus S.A. por 25

CumpRiiir UITS(S/. 95,000) porliaberafcctado la ti'anquUidady

dignidad de una consumidora.

I 88 1
t -_ -_ ^ „. - ^ - s gegun explica la entidad fiscalizadora, una cliente fiie

Twittear; i^ervenya por personal de segiu-idad del supermcrcRdo

ubicado en Piura y Ie revisaron su bolso, a pesar de haber

6 ; presentado el voucher de consmno.

UI.TIMA HORA
\'i=R TODAS

ua:i-i jmiiiiStUU ouyuia;

'Gobierno de Man Garcia
exonert 1,300 proyectos
de) SNIP y esbs go&temo
nlnguno"

09:52 | Moody's baja
ca1ificaci6n de Venezuela
de CAA1 a CAA3

10:11 j Calda de preclos
del cobre aun no seria
suficiente para reduclr
producc!6n

10:54 } Julio Velarde es
elegido Banquero Central
del Afio a nivel global

05:02[(,Cu61eselplan
de inverslones de! MTC
para el sector Transportes
peruano"?

06:00 JEstasson las
modiiicadones a la ley de
APP

06:17 j La laila plus size
estS de moda

06:24 j Tendendas en lo
viajes del 2015: Drones
en el hotel y desh'nos
remotos

06:31 | Las dfras mSs altd
del Bal6n de Oro de
CrfsUano Ronaldo

06:42 } Claves para tenar
un 2015 organtzado y no
morir en el intento

g^l

159

La cmpresEijustifico la mtervencion senalando que las

bolsas del cliente activaron las alarmas de seguridad. At

revisar el contenido, hallaron un recipiente nue\ro. Asi,

Compartlr! ti-asladaron at cUente hacia un ambiente privado.

Al respecto, la Sala considero qnc el hecho aludido no

juslificaba el accionar del personal de segundad pues se

06:53 IStert-UpPert
espera ctesfinar m§s de
S/.4mil!onesa
emprendimientDS en

!i LOGS
VERTODOS

LAS MAS LEfDAS

LB JU" dehniira a r.n etc; moa si su conyicft''; on

sociecSEia ai'njnicr!;'!
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determm6 que dicho recipiente no era pai'te del stock

ofrecido par el supermercado. Tampoco se acredito que las

bolsas hubiesen activado las aiarmas del local.

En cse sentido, Iiidecopi ralific6 la multa al determmar

que la conducta del proveedor infringio el deber de

idoneidad establecido en el Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor.

TAGS; Indecopi, ToLtus, proteocion del mnsamidor
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Anexo N° 2 

Escrito de descargos del 08 de abril de 2015. 
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?0!5W;3 PHj2; (r,
Expediente ? 0004-2015/CPC-INDECOPI-AQP

'- ' Hk t s^

/lli""-V.UTrF^EQ< Contestamos Denuncia

•' . ^ ^"f?Hrs^

A la Comision de Proteccion al Consumidor dei Indecopi - Arequipa

CENCOSUD RETAIL PERU S.A. (Cencosud Retail)/ identificado con R.U.C. ? 20109072177,

debldamente representados por Jorge Allende Barchi/ identlficado con DNI. 25681825 y/o

Magali Garci'a Ruiz Huidobro/ identificada con DNI. 09877130 y/o Dafne Ramos Samanez/

identificada con DNI ? 40561317 y/o Aliende & Garcia S. Civil de R. L., con domicilio en Av.

Del Pinar ISO/ Of. 504 Urb. Chacarilla/ Surco, Lima/ en el expediente de la referenda, de

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

Que, habiendo sido notificados con la Resoludon ? 2 mediante la cua! se admite a tramite

la denuncia presentada por la senora Vidalina Martha Carreon Polo contra Cencosud Retail

par presunta infracdon ai articulo 19° del Codigo 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 protecdon al consumidor ha sido construido sobre la base de la idoneidad de

las productos y servicios que ofrecen ios distintos proveedores en el mercado. Asi, los

proveedores son responsables frente a los consumidores par la "idoneidacT de los productos

o servicios que ofrecen en el mercado.

Ahora bien/ et articulo 18^ Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor define a la

"Idoneidad" como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que

efectivamente recibe, en funcion a las caractensticas ofrecidas y la naturaleza del producto o

servicio.

De manera complementaria/ el arttculo 19° de la norma acotada estabiece la obligacion que

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

Av. Del Pinan800f.504Chacaril!a,Lima33-Peru Telefono: (511) 372-0395 info@allendegarcia.com.pe
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disposicion en el mercado.

En el presente caso, es necesario tener presents !o antes indicado para determinar el criterio

de idoneidad aplicable al resuitar relevante en cualquier analisis donde se evaluen supuestas

infracdones a las normas relativas a la defensa de los consumidores.

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

Respecto a ia Denuncia contra Cencosud Retail, la senora Carreon senala que se aproximo a

la tienda Pans, agencia Lambramani. AS)/ a! salir del local/ supuestamente se acerco personal

de nuestra representada el cual solidto revisar sus pertenendas de manera excesivamente

invasiva/ liegando incluso a hacerla abrir su cartera/ siendo que al no encontrar nada Ie

senalaron de maia manera que se vaya.

Al respecto, la Comlsion ha considerado realizar las siguientes imputaciones:

Cencosud Retail habn'a exigido revisar injustlficadamente su mochila antes y despues

de salir del establecimiento.

Cencosud Retail habna observado maliciosamente al denunciante mientras se

encontraba revisando modeios y tallas de camisas.

En primer iugar debemos predsar que en los procedimientos de proteccion al consumidor el

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

1) En un primer momenta el consumidor debe acreditar et defecto que se ha produddo

respecto del producto o del servicio contratado; y

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

el mismo no Ie es imputable (inversion de la carga de la prueba)

De lo anteriormente expuesto/ se puede verificar que primero el denundante debera

Av. Dei Pinar 180 Of. 504 Chacariiia, Lima 33 - Peru Telefono: (511) 372-0395 info@allendegarcia.com.pe
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acreditar eLdefecto v lueeo el proveedor debera demostrar aue no ha incurrido en

infraccion respecto de los artfculos del C6dieo de Proteccion v Defensa del Consumidor.

En el presente caso/ la senora Carreon ha mendonado 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 incticar que efectivamente, la senora Carreon 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 motivo que al

acercarse ei personal de seguridad/ la senora muestre sus pertenencias, el personal de

seguridad nunca Ie exigio que a ia denundante que exhiba el contenido de su cartera/ fue

elia quien voluntariamente realize dicha accion al sonar la alarma correspondiente.

Ahora bien/ en ei presente punto debemos indicar que ei aviso que diera la denunciante en

el area de electronica de la tienda, nada tiene que ver con el hecho denunciado/ reiteramos,

ante la activacion de la atarma la senora voluntariamente exhibio et contenldo de sus

pertenencias.

Finatmente, resulta pertinente manifestar que nos sorprende la presente denuncia/ en la

medida que ante la disconformidad manifestada por la denunciante dados los hechos

ocumdos (los mismos que como reiteramos no determinan infraccion alguna por parte de

Cencosud Retail)/ personal de nuestra representada se contacto inmediatamente con elfa y

ofreciendole un presente por el impase suscitado; ante ello/ ta propia denunciante manifesto

su satisfaccion con el proceder de nuestra representada y agradecio el gesto; esto se puede

apreciar del acta suscrita par ia propia denunciante al respecto:

Av. De! Pinar 180 Of. 504 Chacariila, Lima 33 ~ Peru Telefono:(511) 372-0395 info@altendegarcia.com.pe
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En este orden de ideas/ siendo que la denundante no ha presentado prueba aiguna la cual

determine intervencion injustificada o maltrato par parte de nuestra representada en su

local comerciai de la ciudad de Arequipa/ y siendo que la propia denunciante reconocio ia

correcta atencion brindada por nuestra representada/ consideramos que Cencosud Retail ha

cumplido con lo establecido por el Codigo de Proteccion y Defensa ai Consumidor, por lo que

la presente denuncia debe ser declarada INFUNDADA.
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Reauerimiento de informacion

Reauerimiento de informacion

Respecto de la copia del video solicitada por la Comision debemos informar que el material

de video tornado por el area de seguridad de nuestra representada es borrado 30 dias

despues a su creacion, en tal sentido nos resulta materialmente imposible presentar el video

solicitado por su Despacho, siendo que el mismo fue tornado el dia 24 de noviembre de

2014.

Respecto al protocolo de seguridad, y demas documentos requeridos, cordialmente

solidtamos nos brinden un plazo adidonal para su presentadon, en la medida que nuestra

representada se encuentra recabando la informacion requerida.

Par tanto, a Usted solicitamos/ se sirva tener par contestada la denuncia y en su

oportunidad dedararla infundada.

OTROSI: Que, adjuntamos al presente escrito IDS siguientes documentos:

a. Copia del Poder que nos permite representar a CENCOSUD RETAIL en ei presente

procedimiento.

b. Copia de la inscripcion en RR.PP. de CENCOSUD RETAIL

c. Copia de la informacion SUNAT/ que incluye el RUC de CENCOSUD RETAIL.

Lima, 8 de abril de 2015.

Av. Del Pinar 180 Of. 504 Chacariila, Lima 33 - Peru Teiefono:(5n) 372-0395 info@allendegarcia.com.pe
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PODER

Conste que CENCOSUD RETAIL PERU S.A. identificada con R.U.C. No. 20109072177,con
domicilio en Calle Augusto Angulo N0 130, Urb, San Antonio, distrito de Miraflores,
debidamente representada por su apoderado. Miguel Martin Moreyra Marrou, identlficado con
DNi ? 09344371, segdn facultades inscritas en la Partida ElectronJca ? 02015935 dei registro
de Personas Juridicas de Lima, por el presente otorga a Jorge Luis Allende Barchi y/o
Rosario Magali Garcfa Ruiz-Huidobro y/o Dafne Ramos Samanez y/o Lorena Cecilia
Lafosse Vasquez Soiis y/o Allende & Garcia Sociedad Civil de Responsabilidad
Limitada, poder amplio y suficiente para recabar, conjunta o separadamente, de tas oficinas
y autoridades peruanas y extranjeras, personas naturales y jurfdicas que corresponda, el
registro de nombres de dominio, registros sanitarios, patentee y marcas de todo tipo,
patentes de invencion, modelos de utilidad, disenos jndustriales, secretos industriales,
variedades vegetaies, 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 de! consumidor, publicidad y libre competencia,
especialmente 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 decfaracjones, pagar tributos, probar explotaciones, solicitar testimonios,
recibir y presentar documentos y pruebas, recibir notificaciones, formular y contestar
reconsideracjones, apelaciones, interponer denuncias por infraccion y por competencia
desleal, concitiar, desistir, renunciar y percibir. Asimismo, se les faculta para efectuar y
aceptar transferencias o cesiones, iicencias, contratos de djstribuci6n, Jointventures,
permisos de uso, solicitar su registro y renovaci6n, deducir y contestar oposidones u
observaciones y retirarlas, interponer y contestar canceladones contra terceros o voluntarias
y retirarias, renunciar parciai 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 judiciat, quedan facultados para actuar
como demandantes o demandados ante los jueces que sean competentes con las
facultades generates de representacion y pudiendo demandar, reconvenir, contestar
demandas y reconvenciones, ailanarse a la pretension, conciiiar, 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 que
fueren necesarias, con la unica excepci6n de no poder ser citados o emplazados con la
demands, la que en toda circunstancia debe ser notlficada directamente en el domicilio del
poderdante, estando asimismo facultados para sustituir o detegar el presente poder en todo
o 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 ios fines arriba descritos, antes de esta fecha.

Firmado en Lima, e! 04 de novjembre de 2013.

CMlgit^TIVIq^eyra Marrou
Ap^derado

Cenco^ucf Retail Peru S.A.

CERTiHCAClON A IA VU^Li^
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JOSE ALEJANDRO OCHOA LOPEZ, ABOQADO - NOTARiO PUBUCO DEL
CALLAO. CERTSHCO: QUE LA FfRMA OUE ANTECEDE DE DON MIGUEl
MARTIN MOREYRA MARROU iDENTiFICADO CON &Nt ? 09344371 QUIEN
SUSCRIBE EN REPRESENTACi6N DE CENCOSUD RETAIL PERU SA SEGUN
PODER INSCRSTO EN LA PARTIDA EL.6CTRONICA ? 02Q1S935 DEL REGiSTRQ
DE PERSONAS JURIOICAS DE LIMA; ES AUT^NTICA, LA MiSMA QUE LEGAL120,

Se jit^fi^te firma, mas no el conEenido dei docurnento.-:=^s=====s;3E:=:

Lg loviembre dd 2013.-=^^^
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SUNARP ! ANOTACION DE INSCRIPCION
SlJCIiHINTliMHUMCIA NACIONAL }
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ZONA R1-:G!STRAL N' IX, W.W i.^-fA
OHCINAKI-GlSTkA!, l.fMA

TiTULO ?
Fccha de Presenlacion

2013-00013211
04/01/2013

Se cicja constancia que se ha registrado lo fjiguiemc :

ACTO PART1DA N~>
MODlFICACrON DE ESTATUTOS DE 02015935
SOC1EDAD ANONIMA

ASIBNTO
BOO 12

Se itiforma que han sido incofporados sl Indice de Mandatarios ia(s) siguicnte(s)
personal):

Derechos pagados : S/.30.00 nuevos soles, ci&rechos cobs'actos : S/. 18.00 nuevos soles
y Derechos por devolve!- : S/. 12.00 !iuevo:> soles
Recibo(s) Numcro(s) 00000241 "90, LIMA, 07 de Enero (Ifi 2013
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INSCRIPCION DE SOCIEDAMS ANO^IMAS
CENCOSliD KETAXLPEKIJ S.A.

REG1STRO OB PBRSONAS JUmDlCAS
R'UBKO : AUMETTO DE CAPITAL Y MODIF. DEL ESTATUTO
BOQ012

Poi- ESCRITURA PUBLICA del 28/12/2012 otorgada ante NOTA.RJ.O JOSE
ALEJANDRO OCHOA LOP'EZ en la ciudad de CALLAO y por Junta General del
26/12/2012, se acordo: 1. Cambiar la denominacion de !a sociedad, modificanciose ei
artic-uEo 1 del estat-uio de la mai^era siguiente: ATRTICULO PRIMEI^O: La sociedad

se denomina CENCOSUO RETAIL PERU S.A. H. 'Modificar el artloulo 2 del
estauuo, quedando redactado de la nianera siguiente; ARTICVLO I-'RIMERO; £1
objeto de la sociedad cs el servicio de abastecimiento, almacenaje, coinpras, contro]

de inventarios, trafico; manipnlacion de mercaderic'iS, trarisporte; distnbucion lissca y

cualquier otra fiiiicion o servicio logislico en general, asimismo tetuira por ubjfc'lo iti

compra, venta, coinercializacion, re])fesentacioiL importacioTi, exportacion de todo

tipo de productos al por mayor y menor susceptibles de ser comcrcializados en

estabiecimientoy> tiendas por <iep£tf[ainentQ, supermeroados, inchudos equipo's y

aparatos de fcelecomunicEiciones, por cuenta propia o de terc.eros, pudiendo dedK.cirsc

a la instalacion, habilitaci6n, conducciori y/o admmisiracion directa o incliL'ecui de
establecimictitos comerciales, sin que sea exclyyente, tambien podra dedicarse in

compraventa de bienes mueblcs e in.muebles, su an-endamiemo y explotaci6]^

consti-uccion, desan'olio de proyect-os inmobiliarios, cenft'os coniei-ciales, galenas,

centros de eatretenumento y adi'ninis tract on de csnu'os comerci^Ies. Se entiendsn

incluidos en el objeto social los ados relacionados con &l iTii.smo qne coadynvcii. a la

rcatiz^cion de sus fines, aunque no esten expresamente indicados. l-a sociedad podra

realizar sin reserva ni limilacion algm^a, todos los actos y contratos de admiTnsn'acion

y disposicion necesarios para cumplu' su objeto social por cuenta propia y dc
terceros,

j.r/ ac/a corrv °a fojas 7 0-71 cfe/ lib^o deriomwado Aa-a de Jiff-na Geiflvrm ^

Accfo^/sias N"03, hfflhzaUo e! 06/09-'2G08, bajo e! ^35407, arne ?^'o!ano ch Liwa

Dr. Hduardo i.aos de Lc'fma.

El tiruio fuc presemado el 04/01/2013 a las 01:19:59 PM horay, bajo el NQ 20)3-
00013211 del Tomo Diario 0492. Derechos cobradus S/.18.00 nuev'os soles co'.i

Recibo(s) Numero(s) 00000241"90.~1.1MA,07 deBnero dc 2013.
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CONSULTA RUC: 20109072177 - CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

Numerode RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial;

Fecha de
Inscripcion:

Estado del
Contribuyente:

Condicion del
Contribuyente:

Direccion del
Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision
de Comprobante:

Sistema de
ContabilJdad:

Actlvidad(es)
Economica(s):

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u
816):

Fecha Inicio de Actividades: 08/11/1992

20109072177 - CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

SOCIEDAD ANONIMA

MFTRO-PARIS-BOTICA PUNTOFARMA

21/04/1993

ACTIVO

HA8IDO

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

MANUAL/MECANIZADO/COMPUTARIZADO Actlvida.d de comercto SIN ACTIVIDAD

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.

FACTURA
BOLFTA DE VENTA
LIQUIDACION DE COMPRA
NOTA DE CREDITO
NOTA DE DEBITO
GUIA DE REMISION - REMITENTE
COMPROBANTE DE RETENCION

Sistema de Emision
Electronica: DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORJZ DESDE 01/03/2013

AfiliadoalPLE
desde:

Pa drones:

01/01/2013

Incorporado al Regimen de Agentes de Retencion de IGV (R.S.037-2002) a partirdel 01/06/2002



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo N° 3 

Resolución Final N° 268-2015/INDECOPI-AQP. 
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DENUNCIANTE
DENUNCIADOS
MATERIA

ACTIVIDAD

COMIS16N D£ LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI - AREQUIPA

EXPEDIENTE Wc 004-2015/CPC'INDECOPI-AQP

RESOLUC16N FINAL ? 268.2015/INDECOPI-AQP

VIDALINA MARTHA CARREON POLO
CENCOSUD RETAIL PERO S.A.
PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANC16N
WIULTA
VENTA MINORISTA DE ALMACENES NO ESPECIALIZADOS

SUMILLA: En el procedimiento iniciado por la senora Vidalina Martha Carreon Polo, representada
por el senor David Ernesto Torreblanca Carreon, en contra de Cencosud Retail Peru S.A., por
presuntas infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; la Comisson ha resuelto
/o siguiente:

(i) Declarar fundada la denuncia interpuesta por la sehora Vidalina Martha Carreon Polo,
representada por el senor David Ernesto Torreblanca Carreon en contra de Cencosud
Retail Peru 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
/o que conllevo que se revisen las cosas de la denunciantes y la maltraten.

(ii) Denegar las medidas correctivas solicitadas por la senora Vidalina Martha Carreon Polo,
representada por e! senor David Ernesto Torreblanca Carreon.

(in) Ordenar a Cencosud Retail Peru S.A., elpago de costas y costos del procedimiento a favor
de /a senora Vidalina Martha Carreon Polo.

SANC16N: 20 UIT's por la mfraccion ai articufo 19°

Arequipa, 29 de mayo de 2015

1. ANTECEDENTES

1. E! 13 de enero del 2015, la senora Vidalina Martha Carreon Polo (en ade!ante, la denunciante),
representada por el sehor David Ernesto Torrebianca Carreon, denuncio a Cencosud Retail Peru
S.A.1"" TEendas Paris (en adelante, el denunciado), par presunta infraccion de !a Ley ? 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el Codigo). Dicha denuncia fue
subsanada mediante escrito del 26 de marzo de 2015.

2. La denunciante senala ser clienta de! denunciado, mofivo por el cuale!24 de noviembre de 2014 se
aproximo a Tienda por Departamentos Paris, a fin de cancelar su estado de cuenta cuya fecha de
vendmiento era el 01 de diciembre de 2014, donde luego de cancelar dicha deuda y hacer aigunas
compras se acerco a! sector donde se exponen los articulos electronicos observando articulos en
oferta, es en este momento que se percata que las cajas de algunos productos se encontraban
manipuladas yfaltaban algunos productos.

3. Ante lo Endicado en el parrafo precedente, comunlco este hecho a! personal del denunciado,
quienes empezaron a indagar lo sucedido, sin embargo, manifiesta que a su salEda de! local en

^\
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compania de sus familiares, persona! del denunciado se acerca a fin de efectuar una revision de lo
adquirido, la misma que fue excesivamente invasiva para con la denunciante y sus familiares,
llegando Encluso a hacer abrir su cartera a la denunciante, siendo que ai no encontrar nada Ie
senalaron de maia manera que se vayan pues no habian encontrando nada. Ante lo sucedido, dejo
constancia de estos hechos en el libro de redamaciones.

4. La denunciante solicita como medidas correctivas reparadoras y complementarias respectivamente:
i.Que la denunciada sea sancionada ejempSarmenie.

5. El 20 de marzo de 2015, la Secretaria Tecnica de la Comislon de Proteccion al Consumidor de
Arequipa admitio la denuncia a tramite, considerando corrio hecho denunciado:

(.„) que, Cencosud Retasl Peru S.A., habrSa realizado actos de hosttgamiento y mattrato en
agravio de !a dQnunciante, sometiendola a un exhaustive), innecesario e indebidamente
invasivo procedimiento de seguridad, revisando sus pertenencias e indic^ndole con
frases descoftesQs que se retire por no haber haltacto nada, lo que invoiucra una
afQCtaci6n a /os derechos de !a senora Carreon, por /o que correspondo calificar e/
hecho materia de la denuncia como una presunta infracci6n del cfejber cte idoneidad,
tipificado en eiai-t'iculo 19° del C6dsgo (...).

9, Mediante comunicacion electronica de! 08 de abrii de 2015, la misma que fue subsanada mediante
escrito del 13 de abril de 2015, el denunciado presento sus descargos senalando lo siguiente:

(i) PrecEsan que en primer lugar el denunciante debera acreditar el defecto y iuego demostrar que no
ha incumdo en infraccion respecto de los articulos del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. La denunclante en el presente caso ha mencionado una serie de hechos que no ha
podido demostrar.

(ii) Efectivamente la denunciante se apersono a su local comerdal el 24 de noviembre de 2014 y
siendo que al retirarse la misma, los sensores de seguridad se activaron, lo que motivo que
personal de seguridad se acercara a fin de que muestre sus pertenencias, pero nunca se Ie exigio
a la denunciante que exhiba el contenido de su cartera, toda vez que fue e!la misma quien
voiuntariamenfe realize dicha accion a! sonar la alarma correspondiente,

(iii) Respecto al aviso que brindo !a denunciante en el area de eiectronica de ia tienda, no tlene nada
que ver con ios hechos denunciados, toda vez que !a exhibicEon de ias pertenencias se dio
vduntariamente ante la activacion de ia alarma.

(iv) Les sorprende la presentacion de !a denuncia, toda vez que ante ia disconformidad manifestada
par la denunciante, su persona! se puso en contacto con ella, ofreciendoie un presente por el
impase suscitado, la misma que manifesto su satisfaccion y agradecio el gesto conforme al acta
que presenfa.

II. QUESTION EN DISCUS16N

10. Luego de estudiar y analizar ia presente denuncia, la ComlsEon considera que debe determinar:

(i) SE el denunciado contravino lo dispuesto en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor al realizar actos de hostigamiento y maitrato a la denunciante.

(Ei) Si corresponde ordenar medidas correctivas.
(ill) La sancion a imponerse de comprobar la responsabilidad del denunciado.
(iv) Si corresponde ordenar al denunciado el pago de costas y costos incumdos por la denunciante

durante el procedimiento.
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III. ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION

De la Idoneidad del ServicEo

11. Ei articuio 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor contiene el deber de idoneidad
por el cual se establece la responsabilidad que tienen !os proveedores respecto de la calidad de
los productos y servicios que ofrecen en el mercado, debiendo responder dichos servicios a !a
finaltdad para la cual estan destinadas, de acuerdo a las condiciones ofrecidas y las que resulten
imp!Ecitas en funcion de su naturaieza. EntendEendose por idoneidad aqueila correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que realmente recibe.

12. Se produdra un supuesto de falta de idoneidad cuando ios productos o servicios contratados por
ei consumidor no resuiten los esperados para los fines y usos previsibies para los que
nonnalmente se adquleren en el mercado. Lo que el consumidor espera dependera de io previsto
en ley (garantia legal), io pactado en el contrato (garantia expresa) o !os fines y usos previsibles
para ios que normaimente se adquiere el producto o servicio en el mercado (garantia implicita).

13. De otro lado, debe indicarse que en mateha de carga probatoria, el referido supuesto de
responsabilidad impone al consumidor la obiigacion de acreditar la existencia de un defecto en el
producto o servicio, iuego de lo cual correspondera al proveedor demostrar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien o servicio colocado en el mercado, debido a la existencia de
hechos ajenos que io eximen de responsabilidad.

14. Lo anterior impiica que la responsabilidad admimstrativa por infraccion a las normas de protecci6n
a! consumidor no consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabEIEdad
civil), sino que, conservando la presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabi!idad),
opera a traves de un proceso de inversion de la carga de la prueba respecto de !a jdoneidad 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 garantEa implicita respecto de la idoneidad de !os
bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion transmitida expresa o
tadtamente, para acreditar la Enfraccion administrativa el consumidor, o la autoridad administrativa,
debe probar la existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que demostrar que dicho ^
defecto no Ie es imputable para ser eximido de responsabiiidad. La acreditacion de! defecto origina ^
ia presuncion de responsabilidad (culpabilidad) de! proveedor, pero esta presuncion puede ser
desvirtuada pore! propio proveedor

Respecto a los actos de hostigamiento, maltrato e interrencion exhaustiva e innecesaria
indebidamente invasivo de! procedimiento de seauridad

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

17. En efecto, el sistema lega! permite el empleo de !os sucedaneos de los medios probatorios, esto
es, de auxilios establecidos por !a !ey o asumidos por el Juzgador para lograr la finaiidad de los
medios probatorios, corroborando, complementando o sustituyendo ei valor o aicance de estos2,

C6DIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 275°,- Los sucedSneos son auxilios eslsbteddos poT la ley o asumidos par el Juez para tograr la finalidad de ios
medios probalorios, conoborando, c<xnp!ementando o sustiluyendo el valoro alcancs (ie 6stos.
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que estan regulados en e! Codigo Procesai Civil y cuya apiicacion es supletoria al procedimiento
administrative en virtud de la Primera DisposicEon Final de dicho codigo3.

18. En lo que concierne a! ambito especifico de ios procedimientos por infraccion a las normas de
proteccion al consumidor, los indicios y presundones resuitan ser una herramienta particularmente
importante, puesto que !os proveedores suelen tener mas y mejor posibiiidad de generar medios
probatorios adecuados que el consumidor, generandose algunas veces dificultad en ia distribucion
de responsabilidades par ios hechos denunciados debido a !a faita de pruebas directas para
acreditar las alegaciones efectuadas por las partes.

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

20. En el presente caso, la denunciante senalo ser clienta del denunciado, motivo por el cual e! 24 de
noviembre de 2014 se aproximo a Tienda por Departamentos Paris por lo que luego de canceiar la
deuda que presenlaba y hacer algunas compras se acerco al sector donde se exponen los
articulos electronicos observando articulos en oferta, es en este momento que se percata que ias
cajas de algunos productos se encontraban manipuladas y falfaban algunos productos
comunicando este hecho al personal de! denunciado, quienes empezaron a indagar io sucedido,
paste riomiente manifJesta que a su salida del iocal en compama de sus familiares, persona! del
denunciado se acerca a fin de efectuar una revision de lo adquirido, la misma que fue
excesivamente invasiva para con la denunciante y sus famlliares, l!egando incluso a hacer abrir su
cartera a la denunciante, siendo que al no encontrar nada Ie senalaron de mala manera que se
vayan pues no encontraron nada motivo par ei cua! dejo constancia de estos hechos en el iibro
de reclamaciones.

21. For su parte, ei denunciado indic6, que la denundante debera acreditar el defecto pero la misma no
ha podido demostrar lo mismo asimismo precisan que efectivamente la denunciante se apersono a su
locai comerciai el 24 de noviembre de 2014 y siendo que al retirarse la misma los sensores de
seguridad se activaron, io que motive que personal de seguridad se acercara a fin de que se muestre
sus pertenencias pero nunca se ie exigio a ia denunciante que exhiba el contenido de su cartera toda
vez que fue eiia misma quien voiuntariamente reaiizo dicha accion al sonar la alarms correspondiente.
Finalmente ie sorprende la presentacion de la denuncia, toda vez que ante !a disconformidad
manifestada por ia denunciante su persona! se puso en contacto con elia ofreciendole un presente par
el impase suscitado la misma que manifesto su safisfaccion y agradecio el gesto conforme at acta que
presento.

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

23. Sin perjuicio de ello, es Emportante considerar que estos mecanismos deben ser eficientes y
razonables pues al tratarse de la seguridad y la tranquilidad de un consumEdor un error en la

* CODIGO PROCESAL CML' Las (fisposfccnes de este Ctidigo se aplwan supletoriamenle a tos demis orcfenamientos procesafss, aempre que sean compa^&les
con su naturateza,
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utilizacion de los mismos podria generar una afectacion injustificada a los clientes, Asimismo,
dichos mecanismos deben buscar un equilibno entre ia potestad que tiene un proveedor para su
uso razonable y proporcionado y el derecho a la tranquilidad y dignidad de los consumidores.

24. Sobre los hechos denunciados por !a denunciante, obra en el expediente en calidad de medio
probatorio fos comprobantes de pago realizados por la denunciante emitida e! 24 de noviembre de
2014 y la Hoja de Reclamaciones PTP 199-000053, correspondiente al reclamo formuEado por la
denundante respecto de los hechos ocurridos en dicha oportunidad4.

25. De la revision de dicha hoja de reclamacion, se venflca que la denundante dejo constancia de [os
hechos ocurridos en uno de los iocales del denundado en los siguientes termEnos:

Details del Reclamo I Queja, seg6n indica et cliente:
Comunicamos a segundad que unos productos hab'ian sido manipuSados y eSlos en vez de tener un
trato amabSe ante su falta de seguridad con los productos, a fa salida despu^s de pagar nuesiros
productos y siendo unos clientes habituaies de la tienda nos trataron mal y faltaron el respeto
haciendonos quedar mat ante el pUblico.
Encima siguiendo ef maltrato hacia nuestra personas y a que me oncontraba con familtares,
requirieron el llamado do las dos seguridades causantos del maltrato y ninguno se apersono
diciendonos que no /os ubican.
Acciones tomadas por la empresa
Observaciones:
Se hizo de conocimiento que se tomaran las medidas wrrespondtentes, "

26. Como puede verse, dicha Hoja de Redamaciones da cuenta del evento narrado por la
denundante en su denuncia sEendo que en lo que respecta a! denunciado, este no ha negado de
manera cafegorica la ocurrencEa de tales hechos limitandose a consignar que ante e! impase hizo
entrega de un obsequio a !a denunciante.

27. Asi, pese a que Enmediatamente despues de ocurrido el evento alegado por la denunciante, esta
consigno un redamo sobre el particular en el Libro de Reclamaciones del denunciado, el mismo no
indico en tal documento que lo narrado par la denunciante sea faiso, ni senalo que haya
intervenido a !a misma de manera diligente y regular de acuerdo a sus procedEmientos de
seguridad.

28. Asimismo, de los descargos presentados por el denunciado se puede veriflcar que tampoco ha
sido contundente en negar ios hechos denunciados siendo que no ha presenfado medio probatorio
alguno que demuestre que actuo con la diiigencia debida en !a vigilancEa, seguridad y contro! de
sus establecimientos y que lo denundado no sea cierto. No pasando desapercibido que si bien el
denunciado indico que al retirarse la denunciante se actlvaron Eas aiarmas dicha activadon no
seria idonea, toda vez que conforme a lo senalado por el propio denunciado no se encontro
ningun producto dentro de los blenes de la denunciante.

29. En efecto, el denunciado pudo haber presentado los videos de seguridad de !a fecha del evento
denunciado y asi acreditar que lo alegado por la denundante no tenia sustento alguno; no
obstante senalo que presentar dicho medic probatorio era Emposible en virtud a! transcurso del
tiempo de ocumdo ios hechos.

Vef en ta (oja 13 del Btperfienie.
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30. En consecuenda, esta ComisEon conforme a anteriores pronunciamientos emitidos por la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor5 considera que el analisis conjunto de ios hechos y
medios probatorios aportados genera certeza sobre la ocurrencia del defecto alegado par la
denunciante, siendo que el denunciado no ha podido desvirtuar lo argumentado por esta, y si bien
senala que el proveedor indico que habia hecho entrega de un obsequio a la denundante, eilo no
enerva su responsabilidad par !a afectacion a los derechos a la tranquilidad y dignidad de la
denunciante.

31, For lo expuesto, esta Comision considera que corresponde dedarar fundada la denuncia por
presunta Enfraccion de los articuio 19° dei Codigo, por haber quedado acreditado que Enten/ino
indebidamente a ia denunciante !o que conllevo que se revise las cosas de la denunciantes y la
maltraten.

De las medldas correctivas

32. Ei articulo 105° del Codigo de Protecdon y Defensa del Consumidor estab!ece la facultad que tiene la
Comision para adoptar las medidas que tengan par finalidad revertir los efectos que la conducta
infractora hubiera ocasionado o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro6.

33. E! articuio 114°, 115° y 116° del Codigo de Proteccion y Defensa dei Consumidor7, establece la
facultad que tiene la Comision para, actuando de oficio o a pedido de parte, acfoptar las medidas
correctivas reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior y medidas
correctivas complementarias que fienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o
evitarque esta se produzca nuevamente en ei futuro.

34. Al respecto, la denundante ha solicitado como medida correctiva ia siguiente; i) que la denundada
sea sancionada ejemplarmente.

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

5 Ver fiesaluci{>n 1630-201'S/SPC'INDECOPI

6 Ley 29571, C^DiGO DE PROTECCI6N Y DEFEKSA DEL CONSUMIDOR
Articufo 105f.-EI Instituto Nactonal de Defensa de la Compeiencla y de !a Proleccfcn da la Propiedad Intelectua) (Indecopi) es la autoridad con competencia
primaria y de alcance naciona! para conocer las presunlas infracciones a las disposictones contenidas en el presente C6digo, as! como para imponer las
sanctanes y medidas correctivas establecidas en ei presents capltuto, conforme al DecreSo Legista^vo nflm. 1033, Ley da Organizacifin y Functones del
Indecopi. Dictia competencia sob pueds ser nsgada cuando ella haya sitto asignada o se asigne a favor ds otro organismo pof tiomia expresa con rango
de ley.
Para fa cobertura a nivei nacional el Indecopi, previo acuerdo de su Consejo Direclivo, puede conslstuir 6rganos resolutivos de procesos sumarfsimos de
proteccnin a! consumidor o desconcenlrar la compstencia de la Comisidn de Proteccton al Consfjmldor en las comisunes de las oficinas regionales que
constiluya para ial efecto; crear cmiisiones adicionales o desacGvarias confonne lo juslifique el aumsnto o dismmuciiin de la carga procesal; o celebrar
convenfos con Institucicmes pQblicas debiciamenle reconocidas para, de acuerdo a sus capaciEJades, delegarle facultaties o las de secretaria 16cnica, La
detegacMn estS sujela a !as capacictades de gestten requerittas para ello, !a coparticipaci6fi en el desanrollo de las mismas, la {aciibilidad de la mejora en ia
atencftn y otros criterios relevantes sotoe el particular.

7 LEY 29571, C6DIGO DE PROTECC16N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Artlculo 114°.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sandfln aiimmislrativa que corresponda a1 proveedor par una infracciin al presente C^diga, el Indecops puede dictar, en calidaci de
mandalos, medidas correclivas reparadoras y compleinentarias.

Las medidas correctivas feparadoras puedsn dictarse a peditio de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamenfe infomiadas sobre esa
posibilidarf en !a notiSfcacibn de cargo a) proveedor pof ia auforidad encargada del procedimiento.
las medidas correctivas comptementarias pueden diclarss de oficio o a pedido de parte,
Artlculo 115°,- Medldas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas correctivas reparadoras lienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmedialas ocasionadas a! consumidor
par la infraccKin administrativa a su esfado snterior (...)
Articulo 116°,- Med Idas correctivas compSementarias
Las medidas correctivas compiementarias lienen e! objelo de revert'r los efectos de la conducta infracfora o evitar que esta sa produzca nuevamenle en el
fu!uf0(.,.)
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sancionadora que tiene ei Indecopi, !a cual sera materia de pronunciamiento en el siguiente acapite
de !a presente resolucion.

Graduacion de la sanci6n

36. Habiendose verificado la existencia de una infraccion administrativa de parte de Cencosud Retai!
Peru SA, corresponde determinar a continuacion la sancion a imponer. Para proceder a su
graduacion, deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en e! Codigo de Proteccion y
Defensa del ConsumEdor, y de manera supletoria los criterios contempiados en !a Ley del
Procedimiento Administrativo General.

37. A) respecto, el artlculo 112° del Codigo de Proteccion y Defensa dei Consurriidor establece que para
determinar ia gravedad de la Enfraccion, la autoridad administrativa podra tomar en consideracion
diversos criterios taies como: (i) el beneficio ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccion de la
infracdon, (iii) ei dano resultante de la infraccion, (Ev) los efectos que la conducta infractora pueda
haber generado en ei mercado, (v) la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la
vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores., entre otros8:

a. Beneficio iiicito esperado: Se configuraria en ei beneficio economico obtenido se
traduce en el ahorro obtenido al no haber Emplementado ios mecanismos,
procedimientos, y sistemas adecuados a fin de poder controiar con mayor rigurosidad la
salida de los consumidores con el objeto de evitar presuntas confusiones por parte de
sus trabajadores.

b. Probabiltdad de deteccion de la infraccion: La Comision considera que la
probabilidad es media, toda vez que ia infracdon fue detectada mediante una denuncia
de parte y no se ha acreditado que las infraccion cometida en esta oportunidad por el
denunciado hayan afectado el interes coiectivo de los consumidores.

c. Dano resultante de la infracci6n: El dano ocasionado se configura en la intervencion
efectuada por la denunciada pese a la verificacion de un supuesto producto que,
ocasiono que tuviera que pasar por una situacion vergonzosa que afecto su dignidad,
tranquilidad e Emagen frente a terceros, io cuai evidenda la gravedad de la conducta
infractora..

d. Efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado; Se
configura en !a desconfianza generada en el mercado de estableclmiento comercia!, ya
que un consumidor no esperaria que al retirarse de dichos establecimiento se reaiicen
intervenciones sin mediar una causa justificada.

38. Por !as consideraciones expuestas, la Comision considera que corresponde sancionar al denundado
par infraccion al articulo 19° del Codigo con multa de velnte (20) Unidades ImposEtivas Thbutarias,
por ia Enfraccion referida a que realizo actos de hostigamiento y maitrato.

DelPago de costas v costos del procedimEento

a LEY ?29751, C6DIGO DE PROTECC16K Y DEFEKSA DEL CONSUMIDOR
Artictfio 112°.- Criterios de graduadfln de las sandones adminlstfativas
Al graduar la sanci6n, ei indecopi pueds tener en co[isideraci6n los siguientes criterios:
1. Ei beneficfo ilicito esperado u obtenido per la realizaci6n (ie ta mfraccKin.
2. La probabiSidad ds dBiecci6n da la infracci6n.
3, E! daflo resultants de la infracci6n.
4. Los efecios que !a canducia infractora pueda haber senerado en el mercado.
5. La naturaleza del peijufcio causado o graEto de afec!aci6n a la vida, saiuci, integridad o patrimonfo de bs consumidores,
G. Oiros crilerios que, dependiendo del caso particuiar, se considere adecuado adoplsr.
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39. De conformidad con lo establecido por ei articu!o 7° del Decreto Legislative N0 807, en cualquier
procedimiento contencioso seguido ante INDECOPI es potestad de la Comision ordenar ei pago de
los costos y costas en que hubiera incurhdo la denunciante o ei INDECOPI en los casos en que,
luego dei analisis correspond ie nte, asi lo considere conveniente9.

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

41. En consecuencia Cencosud Retail Peru S.A. debera cumpiir, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiies, contados a partir de! dia de siguientes de notifEcados con la presente resoiudon, con pagar a
la denunciante las costas de! procedimiento, que a la fecha ascienden a ia suma de S/. 36.0010; y de
considerario pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la denunciante podra
solicitar el rembolso de ios monto adicionales en que hubiese incurrido para la tramitaci6n de!
presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solidtijd de IJquidacEon de costas y costos
ante el organo correspondiente11.

IV.SERESUELVE:

PRIMERO: Declarar fundada la denuncia Enterpuesta por ia senora VidalEna Martha Carreon Polo,
representada por e! senor David Emesto Torreblanca Carreon, en contra de Cencosud Retail Peru S.A.,
por infraccion al articuio 19° de! Codigo de Proteccion y Defensa dei Consumidor, por haber quedado
acreditado que intervino indebidamente a la denunciante !o que conllevo que se revise las cosas de la
denunciantes y la maltraten.

SEGUNDO: Denegar !as medidas correctivas soiicitadas por !a senora VidaSina Martha Carreon Polo,
representada por e! senor David Ernesto Torrebianca Carreon.

TERCERO: Ordenar a Cencosud Retail Peru S.A., el pago de costas y costos del procedimiento a favor
de la senora VidalEna Martha Carreon Polo.

CUARTO: Sancionar a Cencosud Retail Peru S.A., con muita de veinte (20) UnEdades Impositivas
Tributarias, por infraccion a) articulo 19° del Codigo de ProteccEon y Defensa del ConsumEdor, referida a
que realize actos de hostigamiento y maitrato 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) dlas habiles contados a partir de la notificacion de la presente
ResolucEon, conforme a lo estabieddo en los articulos 37° y 38° de! Decreto LegEslativo N0 807, Ley Sobre
Facultades Normas y Organizacion de! INDECOP! y la decimo tercera disposicion compiementaria de !a
Ley ? 27890, Ley Generai de! Sistema Concursai12.

9 DECRETO LEGISLAT1VO ? 807, LEY SOBRE FACULTADES. NORMAS Y ORGAWZAC16N DEL INOECOPI
Articulo 7.- En cuatquier procedmiento contencfoso seguido ante el IiKfecopi, ia Comiston u Oricina competenie, actemSs de imponer la sanci6n que cofresponda, podrS
ofiSenar qus el infractof asuma ei pago de las costas y cosbs del proceso en que haya incunido et denunciante o el Inctecopl, En caso de incumpiimfento de la orden da pago
decoslasyoostos(felpiBceso,cu3l(^ierComisKinuOrdnaddtndecopipod^aplfcarlasmultaspreTOlasene!i(K;isob)<te)art(cuto38d^

w Tasa correspondiente al derecho adminislfalhro pw presentackin y tramitackin de denuncia.

11 Diclia solicilud deberfl sef acompailada de tos documentos que susienten tos gastos incurridos per la denunciante en ta irami!aci6n del presents procedimiento.

fi DECRETO LEGISLATiVO N<> 807, LEY SOBRE FACULTADES. NORMAS Y ORGANIZACKSN DEL IHDECOPi
Artlculo 37°.- La sanci6n de multa aplicable ser^ rebajada en un vejnlicinco par ciento (25%) cuando el infractor cancele e] monto de ia misma
con anterioridad a la cu]minaci6n tteS tennino para impugnar la resoluci6n que puso fin a )a instancia, en tanto no interponga recurso
impugnativo alguno contra dicha resoSuci6n.
LEY ? 27809, LEY GENERAL DEL SISTEMA CONCURSAL
DECiMOTERCERA DlSPOSIClON COMPLEMENTARIA.- Plazo de intefposidrin del recurso de apelaci6n en el Procedimiento Unico
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QUINTO: Informar a las partes que la presents resoiucion tiene vigencia desde ei dia de su notificacion y
no agota ia via adminlstrativa. En tai sentido, se informa que de conformidad con lo dispuesto por ei
articulo 38° del Decreto Legisiativo ? 807, el unico recurso impugnativo que puede Enterponerse contra io
dispuesto por este colegiado es e! de apelacion. Cabe senalar que dicho recurso debera ser presentado
ante la Comision en un piazo de cinco (5) dias habiles contados a partir dei dEa siguiente de su
notificacion13 luego de !o cual la resolucion quedara consentida,14

Con /a intervencion de /os seHores Comisiof\ados: C/sar Lazo Bezold, Ludovina Villanueva Nunez,
Juan Carlos Rebaza Merino y Alvaro Farfan ftutron^

<\

'Pres'id^te

Comision Oficisfa Regiofial INDECOPI Arequipa

Para efectos de lo esiablecido en el artfcuio 38' del Decreto Legisfativo N* 807, Ley sobre Facuitades. Normas y Organizacton del INDECOPI, modificado par Ley ?
27311, e! plazo para la interposicnin del fecurso ds apelai:i6n es de cinco (5) dlas h^ibiles.

"LEY GENERAL DEL SISTEMA CONCURSAL
DECIMOTERCERA DiSPOSiCK'lN COMPLEMENTARIA.- Piazo de interposicidn del recufso de apelaci6n en e! Pfoceiiimisnio Onico
Para efectos de to establecitfo en el artlculo 38* de! Decreto LegisfaUvo M* 807, Ley sobre Facullades, Nonnas y Organizacidn del INDECOPI, modilicado par Ley N'
27311, el plszo para la interposici6n del recurso de apelaci6[t es de cinco (5) dlas hdbites

14 LEY DEL PROCEDIMIENTOAOMSNISTRATIVO GENERAL
Artlcuto 212'.- Acto fimie
Una vez vencitfos kis plazos para interponer tos recursos a<fminis{rativos se perderS el derecho a ariicularios quedando firme el acto.
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Anexo N° 4 

Resolución Final N° 796-2016/SPC-INDECOPI. 
 



TRIBUNAL DEDEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD MTELECTUAL

Sata Espectalizada en Protecc!6n af Consumidor

RESOLUCION 796-20ie/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 4-2015/CPC-INDECOPI-A QP

PROCEDENCIA

PROCEDIIVHENTO
DENUNCIANTE
DENUNCIADA
MATERIA
ACTIVIDAD

COM1S16N DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
AREQUIPA
DE PARTE
VIDALINA MARTHA CARRE6N POLO
CENCOSUD RETAIL PERU S.A.
DEBER DE IDONEIDAD
OTRAS ACTIVIDADES DE CONCES16N DE CREDITO

SUMILLA: Se revoca la resolucion venida en grado en el extreme que declare
fundada la denuncia interpuesta contra Cencosud Retail Peru S.A. por
infraccion del artfculo 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
de/ Consumidor; y, reformandola, se declara infundada la misma, en tanto no
ha quedado acreditado que el personal del denunciado haya realizado actos
de hostigamiento y maltrato en agravio de la denunciante "a/ someterla a un
exhaustive, innecesario e indebidamente invasive procedimiento de
seguridad, revisando sus pertenencias e indicandole descortesmente que se
retire por no haber hallado nada-.

Lima, 7 de marzo de 2016

ANTECEDENTES

1. El 13 de enero de 2015, la sehora Vidaiina Martha Carreon Polo1 (en
adelante, la senora Carreon) denuncio a Cencosud Retail Peru S.A.2 (en
adelante, Cencosud Retail), ante la Comision de la Oficina Regiona! del
Indecopi Arequipa (en adeiante, ia Comision), por presunta infraccion de ia
Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa de! Consumidor (en adelante, el
Codigo), senalando que:

(i)

(ii)

Ei 24 de noviembre de 2014 acudio, acompanada de algunos familiares,
al establecimiento comercia! de Cencosud Retail;
cuando procedfa a retirarse del establecinniento del denunciado, luego
de haber reaiizado algunas compras, personal de seguridad la detuvo
pese a que los sensores de seguridad de las puertas no se activaron,
indicandoie que debfa revisar sus vouchers de compra;
si bien no era la primera vez que al salir de dicho estabiecimiento sus
comprobantes de pago eran revisados, lo cual -a su entender- era

normal, en aquella oportunidad sus pertenendas fueron revisadas

Representgda por el senor David Ernesto Torreblanca Carre6n.

2 Identificado con RUG 20109072177 y con domidlio fiscai en calle Augusto Angijlo 130, distrito de Miraflores,
provinda y departamento de Lima. lnformaci6n obtenida de! en!ace: http://www.suna la ob.pe.
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reiteradas veces, debiendo permanecer de pie, en compama de sus
familiares, durante ese lapso de tiempo;

(iv) posterionnente, se acerco a ella otro dependiente de! denunciado, quien
adoptando una actitud bravucona !e pidio a su madre que abriera su
carters. Luego, en forma malcriada, les indico que podnan retirarse;

(v) ante eilo, opto par solicitarle a los dependiente de Cencosud Retail que
Ie expliquen par que habrfa sido detenida; sin embargo, no recibio
respuesta de ninguno de eilos; y,

(vi) finalmente presento un reclamo en el iibro de reclamaciones del
denunciado, toda vez que se sintio maltratada y paso un momento
incomodo.

2. Mediante Resoiucion 2 del 20 de marzo de 2015, la Secretana Tecnica de la
Comision admitio a tramite la denuncia interpuesta por ia senora Carreon,
imputandole a Cencosud Retail, a tftulo de cargo, lo siguiente:

Presunta infraccion del articulo 19° de la Ley 29571, Codigo de
Proleccion y Defensa del Consumidor, en tanto "habna reafizado
actos de hostigamiento y ma!trato en agravio de la denunciante,

sometiendola a un exhaustive, innecesaho e indebidamente
invasive procedimiento de seguridad, revisando sus pertenencias e
indicandole con frases descorteses que se retire por no haber
hallado nada, lo que involucra una afectacion a /os derechos de la

senora Carreon".

3. En sus descargos, Cencosud Retail manifesto io siguiente:

(i) La senora Carreon menciono una serie de hechos que no ha podido
demostrar;

(ii) e! dfa 24 de noviembre de 2014, la senora Carreon se acerco a su
establedmiento comercial, siendo que cuando se retiraba ios sensores
de seguridad de la puerta se activaron. Ante el!o, la denundante opto
por mostrar voluntariamente sus pertenencias, siendo que su personal
nunca ie exigio que exhiba el contenido de su cartera;

(iii) ante la disconformidad manifestada por la denunciante, opto par
contactarse con ella a fin de ofrecerle un presente por el impase
suscitado; y,

(iv) nunca ma!trat6 a !a denunciante ni la intervino injustificadamente.

Mediante Resoiucion 268-2015/iNDECOPI-AQP, del 29 de mayo de 2015, la
Comision emitio el siguiente pronunciamiento:

(i) Declare fundada la denuncia interpuesta contra Cencosud Retail par
infraccion del artfculo 19° del Codigo, al haberse acreditado que el
denunciado intervino indebidamente a la denundante, lo que conllevo
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6.

que se revisaran sus pertenendas y la maltraten; sancionandolo con
una muita de velnte (20) Unidades impositlvas Tributarias (en adelante,
U IT);

(ii) denego la medida correctiva solicitada por la denunciante; y,
(iii) condeno a Cencosud Retail al pago de costas y costos del

procedimiento.

El 16 de junio de 2015, Cencosud Retail apelo ia Resoludon
268-2015/INDECOPI-AQP, manifestando lo siguiente:

(i) Negaba categoricamente \o sehalado por la senora Carreon en su
escrito de denuncia;

(ii) la Comision no considero que en ei presente caso no existfa prueba que
acreditara el defecto denunciado, siendo que, por el contrario, pretend fa
de manera arbitraria que el proveedor demostrara que su servicio fue
idoneo, lo cual constltula una inversion de la carga de la prueba; y,

(iii) ia Comision no reaiizo una correcta graduacion de sancion, toda vez
que la misma no fue debidamente motivada. For ello, la resolucion
venida en grado deberfa declararse nula.

El 16 de diciembre de 2015, la senora Carreon presento un escrito a traves
de! cual senaio que Cencosud Retail no nego lo consignado por ella en su
iibro de redamaciones, pese a que pudo haberlo hecho. Agrego que, el
proveedor denunciado es quien se encuentra en mejor posicion para
demostrar que su personal no la maltrato, presentando, por ejemplo, las
grabaciones de las camaras de video de su establedmiento.

ANALISIS

Sobre las condiciones de seauridad en los estabiecimientos comerciaies

7. El artf'culo 65° de la Constitucion Politica del Peru3 estabiece que, en el
marco de una economla social de mercado, es deber del Estado defender el
interes de ios consumidores y usuarios, debiendo garantizar el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en ei mercado, ast como su salud y seguridad.

8. En cumplimiento de dicho mandato constitucional, el Codigo establece las
normas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un
prindpio rector de la polftica social y economica del Estado la proteccion de
sus derechos. Ast, se ha establecido que la finalidad del Codigo es que los

3 CONSTITUCiON POLlTiCA DEL PERO
Artfculo 65°.- Ei Estado defiende el interns de las consumidores y usuarios. Para lal efecto garantiza el derecho a la
informaci6n sobre fos bienes y servidos que se encuentran a su disposid6n en e! mercado. Asimismo vela, en
particular, por la saiud y la seguridad de !a pobladon.
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consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que gocen de ios
derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la
asimetrfa informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y
practicas que afecten sus legftimos intereses4. Es decir, el Codigo reconoce
una serie de derechos para !os consumidores e impone una serie de deberes
que debe cumplir todo proveedor en la comercializacion de productos o
prestacion de servicios en el mercado.

9. Ast, ei artfculo 18° del Codigo5 define a la idoneidad de los productos y
servidos como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo
que efectivamente redbe, en funcion a lo que se Ie hubiera ofrecido, ia
pubiicidad e informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a ia propia
naturaleza de! producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finaiidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el artfculo 19° del
Codigo indica que e! proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servidos ofrecidos5.

10. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofreddos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibies, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestadon del
servicio, ast como a la normatividad que rige su prestacion.

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

4 LEY 29571. C6D1GO DE PROTECCI6N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
TtTULOPRELIMtNAR
Artfculo II.- Finalidad
E! presente Codigo tiene la finalidad de que las consumidores accedan a prodLictos y servicios idoneos y que gocen
de !os derechos y !os mecanismos efectivos para su proteccion, redudendo la asimetrfa informativa, corrigiendo,
previniendo o eliminando las conductas y pr^cticas que afecten sus legitimos intereses. En ei r6gimen de economfa
social de mercado estableddo por la Constitucion, la proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al
consumidor, de acuerdo a to estableddo en el presente Codigo.

5 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCI6N Y DEFENSA DEL.CONSUMIDOR
Artfculo 18°.- Idoneidad.- Se entiende par idoneidad )a correspondenda entre io que un consumidoresperaylo
que efectivamente recibe, en funcion a lo que se Ie hubiera ofrecido, la publiddad e informadon transmitida, las
condiciones y drcunsfancias de la transaccion, las caractensticas y naturaleza del producto o servido, ei precio,
entre otros factores, atendiendo a las drcunstancias de! caso.
La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o sen/ido y a su aptitud para satisfacer la
finaiidad para [a cual ha sido puesto en ei mercado,
Las autorizaciones por parte de los organismos de! Estado para la fabricadon de un producto o !a prestacion de un
servido, en ios casos que sea necesario, no eximen de responsabitidad a[ proveedor frente al oonsumidor.

6 LEY NB 29571, C6DIGO DE PROTECCI6N Y DEFENSA DEL CONSUMiDOR
Articulo 19°." Obligacion de los proveedores.- Ei proveedor responde por [a idoneidad y calidad de los
productos y servidos ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y [eyendas que exhiben sus productos o del signo
que respalda a! prestador del servido, par la falta de conformidad entre la publicidad comercial de !os productosy
servidos y estos, asf como por e! contenido y la vida Qtil del producto indicado en e!envase,en to que corresponda.
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prestadones principaies. Siendo ast, condidones como la seguridad y
tranquilidad, la buena atencion brindada, entre otras, son basicas e
inherentes a la adquisicion de un producto o a la prestadon de un servicio,
de modo tal que si no se induyen o garantizan mmimamente dichas
condiciones, las reiaciones de consumo no se materializarfan dentro de
parametros de idoneidad.

12. En atencion 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, pudiencfo destinar parte de su persona! 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 mecanisnnos que el
proveedor emplee para la vigilancia, seguridad y control de sus
establecimientos, deben ejecutarse tambien dentro de parametros de
idoneidad, no pudiendo afectar injustificadamente la tranquilidad de los
consumicfores que acuden a sus locales o vulnerar su dignidad7. En estos
casos, no se discute la potestad del proveedor de contar con diversos
procedimientos de seguridad ante la deteccion de incidentes irregulares
como ei hurto o robo de mercadena, sino la afectacion indebida e
injustificada a ios derechos de los consumidores.

Aplicacion al caso concreto

14. En su denuncla, la senora Carreon senaio que el dfa 24 de noviembre de
2014, cuando procedfa 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. Manifesto que dicho personal revise de
manera minuciosa sus pertenencias durante largo tiempo, indicandole
posteriormente, de manera malcriada, que podrfa retirarse, sintiendose
maltratada.

15. Por su parte, si bien Cencosud Retail reconocio que su personal intervino a la
sehora Carreon cuando esta procedfa a retirarse de su establecimiento;
agrego que tal intervencion fue justificada, toda vez que los sensores de
seguridad de sus puertas se activaron. Asimismo, alego que fue la propia
denunciante quien opto par mostrar -voluntarlamente- sus pertenendas y que
no maitrato a la consumidora.

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

7 Al respecto, ver Resolucion 2281-2013/SPC-INDECOPI, del 21 de agosto de 2013, Resolucion
2672-2013/SPC-INDECOPI, del 30 de setiembre de 2013 y Resoluci6n 3048-2014/SPC-INDECOPI, de! 10 de
setiembrede2014.
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se revisaran sus pertenencias y la maitraten. La autoridad de primera
instancia sehalo lo siguiente en !a reso!uci6n venida en grado:

"(...)

26. Como puede verse, dicha Hoja de Redamaciones cfa
cuenta del evento narrado por la denuncianfe en su

denuncia siendo que en lo que respecta a/ denunciado,
este no ha negado de manera categorica la ocurrencia de
tales hechos fimitandose a consignar que ante el impase
hizo entrega de un obsequio a la denundante.

27. Asi, pese a que inmediatamente despues de ocurrido el
evento alegado por la denunciante, esta consigno un
reciamo sobre el particular en el Ubro de Reclamaciones
del denunciado, e! mismo no indico en tai documento que
/o narrado por /a denunciante sea falso, ni senalo que
haya intervenido a la misma de manera ditigente y regular

de acuerdo a sus procedimientos de seguridad,

28. Asimismo, de /os 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 actuo con la diligencia debida en la vigilancia,

seguridad y control de sus establecimientos y quo lo
denunciado no sea cierto. No pasando desapercibido que
si b'sen el denunciado indico que al retirarse la denunciante

se activaron las atarmas dicha activacion no seria idonea,
(...)."

17. Sobre el particular, no debe perderse de vista que lo que la sehora Carreon
denuncio fue que persona! del denunciado la retuvo en la puerta de su
establecimiento durante largo tiempo (mientras revisaba minudosamente los
comprobantes de pago emitidos), indicandole posteriormente, de manera
malcriada, que podrfa retirarse, lo cual ie genero malestar, sintiendose
maltratada, tal y como se reproduce a continuadon:

••(...)

Segui con mis familiares haciendo compras y es al momento en
que salgo de la tienda, que la persona encargada de la segundad,
con un trato totalmente inc6modo hacia mi persona y

acompanantes, me retiene (.. .) me detuvo en la puerta revise una y
mil veces las boietas y bolsas, me dejo parada por un buen tiempo
mientras se comunicaba por su radio, (...) con un mal trato hacia mi

persona y mis familiares (. ..) Ie dice a mi madre que abra su cartera
sin ninguna justificacion y ai no encontrar nada de io que
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18.

19.

20.

supuestamente buscaba este senor, con una total malcriadez dice
"ya no haynada que se vayan de una vez". (...)."

A efectos de acreditar lo alegado, la senora Carreon presento como media
probatorio la hoja del libro de reclamaciones del denunciado que contenfa el
reclamo presentado el mismo dfa en que acontecieron los hechos
denunciados", consignando lo siguiente:

"(...) a la salida despues de pagar nuestros productos y siendo
unos clientes habituales de la tienda nos trataron mat y faltaron ef
respeto haciendonos quedar mal ante el publico".

Es oportuno mencionar que en el apartado "Acciones tomadas por ia
empresa" de la hoja de redamacion mencionada en el pan-afo precedente,
personal de Cencosud Retail consigno lo siguiente: <<Por un tema de servicio
se atendio el caso".

A su vez, obra en el expediente el documento denominado "Constanda
Atendon Paris" de fecha 6 de diciembre de 2014, e! mismo que acredita que,
a efectos de atender el reclamo presentado por la sehora Carreon, Cencosud
Retail entrego a la consumidora un obsequio:

y/ SSN&TANCfA At£NCIOt* PABtS•^wy —
Slendo d °fe ^e Sid^^l ^^ peRcnal de Paris, <te i& Wnda A&s-A6ftixAwiJ^/
atientte 6» Sr. / Sm. Q ^Kc M. r^ ft^^.rt^ PhSn Ar nt^^i! ^ .. ldeFiti[icado/& cw

DM! Na_03j&,^^L ylL-^- lan ?de1an? e( caefiite^ para alender su coinKiterlo

correspantfienle! a ,_<',, ^^ A A;* ^P&P^. ^. ^ 3 _™.-^--.

"Acci&rws TomiKf®;

• C-l £ie'rtS?;i6n<is<Siiere

• C3 Camteo de producbs

s^-. NV&VOS Soies

Otros (espacfficsr); ^&£^^^W3^d&:, •^^/m<'^^^»JM.G&.^.

JL^. efT&^a. ^...urn AA^£&^..£L-

jd^^-Z. _..„„-.„„,„-

Par mstlio .cic 1& p^senfce 6l CSIsnSei d^a <s?re^afHaa de TB ateK46n brtn^aifia ixir Psns, qyedBndo
coriforme tt>nd sei'vtciotfrirxladov

.4^**^
1̂<

A, _ ^jl^.M—4-fc-A^^l'l^teL^^HNn"^y**'n..-.'» — l^mntT^w-ffA^nr <••!• •••'

l«l CtfeflitB
ffiiitgt^i'irai

Ver a fojas 013 del expedients.
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21. De la revision de los medics 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 senora Carreon
cuando procedfa a retirarse de su establecimiento, en el presents caso no se
encuentra acreditado que dicho persona! haya hostigado y maltratado a la
consumidora ai someterla a un exhaustive, innecesario e indebido
procedimiento de seguridad, y mucho menos que, de forma descortes y
malcriada, se Ie haya indicado que ya podn'a retirarse, tal y como lo senalo la
senora Carreon en su denunda.

22. Ast, el reclamo que la senora Carreon registro en el libro de reclamaciones
de Cencosud Retail unicamente podna ser tornado en cue'nta como una
declaradon de parte, que no evidencia !a ocurrencia de los hechos expuestos
en su denuncia, mas aun si se considers que e! denunciado -contrariamente
a 1c alegado por la Comision- nego Sos cargos imputados en su contra, al
senalar que su personal no maltrato a la consumidora y no la sometio a
ningun procedimiento de revision que haya podido generarle algun tipo de
incomodidad.

23. Adidonalrnente, debe tenerse en cuenta que, contrariamente a lo senalado
por ia senora Carreon en su escrito del 16 de diciembre de 2015, Cencosud
Retail no realize ningun reconocimiento -ni siquiera imph'cito- de los hechos
consignados por la denunciante en su iibro de reclamaciones, siendo que por
el contrario, dejo suficlentemente claro que el obsequio entregado a aquella,
obedecio unicamente a una polftica de atencion ai cliente.

24. Ast, cabe predsar que el artlcuio 196° del Codigo Procesal Civil, que
contempia la regulacion de ia carga de la prueba3, sena!a que quien alega un
hecho debe probarlo, io cua! guarda reiacion con lo estabiecido en el artfculo
162° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo Genera!,
respecto al deber de los administrados de aportar pmebas. Asi, resultaba de
cargo de. la senora Carreon presentar los medios probatorios que acreditaran
que el dfa 24 de noviembre de 2014, personal del denunciado habrfa actuado
confomne senalo en su escrito de denuncia; sin embargo, no lo hizo. Par ello,
no se podrfa sancionar a Cencosud Retail segun la imputacion realizada por

C6DIGO PROCESAL CIVIL
Artfculo 196°.- Carga de la prueba
Salvo disposjdon legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su
pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

LEY ? 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMiNSlTRATIVO GENERAL
Articulo 162°.- Carga de la prueba

(...)
162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas medjante la presentacion de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, Enspecciones y demas diligenclas permitidas, o aducir aiegaciones.
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el organo instructor de primera instancia (la misma que recogio
adecuadamente !a conducta denunciada como presuntamente infractora por
la senora Carreon). En ese sentido, este Colegiado considera que no era el
denunciado quien tenfa que probar presentando, por ejemplo, los videos de
las camaras de su establecimiento, que el servicio brindado a la denundante
habfa sido idoneo.

^ ? ' Q
/' A. ^- \J

25. A mayor abundamiento, esta Sala considera necesario precisar, como ya lo
hizo en un anterior pronunciamiento10, que la activacion de un sensor de
seguridad (originada por diversas situaciones, como !a presenda 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.

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

Ver Resoiucion 4035-2014/SPC-INDECOPI, de! 25 de noviembre de 2014, en la que !a Sala senalo to siguiente:

••(...)

31.

32.

(...)

34.

35.

Al respecto, esta Sata coincide con Supermercados Peruanos en que IQ activaci6n de un sensor de
seguridad, que puede ser originada por diversas situadones como la presencia de un dispositivo que
se ha omitido retirar del producto luego de haber sido cancelado o, porque se esta sustrayendo
indebidamente el producto, habilita al proveedor a ejecutar sus mecanismos de seguridact (como
revisar botsas y wmprobantes de pago).

No obstante, en el presente caso, la intervencion realizada al htj'o de la denunciante, no imptic6
unicamente Una revision en ta puerta de satida del esfablecimiento; sino, la conctuccion de dicho
menor a otro ambiente de la tienda. Es decir que, pese a que el personal de seguridad no encontro
objeto alguno en posesion del menor despues de efectuado et registro a la salida del establecimienio,
persistio con su revision, trastadanctolo a otro ambiente de la tienda.

Atendiendo a ello, una intervencion como aquelta de la que fue objeto el hijo de la denunciante
(retencion y conduccion a otro ambiente del establecimiento) no se encuentra justificada par la soia
activacion de una alarma, pues en el presente caso existieron otros elementos que pudleron ser
anaiizados antes de s ometer al menor a una rewsi6n de ese tipo (como la revision de ias camaras de
seguridact, to que no hizo la denunciada a pesar de contar con ellas), elio con la finalidact de evitar
una intervencion injustificada.

No obstante, en el presente caso, el personal de seguridad de la denunciada procedio a condudral
menor hip de la denunciante a otro ambiente distinto al lugar en el que se encontraba, pese a que ya
habfa sido revisado y no se Ie habia encontrado objeto alguno y sin m^s elementos que evidenciaran
que el menor hubiera intentado llevarse un producto, pues la denunciada no ha sustentado siqulera
que su personal de seguridad haya detectado prewamente a la retencion que el menor de edad o
sus acompanantes hubiesen tenido alguna conctucta sospechosa durante su estadSa en la tienda.

(...}•
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conduciendolos, incluso, a otros ambientes del establecimiento11.

27. En virtud de !o antes expuesto, este Colegiado concluye que, ei hecho que se
haya activado ia alarma de seguridad, pese a no existir justificacion alguna,
no podrfa constituir por st misma una conducta infractora imputabie a
Cencosud Retail, siendo que par el contrario, st lo sena, por ejemplo, ei que
se hubiera sometido a la senora Carreon a una retencion prolongada,
maltratandola u hostigandola ffsica y/o verbalmente. No obstante ello, y como
ya se menciono en los parrafos precedentes, tal situacion no ha quedado
acreditada en el presents caso.

28. For lo antes expuesto, corresponde revocar la Resolucion
268-2015/INDECOPI-AQP, en el extremo que declare fundada la denuncia
interpuesta contra Cencosud Retail por infracdon del artfcuio 19° del Codigo,
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
exhaustive), innecesario e indebidamente invasivo procedimiento de
seguridad, revisando sus pertenencias e indicandole descortesmente que se
retire par no haber hailado nada-. En consecuencia, se deja sin efecto la
multa de veinte (20) U1T impuesta par la comision de dicha presunta
infraccion.

29. Ademas, al haberse dejado sin efecto la sandon impuesta, carece de objeto
emitir pronunciamiento sobre la alegadon de! denunciado referida a que la
Comision no habna motivado debidamente la graduacion de la sancion
impuesta.

Sobre ia condena al paao de las costas v costos del procedimiento

30. En el presente caso, la Comision condeno al denunciado al pago de las
costas y costos del procedimiento.

Sin embargo, teniendo en cuenta que la Sala ha revocado la resolucion
/enida en grado en e! unico extremo que declaro fundada ia denuncia
interpuesta contra Cencosud Retail, declarando infundada la misma,
corresponde dejar sin efecto la condena al pago de costas y costos, a!
resultar accesorio ai pronunciamiento sustantivo.

Al respecto, ver Resoludon 1230-2014/SPC-INDECOPI, del 14 de abril de 2014, y
3776-2014/SPC-INDECOPI, de! 4 de noviembre de 2014.

Resolucion
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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
extreme que declare fundada la denuncia interpuesta ia senora Vidaiina Martha
Carreon Polo contra Cencosud Retai! Peru S.A. por infraccion del artfculo 19° de la
Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandoia,
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 descortesmente que se retire por no haber hallado nada-. En
consecuenda, corresponde dejar sin efecto la multa de veinte (20) Unidades
Impositivas Tributarias impuesta par la comision de dicha presunta infraccion.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 238-2015/INDECOPl-AQP, en el extremo que
condeno a Cencosud Retail Peru S.A. a! page de las costas y costos del
procedimiento a favor de la denunciante; y, reformandoia, denegarsu pago.

Con la intervencion de los senores vocales Julio Baltazar Durand Camon,
Alejandro Jose Rospigllosi Vega^ Ana Asuncion Ampuero Miranda, Paola
Liliana Lobaton Fuchs y Javier Francisco Zuhiga Quevedo.

0 BALTAZAR DURAND CARRION
J3residente
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