FACULTAD DE DERECHO

INFORME JURIDICO DE EXPEDIENTE
ADMINISTRATIVO N° 0155-2019/CPC-INDECOPI-AQP

PRESENTADO POR
ERIKA STEFHANY CHAVEZ SOTO

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE ABOGADA

LIMA — PERU
2023



CC BY-NC-ND

Reconocimiento — No comercial — Sin obra derivada
El autor sélo permite que se pueda descargar esta obra y compartirla con otras personas,
siempre que se reconozca su autoria, pero no se puede cambiar de ninguna manera ni se
puede utilizar comercialmente.
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/



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

«i1183a
VOS

U S M P Facultad

de Derecho

%‘ UNIVERSIDAC
SAN MARTIN DE PORRES

<

Crget®

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OPTAR EL TiTULO DE
ABOGADA

INFORME JURIDICO EXPEDIENTE ADMINISTRATIVO NRO:
0155-2019/CPC-INDECOPI-AQP

Materia : PROTECCION AL CONSUMIDOR
Entidad : INDECOPI
Bachiller : CHAVEZ SOTO, ERIKA STEFHANY
Cédigo : 2014205257

LIMA —PERU

2023



Se analizara el procedimiento administrativo sancionador recaido en el expediente N°0155-
2019/CPC- INDECORPI por la presunta infraccion a los articulos 19°,150°,151°, 152° y 41°
del Codigo de la Ley N° 29571, por presuntas faltas relacionadas a la falta de idoneidad y
calidad de los productos y/o servicios ofrecidos, exhibicion de libro de reclamaciones y
entrega del mismo.

En este sentido, se hace precisiéon que dicho procedimiento inicié6 en mérito a la denuncia
presentada por L.S. T. V .contra C.l. C. C. y la Empresa de Servicios Turisticos Mdltiples
Deja Vu E.LLR.L., ante el Organo resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion
al Consumidor (OPS) en la cuidad de Arequipa, declarandose esta como no competente y
por lo tanto asumiendo en primera instancia resolutiva la Comision de la Oficina Regional
del INDECOPI de Arequipa , y la Sala especializada en Proteccion al Consumidor como
segunda instancia respectivamente, ambas realizaron un andlisis juridico basado en una
interpretacion auténtica de las normas consumeriles.

Por ello, al analizar el presente caso a detalle eh podido identificar los problemas juridicos,
que procedo a detallar:

1. ¢Resultaria suficiente para el proveedor acreditar la existencia del libro de
reclamaciones y el anuncio del aviso que cuenta con este para no ser
merecedor de una sancién por el INDECOPI?

2. ¢, Resulta proporcional la sancién pecuniariaimpuesta en presente caso, de
parte del INDECOPI?

3. ¢Hasta qué punto un establecimiento es responsable sobre la custodia de
los objetos personales del consumidor?

En este tenor, los cuestionamientos ya descritos seran desarrollados a detalle en el presente
informe; en ese sentido, es menester mencionar lo resuelto mediante Resolucién N°026-
2020/CPC-INDECOPI de fecha 03 de enero de 2020; mismo que, resolvio declarar
FUNDADA la demanda en el extremo de la comision de infracciones a los articulos 150°,
151° del Cdodigo de Consumidores y Usuarios -Ley Nro.29571, SANCIONANDO CON 0.52
UIT RESPECTIVAMENTE POR CADA INFRACCION CITADA, A LA DENUNCIADA.

No encontrandose de acuerdo la denunciada, interpone recurso de apelacién. Ante ello, la
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor, mediante Resolucién N°0044-2021/SPC-
INDECOPI de fecha 12 de enero de 2021; decide CONFIRMAR la resolucién de primera
instancia.
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RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO. =

En este capitulo indica los fundamentos de hecho y derecho que fundamentaron la denuncia
contra la presunta infraccién contra los articulos 19°,150°,151°, 152° y 41° del Cédigo de
Protecciéon al Consumidor

1.1 DENUNCIA DE PARTE. -

La interposicion de la denuncia ocurre en relacion a los siguientes fundamentos facticos que
se describen a continuacion:

1.1.1.Fundamentos de hecho.-El 25 de abril de 2019 la denunciante ingreso a la discoteca
(lugar donde se suscitaron los hechos) acompafiada de su sobrina dirigiéndose al segundo
piso del local, lugar donde consumieron dos bebidas alcohdlica aproximadamente a las
23:30 horas, posterior a ello, ambas se trasladaron a una mesa a fin de apreciar el
espectaculo de musica electrénica, dirigiéndose la denunciante a la barra de dicho local a
fin de comprar mas bebidas, y al retornar a su mesa y dejar su cartera sobre esta se dio la
vuelta para entregarle una bebida a su sobrina, posteriormente a este suceso se dio con la
sorpresa que sus pertenencias consistentes en una billetera negra con S/.2,000.00(Dos mil
y /00 soles) y su celular LG Edge S7, ya no se encontraban en el citado lugar.

Ante tal situacién, la denunciante se dirigié6 al personal de vigilancia de referido local
informandoles lo sucedido, asimismo les requirié tomar acciones para identificar al sujeto
que habia sustraido dichos objetos, las cuales consistian en revisar los objetos que portaban
las personas que salian de la discoteca, no obstante, dicho personal se negé a atender lo
solicitado, bajo el argumento de que no se disponian de tiempo para realizar tales actos.

Es asi que la denunciante, se dirigié hacia la denunciada quien también le neg6 lo requerido
ante lo sucedido la denunciante solicito el libro de reclamaciones, negandosele la entrega
del citado instrumento, posterior a ello, la denunciada ordené al personal de seguridad que
retire a la denunciante de las instalaciones por sus reclamos verbales suscitandose
agresiones que son materia de investigacion. Continuando con los hechos, la denunciante
interpuso el reclamo N°04-2019 de fecha 26 de abril de 2019, asimismo refiere que dicho
documento carece de los items de obligatorio cumplimiento en el contenido de sus hojas de
reclamaciones.

1.1.2. Fundamento de derecho.- Asi las cosas, el fundamento de derecho que amparé la
denuncia materia de andlisis radica en relacién al punto anterior, pues la denunciante sefiala
que el aviso de libro de reclamaciones del referido local no contaba con el formato
establecido por Ley, ya que no especifica la naturaleza fisica del libro de
reclamaciones, ni tampoco el derecho de los consumidores a enviar un correo
electronico al correo oficial de Indecopi en caso de negativa de entrega, asimismo
sindic6 que dicho aviso no estaba ubicado en un lugar visible al publico , imposibilitando que
la recurrente visualice el mismo, trasladando ello a la tipificacion de infracciones cometidas
en vulneracién al Cédigo de Proteccion al Consumidor en los siguientes supuestos que
fundamentan de derecho su peticion siendo estos los supuestos denunciados en contra de
C.I.C.C. y DEJAVU EIRL.



Primera Presunta infraccion al deber de idoneidad. — Con fecha 26 de abril de 2019,
el personal de vigilancia habria agredido fisicamente a la denunciante, expulsandola
violentamente y contra su voluntad del establecimiento comercial Deja Vu, ubicado en
Arequipa, siendo que ademas fue agredida fuera de dicho establecimiento comercial,
cuando aquella solicito reingresar para formular su reclamo.

Segunda Presunta Infraccidn al deber deidoneidad. - Ello en razén que la denunciada
y la empresa Deja Vu E.I.LR.L han incurrido en infraccion a los articulos 18° y 19° del
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto que con fecha 26 de abril de
2019, la denunciada sufri6 el hurto de su cartera (la cual contenia S/.2,000.00 y un celular
LG EDE S6 valorizado en S/.2,500.00) dentro del establecimiento comercial DEJAVU
identificando al instante a la persona que materializ6 dicho hurto, por lo que de inmediato
solicité al personal de vigilancia que tomaran las acciones correspondientes, frente al
personal que se nego injustificadamente a tomar dichas acciones.

Tercera PresuntalInfracciones vinculadas al libro de reclamaciones. — La denunciada
y la empresa Deja Vu EIRL, no cumpli6 con entregar a la denunciada, el libro de
reclamaciones de manera inmediata cuando ella lo solicito tardandose 10 minutos para
recién entregarlo, al advertir la presencia del instructor policial que realiz6 la constatacion
policial de fecha 26 de abril de 2019.

e Cuarta Presunta Infraccionavinculada ala vulneracidn del articulo 150° del Cédigo
de Proteccidén al Consumidor. — La denunciada y la empresa Deja Vu EIRL, en su libro
de reclamaciones, no cuenta con la totalidad de campos obligatorios requeridos
conforme las normas vigentes.

e Quinta Presunta infraccion vinculada a la vulneracion del articulo 151° del Codigo
de Proteccién al Consumidor. - La denunciada y la empresa Deja Vu EIRL, ha
incurrido en infraccién a este articulo en tanto, el aviso del libro de reclamaciones del
establecimiento comercial DEJAVU, ubicado en el Distrito de Arequipa, provincia y region
de Arequipa, no cuenta con el formato establecido en el anexo 2 del Decreto Supremo
N° 0006-2014-PCM.

e Sexta presunta infraccidn vinculada a la vulneracién del articulo 151° del Codigo
de Proteccién al Consumidor. — La denunciada y la empresa Deja Vu EIRL, ha
incurrido en infraccion de este articulo que ademas es concordante con el Decreto
Supremo N°006-2014 PCM, en tanto no coloco su libro de reclamaciones en un lugar
visible al publico.

e Séptima presuntainfraccion vinculada a la vulneracién del articulo 41° del Codigo
de Proteccion al Consumidor. - La denunciante y la empresa Deja Vu EIRL, ha
incurrido en infraccion de este articulo en tanto en su establecimiento comercial DEJAVU
no contaba ni consigno en un lugar visible el aviso que de cuenta del derecho de atencion
preferente.

Asi las cosas, la denuncia fue acompafiado de los siguientes medios de prueba ofrecidos
por la denunciante:



1. Foto del aviso del libro de reclamaciones de DEJAVU con el cual se pretende
acreditar que el mismo no cuenta con el formato establecido para el adecuado
llenado de la hoja de reclamaciones.

2. Copia de la denuncia verbal de fecha 26 de abril de 2019, con la cual se pretende
acreditar que el personal de vigilancia de DEJAVU agredi6 fisicamente a la
denunciante.

3. Videograbacion de fecha 26 de abril de 2019, desde las 12:00 horas hasta las 04:30
horas del establecimiento DEJAVU con la cual se pretende acreditar que el personal
de vigilancia de DEJAVU agredio fisicamente a la denunciante.

4. Hoja de reclamacion N° 04.2019 de fecha 26 de abril de 2019, presentada por la
denunciada en el libro de reclamaciones de DEJAVU.

1.2.- El 6rgano resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
emite Resolucion Final N°417-2019/PS0O-INDECOPI - AREQUIPA. -

En este escenario, el 02 de mayo de 2019 mediante en la resolucién final se resuelve
gue, después del andlisis realizado en cuanto _a su competencia decide declinar
competencia para conocer la denuncia presentada vy remitir el expediente a la
Comision de la Oficina Regional del INDECOPI Arequipa, a fin que adopte las acciones
que correspondan por los fundamentos mas relevantes que paso a describir a continuacion:

1.3.- Andlisis del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor. -

El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor es
competente para conocer exclusivamente en primera instancia administrativa, denuncias
que versen sobre :

Cuantia !
Materia

Sin perjuicio de ello, entre los fundamentos esgrimidos por la mencionada resolucién
administrativa existen reglas para determinar la competencia de la ORPS en un
procedimiento consumeril:

En este sentido la primera regla de competencia es una de caracter negativo y se basa en
la naturaleza de los intereses en juicio que excluye de la competencia del ORPS siendo
estos, aquellos actos que afecten intereses colectivos o difusos, dejando las cuestiones
relativas a intereses netamente individuales bajo el amparo del procedimiento sumarisimo.
En este sentido la primera regla es determinar que la denuncia verse sobre afectacion a
titulo personal y no afecte intereses colectivos o difusos de consumidores.

La segunda regla es la materia de las cuestiones en discusion, pues las denuncias cuya
materia verse sobre reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion
o trato diferenciado, servicios médicos o que sean inapreciables en dinero, constituyen en
cuestiones excluidas de la competencia del ORPS.

Finalmente, la tercera regla establece la competencia del ORPS por la cuantia, sefialando
gue solo tendra competencia para ver asuntos que no sobrepasen las (03) UIT.



Asi, atendiendo al criterio establecido por la sala queda claro que en el caso de materia de
autos los interese afectados que han sido descritos en la denuncia son de naturaleza
individual por lo que no opera la primera regla para definir la competencia de la denuncia de
la accionante. Por su parte, en el caso materia de estudio las conductas denunciadas por
parte de la denunciante son las que se detallan a continuacion:

i) El hecho que personal de seguridad del proveedor denunciando habria retirado
del establecimiento a la denunciante de forma injustificada y bajo agresion.
ii) El hecho que se habria sustraido las pertenencias de titularidad de la denunciada

dentro del establecimiento, negandosele el requerimiento de tomar acciones
necesarias para recuperar tales objetivos.

iii) El hecho que no se habria cumplido con entregar a la denunciante el libro de
reclamaciones del citado lugar

iv) El hecho que el libro de reclamaciones del referido establecimiento no contaba
con el apartado del RUC, monto del producto o servicio contratado, objeto del
reclamo, pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el
reclamo o queja;

V) El hecho que el aviso de reclamaciones del referido local no contaba con el
formato establecido por la ley, ya que no especifica la naturaleza fisica del libro
de reclamaciones ni tampoco el derecho de los consumidores a enviar un correo
electronico al correo oficial del INDECOPI, en caso de negativa de entrega;

vi) Asimismo, sindica que dicho aviso no estaba ubicado en un lugar visible al
publico. Vii) el hecho que el establecimiento del proveedor denunciado no
contaba con el aviso de derecho de atencion preferente.

En relacién a lo sefialo precedentemente se consideré que los hechos sindicados por la
denunciante no se desprende propiamente una cuantia respecto a la relaciéon de consumo
gue habria tenido con el local sino de los sucesos que circunscriben al presente caso, se
tornan hacia actos de retiro injustificado y bajo agresion a la denunciante del establecimiento
denunciado, mismos que habrian sido realizados por el personal de seguridad de referido,
asi como la omision de medidas necesarias por parte estos para recuperar las pertenencias
del accionante, hecho que tampoco estan ligados directamente a una cuantia determinable,
tomandose de esta forma en actos inapreciables en dinero.

Por lo tanto, debe apreciarse que en el caso de autos no se tiene una cuantia a razon de
poder evaluar la competencia de este érgano resolutivo, conllevando asi que los hechos
denunciados no se sujeten a cuantia alguna y se mantengan hacia la naturaleza de ser
considerados inapreciables econémicamente.

En ese sentido conforme a lo ya indicado, las conductas inapreciables en dinero
corresponden a la via del procedimiento ordinario.

1.4.- Resolucidon N° 1 Del Indecopi- Formulacion de Imputacién de cargos por parte de
la Secretaria Técnica de la Comisidon de Proteccidon al Consumidor. -

1. “Admitir a trAmite la denuncia de fecha 02 de mayo de 2019 presentada por la sefiora
L.S.T.V en contra de C. |. C.C y la empresa denunciada por presunta infraccion al
articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa de Consumidor en
tanto la denunciante habria retirado del establecimiento a la denunciante de forma
injustificada y utilizando agresiones verbales.



2. Admitir a trdmite la denuncia de fecha 02 de mayo de 2019 presentada por L.S.T.V
en contra de C.I.C..C y la empresa denunciada por presunta infraccion al articulo 19°
de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto que
C.l.C.C. ylaempresa denunciada, se habian negado tomar acciones necesarias para
recuperar las pertenencias sustraidas de la denunciante, pese a que la sustraccion
habria ocurrido dentro de su establecimiento comercial y que los autores habrian sido
identificados por la denunciante.

3. Admitir a tramite la denuncia por presunta infraccion al articulo 152° de la Ley
N°29571, pues presuntamente no habrian entregado de forma inmediata a la
denunciante el libro de reclamaciones, teniendo que recurrir al auxilio del personal
policial.

4. Admitir a tramite la denuncia por presunta infraccion al articulo 150° de la Ley
N°29571, pues presuntamente habria puesto a disposicion de la denunciante un libro
de reclamaciones cuyas hojas no cumplen con las caracteristicas que exige la
normativa, omitiendo consignar (i) el apartado en donde se detalla su niumero de
RUC (ii) el monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo;(iii) pedido
concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja.

5. Admitir a trAmite la denuncia por presunta infraccion al articulo 151° de la Ley
N°29571, pues presuntamente las denunciadas habrian implementado el aviso de
libro de reclamaciones del local sin cumplir con el formato establecido en la normativa
vigente, toda vez que (i) no especifica la naturaleza fisica del libro de reclamaciones
(i) el derecho de los consumidores a enviar un correo electronico al correo oficial de
Indecopi en caso de negativa de entrega.
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6. Admitir a tramite la denuncia por presunta infraccién al articulo 151° de la Ley

N°29571, pues presuntamente la denunciada no habria cumplido con colocar el aviso

que indigue la existencia del libro de reclamaciones en un lugar visible
imposibilitando que la denunciante visualice dicho aviso.

7. Admitir a trdmite la denuncia por presunta infraccion al articulo 41° de la Ley
N°29571, pues presuntamente no habria cumplido con consignar en un lugar visible
el aviso que dé cuenta del derecho de atencion preferente.”

Solicitando ademés entre otros documentos de representacion y volumen de ventas , los
videos del establecimiento y copia de la videograbacion del 25 de abril de 2019 desde las
00:00 horas hasta las 04:30 horas. Finalmente, la comisién corre traslado de la imputacion
de cargos y el requerimiento de informacién a las denunciadas otorgandoles un plazo de
(05) dias habiles contados desde la notificacion a fin que emita sus descargos
correspondientes.



1.5.- Descargos presentados por la parte denunciada -

En razén del inicio del procedimiento administrativo sancionador, con el traslado de la
imputacion de cargos a la denunciada, el 12 de julio de 2019, la denunciada present6 su
escrito de descargos sefialando entre sus principales argumentos de defensa lo siguiente:

a)

b)

d)

e)

f)

9)
h)

)
k)

En lo referido al negocio denominado Empresa de Servicios Turisticos Multiples
DEJAVU E.I.R.L., indicando que no realiza actividad académica desde el 31.10.2010
y que se encuentra con baja de oficio para demostrar ello, anexé el reporte de SUNAT
que indica baja de oficio.
En referencia a la denuncia efectuada por la Sra. L.S.T.V. en primer lugar, negoé los
cargos sobre supuestas ““agresiones fisicas y verbales =~ presuntamente sufridas en
su establecimiento. No habiéndose evidenciado las mismas con certificado médico
legal alguno que se denote las supuestas agresiones, ni tampoco acreditado quien
fue el presunto agresor. Por lo que solo se anexan las manifestaciones y dichos de
las consumidoras.
Existe una contradiccion en la version sefialada por la denunciante entre las
manifestaciones de indole penal con lo sefialado ante la secretaria del INDECOPI, lo
que denota su actuar negligente al no tener cuidado razonable de su dinero y
pertinencias, imputandole responsabilidad a su establecimiento.
Asi también se hace mencién en la propia denuncia, que la denunciante es quien
agarra al personal de seguridad del polo, por ende, ella es quien agrede y no es la
persona agredida, exigiendo ademas el cierre del local y registrar las pertenencias
de los consumidores pudiendo incurrir en el delito de secuestro de personas al
privarlas de su libertad de manera innecesaria.
Sobre las cAmaras e imagenes que estas captaron indican que se ha derivado dichos
archivos al Quinto Juzgado de Paz Letrado, quien es el érgano penal competente
para determinar la responsabilidad individual de los sujetos que habrian cometido el
delito.
En el momento en que se suscitaron los hechos la denunciante no solicit6 el libro de
reclamaciones y solo se dedic6 agredir al personal, romper un vidrio y generar
escandalo debido a su estado.
El libro de reclamaciones se ha llenado por la denunciante en cuanto a sus reclamos
que no corresponden al servicio prestado.

El libro se encontraba en la barra a la vista del publico y ha sido materia de
constatacion policial conforme aparece copia de la misma.
Es faso también que el letrero de atencién preferencial no esté adosado en la pared,
siendo que la denunciante en ningin momento sefialo ser gestante, tercera edad o
discapacitada para tener un trato preferencial.
Los formatos referidos al aviso del libro de reclamaciones guardan concordancia con
los dispositivos legales vigentes.
No se puede requerir la devolucion del dinero o bienes ya que no son responsables
del hurto simple, lo que se encuentre en investigacion.

Sobre el particular es importante mencionar que, en realidad la denunciante fue atendida
por el personal de seguridad la empresa que presta seguridad a la denunciada siendo
gue le sefialo que su amiga o acompafante debid cuidar sus pertenencias y que si se
habia dado cuenta del hecho (hurto) y no sabia quién era el autor, lo mas oportuno es
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que acudiera a la Policia ya que el cierre de local y registro de las pertenencias de los demas
consumidores, es un acto contra la ley y el propio Cédigo de Consumidor.

Posteriormente y al haber indicado el personal de seguridad las acciones a tomar la
denunciante acude en su desesperacién al personal encargado de caja, a quien le manifiesta
exactamente lo mismo, siendo que el personal de caja sefiala , que lo mas conveniente es
que vaya a la policia si no puede identificar al sujeto , por lo que la denunciante pierde el
control y debido al estado en que se encontraba , es que desata su ira agrediendo al personal
de seguridad y rompe un vidrio del local, acompafiandola a la puerta para que acuda a la
policia ; por ende tampoco es cierto que se le haya echado empellones del local como se
pretende argumentar .

Concluyendo que los actos realizados por el personal de la denunciada y por el encargado
de vigilancia no contravienen el articulo 19 del Cédigo del Consumidor y cuya evidencia esta
en la propia denuncia policial y videograbacién que adjuntaron en sus descargos como
medio probatorio.

Cabe mencionar que dichos puntos han sido investigados por la policia nacional y obran en
la denuncia policial por faltas de las cuales ninguna parte se indica que se haya registrado
agresién verbal o fisica en contra de la denunciante y menos que no se ha tomado las
medidas necesarias para apoyarla, dejando en claro que ella no identifico a sujeto alguno
en dicho momento y que se haya enterado recién cuando se proporciono la grabacion.

Respecto al libro de reclamaciones, hacemos notar que en el momento de los hechos la
denunciada jamas lo solicito, sino hasta el dia siguiente que vino con su abogado y un
miembro de la policia en condiciones normales , por lo que se le brind6 el citado libro de
reclamaciones a fin de que se registre su denuncia, siendo falso que se le haya negado en
el acto o que este no esté en un lugar visible del establecimiento , 0 que no haya un aviso
sobre su existencia ( ya que se encontraba encima de la barra) por lo cual tampoco hemaos
infringido norma alguna en cuanto a la publicidad sobre la existencia del libro que no se le
proporciono dicho libro.

Con referencia a la investigacion policial, en esta se ha tomado las manifestaciones de cada
uno de los agraviados y de la propietaria del local, asi como se le ha hecho entrega de la
videograbaciéon donde se aprecia lo sefialado en los parrafos anterior y que determina
claramente que un sujeto que no sabemos si la conoce 0 no se lleva su cartera ,
desconociendo si la cartera contenia el dinero o bien (celular) que indica contenia,
igualmente se aprecia que no hay agresion verbal o fisico alguna contra la indicada y menos
gue el personal de seguridad le haya agredido o la hayan maltratado fisica o verbalmente.

Afadiendo a esto que, debido a que las camaras han registrado el hurto y que la Policia ha
iniciado investigacion actualmente esta conducta ilicita se encuentra siendo investigada por
el Quinto Juzgado de Paz Letrado tramitdndose mediante expediente Nro. 01854-2019-0-
0401-JP-PE, en donde serd este despacho quien se encargue de determinar la
responsabilidad penal de cada individuo.
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En este sentido respecto a las infracciones administrativas por supuesto incumplimiento o
infraccion al articulo 19 de la Ley N° 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
la defensa de la denunciada radica en que, desde su rol de proveedora se han tomado todas
las acciones necesarias y contribuido con la investigacion al interior del local donde se
registraron los movimientos de sus clientes asi mismo se habria tratado a la denunciante
con decoro , respeto y cortesia que se merecen cada uno de los consumidores, siendo que
adicional a ello le proporcionaron incluso un dia después el libro de reclamaciones cuando
vino acompafiada de su abogada y policia otorgando todas las facilidades cuando ya se
encontraba en estado normal.

Respecto a la supuesta infraccion al articulo 150 de la Ley Nro.29571 la denunciada refiere
gue, este no corresponde al servicio prestado y que el libro de reclamaciones si cumple con
lo establecido por el INDECOPI. Sobre ello, me encuentro de acuerdo con el hecho que, si
bien es cierto todo servicio se reviste de tres tipos de garantias, la garantia legal, explicita e
implicita, en este caso ninguna de las tres sefiala ni resulta aplicable en una interpretacion
extensiva que parte de la seguridad y asegurar la integridad de los consumidores debera
implicar el cuidado y por ende vigilancia de los objetos personales mas aun cuando cada
uno de ellos se encuentra custodiado por su propietario.

Respecto a los avisos de existencia del libro la denunciada sefiala que este se encontraba
en la barra a la vista del publico y ha sido materia de constatacién policial conforme aparece
de la copia de la misma que adjuntan como medio probatorio, siendo que el libro es de
carcter fisico y se encontraba a la vista del publico por lo cual no se ha infringido el articulo
151 de la Ley Nro. 29751 siendo igualmente falso que la denunciante no pudiera visualizar
el libro y el aviso correspondiente.

Respecto a la infraccion denunciada referida al articulo 41 de la Ley Nro.29571 la
denunciada manifiesta que, es falso que el letrero de atencién preferencial no esté adosado
la nuestra pared, y la denunciante en ningin momento habria sefialado ser gestante,
persona de la tercera edad o discapacitada para tener un trato preferencial, ya que de ser
gestante por su salud no deberia haber acudido a nuestro establecimiento.

Sobre el particular, en relacién al ultimo parrafo del argumento discrepo en el sentido que,
resulta muy ligero el argumento de indicar en los descargos que la denunciante de haber
estado embarazada no deberia haber acudido a una discoteca bar.

En este sentido considero que debe tomarse en cuenta otros criterios como el periodo de
embarazo y este no es un limitante para que un grupo de personas que estén dentro de la
ley que regula la atencion preferencial, a excepcion de un menor de edad pueda acudir si
asi lo considera una discoteca bar.

Seguidamente en lo relativo al cuidado de los objetos personales sustraidos, considero que
la denunciada accioné de manera adecuada al respetar la presuncién de inocencia de todas
las personas que estaban en sus instalaciones pues no podian retener a nadie ni utilizar la
figura del arresto ciudadano pues no habian identificado a precision quien era la persona
que materializé el presunto hurto en sus instalaciones.
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Finalmente, respecto al accionar del personal de seguridad considero que si debieron llamar
con mayor prontitud a la policia pues tenian la noticia criminal que era el hurto de un bien
mueble dentro del establecimiento para el que prestaban sus servicios de seguridad y
ademas ello debieron realizarlo de acuerdo al cumplimiento de sus funciones conforme lo
regula la Ley de Seguridad Privada — Ley Nro. 288979, esté en sus deberes de personal de
prestacion de seguridad privada que ante el conocimiento de un hecho delictivo deben llamar
a la policia cumpliendo un rol de colaboracion con la entidad gubernamental mas no
asumiendo funciones que por reserva de ley Unicamente le competen a la PNP.

La secretaria técnica estaria impedida de pronunciarse conforme lo sefiala el articulo 10° de
la Ley Orgénica del Poder Judicial.

1.6.- Pronunciamiento de la Comision de Proteccion al Consumidor de Arequipa
mediante resolucion final N° 026-2020/INDECOPI| sobre competencia.-

Dentro del contenido de la resolucion emitida por la Comisién de Proteccién y Defensa del
Consumidor en primera instancia se resuelve:

1. Declara infundada la denuncia por presunta infraccion al articulo 9° de la Ley N°
29571, toda vez que no ha guedado acreditado gue la denunciada se hubiere negado
a tomar acciones necesarias para recuperar las pertenencias sustraidas y en tanto
el denunciado no podria haber desplegado las medidas requeridas por la
denunciante en tanto ello hubiere implicado una violacién a los derechos de terceras

personas.

2. Declara infundada la denuncia interpuesta por presunta infraccion al articulo 152°
de la Ley N° 29571, toda vez que no ha quedado acreditado que la denunciada no
hubiere entregado el libro de reclamaciones a la denunciante en un tiempo inmediato
de acuerdo a la razonabilidad que las circunstancias del caso dictaminaban.

3. Declarar fundada la denuncia interpuesta por presunta infraccion al articulo 150°
de la Ley N° 29571 toda vez que ha quedado acreditado que la denunciada puso a
disposicion de la denunciante un libro de reclamaciones cuyas hojas no cumplen con
las caracteristicas que exige la normativa vigente , omitiendo consignar : (i) el
apartado en donde se detalla su nimero del
registro Unico de contribuyente,(ii) monto del producto o servicios contratado objeto
del reclamo,(ii) pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el
reclamo o queja.

4. Declarar infundada la denuncia interpuesta por presunta infraccién al articulo
151°de la Ley N° 29571, toda vez que ha quedado acreditado que la denunciada
hubiere implementado el aviso del libro de reclamaciones del local comercial sin
cumplir con el formato establecido en la normativa vigente, toda vez que (i) no
especifica _la_naturaleza fisica del libro de reclamaciones,(iilel derecho de los
consumidores a enviar un correo electrénico al correo oficial de Indecopi en caso de
negativa de entrega.
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5. Declarar fundada la denuncia interpuesta por presunta infraccién al articulo 151°
de la Ley N° 29571, toda vez que ha quedado acreditado que la denunciada no
cumplié con colocar el aviso que indique la existencia del libro de reclamaciones, en
un lugar visible al publico.

6. Declarar improcedente la denuncia interpuesta por presunta infraccién al articulo
41° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que la denunciante
carece de legitimo interés para denunciar por la presunta infraccion referida a que la
denuncia no habria cumplido con consignar en un lugar visible, el aviso que dé cuenta
del derecho de atencion preferente, en su local comercial Arequipa.

En este sentido, ademas de lo sefialado la Comision también se pronuncié sobre las medidas
correctivas solicitadas por la denunciante:

A. Ordenar como medida correctiva que la sefiora C.I.C.C. cumpla con: a) Adecuar
el formato del libro de reclamaciones a la normatividad vigente; b) Colocar el
aviso de libro de reclamaciones en un lugar visible y facilmente accesible para
los consumidores. Ello, en el plazo improrrogable de 15 dias habiles de
notificada la presente.

B. Orden6 ademas a la sefiora C.I.C.C cumpla con el pago de costas y costos
incurridos por lasefiora L.S.T.V. imponiéndole el pago de una multade 0.52 UIT
por infraccion al art.150° del del Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor y 0.52 UIT por infraccién al art.151° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

1.7.- Pronunciamiento en Primera Instancia de parte de la Comisién de Proteccién al
Consumidor sobre los aspectos en discusion. -

En lo relacionado a la cuestion Previa. - La comisién analizé la legitimidad para obrar de
Empresa denunciada, analizando el articulo 108° del Cdodigo establece que corresponde
declarar improcedente la denuncia, cuando carece de legitimidad para obrar, la cual es la
capacidad de las partes para formar la relacion juridico procesal otorgada en principio por
su participacion en la relacion juridica sustantiva que subyace al fondo del asunto.

Es asi que en caso no haya esta identidad entre ambas relaciones, corresponde resolver
como improcedente la denuncia por falta de legitimidad para obrar logrando excluir de la
denuncia a Servicios Turisticos Multiples Dejavu E.I.R.L. ya que este no habria prestado los
servicios al momento de los hechos sino la persona natural de C.I.C.C.

En este sentido de la revisién de consulta RUC de Empresa de Servicios Turisticos Multiples
Dejavu E.I.LR.L se encuentra con baja de oficio desde el 31 de julio de 2010, lo que daria
cuenta que dicha persona juridica no realizaria actividad econémica desde entonces, por lo
que no podria haber participado de las conductas infractoras materia de andlisis del presente
caso. Por el contrario, la denunciada ha sefialado que el establecimiento comercial en el que
habrian ocurrido las conductas materia de infraccibn en su negocio propio como persona
natural, verificAndose que su nombre comercial coincide con el del establecimiento
comercial, Dejavu y que dicho RUC se encuentra activo y habido.
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Adicional a ello, la hoja del libro de reclamaciones del establecimiento comercial que obra
en el expediente identifica como titular del establecimiento a la denunciada como persona
natural y no a la persona Juridica, lo que da cuenta que quien ejercio la calidad de proveedor
y por ende ha participado de las presuntas conductas infractoras denunciadas, es la
denunciada y no la empresa denunciada careciendo por ende esta Ultima de legitimidad para
ser parte de la relacion juridico procesal en el presente procedimiento.

1.7.1 Andlisis de la comisién sobre el deber de idoneidad. -

La comision realizo el andlisis respecto al retiro injustificado y las agresiones, logrando
evidenciar que, de la revision de los videos presentados por la denunciada no se aprecia en
ellos que el personal de seguridad hubiere retirado a la denunciante del establecimiento de
forma injustificada y utilizando agresiones verbales y/o fisicas.

1.7.2. Andlisis de la comision respecto alafaltade adopcién de medidas de sequridad
de ladenunciada. -

La comision fundament6 su decision indicando que, no se ha probado dentro del
procedimiento que el denunciado a través del personal de seguridad se hubiera negado a
tomar acciones necesarias para recuperar las pertenencias sustraidas pesa a que la
sustraccion habria ocurrido dentro del establecimiento comercial de la denunciada y que los
autores fueron identificados por la denunciante, tampoco se ha probado que el denunciado
a través del personal de la seguridad hubiere indicado a la denunciante que carecia de
tiempo para apoyarla por el contrario de la visualizacion de videos se observa que el personal
converso con ella 'y camino con la misma.

Mas aun la denunciante no ha acreditado que hubiere identificado a la persona que habria
sustraido sus pertenencias y de la visualizacién de los videos no se puede observar que
existiere algun supuesto de flagrancia que justifique la adopcion de algun tipo de retencién
o revision de prendas personales de la clientela asistente y de haberlo hecho configurarian
supuestos de ilicitos penales.

En este sentido la Comisidon declara infundada la denuncia toda vez que no ha quedado
acreditado que el denunciado se hubiere negado a tomar acciones necesarias para
recuperar los objetos sustraidos y en caso de haber aplicado las medidas sugeridas por el
cliente se habrian configurado ilicitos penales.

1.7.3.Analisis de la Comisién respecto a la presunta infraccion al articulo 152° del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. -

Del andlisis se establece que, la obligacién de los proveedores consiste en entregar sin
mayores dilaciones el libro de reclamaciones a solicitud de los consumidores, el tiempo de
entrega de dicha herramienta debe obedecer a un criterio de razonabilidad, conforme a las
condiciones particulares de cada contexto en que ocurra la solicitud de entrega
intencionalmente o si la demora ocurri6 debido a factores externos, ya que de lo contrario se
podria interponer un juicio de valor restrictivo desproporcionalmente para el actuar y
desarrollo de la actividad econdmica del proveedor.
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En el presente caso, se consideré el acta de constatacion policial de las 16:25 horas donde
la denunciante se constituy6 en el establecimiento comercial de la denunciada, solicitando
el libro de relaciones este habria sido entregado en presencia del efectivo PNP y los dos
abogados de la denunciante en el tiempo de 10 minutos, por tanto, se concluydé que la
denunciada no ha dilatado de manera exagerada la entrega del mencionado instrumento.

1.7.4 Andlisis de la Comisidn respecto a la presunta infracciéon al articulo 150° del
Coédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. -

En la Hoja de Reclamacion 04-2019 del 26 de abril de 2019 donde la denunciante interpuso
su reclamo se aprecia que en efecto no contiene el nimero de RUC, el monto del producto
0 servicio contratado objeto del reclamo, ni el espacio para el pedido concreto del
consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja.

Por tanto, corresponde declarar fundada la denuncia en este extremo toda vez que el libro
de reclamaciones no cumplen con las caracteristicas que exige la normativa vigente,
omitiendo consignar: el apartado en donde se detalla su nimero de RUC, monto del
producto o servicio contratado objeto del reclamo, pedido concreto del consumidor respecto
al hecho que motiva el reclamo o queja, espacio fisico para que el proveedor anote las
observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo; firma del
consumidor en el caso del Libro de Reclamaciones fisico; nombre del destinario de la hoja
de reclamaciones impreso (consumidor, proveedor, INDECOPI, el apartado en donde se
detalla su nimero de Registro Unico de Contribuyentes; monto del producto o servicio
contratado objeto del reclamo; pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva
el reclamo o queja. En el caso concreto, obra en el expediente la Hoja de Reclamacién 04-
2019 del 26 de abril de 2019 en la que la denunciante interpuso su reclamo, por ende, de la
revision de dicha hoja de reclamacion la Comisién aprecio que dicha hoja no tenia dicha
hoja no contenia el numero de RUC, el monto del producto o servicio _contratado
objeto del reclamo ni el espacio para el pedido concreto del consumidor respecto al
hecho gue motiva el reclamo o queja.

1.7.5. Analisis de la comision respecto de la presunta infraccion al Articulo 151° del
Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. -

El articulo 151° del Cbédigo de Proteccion a Consumidores y Usuarios sefiala que la
denunciado no ha cumplido con exhibir, en un lugar visible la existencia del libro de
reclamaciones considerando para ello las fotos presentadas y la constatacion policial.

1.7.6. Andlisis sobre el formato del aviso del libro de reclamaciones y su analisis de la
normativa vigente. -

El formato estandarizado del anexo 2 del reglamento conforme el D.S. 006-2014-PCM
establece la obligacién del proveedor de informar en el aviso del libro de reclamaciones la
naturaleza fisica o virtual del mismo, asi como la anotacion ~~ en caso de negativa de entrega
del libro escribe a librodereclamos@indecopi.gob.pe”” .Al respecto, obra en el expediente
una fotografia de un aviso del libro de reclamaciones presentada junto a la denunciada en
la que no se precisa ni la naturaleza fisica o virtual del libro ni la anotacién: “En caso de
negativa de entrega del libro escribe a librodereclamaciones@indecopi.qgob.pe””.

15


about:blank
about:blank

Sin embargo, el denunciado ha sefialado que su aviso cuenta con los requisitos formales
que la ley exige, acompafiado una fotografia del aviso en la que, si se observa la descripcién
de la naturaleza del libro, aunque no resulta legible la anotacion que se visualiza al final del
aviso, que corresponderia a la indicacion de remitir el correo electrénico a INDECOPI en
caso de negativa”.En ese sentido cabe precisar que correspondia que la denunciante
acredite que en efecto en la oportunidad en que ocurrieron los hechos.

1.8.-Denunciada interpone recurso de apelacion ante la Comision de Proteccién al
Consumidor INDECOPI. -

Fundamentos de hecho, la Resolucién Final No. 26-2020 Arequipa en sus articulos quinto y
séptimo declara fundada la denuncia interpuesta por L.S.T.V. respecto a las infracciones
sefialadas en los articulos 150° y 151° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
imponiéndose multas del 0.52 de la UIT.En este sentido uno de los fundamentos que
manifestd la denunciada fueron los siguientes:

a) Respecto a la multa, no hay beneficio econémico, ni beneficio ilicito resultante por la
comision de la infraccion.

b) En referencia a la hoja de reclamaciones tampoco se ha tomado en cuenta que las
caracteristicas de las mismas no generan, ni dafio ni perjuicio al consumidor y que
una omision en los formatos de lugar a una multa equivalente al 0.52% de la UIT que
en su equivalente supera las dos remuneraciones minimas vitales, considerando un
abuso del derecho para un negocio individual ya que la propia norma sefiala la
amonestacion como un remedio legal y procesal que debi6 aplicarse. Solicitando que
se tenga en cuenta el precedente de la Sala Especializada de Proteccion al
Consumidor mediante Resolucion 1956-2015-SPC- INDECOPI expediente 043-
2014/CPC-INDECOPI- LORETO caso Ensamblan Pert EIRL donde se aplico la
amonestacion.

c) Respecto a lo sefialado por la comisidén respecto a que el letrero no se encontraba
visible cuya infraccién se ha tipificado como incumplimiento al articulo 151, esta no
es adecuada ni correcta y no se encuentra debidamente motivada, habiéndose
violado el principio de licitud y tipicidad , ya que el letrero existia y no puede sefialarse
como un elemento objetivo contundente dicha constancia en el sentido que estaba
tapado por otros y por eso no se veia, lo que es una apreciacion subjetiva y no seria
suficiente para acreditar la falta ya que no se puede determinar si a la hora en que
se suscitaron los hechos este letrero se encontraba o no en su lugar ya que la
denunciante removi6 los objetos vy letreros de la barra.

Por lo que existiendo duda no sobre la visualizacion de los mismos esta no puede
originar una responsabilidad del administrado y menos conllevar una sancion
econdmica como la impuesta. Indicando que habria una inadecuada tipificacion ya
que se acredita la existencia aviso del libro de reclamos y que habria un error en
tipificar la no visibilidad del mismo después de varias horas de ocurridos los hechos.
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d) Alegaron también una indebida aplicacion de la tabla de infracciones y sanciones no
teniendo en consideracion que dichos aspectos formales respecto a los datos de la
hoja de reclamaciones y visualizacién de letrero que esta en duda , debieron sumarse
y evaluarse conjuntamente con la conducta colaboradora del denunciado y no
obstructora en el proceso la falta de intencionalidad y que conforme al propio codigo
de Proteccion del Consumidor deberia haber concluido con una amonestacién y la
aplicacion de medida correctiva que dicho sea de paso, en formatos ya ha sido
implementada y no con dos multas de 0.52 % de la UIT a un negocio individual y que
causan perjuicio econémico a la denunciada.

1.9.- Resolucidn de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor - Resolucién
0044-2021/SPC-INDECOPI-AQP. -

Se confirma la resolucién de primera instancia en el extremo que declar6 fundada la
denunciada interpuesta por la sefiora L.S.T.V en contra la sefiora C.I.C.C, por infraccién del
articulo 150° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo de
sancionar a la sefiora C.I.C.C con una multa de (i) 0.52UIT, por infraccién del articulo
150° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; vy (ii) 0,52 UIT, por infraccidn
del articulo 151° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Conforme lo citado, la sala especializada ha emitido su pronunciamiento mas relevante sobre
los siguientes fundamentos que se precisan a continuacion:

a) Respecto a lainfraccién del articulo 150° vy 151° del Cédigo

Ante el actuar de la denunciante el dia de sucedidos los hechos (25 de abril de 2019) cabia
la posibilidad de que el referido aviso y haya movido de su lugar ya que la denunciante
genero disturbios dentro del local y después de varias horas, retorné al establecimiento con
su abogado y con un efectivo policial.

La constatacion policial acredité que el aviso se encontraba tapado por otros carteles y que,
por dicho motivo, no se exhibié adecuadamente, pues ello, era una apreciacion subjetiva y
no resultaba suficiente para acreditar la presunta falta cometida por su persona.

b)Andlisis

Si bien la denunciada aleg6 que, ante el actuar de denunciante el dia de sucedidos los hechos (25 de
abril de 2019) cabia la posibilidad de que el referido aviso se haya movido de su lugar ya que la
denunciante generd disturbios dentro del local y después de varias horas retorné a su establecimiento
con su abogado y con un efectivo policial ; ello es una suposiciéon de la denunciada que no se
encuentra sustentada minimamente en algin indicio , de alli que no resulta suficiente para enervar la
responsabilidad de la proveedora por no exhibir el aviso del libro de reclamaciones en un lugar visible
y facilmente accesible a los consumidores.

El colegiado no desconoce la existencia del aviso del libro de reclamaciones en el establecimiento de
la denunciada, sino que este no se encontré en un lugar visible y facilmente accesible al publico,
situacién que tal como se ha precisado previamente, contraviene lo estipulado en el reglamento.

Asi las cosas, resuelve:

CONFIRMAR la resolucién de primera instancia realizada por la Comision de la Oficina Regional del
INDECOPI-Arequipa emitida el 03 de enero de 2020.
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REQUERIR a la sefiora C.I.C.C. el cumplimiento de cancelar las multas impuestas, bajo
apercibimiento de iniciar el medio correctivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido
en el numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 274444, ley del Procedimiento
Administrativo General precisdndose que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucion Coactiva para los fines de la ley en caso de incumplimiento.

CONFIRMAR la Resolucion 0026-2020/INDECOPI, en el extremo que ordené a la sefiora al pago de
costas y los costos del procedimiento a favor de la denunciante. INFORMAR a la denunciada que
debera presentar ante la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva, en el plazo maximo de cinco (5)
dias habiles bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en el
articulo 117° del Cddigo de Proteccion y defensa del Consumidor. DISPONER la inscripcion de la
denunciada en el registro nacional de infraccion y sanciones del INDECOPI.

ll. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL
EXPEDIENTE. -

En razon de todo lo desarrollado,

a) ¢ Resultaria suficiente para el proveedor acreditar la existencia del libro de reclamaciones
y el anuncio del aviso que cuenta con este para no ser merecedor de una sancion por el
INDECOPI?

Sobre ello, mi andlisis esta orientado a establecer que todo proveedor debe ser respetuoso de las
normas imperativas del derecho que regulan tanto lo establecido como derecho del consumidor como
las leyes especiales sobre las cuales regula su funcionamiento. Por ello considero que no es suficiente
el cumplimiento parcial de las normas regulan lo relacionado a libro de reclamaciones, siendo que su
cumplimiento parcial no actlla como eximente ni atenuante de un procedimiento administrativo
sancionador interpuesto por el INDECOPI.

b) ¢ Resulta proporcional la sancién pecuniaria impuesta en presente caso, de parte del
INDECOPI?

Conforme lo detallo en mi posiciéon fundamentada, considero que para el afio 2018 en donde se
cometi6 la infraccion si resulta proporcional la sancién impuesta pues en recién en el afio 2021 se
promulga el decreto supremo que regula los criterios aplicativos al establecimiento de sanciones que
ademas de realizar el analisis de un plano objetivo netamente matematico sin tener que fundamentar
con mayor amplitud la administracion con criterios subjetivos su decisién imparcial, pues actualmente
se incluye los criterios de razonabilidad y proporcionalidad en mayor medida para el analisis
adecuado de un test de proporcionalidad con la adopcién de la medida sin que esto signifique que
no se respeten las tablas de sanciones que sefiala el INDECOPI.

c) ¢Hasta qué punto un establecimiento es responsable sobre la custodia de los objetos
personales del consumidor?

La responsabilidad por pérdida de objetos personales en un establecimiento por negligencia de un
consumidor siempre sera ninguna, pues el proveedor no puede ser responsable ni utilizar
inadecuadamente los criterios de aplicacién al deber de idoneidad como se ha sefalado al caso
concreto en lo alegado por la denunciante, pues con la normativa actual se delimita la responsabilidad
administrativa de un proveedor sobre temas relacionados a perdida de objetos personales aun cuando
asistan las garantias legales e implicitas de un servicio ofrecido. Ello se encuentra establecido en
nuestro cédigo de proteccion al consumidor que sefiala causales eximentes de responsabilidad del
proveedor por actos negligentes del consumidor, y con ello no se vulnera ni exime el proveedor de
sus deberes de seguridad y garantias minimas en el ofrecimiento de sus productos o servicios.
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POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS INDENTIFICADOS. -

1. ¢Resultaria suficiente para el proveedor acreditar la existencia del libro de reclamaciones y
el anuncio del aviso que cuenta con este para no ser merecedor de una sancién por el
INDECOPI?

En primer lugar, a fin de establecer mi posicion fundamentada sobre el problema en analisis, considero
que, para desarrollar esta pregunta es importante indicar que todo proveedor que coloca un bien o un
servicio en el mercado se encuentra en la obligacién de poner a disposicion de sus consumidores y/o
usuarios el Libro de Reclamaciones; ya que a través de este valioso instrumento el consumidor toma
conocimiento de las quejas o reclamos que surgen en su establecimiento.

Partiendo este concepto, considero que, asi como el estado peruano ha venido realizando a través
del INDECOPI campafias informativas para consumidores, usuarios y proveedores sobre el uso y
funcionamiento adecuado de esta herramienta como mecanismo de control y medio primigenio de
solucién de controversias consumeriles del proveedor frente al consumidor debiendo este Ultimo
atender la queja o reclamo en el plazo de 15 dias habiles.

La Comisién de Proteccion de Consumidores y Usuarios como la Sala Especializada han defendido
de manera adecuada el respeto por el cumplimiento de lo tipificado en el Cédigo de Proteccion a
Consumidores y Usuarios, y/o lo dispuesto en el Decreto Supremo 006-2014-PCM, Decreto Supremo
que modifica el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor aprobado por Decreto Supremo N° 011-2021-PCM y su reciente modificatoria.

No resulta necesario que un proveedor cuente con el libro de reclamaciones conforme lo sefialan las
normas, sino que también observe lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 0006-214-PCM, quien
establece entre otros aspectos, la obligatoriedad de cumplir con adecuar cada libro de reclamaciones
con lo que ordene el “Anexo |: Formato de hoja de reclamacion del libro de reclamaciones y “Anexo
II: Aviso de Libro de Reclamaciones”. !

En este orden de ideas todo proveedor debe cumplir con respetar el Cédigo de Proteccion a
Consumidores quien sefiala la obligatoriedad de exhibir el aviso que indique que el local cuenta con
la existencia del libro de reclamaciones y ademas este aviso debe estar colocado en un lugar visible,
por lo que, no basta solo con tener el aviso conforme el Anexo Il del Decreto Supremo 006-2014-PCM
sino también cumplir con el articulo 151° y 152° del referido cuerpo normativo. No considerandose un
atenuante ni eximente de responsabilidad administrativa que el proveedor cuente con el libro de
reclamaciones y su aviso respectivo pero que estos no estén exhibidos en un lugar visible que indique
a los consumidores de su existencia.

De igual manera si contamos con un libro de reclamaciones que no recoge lo ordenado pro el Anexo
I, del Decreto Supremo 006-2014-PCM.

Finalmente, el INDECOPI ha sefialado en sus lineamientos sobre proteccion a los consumidores (...)”
La sala ha establecido que los articulos 150 y 151 del Cdédigo son dispositivos normativos que
contienen obligaciones legales expresamente diferentes, cuyo incumplimiento genera dos
infracciones auténomas: la omision de contar con el libro de reclamaciones, por un lado; y la omision

! Decreto Supremo N° 0006-214-PCM, Complementandose ello con, lo indicado por la disposicion complementaria final
“Factores para la determinacién de las multas del INDECOPI” , que sefiala “ Sin perjuicio de aplicacién de lo establecido en el
presente reglamento respecto de las sanciones a aplicar de conformidad con los Anexos IV y V referido al Libro de
Reclamaciones sancionables dentro del &mbito de su competencia son el beneficio ilicito dividido entre la probabilidad de

deteccion y el resultado multiplicado por los factores atenuantes y agravantes.
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de la exhibicion del aviso informativo, otro (...)”.Resolucion N° 0033-2019/SPC-INDECOPI y
Resolucion N°1805-2018/SPC-INDECOPI.edicion 2022.

2. ¢Resulta proporcional la sancidén pecuniariaimpuesta en presente caso, de parte del
INDECOPI?

Mi posicion fundamentada sobre la sancion emitida por la Comisién y posteriormente ratificada por la Sala
Especializada en Proteccidon a Consumidores y Usuarios por un criterio de temporalidad de las normas es
que, resultaria legalmente aceptada la resolucion en el extremo de la medida optada en relacién a la
sancion del articulo 150° y 151° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor siendo que a pesar
gue el valor de la multa fue calculado con el ingreso econémico del establecimiento del afio donde se
dieron los hechos (afio 2018), y en aplicacion de la Tabla de Graduacion Infracciones y Sanciones
conforme a lo establecido en el articulo 26° BIS del Decreto Ley N° 25868, mismo que se encontraba
vigente en el momento de ocurrida la infraccion administrativa, sin embargo es sabido que en la actualidad
se cuenta con este sistema de aplicacion de sanciones mediante un aplicativo de calculo del INDECOPI
ademas de considerarse también los criterios de gradualidad de sanciones que actualmente se aplican
conforme el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Ahora bien, continuando con lo expuesto, el autor Martin Richard (2014) indica que:

2(...)” Las sanciones impuestas por las autoridades administrativas cumplen un rol
disuasivo. Es decir, al imponerse una sancién, el objetivo buscado por la autoridad
sancionadora es que el agente infractor no vuelva a incurrir en dicha conducta.
Para tales efectos, el infractor sera objeto de una sancion que debe ser razonable
y proporcional. Dicha sancion no debe vulnerar los derechos fundamentales del
infractor. En tal sentido, en el ambito de los procedimientos administrativos de
protecciéon al consumidor los proveedores que incumplan con las normas de
protecciéon al consumidor y que generen perjuicios a los consumidores, seran
sancionados, siempre que de por medio se haya tramitado un proceso en el que
se le haya permitido al proveedor ejercer su derecho de defensa(..)". (P-39)

Sin embargo, la denunciada respecto a la no consideracion de las ganancias que se adjuntaron a lo largo
del procedimiento, consider6 que, los dérganos resolutivos se habrian apartado del principio de
predictibilidad, pues, en lo particular sefialaba reiteradas veces que, la aplicacién de la autoridad
administrativa no ha sido conforme a un juicio valorativo adecuado de la aplicacién de la norma especifica
tras haber analizado el caso mediante un criterio objetivo y poco subjetivo de aplicacién de multas
establecido por el INDECOPI.

En este sentido, la denunciada alega de manera constante en su recurso de apelaciéon un expediente
administrativo que impone una sancién de amonestacion ante un hecho similar relacionado a infracciones
al libro de reclamaciones, no considerando que el citado expediente no cuenta con calidad de precedente
de observancia obligatoria o caracter vinculante dentro del sistema juridico, sino Unicamente es un
pronunciamiento administrativo sobre el cual se ha desarrollado una graduacién de sancion adecuada a
un caso que reviste de circunstancias particulares no semejantes al analizado; sefialando asi también una
vulneracion sobre el principio de predictibilidad de las actuaciones administrativas.

Finalmente, reitero que, al momento que se emito la resolucién en segunda instancia del INDECOPI la
sancion pecuniaria si estaba acorde a los criterios objetivos y subjetivos de la época, pues el analisis era
menor del que ahora se realiza en cuanto al criterio de gradualidad de sanciones.
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A modo de complementar lo mencionado se establece también, en los Lineamientos sobre proteccién
a los consumidores mediante las Resolucion N° 0895-2018/SPC-INDECOPI,Resolucion N°0427-
2018/SPC-INDECOPI, Resolucion N° 2023-2019/SPC-INDECOPI y Resolucién N°0141-2018/SPC-
INDECOPI , estos emitieron en conclusion su fundamento:

(..)” Al graduar la sancién correspondiente utilizando el Aplicativo de Calculo de
Sanciones, por infraccion al Libro de Reclamaciones y su aviso fisico, se debe
solo considerar los ingresos del proveedor del local inspeccionado y/o donde
ocurrieron los hechos denunciados. Sin embargo, cuando las infracciones se
encuentren referidas al Libro de Reclamaciones Virtual y su correspondiente aviso
(pagina web), se debe considerar los ingresos totales del proveedor. Esto Gltimo
también se aplicara a las empresas de transporte aéreo por las infraccione
referidas al Libro de Reclamaciones fisico o virtual (...)"

Asi las cosas, citando al profesor, Martin Richard (2014) este explica el uso de sanciones
por libro de reclamaciones de la siguiente manera:

" La imposicién de toda sancion debe respetar los principios de razonabilidad y
proporcionalidad al momento de dictarla, por lo que dicha ponderacion requiere
de un andlisis particular en cada caso concreto. La autoridad administrativa debe
determinar las sanciones a imponer, manteniendo la debida proporcién entre los
medios a emplear y los fines publicos tutelados (...)”

3. ¢Hasta qué punto un establecimiento es responsable sobre la custodia de los objetos personales
del consumidor?

Mi posicion fundamentada sobre ello es que, en la actualidad se han visto incrementados los casos en los
cuales los consumidores que acuden a un establecimiento de recreacion suelen considerar que los
proveedores, deben garantizar la idoneidad de su servicio asegurando una proteccién en materia de
seguridad sobre el cuidado de sus objetos personales. Sobre el particular considero que no existe una
relacién civil ni consumeril que ampare una conexiéon entre la responsabilidad que debe asumir el
proveedor y la pérdida, robo o extravio de los objetos personales y la custodia de cada uno de los objetos
personales del cliente pues nuestro codigo de proteccion al consumidor es claro sefialando como eximente
de responsabilidad del proveedor en relacién a actos de pérdida por negligencia de un consumidor.

En este sentido, como se observa en el caso materia de analisis, la denunciada tiene como actividad
econdmica dedicarse a actividades de restaurante y servicio de comida. En este sentido tras colocar un
resto bar con ambiente de musica, DJ en vivo y por ello contratar proveedores externos que brinden
seguridad privada a fin de proteger su local, y la integridad de sus consumidores, bajo mi analisis, no hay
vulneracion al deber de idoneidad sobre el servicio en relacién a un aparente mal funcionamiento del local,
ya que, el hecho que otro consumidor hurte dentro del establecimiento es materia de actuacion para el
derecho penal, por lo cual la noticia criminal puede ser dada por el personal de seguridad del local o la
propia cliente. Finalmente, por todo lo expuesto queda demostrado que no se ha vulnerado el deber de
idoneidad.

Asi las cosas, el local de la denunciada conté al momento de los hechos con personal de seguridad privada
dentro y fuera de sus instalaciones, mismos que ofrecen servicios especificos como la proteccién a su
integridad fisica ante cualquier evento externo que pueda afectar la propiedad y la integridad humana. No
siendo posible que, de ello se otorgue una extension inadecuada de la aplicacién de las garantias implicitas
0 legales, para que el establecimiento vigile de manera personalizada los objetos o pertenencias
individuales que se mantienen en custodia de cada consumidor.
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Ello segun lo estipulado en el articulo 6 de la Ley de Servicios de Seguridad Privada, que regula la
prestacion de servicio de seguridad privada

(...) “Vigilancia Privada es aquel servicio privado por empresas
especializadas y comprende Unicamente las siguientes actividades: a) La
proteccion de la vida e integridad fisica de personas; b) La seguridad de
instalacion publicas o privadas y c) La seguridad para las normas desarrollo
de eventos. (...)”

Sobre el particular, los autores Daniela Supo Calderén y Victor Hugo Bazan Vasquez, (2020) sefialan:

(...)"De acuerdo a ello, a diferencia de lo que ocurre con las garantias
legales y expresas, consideramos que las garantias implicitas deberan
atenderse concretamente por el contexto de los hechos. En efecto, en las
garantias legales y expresas, este tipo de pardmetros son definidos de
modo preliminar por el legislador y el proveedor, razén por la que en estas
situaciones resulta claro que existiran criterios mas amplios (manejando un
estandar general9). Pero, si una situacion no ha podido ser definida o
calculada por una norma o un contrato, es evidente que el andlisis de
razonabilidad debera ajustarse a un estudio del caso concreto. (...)” (pp. 69-
94)

En otro aspecto, existen establecimientos que poseen a modo facultativo un cubiculo de metal donde las
personas pueden dejar sus objetos personales otorgandosele una llave que cada consumidor debe
custodiar y vigilar durante su estancia en el establecimiento.

Finalmente, mi posicién concluye indicando que, no forma parte de una garantia legal, explicita e implicita
el imputar responsabilidad a un establecimiento por la pérdida hurto o robo de objetos personales
amparando su fundamento en la falta de idoneidad en el servicio prestado. Finalmente, si habria algo que
mejorar en relacion al reaccionar de la denunciada considero que ante la noticia de un presunto hecho
delictivo debié de llamar de manera mas célere a la Policia Nacional del Per( para que se constituya al
lugar de los hechos.

V. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

= Comisién de Proteccién al Consumidor INDECOPI -Arequipa- Resolucion Final N° 026-
2020/INDECOPI

En relacién a mi postura sobre lo emitido por la comisién me encuentro de acuerdo con lo resuelto, mas
no con el poco analisis de lo expuesto en la denuncia pues si bien ratifico mi postura sobre el extremo de
aplicar sanciones en lo relacionado a las infracciones que derivan de la mala implementacion del libro de
reclamaciones considero que la comision debié esclarecer un poco mas el sentido de la aplicaciéon del
articulo 19° del Cédigo tomado en cuenta criterios amplios como el deber de idoneidad que cubre la
correspondencia entre los bienes y servicios entregados y lo que efectivamente recibe el consumidor , asi
también se desprende de ello la garantia implicita de un servicio que en buena cuenta significa que aunque
no este directamente relacionado a él, existen ciertas situaciones que deben de ser consideradas como
parte de un servicio 0 se entiende que aunque expresamente no sefiale que vendran acompafadas su
funcién resulta necesaria para el adecuado desarrollo del servicio contratado, en este caso como lo ha
desarrollado la sala en diversa jurisprudencia en esta materia, para el caso concreto se desprende de la
naturaleza del servicio que, la custodia de objetos no forma parte de este alcance ya que sin ella el servicio
se podria dar sin alterar su esencia, ademas si analizamos el frente de deber de informacion se advierte
que al ingresar al local , este establecimiento contaba con un letrero que indique la no responsabilidad
ante perdida de objetos de pertenencia individual de cada consumidor.
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Tal como se observa en las imagenes que adjunto:
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Imégenes obtenidas del Expediente Nro. Nro.155-2019/INDECOPI-AQP, Pagina 86y 87.

Sobre el particular la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor en su resolucion recaida en el
expediente N°0338- 2015/SPC-INDECOPI y Expediente 25-2014/CPC-INDECOPI-AQP. Lima, 02 de
febrero de 2015: (...) “Reitera que uno de los derechos mas relevantes en cuanto a los consumidores, es
el derecho a la informacién, permitiendo, de esa manera que el consumidor conozca sus derechos y
obligaciones, ademas de prever algunas contingencias. No obstante, ello no significa que el proveedor
tenga que informar TODOS los detalles, pues, hay supuestos en los que el propio consumidor sabe mas
que los proveedores, en ese caso, el proveedor podria exonerarse de la responsabilidad, pero ello no
implica, la eximicion de brindar una respuesta formal (...)".

Ahora bien, en lo relativo a las agresiones fisicas y verbales que se dieron dentro del local como se ha
establecido en este pronunciamiento son ventiladas en el proceso penal correspondiente y por ende el
INDECOPI no tiene competencia para emitir un pronunciamiento sobre ello. No se ha analizado tampoco
el riesgo que todo producto o servicio no debe generar sin que este sea el previsto o previsible.

Finalmente, en lo concerniente a las multas impuestas en primera instancia de las cuales si bien es cierto
no se analizé a profundidad por parte de la comisién lo sefialado a los supuestos malos tratos considero
que la comisién pudo extender sus fundamentos como lo vengo mencionando sin embargo solo se ha
cefiido a multar a la denunciada por infracciones cometidas por la vulneraciéon a las normas ligadas al
funcionamiento e implementacion del libro de reclamaciones.

e Resolucién de la Sala Especializada en Proteccién Al Consumidor - Resolucién 0044-2021/SPC-
INDECOPI-AQP

Me encuentro conforme con la ratificacién de la sentencia emitida en primera instancia pues en este sentido
como lo eh desarrollado no basta que el proveedor acredite contar con un libro de reclamos sin observar las
formalidades de su implementacion, y se ha acreditado que el proveedor sancionado no ha cumplido con ello,
en este sentido considero que la sala ha interpretado la norma de manera literal pues son claras las
infracciones cometidas en el anexo 2 del Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y su modificatoria recaida en el Decreto
Supremo N° 006-2014-PCM.

Sobre la importancia del Libro de Reclamaciones la autoria Kenia Pimentel (2019) afirma que:

(...) “es un paso importante el Libro de Reclamaciones” en la legislacién peruana en
materia de proteccién al consumidor, que es susceptible de ir perfeccionando y
mejorando de acuerdo a la demanda de la realidad. El Libro de Reclamaciones no sélo
es un registro para la manifestacion de reclamo o queja del consumidor, todo lo
contrario, su finalidad como lo afirman Montes, Mori, Torres y Yui (2015) es “contribuir
con el buen funcionamiento del mercado”, es decir beneficia a los agentes econémicos
del mercado: consumidor, proveedor y Estado.
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Siendo una herramienta valiosa porque le permite al proveedor identificar las
debilidades y deficiencias que presenta sus productos o servicios a través de una
comunicacion directa de sus consumidores; sobre este punto, Quiroz, (2018) precisa
que, “el Libro de Reclamaciones puede servir como fuente de retroalimentacion, ya que
la informacion recabada es de utilidad para que el proveedor identifique las falencias
gque aquejan su negocio y pueda revertirlas, evitando ser sancionado” (...).”

(...)” El'libro de reclamaciones seria un instrumento valido y util para facilitar el proceso
de la mediacion entre un proveedor y consumidor, siempre que se cambie la idea
creada en la mente de ambas partes con respecto a dicho documento que en la mayoria
no es la acertada. Asimismo, en las transacciones comerciales a través de medios
electrénicos como el internet, el presente mecanismo es excelente para cumplir y
superar las expectativas del consumidor respecto a la rapidez en la soluciéon a sus
reclamos (...)". (P-219 al 220)

En otro aspecto, en relacién al llenado de la hoja del libro se observa también una situacién de hechos
similar pues el formato con el que contaba la empresa no era el indicado por la normativa citada en el
parrafo precedente, misma que establece que un adecuado libro de reclamaciones debe contar con todos
los aspectos regulados en el Anexo | del Decreto Supremo 0006-2014-PCM, lograndose identificar que en
el caso concrete la hoja de reclamaciones de la denunciada carecia de:

(i) el apartado en donde se detalla su nimero del registro Gnico de contribuyente, (ii)
monto del producto o servicios contratado objeto del reclamo, (ii) pedido concreto del
consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja. Tal como se aprecia en
la imagen:
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Imagen obtenida del Expediente Nro. Nro.155-2019/INDECOPI-AQP, Pagina 18.

Finalmente en lo cuestionado por la denunciada se indica que no estan de acuerdo con el valor de las
multas, sobre ello mencionar que el célculo de las mismas constituyen un ejercicio del Aplicativo de Célculo
de multas por incumplimiento vinculados al libro de reclamaciones donde se observa que, a pesar que la
resolucion fue expedida afios posteriores a la comision de los hechos se consigné como afio de facturacion
el 2018 y se aplico el valor de UIT vigente en ese momentos pues sobre ello es importante precisar que
parte de la naturaleza del procedimiento sancionador es desincentivar la conducta infractora siendo que
no resulte mas econémico para el infractor cometer la conducta que tener que reprimirla.
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V.

VI.

CONCLUSIONES

La aplicacion de las normas administrativas tras apartarse de un pronunciamiento diferente
ante un caso similar, no en todos los casos resulta una vulneracion al principio de
predictibilidad regulada en el Ley de Procedimiento Administrativo General.

El deber de idoneidad por parte del proveedor no incluye la proteccion o resguardo de objetos
personales de los consumidores al ingresar a un establecimiento, cuando estos actlan con
negligencia, y menos se puede tomar medidas violatorias a los derechos de los demas
consumidores al pretender cerrar el local con ellos adentro a fin de revisarlos y rebuscarlos
ya que lo que alega la denunciante como falta de idoneidad por no obedecer a su pedido en
realidad un acto delictivo que no apara el derecho, pues estas acciones son exclusivas de los
efectivos policiales ante un siniestro delictivo en flagrancia situacion que no es visible en este
caso.

En relacion a la legitimidad del uso de medidas de indole restrictivas e invasivas de la libertad
personal ante el hurto de los objetos personales de la consumidora, si bien considero que el
proveedor actud dentro del marco de la ley al negarse a tomarlas, considero que el personal
de seguridad no llamé oportunamente a la policia para informar del hecho y puedan
constituirse en el establecimiento a fin de esclarecer lo sucedido y asi hubieran evitado la
reclamacién en su libro.

La interpretacion al deber de idoneidad no debe extenderse en un sentido irracional de sus
alcances por mas que esta sea interpretada de manera conjunta con el alcance de la garantia
implicita, explicita y legal.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala Especiarizada en Proteccién al Consumidor

RESOCLUCION 0044-2021/SPC-INDECOFP!

EXPEDIENTE (07155-2019/CPC-INDECOPLAQP

PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI DE AREQUIPA

PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE
DENUNCIADA :
MATERIAS :  LIBRO DE RECLAMACIONES
GRADUACION DE LA SANCION
ACTIVIDAD :  ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO

MOVIL DE COMIDAS

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

declaré fundada la denuncia interpuesta por la seiiora I
Villanueva contra la sefiora h por infraccién del
articulo 151° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto

quedd acreditado que dicha denunciada no cumplié con colocar un aviso que
indique la existencia del libro de reclamaciones en un lugar visible al publico.

Asimismo, se confirma la resolucién recurrida, en el extremo que sancioné a
la senora Clara Inés Cutipa Castillo con una multa de: (i) 0,52 UIT, por
infraccion del articulo 150° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, (ii}) 0,52 UIT, por infraccién del articulo 151° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

SANCIONES:

- 0,52 UIT, por infraccién del articulo 150° del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

- 0,52 UIT, por infraccion del articulo 151° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Lima, 12 de enero de 2021

ANTECEDENTES

1. El 2 de mayo de 2019, la seﬁora_(en adelante,

interpuso una denuncia contra la sefora

ante la Comision de la
Oficina Regional del Indecopi de Arequipa (en adelante, la Comisién) por
presuntas infracciones del Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cddigo), en atencién a los siguientes hechos:

? DNI: 28474283 RUC 10294742838.

2 RUC: 20498547738. Domicilio Fiscal: Cal. Melgar 1192, distrito, provincia y departamento de Arequipa. informacién
obtenida de www .sunat.gob.pe.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
i Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especlalizada en Proteccrdn al Consumidor

RES OLUC!ON 0044-2021/SPCJNDECOPI

EXPEDIENTE 0155-2019/CPC-INDECOPLAQF

(i) EI25 de abril de 2019, ingreso a la discoteca ‘|l acompanada de
su sobrina, dirigiéndose al segundo piso del referido local, lugar donde
consumieron dos (2) bebidas aproximadamente a las 23:30 horas,
posterior a ello, ambas se trasladaron a una mesa a fin de apreciar el
espectaculo de musica electrénica;

(i) posteriormente se dirigié a la barra de dicho local a fin de comprar mas
bebidas, siendo que, al retornar a su mesa y dejar su cartera sobre ésta,
se dio la vuelta para entregarle una bebida a su sobrina, ulterior a dicho
acto, se percaté que sus pertenencias consistentes en una billetera con
S/ 2 000,00 y su celular ya no se encontraban en el citado lugar;

(i) ante dicha situacién, se dirigié al personal de vigilancia del referido local
informandoles lo sucedido; asimismo, les requiri® tomar acciones
necesarias para identificar al sujeto que habia sustraido dichos objetos,
como podria ser el revisar los objetos que portaban las personas que
salian del citado lugar; sin embargo, dicho personal se negd a atender lo
solicitado, argumentando que no disponian de tiempo para realizar tales
actos:

{iv) se comunico con la administradora de _ guien
también negd lo requerido;

(v) ante tales hechos, solicité el libro de reclamaciones, negandosele la
entrega del citado instrumento, posterior a ello, la representante de
- ordend al personal de seguridad que la retirara de las instalaciones
por sus reclamos verbales, agrediéndola fisicamente tras realizar dicho
acto,

(vi) interpuso su reclamo el 26 de abril de 2019; sin embargo, la hoja de
reclamacion no contaba con las siguientes caracteristicas: (a) apartado
del Registro Unico de Contribuyentes (en adelante, el RUC) del
proveedor; (b) monto del producto o servicio contratado; (c) objeto del
reclamo; y, (d) pedido concreto del consumidor respecto al hecho que
motiva el reclamo o queja; v,

(vii) el aviso del libro de reclamaciones no contaba con el formato establecido
por Ley, y, ademas, dicho aviso no estaba ubicado en un lugar visible al
publico.

2. Mediante Resolucién 0026-2020/INDECOPI-AQP del 3 de enero de 2020, la
Comisidn emiti6 el siguiente pronunciamiento:

(i) Declar6 improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva, la
denuncia interpuesta contra q en tanto quedé acreditado que
quien ejercié la calidad de proveedor y, por ende, participé de las

presuntas conductas infractoras fue la ||l v no 'a referida
empresa;

(i) declar6 infundada la denuncia interpuesta contra la sefiora - por
presunta infraccion del articulo 19° del Codigo, al no considerar
acreditado que la denunciada haya retirado del establecimiento [
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RESOLUCION 0044-2621/SPC-INDECOFPI

EXPEDIENTE 0155-2018/CPC-INDECOPI-AQP

a la consumidora de forma injustificada y utilizando agresiones verbales
y fisicas;
(iiiy - declaré infundada la denuncia interpuesta contra la ||| R ror
_presunta infraccién del articulo 19° del Cédigo, al no considerar
. acreditado que dicha denunciada se haya negado a tomar acciones
necesarias para recuperar las pertenencias de la denunciante;

(iv) declar6 infundada la denuncia interpuesta contra la | NN, ror
presunta infraccion del articulo 152° del Cédigo, al no considerar
acreditado que la denunciada no haya entregado a la consumidora -en
un tiempo inmediato- el libro de reclamaciones;

(v) declar6 fundada la denuncia interpuesta contra la ||} ror
infraccién del articulo 150° del Cédigo, al considerar acreditado que dicha
denunciada puso a disposicion de la denunciante un libro de
reclamaciones cuyas hojas de reclamacion no cumplian con las
caracteristicas que exigia la normativa vigente;

(vi) declaré infundada la denuncia interpuesta contra la || I por
presunta infraccién del articulo 151° del Cédigo, en tanto no considerd
acreditado que la denunciada haya incumplido con implementar el aviso
del libro de reclamaciones sin cumplir con el formato establecido en la
normativa vigente;

(vii) declaré fundada la denuncia interpuesta contra la|j S EEEEEER. por
infraccion del articulo 151° del Cédigo, en tanto consideré acreditado que
la denunciada incumplié con colocar el aviso gue indique la existencia del
libro de reclamaciones en un lugar visible al publico;

(viii) declaré improcedente la denuncia interpuesta contra la _
por presunta infraccion del articulo 41° del Codigo, al considerar que la

carecia de legitimo interés para denunciar la presunta
infraccion referida a que la denunciada no habria cumplide con consignar
en un lugar visible el aviso que dé cuenta del derecho de atencién
preferente en su local comercial,

(ix) impuso una multa de 0,52 UIT, por cada una de las dos (2) infracciones
acreditadas en el procedimiento;

(x) ordend a la denunciada, en calidad de medida correctiva que, dentro del
plazo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucién, cumpla con:
(@) adecuar el formato del libro de reclamaciones a la normatividad
vigente; y, (b} colocar el aviso del libro de reclamaciones en un lugar
visible y facilmente accesible para ios consumidores; vy,

(xi) condendé a la denunciada al pago de las costas y costos del
procedimiento.

3. El 6 de febrero de 2020, la | N 2pc'6 12 Resolucion 0026-
2020/INDECOPI-AQP ante la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
(en adelante, la Sala) sefalando [o siguiente:
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) TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
o oY DELA PROPIEDAD INTELECTUAL
. Sala Especfahzada en Proteccidn ai Consum:dor

RESOLUCION oou-zuzwsm-mpscom

EXPEDIENTE 0155-2019/CPC-INDECOPI-AQP

Respecto a la infraccion del articulo 151° del Cadigo

() Ante el actuar de la seriorallll ¢! dia de sucedidos los hechos (25 de
abril de 2019) cabia ia posibilidad de que el referido aviso se haya movido
de su lugar ya que la denunciante generé disturbios dentro del local v,
después de varias horas, retorné al establecimiento con su abogado y
con un efectivo policial;

(i) la constatacién realizada por el efectivo policial acredité que el aviso si
existia, por lo que no podia tenerse como un elemento objetivo
contundente que en dicha constatacion se haya sefialado que el aviso se
encontraba tapado por otros carteles y que, por dicho motivo, no se
exhibi6 adecuadamente, pues ello era una apreciaciéon subjetiva y no
resultaba suficiente para acreditar la presunta falta cometida por su
persona;

Respecto a |las multas impuestas

(i) en ambos casos (poner a disposicion de la consumidora un libro de
reclamaciones cuyas hojas no cumplian con las caracteristicas que
exigia la normativa de libro de reclamaciones y no colocar el aviso que
indique la existencia del libro de reclamaciones) no hubo beneficio ilicito
o dafio al interés publico ni mucho menos perjuicio econémico;

(iv) la autoridad administrativa no tuvo en cuenta las circunstancias de la
comision de la infraccion y la inexistencia de intencionalidad de su
conducta;

(v) las multas impuestas por la Comisién le causaban un gran perjuicio
econémico;

(vi) no se tuvo en cuenta que la omision de las caracteristicas que debian
tener las hojas de reclamaciones no generé dafio alguno ni mucho menos
perjuicio al consumidor; vy,

{vii) se debia tomar en cuenta la Resolucién 1956-2015/SPC-INDECOPI del
22 de junio de 2015, mediante la cual la autoridad administrativa aplicd
una amonestacion por infracciones similares a las imputadas en su
contra.

4. Cabe indicar que en la medida queF
I o apelaron la Resolucion 0026-2020 I-AQP en los extremos

descritos en los numerales (i), (i), (iii), (iv), (v), (vi), (vii) y (x.a), del parrafo 2 de
la presente resolucion, han quedado consentidos.

ANALISIS

Sobre el aviso del libro de reclamaciones
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El articulo 151° del Cédigosimpone a los establecimientos comerciales el deber
de exhibir en su interior, en un lugar visible y facilmente accesible al publico,
un aviso en el que se indique la existencia del libro de reclamaciones y el
derecho que tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo requieran o
estimen conveniente.

El numeral 3.5 del articulo 3° del Decreto Supremo 011-2011-PCM, que aprobé
el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo: (en adelante, el
Reglamento), indica que el aviso del libro de reclamaciones, es el letrero fisico
0 aviso virtual que los proveedores deberan colocar en sus establecimientos
comerciales y/o cuando corresponda en medios virtuales, en un lugar visible v
facilmente accesible al publico para registrar su_gqueja y/o reclamo, en el
formato estandarizado establecido en los Anexos Il y Ill del Reglamento.

Por su parte, el articuio 9° del Reglamento sefiala que los proveedores que
cuenten con un libro de reclamaciones deberan exhibir en sus
establecimientos comerciales, en un lugar visible y de facil acceso al publico,
como minimo, un aviso del libro de reclamaciones, utilizando el formato
establecido en el Anexo 1l del Reglamento y en aquellos casos en que el
proveedor cuente con varios establecimientos, la obligacion de exhibir el aviso
se extiende a cada uno de ellos.

En el presente caso, |a | I indico que 1a denunciada no cumplié con
colocar el aviso que indicara la existencia del libro de reclamaciones, en un
lugar visible al piblico.

La Comision declaré fundada la denuncia interpuesta contra la ||| EENEGE.
por infraccién del articulo 151° del Cédigo, tras considerar acreditado el hecho

-aludido por la consumidora.

Atendiendo a lo expuesto por fa denunciada en su recurso de apelacion, obra
en autos, entre otros, el acta de constatacion policial efectuada el 26 de abril
de 2019 por el personal de la Policia Nacional del Per(, en el local de Ia
denunciada, de la cual se advierte que se dejé constancia de que el aviso del

5

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 151°. Libro de
Reclamaciones. A efectos del articulo 150°, los establecimientos comerciales deben exhibir, en_un lugar visible v
facimente accesible g pdblico, un Aviso que indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tiengn
los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente. (subrayado es nuestro).

DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. REGLAMENTQ DEL LIBRO DE RECLAMACGIONES DEL CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 3°.- Definiciones: Para los efectos del presente
Reglamento, se entiende por:

3.5. Aviso del libro de reclamaciones: Letrero fisico o Aviso virtual que los proveedores deberan colocar en sus
establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible
al pablico para registrar su gueja y/o reclamo, en el formato estandarizado establecido en el Anexo 2 del Reglamento.

En las fojas 55 y 56 del expediente.
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libro de reclamaciones de la denunciada no se encontraba visible al publico
por estar tapado por otros carteles.

Al respecto, dicha constatacién policial (documento de fe piblica que acredita
la validez de lo alli contenido) demuestra fehacientemente que la denunciada
no cumplié con mantener el aviso que indicara la existencia del libro de
reclamaciones en un lugar visible al ptblico.

Lo anterior contraviene expresamente lo dispuesto en el articulo 3° del
Reglamento, pues el citado cuerpo normativo establece que el libro de
reclamaciones debe estar implementado en un lugar visible y facilmente
accesible al publico para registrar su queja y/o reclamo.

Si bien la denunciada alegé que, ante el actuar de la seﬁora- el dia de
sucedidos los hechos (25 de abril de 2019) cabia la posibilidad de que el
referido aviso se haya movido de su lugar ya que la denunciante generd
disturbios dentro del local y, después de varias horas, retorndé a su
establecimiento con su abogado y con un efectivo policial; ello es una
suposicién de la denunciada que no se encuentra sustentada minimamente en
algun indicio, de alli que no resulta suficiente para enervar la responsabilidad
de la proveedora por no exhibir el aviso del libro de reclamaciones en un lugar
visible y facilmente accesible a los consumidores.

De otro lado, la sefiora I adujo que la constatacién realizada por el
efectivo policial acredité que el aviso si existia, por lo que no podia tenerse
como un elemento objetivo contundente que en dicha constatacién se haya
sefialado que el aviso se encontraba tapado por otros carteles y que, por dicho
motivo, no se exhibid adecuadamente, pues ello era una apreciacion subjetiva
y no resultaba suficiente para acreditar la presunta falta cometida por su
persona.

Sobre dicho argumento, conviene subrayar que este Colegiado no desconoce
ta existencia del aviso del libro de reclamaciones en el establecimiento de la
denunciada, sino que el hecho denunciado es que dicho aviso no se encontrd
en un lugar visible y facilmente accesible al publico, situacion que tal como se
ha precisado previamente, contraviene lo estipulado en el Reglamento.

En vitud de las razones expuestas, corresponde confirmar la resolucion
venida en grado, en el extremo que declaré fundada la denuncia interpuesta
contra la sefora ] por infraccién del articulo 151° del Cédigo, por cuanto
quedd acreditado que dicha denunciada no cumplié con colocar un aviso que
indique la existencia del libro de reclamaciones en un lugar visible al ptblico.

Sobre |la graduacidn de |la sancion

17. A efectos de graduar la sancién a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley
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27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto
Supremo 004-2019-JUS (en adelante, el TUO de la LPAG) recoge dentro de
los principios de la potestad sancionadora administrativa el Principio de
Razonabilidad, segun el cual la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor o igual al beneficio
esperado por los administrados por la comisién de las infracciones.

18.  El articulo 112° del Cédigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancion, la Comision debe atender al beneficio ilicito esperado con [a
realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccion de la misma, el dafo
resultante de la infraccién, la conducta del infractor a lo largo del
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, la
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere
adecuado adoptar.

19.  Aunado a lo anterior, el Decreto Supremo 006-2014-PCM, Decreto Supremo
que modificé el Reglamento del Libro de Reclamaciones, vigente desde el 24
de abril de 2014, sefiala que las infracciones referentes al incumplimiento de
las obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones seran determinadas de
conformidad con lo dispuesto en el Aplicativo de Célculo de Sanciones por
Infracciones Vinculadas al Libro de Reclamaciones® (en adelante, el
Aplicativo). Cabe precisar que, para el empleo de dicho aplicativo,

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

3. Razonabilidad. - Las autcridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulie mds
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser propercionales al incumplimiento calificada como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacién: :

a) Et beneficio ilicito resultante por la comision de la infracgidn;

b) La probabilidad de deteccitn de la infraccion;

¢} La gravedad def dafio al interés pdblico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado; -

¢) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo6 firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion. .

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

9} La existencia 0 no de intencionalidad en la conducta del infractor.

7 LEY 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacién

de las sanciones administrativas. )

Al graduar la sancién, el Indécopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El heneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de Ia infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccién.

3. El dafio resultante de la infraceion.

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

5. La naturaleza del perjuicio causads o grade de afectacién a la vida, salud, integridad ¢ patrimonio de los
consumidores.

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

(...}

8 Aplicativo establecido en el anexo 1V del D.S. 006-2014-PCM - Decreto Supreme que modifica &l Reglamento del
Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccidn y Defensa def Consumider aprobado por Decreto Supremo 011-
2011-PCM.
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necesariamente, debe consignarse los ingresos percibidos por el infractor.

En efecto, para efectuar el calculo de la multa a imponer, es necesario precisar
el afio al que corresponde la facturaciéon anual del proveedor infractor, siendo
que se considerara como afio de facturacion, el anterior al que ocurrid la
infracciéne.

Dicho Aplicativo fue creado en consideracion de los Principios de
Razonabilidad y Proporcionalidad, siendo que dicha herramienta contiene
valores objetivos, a efectos de calcular la graduacién de las sanciones
correspondientes a las infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones,
sanciones que seran graduadas en razén de los ingresos anuales percibidos
por la denunciada.

En tal sentido, los valores dispuestos en el Aplicativo uniformizan el método de
calculo del monto de las multas a imponer a los administrados que infrinjan las
normas de proteccion al consumidor en materia del Libro de Reclamaciones,
siendo que si bien debido a la comisidn de una misma infraccién pueden haber
sanciones pecuniarias de distintos montos, lo cierto es que de cara ai
administrado sancionado, la multa impuesta tendra el mismo impacto en la
medida que sera proporcional a sus ingresos, cumpliendo con el objetivo
principal de las sanciones administrativas de disuadir o desincentivar la
realizacién de las conductas infractoras; ello sin perjuicio de que cada caso en
concreto sea analizado en virtud de las circunstancias atenuantes o
agravantes respectivas.

En el presente caso, la Comisién sancioné a la seﬁora-con una multa
de: (i) 0,52 UIT, al haberse acreditado que dicha denunciada puso a
disposicion de la denunciante un libro de reclamaciones cuyas hojas no
cumplian con las caracteristicas que exigia la normativa vigente; y, (ii) 0,52
UIT, al haberse acreditado que la denunciada no cumplié con colocar el aviso

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

Anexo IV Infracciones y sanciones:

(... ’

La Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn del INDECOPI pondrd a disposicién de los ¢rganos resolutivos
correspondientes un aplicative automatizado y la guia de uso, que permita fa determinacion de la sancién que
corresponda en cada caso. Dicho aplicative y la guia de uso, serdn puesfos a disposicién a través del portal
institucional, para el acceso y uso permanente y gratuito de dicha herramienta por los administradas.

GUIA PARA EL USO APLICATIVO DE CALCULO DE MULTAS POR INCUMPLIMIENTO VINCULADOS AL LIBRO
DE RECLAMACIONES.

(.-

2. PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DE MULTA.

a. Afio de facturacion.

Aqui debera seleccionar, de una lista desplegable ubicada a la derecha, el afio ai que corresponde el dato de
facturacién anual de la empresa infractora. Se considera como afio de facturacion, &l afio anterior al gue ocurre la
infraccion, Es decir, sl el incumplimiento ocurrié en el afio 2014, el afto de facturacién es el 2013, (Subrayado es
nuestro}
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que indique la existencia del libro de reclamaciones en un lugar visible al
publico.

De la revision del expediente, este Colegiado advierte que, a efectos de
graduar la sancién a imponer, la Comisién utilizo el Aplicativo, siendo que las
multas obtenidas son el resultado de la aplicacion objetiva de dicho
mecanismo. Eflo, en tanto los referidos factores toman en cuenta los
antecedentes del infractor, la conducta a lo largo del procedimiento y otros
factores como la subsanacién voluntaria o si el proveedor adoptd las medidas
necesarias para mitigar las consecuencias de la infraccién.

En ese sentido, esta Sala considera que, de la revisién de los criterios de
graduacién de la sancion utilizados por la Comision en el Aplicativo, se aprecia
que estuvieron debidamente aplicados y en base a las particularidades del
presente caso.

En via de apelacién, la denunciada refirié que no hubo beneficio ilicito o dafio
al interés puablico ni mucho menos perjuicio . econémico. Sobre ello,
corresponde indicar que, en tanto al tratarse de infracciones vinculadas al libro
de reclamaciones, correspondia utilizar el Aplicativo, situacion que finalmente
ocurrié en el presente caso, determinandose una multa de 0,52 UIT, por cada
conducta infractora.

Con relacién al alegato de la denunciada referido a que las multas impuestas
le causaban un gran perjuicio econdmico, cabe sefialar gue los valores
dispuestos en el Aplicativo uniformizan el método de calculo del monto de las
multas a imponer a los administrados que infrinjan las normas de proteccion al
consumidor en materia del libro de reclamaciones, siendo gue la multa
impuesta a un determinado administrado sera proporcional a sus ingresos,
cumpliendo con el objetivo principal de las sanciones administrativas de
disuadir o desincentivar la realizacién de las conductas infractoras; ello sin
perjuicio de que cada caso en concreto sea analizado considerando las
circunstancias atenuantes o agravantes respectivas. '

En ese sentido, las multas impuestas en el presente caso se sustentaron en
los ingresos que obtuvo la seﬁora-durante el afio 2018, por lo que estas
no podrian causarle un gran perjuicio econdmico, mas aun considerando que
la denunciada no ha presentado elementos de juicio que sustenten dicha
declaracion.

En otfro extremo de su apelacion, la sefiora -seﬁaié que no se tuvo en
cuenta su conducta colaboradora durante el procedimiento: sin embargo, cabe
sefialar que la adecuada conducta procedimental es un principio reconocido
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por el TUO de la LPAG™, por lo que, tomando en cuenta que es un deber y no
una potestad de las partes mantener en todo momento una buena conducta,
no puede ser utilizado como un factor atenuante al momento de graduar la
sancion.

30. Asimismo, si bien la sefioralJlill alegd que no se tuvo en cuenta que la
omisién de las caracteristicas que debian tener las hojas de reclamaciones no
generd dafio alguno ni mucho menos perjuicio al consumidor, lo cierto es que
la denuncia recae en el presunto incumplimiento de la normativa vinculada al
libro de reclamaciones.

31. En este punto, cabe precisar que los parametros de idoneidad de los servicios
pueden variar en funcién a los medios o la forma como se generan
expectativas en los consumidores, asi estaremos frente a: (i) una garantia
implicita, cuando se atienda a los fines y usos previsibles para los que
normalmente se adquiere tal servicio en el mercado, segun lo que esperaria
un consumidor; (i) una garantia expresa, cuando la expectativa se genere por
la informacion puesta a disposicion por el proveedor; o, (i) una garantia legal,
cuando los términos del servicio han sido definidos por la regulacién vigente™.

32. Dicho lo anterior, en materia de libro de reclamaciones, los consumidores
tienen la legitima expectativa de que su proveedor cumplira con la
normatividad que rige su prestacion, siendo que su incumplimiento constituye

ia DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADNINISTRATIVO GENERAL. Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo.
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de |2
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:
(...
1.8. Principio de buena fe procedimental.- La autoridad administrativa, los administrados, sus representantes o
abogades y, en general, todos los participes del procedimiento, realizan sus respectivos actos procedimentales
guiados por &l respeto mutuo, fa colaboracién y la buena fe. La autoridad administrativa no puede actuar contra sus
propios actos, salvo los supuestos de revisién de oficio contemplados en la presente Ley. Ninguna regulacion del
procedimiente administrativo puede interpretarse de modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe
procedimental.

)

1 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 20°.- Garantias. Para
determinar |a idoneidad de un preducto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor
esta brindando v a las que est4 obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos con los que
cuenta el producto o servicio.

Las garantias pueden ser legales, explcitas o implicitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandate de la ley o de las regulaciones vigentes no se permite la
comercializacion de un producto o la prestacién de un servicio sin cumplir con [a referida garantia. No se puede
pactar en contrario respecto de una garantia legal y la misma se entiende incluida en los contratos de consumo,
asi no se sefiale expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por
una implicita.

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términes y condiciones expresamente ofrecidos por el
proveedor al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producte, en la publicidad, en el comprobante de
pago o cualguier otro medio por el que se pruebe espacificamente o ofrecido al consumidor. Una garantia
explicita no puede ser desplazada por una garantia implicita,

¢. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producte o
servicio cumpien con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor
considerando, entre otros aspectos, los usos y costumbres del mercado.
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una transgresion de sus intereses particulares en el marco de Ia relacion de
consumo entablada.

Finalmente, la sefiora - adujo que se debia tomar en cuenta la
Resolucion 1956-2015/SPC-INDECOP] del 22 de junio de 2015, mediante la
cual la autoridad administrativa aplicé una amonestacién por infracciones
similares a las imputadas en su contra. Al respecto, corresponde precisar que,
mas alla de lo que se haya resuelto en dicha oportunidad, lo cierto es que en
el presente caso correspondia utilizar el Aplicativo, conforme a lo establecido
en el Decreto Supremo 006-2014-PCM, Decreto Supremo que modifico el
Reglamento del Libro de Reclamaciones.

En ese sentido, habiéndose desvirtuado los argumentos vertidos por la sefiora
en su recurso de apelacion, corresponde confirmar la resolucion
apelada en el extremo que sanciond a la denunciada con: (i) una multa de 0,52
UIT, por haber puesto a disposicién de la denunciante un libro de
reclamaciones cuyas hojas no cumplian con las caracteristicas que exigia la
normativa vigente; y, (ii) 0,52 UIT, por no cumplir con colocar el aviso que
indique la existencia del libro de reclamaciones en un lugar visible al publico.

Finalmente, de conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del TUO de la LPAG®, se requiere a la Genovesa el cumplimiento
espontaneo de pago de las multas impuestas, sin perjuicio de lo cual se le
informa que la presente resolucién sera puesta en conocimiento de la Sub
Gerencia de Ejecucion Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las
funciones que la Ley le otorga.

Sobre la medida correctiva ordenada v el pago de [as costas v los costos del

procedimiento (en relacién a la infraccion del articulo 151° del Cédigo)

36.

Atendiendo a que la seﬁora- no ha fundamentado su recurso de
apelacion respecto de la medida correctiva ordenada y el pago de las costas y
los costos, este Colegiado asume como propias las consideraciones de la
recurrida sobre dichos extremos, en virtud de la facultad establecida en el
articulo 6° del TUO de la LPAG™.

12

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6érganos competenies, ¢ de la
Policla Nacional def Pert, la autoridad cumple fas siguientes exigencias:

(...} .

4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento esponténec de la prestacién, baje apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.

DECRETQ SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTQ
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 6°. - Motivacién del acto administrativo.
(...}
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En consecuencia, corresponde confirmar la resolucién venida en grado
respecto de dichos extremos.

Asimismo, respecto de la medida correctiva ordenada, se informa a la sefiora

que deberd presentar a la Comision los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en el plazo
méximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo™.

Finalmente, se informa a la seﬁora- que, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato dictado por la autoridad administrativa, podra
comunicarlo a la Comision, la cual evaluara la imposicion de una multa
coercitiva por incumplimiento de medida correctiva, conforme a lo establecido
en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI,

Sobre la inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

40.

Finalmente, en aplicacién del articulo 119° del Cédigor, corresponde disponer
la inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi del Indecopi.

I

8.2 Puede motivarse mediante declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en ef expediente, a condicion de que se les identifique de modo certero,
¥ que por esta situacién constituyan parte integrante del respectivo acto,

LEY 20571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR: Articulo 117°.- Multas coercitivas por
incumplimiento de mandatos.

Si ¢l obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no o
hace, se le-impone una multa coercitiva no mener de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, traténdose de una
microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el 6rganc
resolutivo puede imponer una nueva muita, duplicando sucesivamente el monto de 1a Gltima multa impuesta hasta el
limite de doscientas (200) Unidades impositivas Tributarias (UIT). La multa que carresponda debe ser pagada dentro
del plazo de cinco (5) dias hébiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

RESOLUCION 076-2017-INDECOPLICOD.  APRUEBAN DIRECTIVA 008-2017/DIR-COD-INDECOPI
DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR”. 4.8. De las
medidas correctivas.

En los supuestos en que el 6rganc resolutive considere lo acordado por las partes durante la relacién de consumo al
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las disposiciones recogidas
en los Titule 11 y 1l del Cédigo referidos a los contratos de consume y métodos comerciaies abusivos.

En caso se ordenen medidas cosrectivas o medidas cautelares, la Resolucion Final deberé apercibir al obligado, a
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo méximo de cinco (5} dias habiles, contado
a partir det vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiente de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecide en el articulo 117 del Codigo.

Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligade, la administracién, a fin de garantizar
el cumplimiento de su decisién, actuara de oficio e impondra multa coercitiva por incumpfimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 118°.- Registro de
infracciones y sanciones. El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente
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RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 0026-2020/INDECOPI-AQP del 3 de enero de
2020, emitida por la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, en

el extremo que declar6 fundada la denuncia interpuesta por Ia seﬁoraH
mcontra la sefiora * por infraccion de
articulo

el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto quedod
acreditado que dicha denunciada no cumplié con colocar un aviso que indique Ia
existencia del libro de reclamaciones en un lugar visible al publico.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucién 0026-2020/INDECOPI-AQP, en el extremo
que sancion¢ a la sefiora |GG con una multa de: (i) 0,52 UIT,
por infraccion del articulo 150° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
y, (i} 0,52 UIT, por infraccion del articulo 151° del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor.

TERCERO: Requerir a la sefiora [N - cumplimiento

espontaneo de pago de las multas impuestas, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el
humeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS, precisandose, ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub
Gerencia de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

CUARTO: Confirmar la Resolucidn 0026- 0/INDECOPI-AQP, en el extremo que
ordend a la sefiora ﬂ en calidad de medida correctiva que,
dentro del plazo de quince (15) dias habiles de nofificada Ia resolucién, cumpla con

colocar el aviso del libro de reclamaciones en un lugar visible y facilmente accesible
para los consumidores.

Informar a la sefiora que deberd presentar ante [a
Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa los medios probatorios
que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva, en el plazo méximo de cinco
(5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en el
articulo 117° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Asimismo, se informa a la seriora [ RN ;<. < coso se
produzca el incumplimiento de la medida correctiva ordenada, podra comunicario a
la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, la cual evaluara ia

Cédigo con la finalidad de contribuir a Ia transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y
orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo, Los proveedores que sean sancionados mediante
resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de la fecha de dicha resolucion.

La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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TRIBUNAL DE DEFENSADE LA COMPETENCIA
. 00T YDE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
- - Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

"RESOLUCION 0044-2029/SPC-INDECOPI
EXPEDIENTE 0155-2019/CPC-INDECOPI-AGP

imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme
a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI.

QUINTO: Confirmar la Resolucién 0026-2020/INDECOPI-AQP, en el extremo que

condené a la sefora || 2' pago de las costas y los costos del
procedimiento a favor de la denunciante.

SEXTO: Disponer la inscripcion de la sefiora [ N -~ '

Registro de Infracciones y Sanciones de! Indecopi.

Con la intervencién de los sefiores vocales

Presidente

M-SPC-13/1B 14/14

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Barja, Lima 41 - Pertl Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mait: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www indecopi.gcb.pe



	PORTADA CHAVEZ SOTO
	INFORME_CHAVEZ SOTO

