REPOSITORIO
ACADEMICO

USMP

FACULTAD DE DERECHO

INFORME JURIDICO SOBRE EXPEDIENTE N° 873-
2019/CC2

PRESENTADO POR
ERICK ALFREDO TORRES BERRIO

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OPTAR EL TiTULO
PROFESIONAL DE ABOGADO

LIMA — PERU
2024



@080

EY HMC HMD

CC BY-NC-ND
Reconocimiento — No comercial — Sin obra derivada
El autor s6lo permite que se pueda descargar esta obra y compatrtirla 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/

- s
. - I | S M P Facultad
=] =
” >~ UNIVERSIDAD DE de Derecho
d‘e" SAN MARTIN ODE FORKES
fget
Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el
Titulo de Abogado
Informe Juridico sobre Expediente N° 873-2019/CC2
Materia : PROTECCION AL CONSUMIDOR
Entidad : INDECOPI
Bachiller : ERICK ALFREDO TORRES BERRIO
Codigo : 2012113478

LIMA — PERU

2024







El expediente materia del presente Informe Juridico contiene un procedimiento administrativo
de infraccién a las normas de proteccion al consumidor promovido por la denuncia interpuesta
por H.L.M.D. contra Cencosud Retail Peri S.A. y Loyalty Perd S.A.C.; se precisa que la
empresa Loyalty Peru S.A.C. se encuentra dentro de las instalaciones de la empresa Retail
Perd S.A mas conocida como "METRO?”; las causas de la denuncia se debieron a que la
empresa se negd a prestar los servicios publicos higiénicos pese a que el denunciante se
encontraba dentro del establecimiento, se maltraté al usuario al no brindarle el Libro de
Reclamaciones, entre otros. En sus descargos, la empresa Loyalty Pera S.A.C. cuestioné lo
presentado por el denunciado negando y contradiciendo los hechos imputados en su contra,
en base a las siguientes consideraciones: En primer lugar, sobre los hechos de la
responsabilidad que recaen en su contra, sobre el canje ofrecido mediante el catalogo de la
empresa Cencosud Retail Perd S.A., el denunciante no precisa que productos intenté canjear
y cuales especificamente estan vinculados con Loyalty Perd S.A.C. En segundo lugar, no
presenta ningun elemento probatorio que permita sustentar los hechos descritos en su
denuncia, por lo tanto, la empresa Loyalty Pert S.A.C, mediante sus descargos pretende que
se declare infundada la denuncia interpuesta en su contra. En consecuencia, la empresa
Cencosud Retail Peru S.A. también presentoé sus descargos, solicitando el allanamiento de la
denunciada, debido a que los servicios higiénicos no son administrados por la empresa
Cencosud Retail Peru S.A, si no por otra empresa que tiene la concesion; debido a ello,
cuenta con otro libro de reclamaciones donde correspondia realizar el reclamo
correspondiente. En su resolucién final, la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 de
INDECOPI, declaré infundada la nulidad de la Resolucion N° 2 formulada por Loyalty Peru
S.A.C; denegar la ampliacion de cargos solicitados por el sefor H.L.M.D.; declarar
improcedente por prescripcion la denuncia interpuesta por el sefior H.L.M.D.; Declarar
infundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud Retail Peru S.A;
declarar infundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Loyalty Peru S.A.C.;
Ordenar en calidad de medida correctiva reparadora de oficio a Cencosud Retail Peru S.A
por negar la entrega del Libro de reclamaciones al denunciante; Sancionar a Cencosud Retail
Peru S.A. con una amonestacion por no entregar el libro de reclamaciones al denunciante en
dos oportunidades. No conforme con lo resuelto en primera instancia por la Comisiéon de
Proteccion al Consumidor, el denunciante formulé recurso de apelacion. En segunda
instancia, la Sala confirmé lo resuelto por la Comision. Concluyd que los medios probatorios
presentados por la denunciante no eran suficientes, por lo que se declard improcedente la
denuncia interpuesta por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud Retail Peru S.A. y Loyalty Peru
S.AC
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L RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO.

1.1 Denuncia

El dia 05 de julio del 2019 el sefior H.L.M.D., en adelante (El denunciante) interpuso una
denuncia, ante el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de
la Propiedad Intelectual (Indecopi), contra Cencosud Retail Perd S.A. y Loyalty Peru
S.A.C., debido a que habrian afectado sus derechos reconocidos en la Ley 29571, Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor (en lo sucesivo, Codigo del Consumidor), en

calidad de consumidor.
Los fundamentos de su denuncia fueron los siguientes;

- Con fecha 22 de abril del 2017, el denunciante menciona que fue maltratado al
negarsele el uso de los servicios higiénicos pese a que se encontraba dentro de
las instalaciones y que habia realizado una compra con su tarjeta Bonus. Sin
embargo, no logré denunciar tras al vencer el plazo de prescripcion para interponer

una denuncia.

- Con fecha 07 de julio del 2017, se le neg6 el libro de reclamaciones en el Metro
Plaza Union, no se le permitid6 ingresar a los servicios higiénicos del
establecimiento porque "no tenia cambio o efectivo para pagar", tampoco contaba
con una boleta de compra, pero si su tarjeta Cencosud, el -cual,
independientemente de ello no deberia haber ninguna negatividad, ya que en otras
tiendas comerciales como Tottus y Plaza Vea, no se cobra porque se encuentra

dentro del establecimiento. Se sobreentiende que es parte del servicio.

- Con fecha del 16 de marzo del 2018, se presentd con numero de reclamacion N°
VS002100507, debido a que se le vendié al denunciante una torta malograda y
pese a presentar su reclamo no se le dio solucién; incluso la municipalidad de
Barranco clausuré el establecimiento. Ademas, en la misma fecha, se presentd
otra reclamacion N° VS00202122, debido a que en la tienda Manco Capac, el
denunciante adquirié una gaseosa por un precio que se encontraba “en oferta”,

pero al momento de pagar el producto le cobraron otro monto.



Con fecha del 03 de mayo del 2018, al consumir el denunciante una gaseosa, le
cobraron un monto distinto al observado en tienda. Asimismo, querian cobrarle por

el uso de los servicios higiénicos.

Con fecha del 17 de julio del 2018, le entregaron al denunciante una hoja de
reclamaciones que no correspondia a la solicitud de reclamacién N° VS00202122
presentada con una semana de anticipacion. Sin embargo, el denunciante precisa
que los proveedores estan obligados a conservar la solicitud hasta por un plazo

de dos anos.

Con fecha del 20 de julio de 2018, el denunciante recibié una mala atencién por
parte del personal de la empresa de Metro de Lima — Cercado cuando este

reclamaba por el maltrato y engafio que hace la concesionaria.

Con fecha del 27 de julio del 2018, con numero de reclamacion VHO0203331, el
denunciante presenta el reclamo anteriormente mencionado por maltrato al
consumidor y que este maltrato era avalado por la empresa Metro, el cual, hasta

el momento, no se ha hecho responsable del reclamo.

Con fecha del 09 de agosto del 2018, el denunciante presentd con numero de
reclamacién VHO0803005, comunicacion del maltrato recibido en la tienda Metro
Canada. Ademas, en la misma fecha, mediante otro reclamo N° VHO0803004,
presenta su reclamo a Metro por avalar la falsa publicidad que ofrece su
concesionario Loyalty Perd S.A.C., pese a que contaba con los requisitos
requeridos para acceder al canje. Sin embargo, Metro hace caso omiso a dichos

pedidos del denunciante

Con fecha del 20 de agosto del 2018, el denunciante recibié6 maltrato de los
trabajadores de la tienda Metro de Manco Capac, donde le pusieron objeciones
para entregarle el libro de reclamaciones. De igual manera se le amenazé con
llamar a la policia con la finalidad de que desista de su reclamo por no haber

cajeros en funcionamiento.

Con fecha del 03 de octubre del 2018, el denunciante interpone otro reclamo N°
VHO0903048, debido a que en la tienda Metro de Cercado de Lima vendian

productos malogrados, perjudicando notoriamente a los consumidores.



- Con fecha del 05 de noviembre del 2018, el denunciante interpuso el reclamo N°

VHO0203412, debido a que existia publicidad engafiosa en las tiendas Metro.
En atencion a lo sefialado, el denunciante solicito:
- El pago de la liquidacion de costas y costos del proceso.
- Convocar una Conciliacion entre las partes, de preferencia en la manana.
Para ello presenté como medios probatorios:
- Hojas de las Reclamaciones presentadas.
- Fotos de los locales clausurados por la autoridad Municipal.
- Atestados policiales.

- Vouchers de Compra de los establecimientos.

1.2 Resolucion de admision a tramite de la denuncia

El dia 2 de agosto del 2019, mediante resolucién N° 1, la Secretaria Técnica de la
Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 solicitdé requerimiento a la informacion
presentada por el denunciante, otorgandole un plazo de 2 dias habiles para presentar lo

siguiente:

- Presentar el comprobante de pago del producto Tripack CC/IK/FANTABotella X 3
LT de S/ 24,40 soles del 16 de marzo de 2018;

- Presentar el comprobante de pago de la gaseosa adquirida el 3 de mayo de 2018,

asi como el documento que sustente que se le vendié a un mayor precio; y

- Precisar cuales serian los productos en mal estado que se encontraban dentro del
almacén del establecimiento de Metro, Lima- Cercado; asi, como presentar los
medios probatorios que sustentan el referido hecho denunciado.

En ese sentido, al no presentar lo referido se efectud bajo apercibimiento de declarar la
inadmisibilidad de la denuncia respecto a lo referido extremos denunciados, en
conformidad con lo dispuesto en el articulo 136.4 del Texto Unico Ordenado (TUO) de la
Ley N° 27444 — Ley de Procedimiento Administrativo General (LPAG).



Mediante Resolucion N° 2 con fecha del 16 de agosto del 2019, la Secretaria Técnica de
la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 admitié a tramite la denuncia interpuesta
el 3 de julio de 2019, y formulé contra Cencosud Retail Peru S.A. y Loyalty Pera S.A.C.

los siguientes cargos:
Referidos a Cencosud Retail Peru S.A:

1) Por presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor en la medida que el proveedor denunciado:

- Habria maltratado al denunciante al negarle el uso de los servicios higiénicos,
pese a haber presentado la tarjeta Bonus y permanecer aun dentro de las
instalaciones el 22 de abril de 2017.

- Con fecha del 16 de marzo de 2018, habria cobrado al denunciante por la compra
de una gaseosa en su establecimiento ubicado en Manco Capac, un precio distinto
al publicitado.

- Se habria negado al denunciante, el uso de los servicios higiénicos el 3 de mayo
de 2018.

- No habria atendido adecuadamente el reclamo VS00202122 del denunciante del
17 de julio de 2018.

2) Por presunta infraccion a los articulos 18,19 y 30 de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor en la medida que el proveedor denunciado

habria vendido al denunciante una torta en mal estado el 16 de marzo de 2018.

3) Por presunta infraccién al articulo 24 de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en concordancia con el articulo 6 del Decreto Supremo
011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones) en la medida que el

proveedor denunciado:

- No habria atendido el reclamo N° VS002100507 del denunciante mediante
el cual reclam6 que se le habria vendido una torta en mal estado el 16 de

marzo de 2018;

- No habria atendido el reclamo N° VHO0203331 del denunciante del 27 de julio
de 2018; vy,



- No habria atendido el reclamo N° VHOO0803004 del denunciante del 9 de
agosto de 2018 en el que reclamo que Loyalty ofrece productos en el catalogo
de Metro para poder canjear, los cuales no se encuentran disponibles en sus

tiendas.

4) Por presunta infraccion al articulo 152 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion
y Defensa del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que le
habria puesto objeciones al denunciante para la entrega de su Libro de Reclamaciones
el 7 de julio de 2017 en su establecimiento ubicado en Plaza Union y el 20 de agosto de
2018 reiter6 dicha conducta, en su establecimiento ubicado en Manco Capac,
amenazandolo con llamar a la policia como medida intimidatoria para que se desistiera

de presentar su reclamo.
Referidos a Loyalty Peru S.A.C:

1) Por presunta infraccion al articulo 14 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor en tanto el proveedor denunciado ofreceria productos
en el catadlogo de Metro para poder canjear, los cuales no se encuentran

disponibles en sus tiendas.

1.3  Descargos:

Descargos de Cencosud Rail Peru S.A.

Con fecha 28 de agosto del 2019, la empresa Cencosud Retail Peru S.A., representado
por su Abogado, se apersond al procedimiento y solicité una prérroga para ampliar el

plazo y presentar sus descargos.

Posteriormente, mediante escrito de fecha del 30 de septiembre del 2019, se expuso los

siguientes fundamentos:

- Respecto al maltrato que sufrié el denunciante con fecha del 22 de abril del 2017,
se precisa que tuvo la posibilidad de cuestionar la supuesta infraccion desde esa
fecha. Sin embargo, teniendo en cuenta que el mismo denunciante admite en el
escrito de denuncia la prescripcion de la presunta infraccion. En consecuencia, el

denunciado interpone la denuncia recién el 5 de julio del 2019, donde se verifica



que efectivamente ha transcurrido el plazo prescriptorio, por lo que se solicitdé que

se declare improcedente dicho extremo, por causal de prescripcién.

Que, sobre la diferencia de precios de las gaseosas, donde el denunciante las
adquiere a un precio distinto al publicitado en la tienda Manco Capac, se precisa
que, mediante vaucher presentado por el denunciante, no se aprecia el detalle de
la compra ni una descripcion de lo adquirido, razén por el cual no es posible
vincular ambos medios probatorios. Por ello, no se ha presentado prueba objetiva

gue acredite lo manifestado por el denunciante.

Que, respecto a la negativa del uso de los servicios higiénicos ocurrida el 3 de
mayo de 2018, refieren que ello no significa una vulneracion al Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor toda vez que la prerrogativa del comercio
mismo permite el otorgamiento de este servicio, pero no es una obligacién, pues
se vulneraria la libertad de empresa. Se hace la precision de que los banos se
encuentran concesionados a una empresa distinta a Cencosud Retail Pera S.A..
En todo caso, el reclamo debié haber sido directamente hacia dicha persona
juridica, mas no a la empresa Cencosud Retail Peru S.A. En ese sentido, se
adjunté imagenes de los avisos en los que se informa que el uso de los servicios
higiénicos tiene un costo, asi como el comprobante de pago del uso de los
servicios higiénicos, en el que se puede verificar que se encuentra concesionado
a una empresa distinta. Por lo expuesto, se considera que la presente imputacion

deberia ser declarada infundada.

Sobre la supuesta falta de atencion al reclamo VS00202122, de fecha del 17 de
julio del 2018, se precisa que se dio respuesta al reclamo referido, en el cual se
visualiza en el cargo que fue firmado por el propio denunciante. Por lo expuesto,

se considera que la presente imputacion debe ser declarada infundada.

Sobre la presunta torta en mal estado, el denunciante alega que con fecha del 16
de marzo del 2018 se le habria vendido una torta en presunto mal estado, pero el
denunciante se limita Unicamente a relatar los hechos denunciados, no adjuntando
evidencia de que la torta se encontraba en mal estado, considerando que la carga
de la prueba se encontraba a su cargo. En ese contexto, al no haber presentado
la parte denunciante prueba objetiva alguna que acredite lo manifestado en su
denuncia, por lo expuesto, se considera que la presente imputacion debe ser

declarada infundada.



- Sobre la atencion al reclamo VS002100507, de fecha 16 de marzo de 2018 se
precisa que se dio respuesta al reclamo referido, en el cual se visualiza en el cargo
de recepcion que fue firmado por la empleada del denunciado, Rocio Pamela
Llosa Gonzales. Por lo expuesto, se considera que la presente imputacion debe

ser declarada infundada.

- En atencion al reclamo VHO0203331, de fecha 2 de julio de 2018, se cumplié con
presentar una carta de respuesta al reclamo referido, en el cual se visualiza el
cargo de recepcion firmado por una hermana del denunciante, M.M.D.. Por lo

expuesto, se considera que la presente imputacion debe ser declarada infundada.

- En atencion al reclamo VHO0803004, de fecha del 9 de agosto del 2018, se
cumplié con presentar una carta de respuesta al reclamo referido, en el cual se
visualiza en el cargo de recepcion firmado por el mismo denunciante. Por lo

expuesto, se considera que la presente imputacion debe ser declarada infundada.

- Respecto a las objeciones para la entrega del Libro de Reclamaciones, de
conformidad con lo dispuesto al articulo 330° y 331° del Cddigo Procesal Civil,
los denunciados procedieron a allanarse, Asimismo, hicieron mencién a una
jurisprudencia del Octavo Juzgado Constitucional de Lima, el cual, mediante
Resoluciéon N° 3 de fecha del 28 de octubre de 2011, dio cuenta del allanamiento
de la emplazada y en la sentencia, declaré fundada la denuncia por estimar que
la emplazada lesiondé el derecho de acceso a la informacion publica del
denunciante por tener la obligacion de brindar la documentacion solicitada; sin
embargo, no se ordeno el pago de los costos y costas del proceso, en virtud a que
el denunciado se allan6é a la denuncia oportunamente, conforme lo sehala el
articulo 413° del Codigo Procesal Civil. En ese sentido, solicita que se tenga en
cuenta el allanamiento formulado para efectuar la gradualidad de la sancion e,

igualmente, para la inaplicacidon del pago de costos del procedimiento.
En la respuesta formulada, se adjunté como medios probatorios lo siguiente:
- Foto del aviso que se encuentra al ingresar a los servicios higiénicos.

- Foto donde se visualiza que los servicios higiénicos estan concesionados por otra

empresa diferente a la denunciada.

- Foto del cargo de la carta respuesta al reclamo VS00202122.
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- Foto del cargo de la carta respuesta al reclamo VHO0203331.
- Foto del cargo de la carta respuesta al reclamo VHO0803004
Descargos de Loyalty Peru S.A.C

Asimismo, con fecha de 28 de agosto del 2019 la empresa Loyalty Peru S.A.C,
representado por su abogado, también solicitdé una prorroga de 5 dias habiles para que
presente sus descargos. Posteriormente, mediante escrito de fecha del 16 de septiembre

de 2019 expuso los siguientes fundamentos:

- Que, el denunciante afirma no haber podido realizar el canje de un producto, dado
que este no se encontraba en stock. Sin embargo, no especifica respecto de con
qué producto de la empresa Loyalty Peru S.A.C habria incurrido en infraccion al
Cddigo de Protecciéon y Defensa al Consumidor. Sobre el particular, Loyalty Peru
S.A.C. afirma que la Secretaria Técnica habia incurrido en una tipificacion
incorrecta de los hechos imputados, en tanto, teniendo como ciertos los hechos
imputados, no se habia ofrecido productos que no se encuentren disponibles, sino
no se habria cumplido con canjear a favor del denunciante, los productos ofrecidos
en el catalogo de Metro en virtud a que no se encuentren disponibles en las tiendas
(obligacion de informar a los consumidores en la publicidad de promociones de
venta, la duracién y stock minimo). Indica, ademas, que dicha tipificacion erronea
de la presunta infraccion, significa una grave afectacién al debido procedimiento,
en tanto no podrian ejercer una defensa correcta. Por este motivo, requieren la

nulidad parcial de la Resolucion N° 2.

- Que, el denunciante a lo largo de su escrito de denuncia sefiala principalmente la
imposibilidad de realizar el canje, el cual se habria generado a raiz de la falta de
stock del articulo que fue promocionado mediante catalogo emitido en el mes de
agosto del afio 2018, por lo que se habria vulnerado el articulo 18 (idoneidad) del
Cdédigo. Respecto a lo anteriormente mencionado, Loyalty Peru S.A.C. menciona
que la empresa informa previamente a los consumidores sobre los términos y
condiciones, restricciones y exclusiones de cada promocion, a fin de que los
usuarios tengan pleno conocimiento sobre la mecanica del canje y los articulos
involucrados, refiriendo, ademas, que se podria encontrar dicha informacion en la
pagina web de la empresa, en la que se puede visualizar el catalogo donde se

informa de la promocion, adjuntando una foto del catalogo.



Finalmente, se solicité a la Comision de Proteccién al Consumidor N° 2 del INDECOPI se
declare infundada la denuncia interpuesta en contra de Loyalty Peru S.A.C., presentando

como medios probatorios, los siguientes:

- Enlace de la pagina web donde se visualizan los términos y condiciones de las

promociones.

- Imagen del catadlogo donde se aprecian los términos y condiciones de cada

promocion.

1.4  Ampliacion de descargos por parte de Loyalty Perd S.A.C y Cencosud Retalil
Peru S.A.

Con fecha del 3 de septiembre del 2019 mediante Resolucién N° 3, la Secretaria Técnica
de la Comision de Proteccion al Consumidor N°2 amplié los plazos para los descargos
presentados por Cencosud Retail Peru S.A. y Loyalty Peru S.A.C, ambos con fecha 28

de agosto del 2019, consistente en:

- Que, de acuerdo con el literal d) del articulo 24 del Decreto Legislativo N° 807, Ley
sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, el secretario técnico
cuenta con la facultad para efectuar todas las notificaciones relativas a la

tramitacién del procedimiento.

- Que, Cencosud Retail Peru S.A. sefialé como su domicilio procesal el ubicado en
Av. Del Pinar N° 180, Oficina N° 504, Chacarilla del Estanque, distrito de Santiago
de Surco, provincia y departamento de Lima; asimismo, solicité una prérroga de

plazo para presentar sus descargos.

- Que, Loyalty Peru S.A.C. sefal6 como su domicilio procesal, el ubicado en Jirén
Sefior de Sipan N° 297, Urb. Las Poncianas, distrito de Santiago de Surco,
provincia y departamento de Lima; asimismo, solicitdé una prérroga de plazo para

presentar sus descargos.

- Lo establecido por el articulo 41 del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades,

Normas y Organizacion del INDECOPI.

1.5 Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2

Con fecha del 29 de noviembre del 2019, mediante Resoluciéon Final N° 2230 —2019/CC2

la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 declaro:
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Precisar la tipificacion del extremo referido a que Cencosud Retail Peru S.A. habria
vendido al denunciante una torta en mal estado el 16 de marzo de 2018, como
presunta infraccion al articulo 30 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, debido a que el andlisis de la denuncia debe hacerse

sobre una vulneracién a la inocuidad de productos alimenticios.

Declarar infundada la nulidad de la Resolucién N° 2 del 16 de agosto de 2019
formulada por Loyalty Peru S.A.C. en tanto, en dicha Resolucién no se habria
encontrado incongruencias entre lo afirmado por el denunciante y la imputacion
de cargos efectuada. Esto, sumado a que no se estaria vulnerando el debido
procedimiento ni el derecho de defensa, pues las imputaciones fueron atribuidas

correctamente.

Denegar la ampliacién de cargos solicitada por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud
Retail Peru S.A. y Loyalty Peru S.A.C. en el extremo referido a que los proveedores
denunciados le habrian entregado una tarjeta Bonus que presentaria fallas, debido
a que las notificaciones a los denunciados ya habian sido diligenciadas con

anterioridad a la ampliacién de cargos.

Declarar improcedente por prescripcion la denuncia interpuesta por el senor
H.L.M.D. contra Cencosud Retail Peru S.A., por presunta infraccion a los articulos
18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en
el extremo referido a que el proveedor denunciado habria maltratado al
denunciante al negarle el uso de los servicios higiénicos, pese a haber presentado
la tarjeta Bonus y permanecer aun dentro de las instalaciones el 22 de abril de
2017.

Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud
Retail Peru S.A., por presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no quedd acreditado
que el proveedor denunciado: (i) el 16 de marzo de 2018 hubiese cobrado al
denunciante por la compra de una gaseosa en su establecimiento ubicado en
Manco Capac, un precio distinto al publicitado; (ii) hubiese negado al denunciante,
el uso de los servicios higiénicos el 3 de mayo de 2018; v, (iii) no hubiese atendido
adecuadamente el reclamo VS00202122 del denunciante del 17 de julio de 2018.
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Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud
Retail Peru S.A., por presunta infraccion al articulo 30 de la Ley N° 29571, Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto no quedd acreditado que el
proveedor denunciado hubiese vendido al denunciante una torta en mal estado el
16 de marzo de 2018.

Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud
Retail Peru S.A., por presunta infraccion al articulo 24 de la Ley N° 29571, Cdodigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto no quedd acreditado que el
proveedor denunciado atendio los reclamos N° VSO02100507 del 16 de marzo de
2018, N° VHO0203331 del 27 de julio de 2018 y N° VHO0803004 del 9 de agosto
de 2018.

Declarar fundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud
Retail Peru S.A, por infraccién al articulo 152 de la Ley N°29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado se allano
a los extremos referidos a que habria puesto objeciones al denunciante para la
entrega de su Libro de Reclamaciones el 7 de julio de 2017 en su establecimiento
ubicado en Plaza Unidén y el 20 de agosto de 2018 en su establecimiento ubicado

en Manco Capac.

Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior H.L.M.D. contra Loyalty
Peru S.A.C., por presunta infraccion al articulo 14 de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no quedé acreditado, por falta de
evidencia, que el proveedor denunciado hubiese ofrecido al denunciante
productos en el catalogo de Metro para poder canjear, los cuales no se

encontrarian disponibles en sus tiendas.

Ordenar en calidad de medida correctiva reparadora de oficio a Cencosud Retail
Peru S.A, que en un plazo maximo de quince (15) dias habiles, contado desde el
dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con capacita a
su personal para que entregue el Libro de Reclamaciones cuando un consumidor
se lo solicite a fin de que este pueda ingresar su reclamo o queja. Cencosud Retail
Peru S.A., debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo méaximo de cinco (5) dias, contado a
partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo

apercibimiento de ley.
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- Sancionar a Cencosud Retail Peru S.A. con una amonestacion, por negar la
entrega del Libro de reclamaciones al denunciante con fecha del 07 de julio del

2017 y negar el libro de reclamaciones con fecha del 20 de agosto de 2018.

- Ordenar a Cencosud Retail Peru S.A. que en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla con pagar a la parte denunciante las costas del procedimiento, ascendente
a S/ 36,00.

- Disponer la inscripcion de Cencosud Retail Peru S.A. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede firme
en sede administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley N°

29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38 del Decreto Legislativo N° 807, el
unico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la
Comision de Proteccidén al Consumidor N° 2 es el de apelacion, el cual debe ser
presentado ante dicho 6rgano colegiado en un plazo no mayor de quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, ello de acuerdo a lo
establecido en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-

2019- JUS; caso contrario, la resolucion quedara consentida.

1.6. Recurso de apelacion

Con fecha del 31 de diciembre de 2019, no conforme con lo resuelto por la Comision de
Proteccion al Consumidor, el denunciante formulé el recurso de apelacion. Los
fundamentos que presentd, ademas de los sefalados en la denuncia, fueron los

siguientes:

- Que, no se le notificdé en ningun momento para asistir a las audiencias, con

excepcién a la que fue debidamente notificado.

- No se le entrego las copias del expediente pese a que reiteradas veces se realizo

el pedido de solicitud tanto escrito como de manera verbal.
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- Que, existen irregularidades en el proceso debido al cambio de especialistas, la

falta de capacidad y el no haber notificado como corresponde.

- Sobre la empresa Cencosud Retail S.A, refiere que se muestra en las fotografias
presentadas las gaseosas Inka kola, Coca cola y Fanta, y que en el vaucher de
las gaseosas se presenta el monto de S/.24.48 soles, como precio de las mismas.
Ademas, el denunciante compré un producto; pese a ello, se le solicitdé pagar por
los servicios higiénicos, por lo que pide que se muestran las camaras del circuito
de vigilancia del dia de los hechos. Por otro lado, sobre la atencién inadecuada
donde se presento el reclamo no se puede tomar como si hubieran tomado como
medida correctiva. Respecto a los alimentos en mal estado, se presentd un

reclamo por lo que se pide que se muestran las camaras.

- Que, existen dos libros de reclamaciones, uno de Cencosud Retail Pera S.A. y
otro de Loyalty Peru S.A.C, sin embargo, Loyalty Peru S.A.C no se ha pronunciado

por la vulneracion de Proteccién al Consumidor.

1.7. Resolucion de la Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor.

Con fecha del 29 de octubre del 2020, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
mediante la Resolucién N° 1928-2020/SPC-INDECOPI, declaro:

- Declarar la nulidad parcial de la Resolucién 9 del 7 de enero de 2020, emitida por
la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor Sede Lima Sur
N° 2, que concedio el recurso de apelacién interpuesto por el sefior H.L.M.D.; v,
en consecuencia, se declara improcedente el mismo, toda vez que impugno la
sancion impuesta a Cencosud Retail Peru S.A. Ello, en tanto la imposicién de una
sancion responde a la defensa y tutela del interés publico asignada
exclusivamente a la Administracién, por lo cual el denunciante no cuenta con

legitimidad para cuestionarla.

- Declarar la nulidad parcial de la Resolucion 2 del 16 de agosto de 2019 y de la
Resolucion Final 2230-2019/CC2 del 29 de noviembre de 2019, emitidas por la
Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur
No 2 y la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2, por
vulneracién del Principio de Congruencia y del Debido Procedimiento, en el

extremo que omitié imputar y pronunciarse, respectivamente, como presunta
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infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, sobre el hecho referido a que la denunciada habria maltratado a un
menor de edad al negarle el ingreso a los servicios higiénicos de su

establecimiento comercial.

En via de integracion, se declara improcedente la denuncia interpuesta por el
sefior H.L.M.D. contra Cencosud Retail Peru S.A, por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, dado que
el sefior H.L.M.D. no sustenté la trasgresiéon de su interés particular, verificada en
el marco de la relacién de consumo -0 en una etapa preliminar- entablada con la
denunciada; razon por la cual no existe evidencia de un agravio concreto respecto

de este hecho denunciado.

Confirmar la Resolucién Final 2230-2019/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud Retail
Peru S.A, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que la
denunciada: (a) el 3 de mayo de 2018, nego6 al denunciante el uso de los servicios
higiénicos; vy, (b) el16 de marzo de 2018, cobré al denunciante por la compra de
gaseosas un precio distinto al ofrecido en su establecimiento ubicado en Manco

Capac.

Confirmar la Resolucién Final 2230-2019/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por el sefior H.L.M.D. contra Cencosud Retail
Perd S.A, por presunta infraccién del articulo 30° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que el 16 de marzo de 2018 la

denunciada puso a disposicion del denunciante una torta nociva para su salud.

Confirmar la Resolucién Final 2230-2019/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por el sefior H.L.M.D. contra Loyalty Peru
S.A.C., por presunta infraccion del articulo 14° del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, al no haberse acreditado que la denunciada ofrecié al
denunciante productos en el catalogo de Metro para poder canjearlos que no se

encontraban disponibles en sus tiendas.

Confirmar la Resolucion Final 2230-2019/CC2, en el extremo que exoner6 a

Cencosud Retail Peru S.A. del pago de los costos del procedimiento, al haber
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quedado acreditado que se configur6 aquel supuesto de hecho contemplado en el
articulo 112° del Cdédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, referido a la

presentacion oportuna del allanamiento por parte de la proveedora.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS

JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

2.1 Identificaciéon de los principales problemas juridicos

Entre los principales problemas juridicos que se han podido identificar luego de haber

sefalado los hechos mas importantes y relevantes del expediente presentado, tenemos

los siguientes:

2.2

2.21

¢ El denunciante carecioé de medios probatorios para sustentar su denuncia?

¢, Cencosud Retail Peru S.A. infringio los articulos 18° y 19° del deber de idoneidad

y la obligacion de los proveedores?

¢, Cencosud Retail Peru S.A. infringio el articulo 30° sobre el deber de inocuidad

de los alimentos?

¢Loyalty Perd S.A.C. infringié el articulo 14° el deber de la publicidad de

promociones?
Analisis de los principales problemas juridicos

¢(El denunciante careci6 de medios probatorios para sustentar su

denuncia?

En nuestro ordenamiento juridico las disposiciones establecidas en el Cdodigo
Procesal Civil, esta relacionado con los medios de prueba, en los cuales se
precisa como un medio para acreditar los hechos supuestos. Al respecto, el Titulo

VIII del Cdédigo Procesal Civil en su articulo 188° sefiala lo siguiente:
“Articulo 188° Finalidad de los Medios Probatorios

Los medios probatorios tienen por finalidad acreditar los hechos expuestos
por las partes, producir certeza en el Juez respecto de los puntos

controvertidos y fundamentar sus decisiones.”
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Debe tenerse en cuenta que el objetivo fundamental del articulo 188° del Cédigo
Procesal Civil consiste en acreditar que los medios probatorios como los hechos
expuestos, por ambas partes, son para fundamentar sus pretensiones o su
defensa, asi como también es un derecho fundamental que posee toda persona

sujeta de derechos. (Bustamante, 1997)

En ese contexto, es preciso considerar lo sefialado por el Tribunal Constitucional
de acuerdo con el expediente N° 6712-2005-HC/TC, de fecha del 17 de octubre
del 2005:

“Se trata de un derecho complejo que esta compuesto por el derecho a
ofrecer medios probatorios que se consideren necesarios, a que estos sean
admitidos, adecuadamente actuados, que se asegure la produccion o
conservacion de la prueba a partir de la actuacion anticipada de los medios
probatorios y que estos sean valorados de manera adecuada y con la
motivacion debida, con el fin de darle el mérito probatorio que tenga en la
sentencia. La valoracion de la prueba debe estar debidamente motivada
por escrito, con la finalidad de que el justiciable pueda comprobar si dicho

mérito ha sido efectiva y adecuadamente realizado.”

En este escenario, debe entenderse que los medios probatorios son necesarios
para acreditar la responsabilidad del denunciado dentro del proceso; por otro
lado, respecto al caso en estudio, el denunciante no acredita cuales fueron los
derechos que se vulneraron a través de los medios probatorios. Por lo tanto,
cuando las partes desean comprobar un hecho deben conservar desde el primer
momento de los hechos las pruebas necesarias para su inocencia o su

culpabilidad.

En el presente caso, el denunciante sefiald en su denuncia que: Respecto a la
empresa Cencosud Retail Perd S.A. (a) el 3 de mayo de 2018, negd al
denunciante el uso de los servicios higiénicos; y, (b) el 16 de marzo de 2018,
cobro al denunciante por la compra de gaseosas un precio distinto al ofrecido en
su establecimiento ubicado en Manco Capac. Respecto a la empresa Loyalty
Peru S.A.C. que ofrecié al denunciante productos en el catalogo de Metro para
poder canjearlos que no se encontraban disponibles en sus tiendas. En ese
sentido, el denunciante no sustenté la presunta infraccion de su interés, pese a

que en varias oportunidades se le solito presentarlas. Por lo que se declard
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2.2.2

improcedente la presunta infraccién del articulo 30°, 18° y 19° del deber de
idoneidad y la obligacion de los proveedores contra la empresa Cencosud Retail

Peru S.A. y el articulo 14 de la empresa Loyalty Peru S.A.C.

¢Cencosud Retail Pera S.A. infringid los articulos 18° y 19° del deber de

idoneidad y la obligaciéon de los proveedores?

El deber de idoneidad debe ser entendida como la expectativa que existe de un
producto y/o servicio el cual busca satisfacer al consumidor entre lo que espera
y efectivamente recibe, por lo que el proveedor tiene que satisfacer esa

expectativa de lo que el consumidor espera recibir (Garcia, 2021).

En ese sentido, nuestro Codigo de Proteccién al Consumidor en su articulo 18°

menciona lo siguiente:
“El articulo 18° - Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del
producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. Las autorizaciones por parte de
los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion
de un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de

responsabilidad al proveedor frente al consumidor.”

Por otro lado, se entiende que un consumidor antes de adquirir un producto y/o
servicio, tiene la posibilidad de informarse de las caracteristicas, cualidades y
desventajas que posee. En ese sentido, podemos entender que mediante el

analisis del consumidor elige el producto que satisfaga sus intereses.

No obstante, la obligacién de los proveedores respecto a la idoneidad en nuestro

Cdédigo de Proteccion al Consumidor en su articulo 19° menciona lo siguiente:

“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores
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El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que
exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio,
por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto

indicado en el envase, en lo que corresponda.”

En proveedor en su afan de vender sus productos y/o servicios a los
consumidores estos deben ser de calidad; por lo que si se ofrecen o publicitan
un producto y/o servicios con tales caracteristicas y cualidades al venderse
deben contener las mismas expectativas con las que son vendidos, debido a que
si no cumplen con lo indicado estarian infringiendo el articulo 19° que precisa

cual es la obligacion de los proveedores al vender un servicio.

Asimismo, la Ley de Proteccién al Consumidor establece que se aprueben los
medios de prueba por los administrados para que se pueda acreditar la infraccidn
de un derecho. Consecuentemente, el mismo Cdédigo en su articulo 104°
establece una responsabilidad administrativa a los proveedores que infrinjan la
norma respecto a la falta de idoneidad o calidad del producto y/o servicio, siendo

esto una forma de proteger a los consumidores que adquieren dichos productos.

Por consiguiente, en el articulo 104 Codigo de Proteccion al Consumidor

menciona lo siguiente:
“Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad
o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacion, o
cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas
normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto
0 servicio determinado. El proveedor es exonerado de responsabilidad
administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
Justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectado. En la prestacion de servicios,

la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del
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servicio, si la prestacion asumida por el proveedor es de medios o de

resultado, conforme al articulo 18.”

De igual forma, para aplicar este articulo se debe determinar si efectivamente se
incurrio en la infraccion del articulo por parte del proveedor, donde el consumidor
y/o denunciante mediante medios probatorios demuestre y sustenta con pruebas
fehacientes la falta de idoneidad de proveedor, asi se acreditara la afectacion a

sus derechos.

En ese contexto, es preciso considerar lo sefialado por el Tribunal de Defensa
de la Competencia y de la Propiedad Intelectual de acuerdo con el expediente N°
1343-2011/PS3 de fecha del 25 de abril del 2013:

“Por ello, la puesta en circulacion en el mercado de productos que
presentan problemas en su funcionamiento pone en evidencia la discusion
respecto de si el deber de idoneidad radica en un deber juridico que hace
responsables a los proveedores por los productos que colocan en el
mercado o si el deber de idoneidad esta limitado a la conducta del
proveedor frente a un reclamo por una disconformidad del consumidor

respecto del producto.”

En ese sentido, tras la denuncia como en su apelacion, el denunciante senala
que Cencosud Retail Peru S.A: (i) el 16 de marzo de 2018 hubiese cobrado al
denunciante por la compra de una gaseosa en su establecimiento ubicado en
Manco Capac, un precio distinto al publicitado; (ii) hubiese negado al
denunciante, el uso de los servicios higiénicos el 3 de mayo de 2018; v, (iii) no
hubiese atendido adecuadamente el reclamo VS00202122 del denunciante del
17 de julio de 2018. Sin embargo, la denunciante no presentd medios probatorios
que indiquen que hubiese actuado en contra del principio de idoneidad. Por lo
tanto, se debe considerar que al no presentar pruebas que demuestren la
culpabilidad de la empresa, se debe concluir que la empresa no infringié el deber

de idoneidad.

¢Cencosud Retail Pera S.A. infringié el articulo 30° sobre el deber de

inocuidad de los alimentos?

20



La inocuidad de los alimentos se refiere a que los proveedores son responsables
de lo que ofrecen y publicitan en el mercado, asi como también se hacen
responsables de comprobar si los alimentos estan en perfecto estado para el
consumo humano, esto debido a que los consumidores tienen derecho a

consumir alimentos inocuos.
Es asi que en el articulo 30° de la Ley de Proteccion al Consumidor establece:
“Articulo 30.- Inocuidad de los alimentos

Los consumidores tienen derecho a consumir alimentos inocuos. Los
proveedores son responsables de la inocuidad de los alimentos que ofrecen

en el mercado, de conformidad con la legislacion sanitaria.”

En ese mismo sentido el Decreto Legislativo N° 1062, la Ley de Inocuidad de los
Alimentos, sefiala que la inocuidad de los alimentos forma parte del derecho a la
salud, siendo una funcién esencial del Estado velar por la salud publica de los

consumidores.

Ademas, en dicho decreto en su articulo 5° se menciona las obligaciones que
derivan del cumplimiento del proveedor hacia los consumidores, los cuales son

los siguiente:

1. Que, el proveedor esta obligado a suministrar alimentos de buena calidad y
son responsables directos de la inocuidad de los alimentos por lo que deben
cumplir con las normas sanitarias establecidas por las autoridades de salud

y cefirse a su reglamento.

2. Que, el proveedor esta obligado a capacitar a su personal que manipula los
alimentos y exigir que cumplan con los principios basicos de Higiene al estar

en contacto con los alimentos.

3. Que, el proveedor esta obligado a verificar que la fabricacién, elaboracion y
expendio de alimentos se realice en locales que reunan condiciones basicas,

conforme al principio de higiene.

4. Que, el proveedor esta obligado a senalar la vida util de cada alimento

producido industrialmente y verificar que los envases sean inocuos.
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5. Que, el proveedor esta obligado a sefalar las advertencias y riesgos posibles
en caso de que se produzca un dafo y encargarse de que los alimentos

elaborados industrialmente sean comprendidos por los consumidores.

Por lo tanto, el proveedor debe cumplir con las caracteristicas que senala la
norma, porque en caso de no cumplirla corre el riesgo de una sancién

administrativa.
Por lo que Bonilla, D; Cervantes, P y Lopez, L (2011) menciona:

“La inocuidad es la garantia de que los alimentos no causaran dario al
consumidor cuando se ingieran. Todas las personas tienen derecho a que
los alimentos que compran sean inocuos y aptos para el consumo; sin
embargo, las enfermedades de transmision alimentaria y los dafios
provocados por alimentos contaminados son, en el mejor de los casos,
desagradables problemas estomacales y, en el peor, la muerte por
intoxicacion de alimentos contaminados con bacterias productoras de

enterotoxinas.”

Consecuentemente, si se consume alimentos contaminados estos pueden
causar enfermedades; por lo que, tienen todo el derecho de reclamar a los
proveedores si algun alimento vendido se encuentra no apto para consumo
humano. Por consiguiente, todo proveedor debe garantizar la inocuidad de los

alimentos.

En el caso de estudio, se entiende que el denunciante no cumplié con presentar
las pruebas suficientes que acrediten su postura frente a la torta consumida se
encontraba en mal estado, pese a que interpuso un reclamo en la empresa y este
fuera respondido, pese a ello, no fue suficiente sustentar que la empresa se
encontraba en cierre temporal y sustentar que eran los motivos de su cierre. Por

lo tanto, la empresa denunciada no habria infringido la norma.

¢Loyalty Peru S.A.C. infringié el articulo 14° el deber de la publicidad de

promociones?

La publicidad que emplea el proveedor de cualquier producto y/o servicio debe
sefalar las condiciones y restricciones, debido a que si no las sefalan el

consumidor esta en su derecho de exigir al proveedor el cumplimiento de dicho
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anuncio; en ese sentido, el Codigo de Proteccion al Consumidor pone ciertos

requisitos en su articulo 14° sobre la publicidad de las promociones, las cuales

son las siguientes

1.

Los proveedores deben cumplir con sefalar dentro de la publicidad de las
promociones la duracién y la cantidad de productos y/o servicios que van a
ofrecer a los consumidores, de igual forma cumplir con lo sefalado en su

publicidad.

Ademas, deben sefalar las condiciones y las restricciones de forma clara
para que el consumidor pueda entender facilmente lo que publicitan en sus

anuncios de promociones y asi evitar que se tergiverse la informacion.

Sin embargo, dicho informacién debe ser de acceso gratuito y publico a
través de los medios de informacion donde publicitan el anuncio y no caer

en idoneidad de los que se ofrece y lo que espera recibir el consumidor,

En ese sentido, el consumidor podria reclamar en este caso a Indecopi si algun

producto y/o servicio ofrecido mediante publicidad o promocion por el proveedor

no se cumplan con los acuerdos a los términos previstos mediante su publicidad,

es decir que el proveedor incurriria en una falta.

Por otro lado, Indecopi en su revista menciona lo siguiente:

‘En dicho contexto, en la actividad publicitaria se distingue una triple
funcion: (i) la de ser informativa; (ii) la de ser persuasiva; y, (i) la de
constituir un mecanismo de competencia. De este modo, “[a] través de la
publicidad comercial se informa al publico en general, de la existencia de
un determinado producto o servicio, lo que ayuda a reducir los costos de
fransaccion de acceder a informaciébn en que deben incurrir los
consumidores para adquirir y contratar bienes y servicios. La publicidad
comercial conlleva una finalidad persuasiva que es la de atraer clientela
mediante la presentacion de las caracteristicas favorables y ventajas de los
productos o servicios ofrecidos o la exaltacion de sentimientos en el

consumidor que puedan ser vinculados con aquello que se ofrece.”

Es decir, que mediante la publicidad el proveedor busca atraer a los

consumidores, mediante el ofrecimiento de ventajas para acceder en la compra
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de un producto y/o servicios, esto ocasiona que el consumidor sienta el deseo de

adquirirlo, para asi satisfacer sus intereses.

Por otro lado, podemos entender que no siempre se cumple con lo dispuesto en
la norma, ya que muchas empresas buscan la forma de sacarle provecho a la
publicidad de las promociones de sus productos y/o servicios, por lo que el

consumidor muchas veces no recibe lo que en un primer momento le ofrecieron.

En ese contexto, es preciso considerar lo sefialado por el Tribunal de Defensa
de la Competencia y de la Propiedad Intelectual — Sala de Defensa de la
Competencia, de acuerdo con el expediente N° 189 -2006/CCD con fecha del 3
de septiembre del 2007:

“En principio, la publicidad comercial constituye una comunicacion inicial
emitida por un anunciante y dirigida a los consumidores para presentar los
productos y servicios que ofrece y que no necesariamente refleja una oferta
completa y final. Asi por lo general, debido al intervalo de tiempo que existe
entre la difusion de un anuncio publicitario y la celebracion del contrato, un
consumidor dispondra de mayor y mejor informacion que la contenida en la

publicidad para tomar su decision de consumo.”

En consecuencia, respecto a lo mencionado por el denunciante, sobre que la
empresa Loyalty Peru S.A.C. ofrecié un producto en oferta dentro de la revista
Metro, el denunciante no especifica en un primer momento a qué producto se
referia, no es hasta su apelacion en la cual referia a unos audifonos que no pudo
canjear; Sin embargo, no presentd ningun medio probatorio fehaciente que

genere indicios de su existencia.

Por otro lado, la empresa presenté que el supuesto producto se encontraba con
stock limitado y que dichos términos y restricciones se encontraban en la parte

baja de la publicidad del producto, asi como también en su pagina web.

Finalmente, se declaré infundado por carecer de pruebas suficientes.
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lll. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS.

El dia 05 de julio del 2019 el denunciante, el sefior H.L.M.D., interpuso una denuncia,

ante el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Proteccién de la Propiedad

Intelectual (INDECOPI), contra Cencosud Retail Pera S.A. y Loyalty Peru S.A.C., debido

a que habrian afectado sus derechos reconocidos en la Ley N° 29571, Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor (en lo sucesivo, Codigo del Consumidor), en

calidad de consumidor.

- ;. El denunciante carecié de medios probatorios para sustentar la denuncia?

En primer lugar, de la revision y lectura del expediente, se puede observar que el
denunciante no presentd en sus descargos los medios probatorios fehacientes y
concretos que avalen todos sus reclamos en contra de las empresas denunciadas,
situaciéon que imposibilita al INDECOPI de comprobar la afectaciéon o vulneracion de sus

derechos de la Denunciante como consumidor.

Por tal motivo, para la autoridad administrativa, no es posible poder asociar el hecho
imputado por el sefior H.L.M.D., con la conducta tipificada en la norma, en tanto ninguno
de los medios probatorios ofrecidos puede generar, por lo menos, indicios de que lo que

dicho sefior alega, se ajusta a la realidad.

Por otro lado, ante la poca vinculacion entre las pruebas presentadas y los hechos
imputados a los denunciados, tampoco es posible para INDECOPI atacar el principio de
presuncion de licitud de, en primera instancia, protege al proveedor, puesto que, como
he mencionado, las pruebas no generan suficiente indicio para poder vulnerar esta

proteccion.

- 4 Cencosud Retail Perd S.A. infringio los articulos 18° v 19° del deber de idoneidad

y la obligacién de los proveedores?

Siguiendo la misma linea, al no existir medios probatorios que sustenten y respalden la
vulneracién de los derechos del denunciante, es posible deducir que en materia de
denuncia no se infringié el deber de idoneidad referidos en los articulos 18° y 19° del
Cddigo de Proteccion al Consumidor, debido a que, en oportunidad, la empresa
denunciada presento sus descargos, en los cuales presentd medios probatorios

fehacientes de que los derechos del denunciado no se habrian vulnerado, acreditando
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que, en todo momento, se habria dado respuesta a sus reclamos, a través de los canales
y mecanismos previstos correspondientes. Por consiguiente, al no haber acreditado los
hechos imputados por el sefior H.L.M.D., se presume que Cencosud Retail Peru S.A.C.,

cumplié con su deber de idoneidad.

- ;.Cencosud Retail Peru S.A. infringidé el articulo 30° sobre el deber de inocuidad

de los alimentos?

Respecto de si Cencosud Retail Pera S.A. incumplié su deber de inocuidad, se debe
aplicar la misma légica mencionada en los puntos precedentes, puesto que el
denunciante se limité a enviar una fotografia de una torta, mediante la cual, no se puede
apreciar su presunto estado no apto para consumo. Asimismo, presenté una fotografia
de una clausula de un establecimiento distinto a donde fue adquirido dicho bien, por parte
del denunciante. En ese sentido, queda en evidencia que la denuncia realizada contra las
empresas carecia de sustento material y, por tanto, bajo el principio de presuncién de
licitud, no se puede imputar a Cencosud Retail S.A., una infraccibn a su deber de
inocuidad, en tanto los medios probatorios no generar suficiente conviccion e, incluso, la

fotografia no esta relacionada al hecho denunciado.

- sLovalty Perd S.A.C. infringid¢ el articulo 14° el deber de la publicidad de

promociones?

Finalmente, respecto de la presunta infraccion al articulo 14° cometida por Loyalty Peru
S.A.C., sobre el deber de publicitar de manera correcta sus promociones, el denunciante
present6 como medios probatorios de los hechos imputados las hojas de reclamos
efectuados en diversas ocasiones, manifestando su inconformidad con la falta de
productos disponible para canje, mas no siendo conciso con respeto de qué productos
fueron los que ocasionaban las quejas, ni acreditando que el contaba con las condiciones

necesarias para efectuar el canje promocionado.

En tal sentido, en los descargos presentados por la empresa, se demostré que la
promocién ofertada (canje) contaba con las condiciones y restricciones relacionadas a
stock disponible y vigencia de la misma, los cuales se encontraban difundidos, tanto en

la misma publicidad, como en su pagina web.
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En consecuencia, el denunciante tampoco presentd pruebas fehacientes que puedan
generar indicios de que se infringié el articulo 14 del Cdédigo de Consumidor,

declarandose, correctamente, infundada la denuncia en este extremo.

Finalmente, se concluye que ambas empresas no tenian responsabilidad, dando como
resultado mediante resolucion infundada, debido a que ambas empresas presentaron
medios de pruebas en sus descargos que respaldaron que no cometieron infraccion a lo
mencionado por el denunciante, y por el otro lado que el denunciante al no presentar
pruebas fehacientes que avalen su denuncia, donde se vulneraron sus derechos se da
por infundada la denuncia presentada. Sin embargo, si se incumplié con la entrega del
libro de reclamaciones por la empresa Cencosud Retail Peru S.A., quien se allané a la

denuncia presentada y quien cumplié con la multa establecida por INDECOPI.

IV. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS.

Sobre la Resolucion de la Comisiéon de Protecciéon al Consumidor:

Personalmente, me encuentro de acuerdo con la posicion adoptada por la Comisién de
Proteccion al Consumidor, en tanto dicho Organo, no puede subrogarse en
representacion y defensa individual de los denunciantes, siendo éstos quienes deben, en
principio, asumir la carga de la prueba por los hechos denunciados y, ante la evidencia
razonable de que estos hechos sean veridicos, es entonces recién, cuando corresponde

al denunciado demostrar que los hechos imputados no se ajustarian a la realidad.

En tal sentido, considero correcto que la Comision haya declarado infundados los
extremos de los hechos denunciados por el sefior H.L.M.D. respecto de las infracciones
a la idoneidad e inocuidad, puesto que todos los medios probatorios presentados, fueron
meramente declaraciones de parte y que, aun asi, no generaban conviccion suficiente
para poder atribuirle dichas infracciones a Cencosud Retail Pera S.A. ni a Loyalty Peru
S.A.C.

Sobre la Resolucidon de la Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor:

Por otro lado, la Segunda Instancia confirma todas las improcedencias resueltas por la
Comision, en tanto no se habria acreditado con medios probatorios suficientes, los
hechos alegados por el sefior H.L.M.D., por lo tanto, respecto de estas decisiones, me

encuentro conforme con lo resuelto por la Sala.
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Asimismo, la Sala efectua un analisis importante respecto de la manifiesta inconformidad
del sefior H.L.M.D. sobre la sancion impuesta a Cencosud Retail S.A., relacionada al
allanamiento que realizé sobre la negativa a entregar el libro de reclamaciones,
resolviendo que, efectivamente —y concuerdo — el denunciante carece de legitimidad para
obrar, en tanto el Procedimiento Administrativo Sancionador persigue una finalidad
publica, para desincentivar conductas ilicitas, no siendo posible para la administracion el
satisfacer los afanes retributivos de los denunciantes que pudieran tener. Bajo esa misma
linea, la Sala hace referencia a un hecho denunciado por el sefior H.L.M.D. respecto de
una presunta afectacion a una nifia, al habérsele negado el uso de los servicios
higiénicos, resolviendo que carecia de legitimidad para obrar, en tanto no habia habido
una afectacién directa al denunciante, siendo un presupuesto procesal que el afectado
es quien debe apersonarse en busca de proteccion. Sobre dicha posiciéon, me encuentro
de acuerdo, en tanto el sefior H.L.M.D. no puede atribuirse un rol de proteccion que le
compete a la Administracién o a las asociaciones sin fines de lucro legitimadas, como

menciona la Sala en su resolucion.

CONCLUSIONES:

- El denunciante no sustenté la presunta infraccion de su interés, pese a que en
varias oportunidades se le solicitd presentarlas. Por lo que se declard
improcedente la presunta infraccién del articulo 30°, 18° y 19° del deber de
idoneidad y la obligacion de los proveedores contra la empresa Cencosud Retail

Peru S.A. y los articulos 14 de la empresa Loyalty Peru S.A.C.

- El denunciante senala que Cencosud: (i) el 16 de marzo de 2018 hubiese cobrado
al denunciante por la compra de una gaseosa en su establecimiento ubicado en
Manco Capac, un precio distinto al publicitado; (ii) hubiese negado al denunciante,
el uso de los servicios higiénicos el 3 de mayo de 2018; v, (iii) no hubiese atendido
adecuadamente el reclamo VS00202122 del denunciante del 17 de julio de 2018.
Sin embargo, el denunciante no presentdé medios probatorios que indiquen que
hubiese actuado en contra del principio de idoneidad pese a que mostro el
comprobante donde solo indicaba el monto del pago, mas no la descripcion del

producto adquirido.

- El denunciante no cumplié con presentar las pruebas suficientes que acrediten su

postura frente a la torta consumida, que supone se encontraba en mal estado,
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pese a que interpuso un reclamo en la empresa y éste fuera respondido; pese a
ello, no fue suficiente sustentar que la empresa se encontraba en cierre temporal
y sustentar que eran los motivos de su cierre. Por lo tanto, no se podria tomar

como medio de prueba en relacion con la denuncia.

La empresa Loyalty Peru S.A.C. ofrecié un producto en oferta dentro de la revista
Metro, Sin embargo, el denunciante no especifica en un primer momento a que
producto se referia, no es hasta su apelacién que se referia a unos audifonos que
no pudo canjear; Sin embargo, no presentd ningun medio probatorio fehaciente
que genere indicios de su existencia. Por otro lado, la empresa presentd que el
supuesto producto se encontraba con stock limitado y que dichos términos y
restricciones se encontraban en la parte baja de la publicidad del producto, asi

como también en su pagina web.
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ESPECIALIZADOS
. ACTIVIDADES DE ASESORIAMIENTQ EMPRESARIAL

SUMILLA: Se declara la nulidad parcial de la resolucion que concedié el
recurso de apelacion interpuesto por el seﬁ— v,
en consecuencia, se declara improcedente el mismo, toda vez que impugné
fa sancién impuesta a Cencosud Retail Peri S.A. Ello, en tanto la imposicion
de una sancién responde a la defensa y tutela del interés publico asignada

exclusivamente a la Administracién, por lo cual el denunciante no cuenta
con legitimidad para cuestionarla.

Asimismo, se declara la nulidad parcial de la resoluciéon de imputacién de

cargos y de Ia Resolucién 2230-2019/CC2, por vulneracién del Principio de

Congruencia y del Debido Procedimiento, en el extremo que omitié imputar

y pronunciarse, respectivamente, como presunta infracciéon de los articulos

18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, sobre el

hecho referido a que la denunciada habria maltratado a un menor de edad al

negarle el ingreso a los servicios higiénicos de su establecimiento

. comercial. En via de integracién, se declara improcedente la denuncia
interpuesta por el seﬁor_ contra Cencosud Retail

lij rmvgn  Perd S.A., dado que el denunciante no sustento la trasgresion de su interés

e e Particular, verificada en el marco de Ia relacién de consumo -0 en una etapa

pmasmennex — preliminar- entablada con la denunciada; razén por la cual no existe
et rp it guidencia de un agravio concreto respecto de este hecho denunciado.

fm::m&n 11:310.5 -05:00
De otro lado, se confirma la resolucién venida en grado, en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por el seﬁ#
qcontra Cencosud Retall Perg S.A., por presunta infraccion de
los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
al no haberse acreditado que la denunciada: (a} el 3 de mayo de 2018, negé
al denunciante el uso de los servicios higiénicos; y, (b) el 16 de marzo de

2018, cobro al denunciante por la compra de gaseosas un precio distinto al
ofrecido en su establecimiento ubicado en Manco Cépac.
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Ademas, se confirma la resoluciéon venida en grado, en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior

Wonrra Cencosud Retail Pert S.A., por presunta infraccion de

del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al no

haberse acreditado que el 16 de marzo de 2018 la denunciada puso a
disposicién del denunciante una torta nociva para su salud.

Finalmente, se confirma la resolucién venida en grado, en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior m
mcontm Loyalty Peru S.A.C., por presunta infraccion del articulo
e igo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al no haberse
acreditado que la denunciada ofrecié al denunciante productos en el

catalogo de Metro para poder canjearlos que no se encontraban disponibles
en sus tiendas.

Lima, 27 de octubre de 2020

ANTECEDENTES

1. €5 de julio de 2019, el sefio]J  NEGTGTNGEGEG .- adcante. o
sefior denuncié6 a Cencosud Retail Perit S.A:' {en adelante,
CencMyaﬂy Peri S.A.C.: (en adelante, Cencosud), ante la Comision
de Proteccion al Consumidor -~ Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Comisién), por presunta infraccion de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), manifestando lo siguiente:

(i) El22 de abril de 2017, fue maltratado por el personal de la denunciada,
puesto que le negaron los servicios higiénicos pese a que estaba
dentro de sus instalaciones y habia realizado una compra, supuesto
infractor que, si bien habla prescrito, acreditaba la conducta incurrida

|} J—— por la denuncia;
Indecapt (i) el 7 de julio de 2017, en el establecimiento comercial ubicado en Plaza
- ““;:,;:Em Unién, la denunciada le negé la entrega de su libro de reclamaciones
P pese a que esta tenia la obligacion de hacerlo;
emdlmsn = i) advirtid que la denunciada habia maltratado a un nifio al no permitir que
este ingresara a los servicios higiénicos, motivo por el cual este tuvo
que bajar a solicitarle a su madre 8/0,50;
{iv) si bien, por su desconocimiento, la madre del menor tan solo se limitd a
reclamar verbalmente el accionar de la denunciada, la Autoridad

! RUC: 20109072177, con domicilio fiscal en: Calle Augusto Angule 130, Urb. San Antonie, distrito de Miraflores,
provincia y departamento de Lima.

] RUC: 20381600441, con domicilio fiscat en: Jr. Sefior de Sipan 297, Urb. Las Poncianas distrito de Santiago de
Surco, provincia y departamento de Lima.
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Administrativa debia evaluar el supuesto en que una persona tuviera
una emergencia para ingresar a los servicios higiénicos y tan solo
contara con una tarjeta de crédito para sus compras;

{v} el 16 de marzo de 2018, adquiri® en el establecimiento comercial
ubicado en el distrito de La Victoria un producto en mal estado (a
saber, una torta), motivo por el cual interpuso el reclamo
V8002100507, sin embargo, pese a gue su establecimiento comercial
ubicado en Barranco fue clausurado, acreditindose la mala conducta
de la denunciada, esta no le brindé ninguna solucidn;

{vi) el 16 de marzo de 2018, adquirid en el establecimiento comercial
ubicado en Manco Céapac-La Victoria un paquete de gaseosa por un
precio distinto al exhibido en sus géndolas, incurriendo de esta manera
en un cobro excesivo, motivo por el cual interpuso el reclamo
V800202122, no obstante, este reclamo no fue atendide
adecuadamente;

(vii) el 3 de mayo de 2018, adquirid una gaseosa en el establecimiento
comercial de la denunciada, sin embargo, al consumirla, advirtié que le
cobraron un precio distinto al exhibido, siendo que ademas la
denunciada pretendia cobrarle S/ 0,50 para que ingrese a los servicios

w..'fmnﬁ‘m... higiénicos, pese a que habia adquirido un producto;

'elh:'?'.{o‘sgo 19:50:5¢ -05:00 (Vi ii)

el 17 de julio de 2018, pese a que la denunciada tenia la obligacién de

resguardar los reclamos interpuestos en su fibro de reclamaciones por

un plazo de dos (2) afios, ante su solicitud, le quisieron entregar una
hoja de reclamaciones incorrecta, esto es, que no correspondia a su
reclamo VS00202122;

(ix) Cencosud no habia cumplido con atender su reclamo VHO0203331
interpuesto el 27 de julio de 2018, el cual versaba sobre el maitrato en
que incurria el concesionario {Loyalty) contra los consumidores,
maltrato que era avalado por la denunciada en tanto no habia hecho
nada para cambiar la situacion;

(x) el 9 de agosto de 2018, interpuso los reclamos VHOO0803004 vy
VHO0803005 en el establecimientc comercial ubicado en Canada-La
Victoria, con o cual quedaba acreditada la conducta infractora
constante por parte de la denunciada, siendo que el dltimo reclamo fue
interpuesto debido a que Cencosud avalaba la publicidad engafiosa de
Loyalty;

(xi) el 20 de agosto de 2018, acudié al establecimiento comercial ubicado
en Manco Capac, donde solicité el libro de reclamaciones de la
denunciada, no obstante, no se lo brindaron, por el contrario, lo
amenazaron con llamar a la policia a fin de que se desistiera de
interponer su reclamo;

(xii) el 3 de agosto de 2018, interpuso el reclamo VHO0903048 en el

establecimiento comercial ubicado en Cercado de Lima, toda vez que
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no era posible que el referido local ponga a disposicion de los
consumidores productos que se encontraban malogrados;

(xii)) el 5 de noviembre de 2018, interpuso el reclamo VHO0203412 en el
establecimiento comercial ubicado en Brefia, en la medida que Loyalty
no cumplia con lo que ofrecia, siendo este actuar avalado por
Cencosud;

{(xiv) la primera instancia debia tener en cuenta que Cencosud estaba
acostumbrada a: {a) negar su libro de reclamaciones a los
consumidores, y (b) atentar contra la salud de los consumidores, hechg
que quedaba acreditado con la clausura de su establecimiento
comercial ubicado en San Borja;

{xv) pese a que contaba con su tarjeta Bonus y su Documento Nacional de
Identidad-DNI, Loyalty no le permitié acceder al canje solicitado, siendo
que incluso recibié por parte de la denunciada un trato inadecuado,
motivos por los cuales interpuso los reclamos 1102-000061 del 27 de
julio de 2018, 1102-000068 del 5 de mayo de 2018 y 1109-000057 y
1109-000058 del 20 de julio de 2018;

{xvi) el 9 de agosto de 2018, acudié al establecimiento comercial ubicado en
Canada-La Victoria con la finalidad de canjear sus puntos Bonus por un
producto, no obstante, ello no se pudo lievar a cabo, en la medida que,
segun la informacién brindada por Loyalty en ese momento: (a) su
tarjeta Bonus estaba defectuosa ya que no permitia su lectura, y (b)
habian emitido -supuestamente- un firaje de tarjetas defectuosas,
motivo por el cual interpuso el reclamo 1108-000059; y,

(xvii) se encontraba disconforme con el servicio brindado por Loyalty, toda
vez que, pese a que esta contaba con un catdlogo donde se
encontraban los productos que un consumidor podia canjear por
puntos Bonus, ciertos productos no se encontraban disponibles,
evidenciandose un maltrato al consumidor, razén por la cual interpuso
los reclamos 1102-000064, 1102-000067 y 1108-000061.

En sus descargos, Loyalty indicé lo siguiente:

(i) €&l denunciante no habia cumplido con precisar y, a su vez, acreditar
sobre: (a) los supuestos productos que habia intentado canjear y no se
encontraba disponibie, (b) las promociones especificas a las que habia
solicitado acceder, y (c) las condiciones de tales promociones y su
elegibilidad para el canje; y,

(i) de manera previa, a través de su pagina web y en el propio catéalogo,
informaban a los consumidores, de manera clara y precisa, sobre las
condiciones, restricciones y exclusiones de cada promocién, a fin de
que los usuarios tuvieran pleno conocimiento sobre la mecanica del
canje y los articulos involucrados (stock).

De otro lado, en sus descargos, Cencosud manifesté lo siguiente:
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(i) El hecho denunciado referido a que no habia permitido su ingreso a los
servicios higiénicos, hecho acontecido el 22 de abril de 2017, se

encontraba prescrito;
(i) el seﬁor#o habia cumplido con acreditar que el personal de su
establecimiento comercial: (a) le habia cobrado un precio distinto al

exhibido, siendo que incluso en la boleta de pago que presentd no
contenia el detalle de su compra; y, (b) habia puesto a su disposicion
una torta nociva para su salud;

(i) el otorgar acceso para el ingreso a los servicios higiénicos no era su
obligacion, toda vez que ello correspondia a una prerrogativa propia del
comercio, siendo otra la empresa encargada de brindar dicho servicio

. al interior de sus establecimientos;,

{iv) hablia cumplido con atender los reclamos V800202122, VH00803004,
V8002100507 y VH00203331, siendo que las cartas referidas a los
dos (2) primeros reclamos fueron recibidas por el propio denunciante,

, respecto de las ofras siguientes, fueron recibidas por las sefioras
h y I
respectivamente; v,

(v) se allanaba sobre los hechos denunciados referidos a la falta de
entrega de su libro de reclamaciones.

4. Mediante Resolucién 2230-2019/CC2 del 28 de noviembre de 2019, la
Comisién emitié el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré improcedente, por prescripcion, la denuncia interpuesta por el
sefor i contra Cencosud, por presunta infraccidn de los articulos
18° y 19° del Cédigo, en lo referido a que el 22 de abril de 2017 la C
denunciada habria maltratado al denunciante al negarle €l uso de los
. servicios higiénicos pese a que presenté su tarjeta Bonus y aun
permanecia dentro de sus instalaciones;
(i} declar$ infundada la denuncia interpuesta por el sefior -contra
Cencosud, por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del

—— Cdédigo, al no haberse acreditado que la denunciada: (a) el 16 de marzo
L de 2018, habia cobrado al denunciante por la compra de gaseosas un
Fimecs sotamamnpn precio distinto al ofrecido en su establecimiento ubicado en Manco
METSIVE e Capac; (b) el 3 de mayo de 2018, habla negado al denunciante el uso

de los servicios higiénicos; y, (c) no habia atendido adecuadamente el
r%czllgmo V800202122 formulado por el denunciante el 17 de julio de
2

(iii) declard infundada la denuncia interpuesta por el seﬁor-contra
Cencosud, por presunta infraccion del articulo 30° del Cédigo, al no
haberse acreditado que e! 16 de marzo de 2018 la denunciada habia
puesto a disposicion del denunciante una torta nociva para su salud;
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(iv)

v}

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Prosidenein = Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
del Consejo de Minisiros 'NUC(’_OM Sala Especisiizada en Proteccién sl Consumidor

RESOLUCION 1928-2020/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 0873-2019/CC2

declard infundada la denuncia interpuesta por el seﬁor-contra
Cencosud, por presunta infraccién del articulo 24° del Cédigo, al
haberse acreditado que la denunciada cumpli con atender los
siguientes reclamos: {(a) VS002100507 del 16 de marzo de 2018, (b)
VHO0203331 del 27 de julio de 2018 y (c¢) VHO0803004 del 9 de
agosto de 2018;

declaré fundada la denuncia interpuesta por el seﬁor-ontra
Cencosud, por presunta infraccion del articulo 152° del Cédigo, en
virtud del allanamiento formulado por la denunciada frente a los hechos
denunciados consistentes en que negé al denunciante la entrega de su
libro de reclamaciones los dias: (a) 7 de julio de 2017 en su
establecimiento comercial ubicado en Plaza Unién y (b) 20 de agosto
de 2018 en su establecimiento comercial ubicado en Manco Cépac,
amenazandolo con llamar a la policia como medida intimidatoria para
que se desistiera de presentar su reclamo; sancionandola con una
amonestacion por cada conducta verificada;

declaré infundada la denuncia interpuesta por el seﬁor-contra
Lovalty, por presunta infraccién del articulo 14° del Cddigo, al no
haberse acreditado que la denunciada habia ofrecido al denunciante
productos en el catalogo de Metro para poder canjearlos que no se
encontraban disponibles en sus tiendas;

ordené a Cencosud, en calidad de medida correctiva que, en un plazo
no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de la notificacién de la resolucién, cumpla con capacitar a su personal
para la entrega del libro de reclamaciones cuando este sea solicitado
por un consumidor a fin de interponer su reclamo o queja;

condené a Cencosud al pago de las costas y costos del procedimiento,
en favor del denunciante; vy,

dispuse la inscripcion de Cencosud en el Registro de Infraccicnes y
Sanciones del Indecopi (en adelante, el RIS).

El 31 de diciembre de 2019, el sefor|Jilil presento su recurso de
apelacion contra la resolucion de primera instancia, manifestando lo
siguiente:

(D

(i)

M-SPC-13/18

No habia sido notificado con el requerimiente efectuado mediante la
Resoluciéon 1, ni con la Resolucién 2 con {a cual se programd una
audiencia de conciliacién para el 9 de setiembre de 2019, motivo por el
cual no pudo asistir a ella;

solicitaba la nufidad de todo lo actuado (inicio de todo el procedimiento)
ya que la primera instancia no cumplié con remitirle las copias que
habia solicitado, de manera verbal y escrita, no pudiendo tomar
conocimiento de todo lo actuado en el expediente;
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(i) no era cierto que no impedian el ingreso a los servicios higiénicos si
mostraban la tarjeta Bonus, la tarjeta Cencosud o la boleta de compra,
razén por la cual la segunda instancia debia corroborar la veracidad de
dicha informacién,;

(iv) el 3 de mayo de 2018 le negd el ingreso a los servicios higiénicos,
cobrandole S/ 0,50 para su ingreso, pese a que habia comprado
productos en su establecimiento comercial, no cbstante, no podia
presentar pruebas sobre dicho hecho en tanto le habian robado su
celular, debiendo solicitarse a Cencosud la entrega de las grabaciones
de las camaras de seguridad de ese dia;

(v) la primera instancia no se habia pronunciado por el maltrato que

. advirtié en el establecimiento comercial de la denunciada cuando a un
nifo, al querer ingresar a los servicios higiénicos, se le negd el acceso,
solicitando este menor dinero a su madre para que pueda ingresar;

(vi) el precio ofrecido por la compra de tres gaseosas (a saber, Inka Kola,
Coca Cola y Fanta) era de S/ 24,40, no obstante, al momento de
cancelar los referidos productos la denunciada le cobré S/ 24,48;

(vii) si bien no contaba con la boleta de pago, toda vez que canceld los
productos con su tarjeta Bonus, habia presentado en su denuncia un
voucher que contenia el cobro de la misma cantidad denunciada,
siendo que, en todo caso, la Autoridad Administrativa debia solicitar el
pago que efectué el 16 de marzo de 2018;

(viii) Cencosud no habia cumplido con atender todos sus reclamos, siendo
que la primera instancia no se habia pronunciado sobre: (a) la falta de
atencion dei reclamo VHO0803005 y (b) el punto 14 de su denuncia,
referido a que la denunciada, pese a que se encontraba obligada a
entregar una copia de la hoja de reclamaciones, se lo negé (hecho
corroborado con la grabacién y las fotografias adjuntas a su escrito),

{ix) si bien Cencosud se habia allanado al hecho denunciado referido a la

, dl!]  Flwa Dighn negativa de la entrega del libro de reclamaciones, la primera instancia

ot no podia sancionarla con una amonestacion, pues esta conducta era

Fumade dgraneompr recurrente, siendo que incluso el 25 de marzo de 2018 le volvié a negar
FAU 2011384053) volt

la entrega del libro de reclamaciones;

(x) la Comisién no se habia pronunciado ademds sobre su argumento
referido a que la afectacién a la salud de los consumidores que
acarreaba Cencosud quedaba acreditada con la clausura de su
establecimiento comercial;

(xi) a través del reclamo interpuesio en el libro de reclamaciones de
Loyalty, dicha empresa habia tomado conocimiento del producto
materia de denuncia (a saber, audifonos), por lo que no resultaba
verdad sus argumentos, mas aln si es que la denunciada le ofrecié -
mediante una carta- regalarle el referido producto, siendo que ello no
se llevo a cabo en tanto la denunciada le indicé un plazo, culminando el
mismo cuando recibié la comunicacién;
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(xii) la Comisién no se habia pronunciadoc sobre el hecho denunciado
consistente en que Loyalty no habia atendide los reclamos 1102-61 del
27 de julio de 2018, 1102-68 del 5 de mayo de 2018 y 1109-57 y 1109-
58 del 20 de julio de 2018;

(xiiiy no se encontraba conforme con que la primera instancia haya
exonerado ¢l pago de los costos del procedimiento, toda vez que: (i) la
denunciada habia ocultado informacién a la autoridad, y (ii) elio le
generaba un perjuicio econémico ya que tuvo que incurrir en diversos
gastos, tales como: asesoria, copias, tipeos, movilidad y tiempo; vy,

(xiv) solicitaba que se convoque a una audiencia de conciliacién con las
partes del procedimiento.

6. El 21 de octubre de 2020, Loyalty presenté un escrito reiterando los
argumentos planteados en su escrito de descargos,
ANALISIS

Cuestiones previas:

(i)
7.

llj Firan Oigha
Indecopi
[
e Ry e er Bt
Femeado
ESPINGLA ESPINOTA Jutn
o FAL 20133040533 ot
[y
Fecha: 29.10.2020 11:47:19 -03:00

Sobre los extremos consentidos de la Resolucién 2230-2019/CC2

Antes de efectuar el analisis de fondo correspondiente, se debe precisar que
elandlisisde la resolucibn venida en gradose limitarda a los
extremos impugnados por el sefio n su recurso de apelacion.

Asi, de la lectura de su recurso de apefacion interpuesto por el denunciante
el 31 de diciembre de 2019, se advierte que dicho administrado ha reiterado
lo indicado en su denuncia a manera enunciativa, mas no ha cuestionado la
resolucion apelada en los siguientes extremos:

(a) En el extremo que declaré improcedente, por prescripcién, la denuncia
interpuesta contra Cencosud, por presunta infraccién de los articulos
18° y 19° del Codigo, en lo referido a que el 22 de abril de 2017 la
denunciada habia maltratado al denunciante al negarle el uso de los
servicios higiénicos pese a que presenté su tarjeta Bonus y adn

ermanecia dentro de sus instalaciones. Ello, en la medida que el sefior

#solo se limitd a sefalar que: "Sobre la improcedencia parcial de

a denuncia por prescripcion sobre los puntos 34, 35 y 36 solo lo
menciono porque la autoridad vea la conducta de la empresa” (sic.),

(b) en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
Cencosud, por presunta infraccién del articulo 24° del Cédigo, al
haberse acreditado que la denunciada cumplid con atender los
siguientes reclamos: (a} VS002100507 del 16 de marzo de 2018, (b)
VHO0203331 del 27 de julio de 2018 y {c) VHO0803004 de! 9 de agosto
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de 2018. Ello, en la medida que el sefior [ soto se limito a sefalar
que: ‘No se respondié todos mis reclamos por el cual no se puede
declarar que todos mis reclamos fueron atendidos VHO0803005" (sic);

Yv
|| J— (c) en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
indecopl Cencosud, por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo,
= gl al no haberse acreditado que la denunciada no atendié adecuadamente
a“&%%a.ﬂ el reclamo VSQ0202122 formulado por el denunciante el 17 de julic de
Fros: a0t 11470 avo0 2018. Ello, en la medida que el sefior Murillo no hizo referencia alguna a

este extremo en su recurso de apelacion,

. 9. En tal sentido, considerando que el seﬁor- no apeld dichos extremos
de la resolucion de primera instancia, se deja constancia de que los mismos
han quedado consentidos.

A.  Sobre Ia solicitud de una audiencia de conciliacién

10. El articulo VI del Titulo Preliminar del Cédigo establece como politica publica
del Estado la promocién del uso de los mecanismos alternativos de soiucién
de controversias, tales como el sistema de arbitraje de consumo, la
mediacién y la conciliacion antes e incluso durante la ftramitacién del
procedimiento administrativos.

11. Asi, el esfuerzo del Estado por promover los mencionados mecanismos
alternativos de solucion de conflictos y garantizar la eficacia de la defensa de
los intereses de los consumidores se ve materializado en la posibilidad de
concluir el procedimiento mediante el desistimiento y los acuerdos derivados -
‘ de una conciliaciéon o transaccién extrajudicial.
12. A su vez, conviene tener presente que el articulo 107°-A del Coédigos
establece que, en cualquier estado e instancia del procedimiento, el érgano

L LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. TITULO PRELIMINAR. Articulo VI. -
Politicas pobiicas. El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos enlre
proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores afiendan y solucionen directa y
rapidamente los reclames de los consumidores, el uso de mecanismos alternativas de solucion como la mediacicn,
la concillacion y el arbitraje de consumo voluntarto, y sistemas de autormegulacion; asimisme, garantiza el acceso a
procedimientos adminisirativos y judiciales agiles, expeditos y eficaces para la resolucidn de confliclos y fa
reparacion de dafios. Igualmente, facilita el acceso a las accionas por Intereses colectivos y difusos.

LEY 20571. CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo $07°-A- Formas de
canclusién anticipada del procedimiente de oficlo promovido por denuncla de parte. En cualquier estado &
instancia del procedimiento de oficid promovido por denuncla de parte, ef drgano resolutivo puede declarar su
conclusion anticipada en los sigulentes supuestos;

1.Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o de fa pretensidn antes de la notificacion de la
resclucion que agota la via administrativa.
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resolutivo puede declarar su conclusion anticipada cuando las partes lleguen
a un acuerdo mediante conciliacion.

13. Aunado a lo anterior, el articulo 29° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi®, sefiala que la citaciéon a
una audiencia de conciliacion constituye una facultad de la autoridad
administrativa, quien en el ejercicio de su discrecionalidad podra disponer su
realizacién o denegarla.

14. Como puede apreciarse, la citacién a una audiencia de conciliacién es una
facultad discrecional de la Administracién, siendo que dicha actuacién, al ser
de caracter facultativo, no obliga a la autoridad de consume a convocar a las
partes a la referida diligencia.

15. En el presente caso, de los actuades se advierte que_ante esta instancia,
mediante escrito del 31 de diciembre de 2019, el seﬁor- solicité que se
convoque a una audiencia de conciliacion.

16. No obstante, conviene tener en cuenta que si bien mediante Proveido 1 del
14 de octubre de 2020, esta Sala puso en conocimiento de Cencosud y
Loyalty el pedido del denunciante para programar una audiencia de
conciliacion, las denunciadas no manifestaron su intencién de conciliars.

17. Por consiguiente, considerando que, de los actuados, no se desprende un
animo conciliatorio por parte de las proveedoras denunciadas, ni ningln otro
elementc o circunstancia que justifique convocar a una audiencia de
conciliacién, corresponde denegar el pedido del seﬁor-

2.Cuando {as panes lleguen a un acuerdo mediante concillacién, mediacion, fransaccién o cualquier otro acuerdo

l‘! i Olgha) que, de forma indubitable, deje constancia que se ha solucionado (a controversia materia de denuncia antes de la
Indecopi notificacion de la resolucién que pone fin a la misma.

arom s w——— Cualquiera de las partes podra acreditar ante el drganc resolulivo 1a solucion de la controversia, para que fa

P e sutoridad declare la conclusidn anlicipada del procedimiento. El procedimiento continuard respecto de aquellos

denunciados o pretenslones no comprendidos en dicha conclusién anticipada.

La autoridad podré continuar de oficio el procedinsiento si del andlisis de 1os hechos denunciados considera que
podria estarse afectando inlereses de terceros o la accidn suscileda por la iniciacidn del procedimienio entrafiase
interés general.

E: Sy
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g DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI,
Articulo 29°.- En cualquier eslado del procedimiento, e incluso antes de admitirse a tramite ta denuncia, el Secretario
Técnico podra citar a lag partes a audiencia de concillacidn. La audlencla se desarrollard ante el Secrelario Técnico o
ante la persona que &ste designe. Si ambas partes amibaran a un acuendo respecto de la denundla, se levaniard un
acta donde conste el acuerdo respectivo, el mismo que tendra efectos de transaccién extrajudicial. El cualquler caso, la
Comisién podra conlinuar de oficio el procedimiento, si del andlisis de los hechos denunciados considera que podria
estarse afectando intereses de terceros.

. Cabe sefialar que Cencosud y Loyally fueron notificados con ¢! Proveldo 1 €l 15 de octubre de 2020.
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B. Sobre el cuestionamiento del sefior respecto_a la_amonestacién

impuesta a Cencosud

18. El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo
004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG) establece que los actos
administrativos contrarios a ley son nulos de pieno derecho-.

19. E! numeral 1 del articulo 217° del TUO de la LPAG sefala que procede la
contradiccién en via administrativa frente a un acto que viola, desconoce o
. lesiona un derecho ¢ interés legitimo:.

20. Con relacién a la apelacién, este mismo articulo establece gue solo son
impugnables los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos de

llJ Fama digita tramite que determinen el procedimiento o produzcan indefension:. Por su
decopl s parte, el articulo 220° de la misma ley, sefiala que el recurso de apelacion se
?Mm" interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de
%ﬁ?ﬁm‘;; las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho

debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto para que eleve lo
actuado al superior jerarquicorw,

21. En el régimen general de los recursos impugnativos previsto en dicha norma,
se contempla el requisito del interés legitimo para habilitar a los
administrados a impugnar. En esa linea, el articulo 107° del Cédigo,
establece que tanto el consumidor constituido como parte como el tercero
legitimado pueden participar en el procedimiento e interponer los recursos

L DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 10°.- Causalas de nulidad.
. Son viclos del acto administrative, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:
1. La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias. (...)

g DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 217", - Facultad de contradicelén,
217.1 Conforme a lo sefialado en el Articulo 120, frente a un acto administrativo que se supone viola, desconoce o
lesiona un derecho o interds legllimo, procede su contradiccion en la via administrativa mediante los recursos
administralivos sefalados en el articulo sigulente, iniciandose el correspondiente procedimiento recursivo.

e DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 217°.- Facultad de contradicelén.
() 217.2. Sélo son impugnables los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los aclos de tramite que
determinen ta impesibilidad de continuar el procedimiento o produzcan indefensién. La contradiccion a los restantes
aclos de tramile deberd alegarse por los interesados para su consideraclon en el acto que ponga fin a
procedimiento y podran impugnarse con el recurso administrativo que, en si caso, se Interponga conira el acto
definitivo.

1 DECRETO SUPREMC 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVQ GENERAL. Articuio 220°.- Recurso de apelacion.
El recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las
pruebas producidas o cuando se Irale de cuestiones de puro derecho, deblendo dirigirse a la misma autoridad que
expidio el aclo que se impugna para que eleve io actuado al superior jerdrquico.
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contra la resolucion que deniegue el inicic del procedimiento y contra
cualquier otra resolucién impugnable que les produzca agravio©.

Asi, conforme a lo sefialado precedentemente, la presunta afectacién de un
derecho o interés legitimo del administrado constituye el sustento para la
revision de la resolucién impugnada y la eventual expedicion de un nuevo
pronunciamiento de la autoridad competente, ya sea acogiendo o denegando
lo expuesto por el administrado en su recurso.

De acuerdo a lo anterior, una exigencia para la procedencia de un recurso es
que el acto que se impugna le cause agravio al administrado o al tercero
legitimado que interpone la apelacion. De no cumplirse con este requisito el
recurso debera ser declarado improcedente por ei superior jerarquico.

De la revisién del escrito presentado por el seﬁon_, se verifica que -en
parte de su apelacién- cuestioné la sancién impuesta a Cencosud, indicando
que, si bien esta empresa se habia allanado al hecho referido a la negativa
de la entrega del libro de reclamaciones, la primera instancia no podia
sancionarla con una amonestacién pues esta conducta era recurrente, siendo
que incluso el 25 de marzo de 2019 le volvid a negar la entrega del libro de
reclamaciones.

Sobre el particular, conforme al criterio sostenido por la Sala en reiterada
jurisprudencia®, la sancién administrativa persigue una finalidad pablica por
parte del Estado, que consiste en desincentivar conductas ilicitas; razén por
la cual no admite como motivacién posible un afan retributivo a favor del
particular denunciante. En tal sentido, es la propia Administracién Publica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a

22.
23.
24,
25.
'_lj Fimu Digital
Indecopl
i o
rieely il
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9 FAL 20133840510 soh
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LEY 28671. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 107°.- Postulacién del
proceso. Los procedimientos administrativos para conocer las presunlas infracciones a las disposiciones
contanidas en e! presente Cddigo se inician de oficio, blen por propia iniciativa de la autorigad, por denuncia del
consumidor afectado o del que potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociacién de consumidores en
representacion de sus asociados o poderdantes 0 en defensa de intereses coleclivos ¢ difusos de los
consumidores. En este Oltimo caso, Ia asociacion de consumidores actua como tercero legitimado sin gozar de las
facuttades para disponer derechos de los consumidores afectados, salvo de sus asoclados o de las personas que le
hayan olorgado poder para tal efecto. Tanto el consumidor constituido como parte como &l lercero legitimado
pueden participar en el procedimiento e interponer los recursos contra la resolucidén que deniegue el inicio del
procedimiento y conlra cualquier otra resolucidn impugnable que les produzca agravio. El procedimiento
administrativo en materia de proteccidn al consumidor se Inicla con la notificacion de la imputacién de cargos al
posible infractor.

CcODIGO PROGESAL CIVIL. Articulo 367°.- Admisibilidad e Improcedencia.- {...) La apelacién o adhesién que
no acompafien el recibo de fa tasa, se interpongan fuera de plazo, que no tengan fundamento o no pracisen agravio,
serdn de plano declaradas inadmisibles o improcedentes, segin sea el caso. (...) El superior también puede
declarar inadmisible o improcedente la apelacion, si adviete que no se han cumplido los requisitos para su
concesion. En este caso, ademds, declarara nulo el concesorio.

A modo de ejemplo, ver Resoluciones 062-2018/SPC-INDECOPI y 362-2018/SPC-INDECOPI del 12 de enero y 21
de febrero de 2018, respectivamente,
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imponer, asi como la cuantia de ser el caso, de modo tal que cumpla con los
fines publicos antes citados.

En tanto que la determinacion de la magnitud de una infraccion es un
presupuesto para la aplicacién de la potestad punitiva del Estado, la cual
responde a la defensa y tutela del interés publico asignada exclusivamente a
la Administracion, la parte denunciante carece de legitimidad para cuestionar
la sancion impuesta por la autoridad, a su contraparte.

Bajo dicha premisa, el seﬁor- en su calidad de administrado, no ve
afectada su pretensién particular con la graduacion efectuada por la
Autoridad Administrativa, toda vez que dicho andlisis estd enmarcado dentro
de su facultad sancionatoria, la cual guarda una finalidad desincentivadora,;
razén por la cual no resulta posible identificar algun tipo de agravio en
perjuicio del sefior[JJesrecto del extremo cuestionado.

Por tanto, corresponde declarar la nulidad parcial de la resolucién que
concedid el recurso de apelacién interpuesto por el sefior y, en
consecuencia, se declara improcedente en parte el mismo, en el extremo que
impuso una amonestacién a Cencosud, siendo que la imposicién de una
sancién responde a la defensa y tutela del interés publico asignada
exclusivamente a la Administracién, por lo cual la parte denunciante no
cuenta con legitimidad para cuestionarla.

Sobre la_defectuosa notificacion las Resoluciones 1 v 2 alegada por el
seiior Muritlo

En su apelacion, el seﬁor_indicd que no habia sido notificado con el
requerimiento efectuade mediante la Resolucion 1, ni con la Resolucién 2
con la cual se programé una audiencia de conciliacion para el 9 de setiembre
de 2019, motivo por el cual no pudo asistir a ella. .'

Al respecto, cabe precisar que el articulo 21°.1. del TUO de {a LPAG"
establece que la notificacidn personal se hara en el domicilio que conste en
el expediente, o en el dltimo domicilio que la persona a quien deba notificar
haya sefalado ante el 6rgano administrativo en otro procedimiento andlogo
en la propia entidad dentro del Ultimo afio.

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, Articulo 21%.- Régimen de la notlficacién personal:

21.1 La notificacién personal se hard gn el domicifio que conste en ol expediente, o en ¢ (limo domicilio que ta
persona a quien deba nolificar haya sefialado ante el érgano administrativo en ofro procedimienio andlogo en la
propia entidad dentro del dlimo afio.
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De igual modo, el numeral 3.1. de la Directiva 001-2013/TRI-INDECOPI,
Régimen de Notificacién de los Actos Administrativos y Otras
Comunicaciones Emitidas en los Procedimientos Administrativos a cargo de
los Organos Resolutivos del Indecopi® (en adelante, la Directiva de
Notificaciones), establece que ia realizacién de la notificacién personal
debera efectuarse en el domicilio que conste en el expediente respectivo.

RESOLUCION 1928.2020/5PC-INDECOPI
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Asimismo, el numeral 3.3 del mismo cuerpc normativo, sefiala que, en caso
el destinatario de la notificacién o la persona capaz que se encuentre en el
domicilio se negara a recibir la misma o a identificarse, se dejara bajo puerta
un acta, conjuntamente con la notificacion, consignandose, entre otros, lo
siguiente: (i) el destinatario de la notificacién; (ii) la identificacion del
procedimiento respectivo -numero de expediente-; (iii) el acto materia de
notificacién -nimero de resolucion-; (iv) la indicacion relativa a la negativa de
recibir la notificacién o a identificarse, (v) la direccion domiciliaria a la que se
apersoné el notificador; (vi) la hora y fecha en que se realizé la diligencia, (vii)
nombre, firma y Documento Nacional de Identidad (DN} del notificador; y,
(viii} la indicacién de que se dejo la notificacién bajo puerta. Adicionalmente a
ello, en el acta se deberd indicar las caracteristicas del lugar en donde se
efectué la diligencia, entre otras, la descripcion de la fachada del domicilio del
administrado (tipo de puerta del domicilio y numero de pisos del domicilio, de
ser ef caso).

M-SPC-131B

DIRECTIVA 001-2013TRIMNDECOPI, REGIMEN DE NOTIFICACION DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS Y
OTRAS COMUNICACIONES EMITIDAS EN LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS A CARGO DE LOS
ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOP!.

3. Notificaclén personal.

3.1. Los 6rganos resolutivos deberan realizer ta notificacion personal en el domicilio que conste en el expediente
respectivo {...).

DIRECTIVA 001-2013TRIINDECOP], REGIMEN DE NOTIFICACION DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS Y
OTRAS COMUNICACIONES EMITIDAS EN LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS A CARGO DE LOS
ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI, modificada por la DIRECTIVA 007-2015/TRI-INDECOPI

3. Notificaclén personal,

3.3 Supuesto en el que la persona que se encuenira en el domicilio se niega a recibir la notificacion o a identificarse.
En caso que el destinatario de la notificacién o la persona capaz que $e encuenira en e domicllio se negara a recibir
la misma o a identificarse, se dejara bajo puerta un acta, conjuniamente con la notificactén. En dicha acla debera
consignarse lo siguiente: (1) el destinatario de la nolificacién; {il} la identficacién del procedimiento respectivo-
numero de expadiente-; (iil} el acto materia de nofificacion -nimero de resolucidn-; (iv) la indicacion relativa a la
negativa de recibir |a notificacién o a identificarse, (v) la direccldn domichiaria a la que se apersond el nolificador; (vi)
la hora y fecha en que se realizé la dltigencia, (vii} rombre, firma y DNI det notificader; y, {viil) la indicacién de que
se dejo la nolificacion bajo puerta. Adicionaimente, en el acta se debera indicar las caracteristicas del lugar en
donde se efectud la diligencia; y, de ser posible, adjuntar una foto del domicilio al cual se acudid.

Las caracteristicas a indicarse podran ser, entre olras, 1as siguientes: a) Nimero de suministro eléclrico cuando este
se encuentre a la vista. b) Descripcion de la fachada del domicilio del administrado. La descripcitn de la fachada
podra consis{ir en indicar lo siguiente: (i) tipo de puerta del domicilio (puerta de madera, de metal o con reja, portén
levadizo, entre otros); (It} nimero de pisos del domicilio, de ser el caso. c) Numeracién de los domicilios contiguos,
de ser el caso, as! como la descripcién de la fachada segin lo indicado en el literal anterior.
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33. De la lectura de la denuncia presentada por el seﬁon_se aprecia que
su domicilio se encuentra ubicado en jirén Garcilaso De la Vega 108,
urbanizacion La Pascana, distrito de Comas, provincia y departamento del
Lima.

34. Sobre el particular, cabe indicar que la Resolucién 1 del 2 de agosto de 2019
y la Resolucién 2 del 16 de agosto de 2019 fueron notificadas al referido
domicilio, siendo dejadas las mismas bajo puerta en la medida que la
persona capaz, en ambas oportunidades: (i) se negd a recibir el documento;
(i) se negé a identificar; y (iii) se negé a firmar; siendo que, el nofificador dejo

constancia en la referida acta que el inmueble contaba con: (i) color de
. fachada: celeste/verde,; (ii} tipc y color de puerta: metai y negro; y, (iii) dos (2)
pisos®,

35. Si bien ef seﬁor-alegé que dichos actos administrativos no le fueron
notificados, razdn por la cual nc pudo tomar conocimiento del contenido de
los mismos {(a saber, requerimiento efectuado y programacién de una

| l!l 2 Dl audiencia de conciliacion), lo cierto es que, contrario a lo sostenido por dicho
ndecopi o . , .
i administrado, estos si fueron debidamente notificados conforme lo dispuesto
iy e en la Directiva de Notificaciones, siendo que el sefor no ha
o e  acreditado que las caracteristicas del inmueble sefialadas en actas de
notificacion no correspondian a su domicilio procesal.

36. En ese orden de ideas, este Colegiado considera pertinente indicar que las
notificaciones de las mencionadas resoluciones fueron debidamente
efectuadas por la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Secretaria Técnicade la
Comisién); por lo que corresponde desestimar el alegato en dicho extremo.

D. Sobre la solicitud de nulidad de todas las actuaciones administrativas en el
procédimiento :

37. El articulo 10° del TUO de la LPAG establece los supuestos en que podra
considerarse un acto administrativo como nulo, encontrandose entre ellos el
defecto u omisidn de sus requisitos de validez. Por su parte, el articulo 3° de
dicho cuerpo normativo, sefiala que el contenido del acto administrativo
comprende todas las cuestiones discutidas en el procedimiento que lo
generox.

L Ver fojas 50 y 61 del expediente.

L) DECRETQ SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO OE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°- Requisitos de validez do los actos
administrativos,

Son requisitos de validez de los actos administrativos:
{...)
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38. En via de apelacion, el sefior - solicité que se declare la nulidad de fodo
lo actuado (inicio de todo el procedimiento) ya que la primera instancia no
habia cumplido con remitirle las copias que habia solicitado, de manera
verbal y escrita, no pudiendo tomar conocimiento de todo lo actuado en el
expediente.

39. De la revisidn del expediente, se advierte que la Secretaria Técnica de la
Comision, mediante acta de entrega del 26 de setiembre de 2019», dejé
constancia de lo siguiente:

CTA D

edionte 873.2010;

Siendo las 10:50 h,

o
Secretarla Técnica e o o) I8 26 de setiembre de 2019

presentd el sefor ci6n al Consurmicior pre gl 2% 98 a
es denunhciante d identificade con DN iy
procediéndose a la entrega dg las slgulentag'z;ol‘:gos el Expediente %‘c':'z"

. Resolucién N°
. cargo de notifi
. Resolucidn N*

1 1 dal 2 de a
gosio de 2019;
Z; cacion de la Resolucidn N° 1
4. cargo de notiﬂczagglr::edlg l!Rg‘mlﬂ c:: s
: ) esolucion N* 2 dirigido a su persona:
g escrito del 28 de agosto de 2019, presentado por Loyallprem SALC:
7
B
9
1

- Resolucién N* 3 dat 3 de setiembre de 2019,
- cargo de notificacién de ta Resolucidn N° 3 dirigldo a su persana;

. escrilo del 17 de setiembre de 2019, prasentado por Loyalty Peri SAC. y
0. Resolucidn N* 4 del 20 de satiembre de 2018

l" i Digita)

ndecopt
[l e Ay
ettt
Altjandrs FAU 20133840513 solt L s
Motve: Do!\r [
Feche: 24.10.2020 11:44:37 -08.00 Helmut Laonid Murillo Dlaz

Danunciante

ard el Franco Liscano
Rosﬁ::nnt‘:ﬁ'lo de 14 Socretaria ??:n:c’:‘ A
Comieldh de Protaccion al Cansum o

2. Objete o contenido.- Los actos administrativos deben expresar su respecilivo objelo, de tal modo que pueda
determinarse inequivocamente sus efectos jurldicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el ordenamiento
juridico, deblendo ser licito, preciso, posible fisica y juridicamente, y comprender las cuestiones surgidas de la
motivacion (...).

U Ver foja 104 del expediente.
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En efecto, tal como se visualiza en la imagen anterior, contrario a lo alegado
por el sefio las copias de las actuaciones administrativas generadas
hasta ese momento fueron entregadas a dicho administrado, quien suscribid
la referida acta en sefial de conformidad.

Dicho lo anterior, es pertinente mencionar que, conforme se sefialé en el
acapite anterior, los actos administrativos contenidos en las Resoluciones 1y
2 fueron debidamente notificados. Asimismo, de la revision de Ilas
notificaciones de la Resolucién 3 del 3 de setiembre de 2019 y la Resolucién
4 del 20 de setiembre de 2019, estas también fueron debidamente
notificadas; ello, de conformidad con lo establecido en la Directiva de
Notificaciones.

Por lo expuesto, en la medida que el denunciante sl tuvo conocimiento de
todas las actuaciones administrativas sefaladas, corresponde desestimar el
pedide de nulidad formulado por el sefior

Sobre los presuntos hechos denunciados que no habrian sido materia de un
pronunciamiente por parte de la Comisién

El articulo 139° de la Constitucién Politica del Peru, literales 1 y 14=
establece el Principio del Debido Procesc como garantia de la funcién
jurisdiccional, precisando su observancia en todas las instancias del proceso.
Del mismo modao, el Articulo | del Titulo Preliminar del Codigo Procesal Civil»
norma de aplicacion supletoria en el presente caso=, también reconoce el
derecho a ese debido proceso.

El articulo 10° del TUO de la LPAG contempia entre las causales de nulidad
del acto administrativo el defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de
validez. Asimismo, el articulo 3° de la citada norma establece co:mo requisito

2

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU. Articulo 139%.. Son principios y derechos de la funcién jurisdiccional;
La observancia del debido proceso v la tutela jurisdiccional.

{...)

14. El principio de no ser privado del derecho de defensa en ningin estado del proceso. Toda persona serd
informada inmediatamente y por escrito de la causa o las razones de su delencidén, Tiene derecho a
comunicarse personalmente con un defensor de su eleccion y a ser asesorado por éste desde que es cllada o
detenida por cualquier autorigad.

CODIGO PROCESAL CIVIL. TITULO PRELIMINAR, Articulg ).- Derecho a la tutela jurisdiccional efactiva. -
Toda persona liene derecho a la lutela jurisdiccional efectiva, para el ejercicio o defensa de sus derechos o
intereses, con sujecién a un debido proceso,

CODIGO PROCESAL CIVIL. Dispdsiciones' Complementarias. Disposiclones Finales. Primera. Las
disposiclones de este Codigo e aplican supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que sean
compatibles con su naturaleza.
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de validez de los actos administrativos, que el mismo sea dictado bajo la
observancia del desarrollo de un procedimiento regular.

Asimismo, conviene precisar que el articulo 3°4 del TUO de la LPAG
establece como requisito de validez de los actos administrativos, el que estos
se encuentren debidamente motivados®; mientras que el articulo 5°.4 de
dicha ley dispone que el contenidc de un acto administrativo debe
comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los
administrados en el procedimiento». En ese sentido, la resoluciéon debe ser
congruente con las peticiones formuladas por el administrado®.

De ofro lado, el Principio de Congruencia se sustenta en el deber de la
Administracién de emitir un pronunciamiento respecto de todos los
planteamientos formulades por los administrados, sea para acogerlos o
desestimarlos, de modo tal que mediante la resolucién que decida sobre
dicha pretensién la Administracién emita integramente opinién sobre la
peticién concreta de los administrados.

Asl, el juzgador tiene la obligacion de fallar segan lo alegado y probado por
las partes, por lo que debe pronunciarse Gnicamente sobre las pretensiones y
defensas propuestas y probadas por las mismas y no puede resolver mas
alla de lo demandado, ni sobre punto o pretensién no planteada, y tampoco
omitic lo expresamente pretendido.

En su apelacién, el seﬁor—seﬁalé que la primera instancia no se habia
pronunciado respecto del punto 14 de su denuncia, referido a que la
denunciada. pese a que se encontraba obligada a entregar una copia de la
hoja de reclamaciones, se 0 negd.

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°.- Requisitos de validez de loa actos
administrativos.

Son requisitos de validez de los actos administrativos: (...}

4. Motivacién, - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporelon al contenido y conforme al
ordenamiento jurldico.

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 5°.- Objeto o contenido del acto administrativo. -

{.)

5.4 El contenide debe comprenger todas las cuestiones da hecho y derecho planteadas por fos administrados,
pudiende involucrar olras no propuestas por estos que hayan sido apreciadas de oficio, siempre que Ja autoridad
adminisirativa les otorgue un plazo no menor a cinco (5) dlas para que expongan su posicion y, en su caso, aporten
las prugbas que consideren pertinentes.

DECRETO SUPREMO 004-2059-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 196°.- Contenido de la resolucién. (...)

198.2 En los procedimienios Iniciados a pelicion del interesado, |a resolucion serd congruente con las peliciones
formuladas por ésle, sin que en ningun caso pueda agravar su situactdn inicial y sin perjuicio de la potestad de la
adminlstracién de Iniciar de oficlo un nuevo procedimiento, si procede.
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De la revisién del punto 14 de la denuncia presentada, se observa que el
seﬁor? indico6 que: “Quiero exponer que en meltro estin
acostumbrados a negar el libro de reclamaciones como lo demuestra unos
fragmentos de video, por lo cual la autoridad debe de tener en cuenta a la
hora de interponer la multa porque es una vulneracién al Cédigo de
Proteccién al Consumidor” (Sic).

Como se aprecia, no guarda congruencia lo sefialado en su apelacion con su
denuncia, en la medida que se refieren a conductas distintas.

En efecto, se ha verificado que, contrariamente a lo indicado por el sefior
Murillo, la falta de entrega de una copia de la hoja de reclamaciones, no se
desprende del punto 14 de su denuncia.

Lo que se denunci6 en el punto 14 fue la falta de entrega del libro de
reclamaciones, conducta que si ha sido recogida en la resolucién de
imputacion de cargos, por lo cual no se advierte que el punto 14 de su
denuncia no haya sido materia de pronunciamiento.

En la medida que el sefior no denuncid la presunta falta de entrega
de una copia de la hoja de reclamaciones, no correspondia imputar y
analizar esa conducta en el presente procedimiento.

En ese sentido, aun cuando no pueda accederse a la informacién contenida
en el CD presentado por el sefior con el cual -seialé- acreditaba la
presunta falta de entrega de una copia de la hoja de reclamaciones; dicha
situacion no resulta incidental en el analisis del presente caso, pues se trata
de un hecho no denunciado y por ello ajeno a las materias que
correspondian ser discutidas en el presente procedimiento.

De otro lado, el seﬁo-seﬁalé que: (i) Cencosud no habia atendido el
reclamo VHO0803005; (ii) Loyalty no habia atendido los reclamos 1102-61
del 27 de julio de 2018, 1102-68 del 5 de mayo de 2018 y 1109-57 y 1109-58
del 20 de julio de 2018; v, (iii) el maitrato que advirtid en el establecimiento
comercial de la denunciada cuando a un nifio que queria ingresar a los
servicios higiénicos, el personal de la denunciada le negé el acceso,
solicitando este menor dinero a su madre para el uso de los servicios
higiénicos.

56. Respecto a los puntos (i) y (i} del parrafo anterior, cabe mencionar que, de

= Ello, en la medida que el citado CO qua obra en el expediente se encuentra daftado y el denunciante no atendié el
Roizquerimiento 059-2020/SPC del 29 de setiembre de 2020, donde se le solicitd Ja presentacion de una copia det
mismo,
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la lectura de la denuncia formulada por el seﬁo- se aprecia que los
mencionados hechos no fueron denunciados, en tanto, dicha parte se limitd
a mencionar la interposicién de los reclamos mas no cuestiond la falta de
atencion a los mismos, conforme se puede advertir a continuacion:
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10. Con fecha 09/08/2018, con numero de reclamacion VHO083005, el
maltrato recibido en esa tienda de Metro Canadé con lo cual demuestro que ef
maltrato es constante sin importar en la tienda que me encuentre,

{...)

Con lo relacionado quiero mencionar todo lo que hace la empresa Loyally

Peni S.A.C.; preciso su otra refacién con la otra empresa en mencion que es

Cencosud Retail Pert S.A. ya que esta funciona dentro de estas mismas

instalaciones la cual paso a decir los puntos en mencion:

a) Con cédigo 1102 con numero 68°, con fecha 05/05/2018, el personal que
trabaja en el médulo de atencién de esta empresa no trata bien al pablico.

b} Con codigo 1109 con numero 58°, con fecha 20/07/2018, no se permitié el
canje de los productos que promocionan, pese a que contaba con la tarjeta
Bonus y mi documento de identidad, ef cual son requisitos para realizar el
respectivo canfe.

¢) Con cédigo 1109 con numero 57°, con fecha 20/07/2018, se me maltrato
por parte del personal que trabaja en esta empresa ya que se me difo que
no habfa el producto para su respectivo canje.

d} Con cdédigo 1102 con numero 61°, con fecha 21/07/2018, no se me
permitié de un respectivo producto pese a que coniaba con mi {areta
Bonus y con mi documento de identidad, el cual constituye una vulneracion
a mi derecho de consumidor.

(...)" (sic.)

57. De otro lado, respecto al punto (i), este Colegiado verifica que el sefor

en su escrito de denuncia, consigné lo siguiente:

*(...) Es importante mencionar, ef maltrato hacia un niflo que quiso ingresar a
los servicios y no le permitieron el ingreso porque no tenia la boleta de
compra, el cual tuvo que bajar a pedirse a su madre s/ 0,50 ya que la mama
astaba comprando. Posteriormente a ello, la madre reclamé el maltrato, pero
solo de palabras ya que desconoce de las leyes, se abre la interrogante;
Primero se consume para poder usar el servicio ;Y si tuviera una
emergencia? Si no luviera efectivo porque solo tengo tarjeta de crédito para
hacer mis compras, por lo expuesto, esta sala fiene gue evaluar qué medidas

tomar al respecto.
{...)" (Sic) (El subrayado es nuestro)

58. Como puede apreciarse, desde un inicio del procedimiento, el denunciante
cuestiond el mencionado actuar de la denunciada, no obstante, esta Sala
advierte que la Secretaria Técnica de la Comisién omitié imputar y
pronunciarse, respectivamente, sobre el hecho denunciado como una
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presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, referido a que
Cencosud habia maltratado a un menor de edad al negarle el ingreso a los
servicios higiénicos de su establecimiento comercial.

En tal sentido, este Colegiado considera que corresponde declarar la nulidad
parcial de la resolucién de imputacion de cargos y de la resolucion venida en
grado, por vulneracién del Principio de Congruencia y del Debido
Procedimiento, en el extremo que omitié imputar como hecho denunciado la
conducta referida al maltrato efectuado a un menor de edad al negarle el
ingreso a los servicios higiénicos de su establecimiento comercial, como una
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo.

Ahora bien, en aplicacion del articulo 227° del TUO de la LPAG~ y del
Principio de Eficacia establecido en el numeral 1.10 del articulo IV de la
referida norma», atendiendo a que en el expediente obran suficientes
elementos para emitir un pronunciamiento sobre el fondo del procedimiento,
corresponde efectuar ello en via de integracion.

El articulo 107° del Cédigo establece que los procedimientos en materia de
proteccién al consumidor se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la
autoridad, por denuncia del consumidor afectade o del que potencialmente
pudiera verse_ gfectado, © por una asociacién de consumidores en
representacién de sus asociados o poderdantes o en defensa de intereses
colectivos o difusos de los consumidores=.
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DECRETO SUPREMOC 004-2019-JUS. TEXTO UNICO QORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. TEXTO. Articuio 227°,- Resojucién.

227.1 La resolucion del recurso estimara en todo o en parte o desestimara las pretensiones fomuladas en el mismo
o declarara su Inadmision -

227.2 Constatada la existencia de una causal de nulidad, la autoridad, ademds de la declaracion de nulidad,
resolverd sobre el fondo del asunto, de contarse con los elementos suficientes para efio. Cuando no sea posible
pronunciarse sobre el fondo del asunto, se dispendrd la reposicién del procedimiento 2l momento en que el vicio se
produjo.

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. TITULO PREUMINAR. Articulo IV.- Principios de!
procedimiento admintstrativo.

1.El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principtos, sin perjuicio de Ja

vigencia de oftros principios generales del Derecho Administrativo:

{.)

1.10. Principlo de eficacla.- Los sujetos del procedimiento administralivo deban hacer prevalecer el cumplimiento
de la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos formallsmos cuys realizacion no incida en su validez, no
determinen aspecios imporiantes en [a decisién final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni
causen Indafensién a los administrades.

En todos los supuesios de aplicacién de este principlo, la finalidad de! aclo que se privilegie sobre las
formalidades no esenciales debera ajustarse al marco normativo aplicable y su validez serd una garantia de la
finalidad pliblica que se busca satisfacer con la aplicacién de este principio,

.)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 107*.- Postulaclén del
procedimiento. Los procedimientos administrativos para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones
contenidas en el presente Codigo se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del
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Por otro lado, de conformidad con el articulo 118° del TUO de la LPAG», la
autoridad administrativa solo puede tutelar intereses leglitimes de los
consumidores -en los procedimientos iniciados por la denuncia de un
consumidor- de alli que la ausencia de tal interés afecta la procedencia de la
denuncia interpuesta. De acuerdo con ello, el articulc 108° del Cédigo,
sefiala que la falta de interés para obrar del consumidor acarrea la
improcedencia de su denuncia».

RESOLUCION 1928 2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0873-2018/CC2

Debe tenerse presente que los presupuestos procesales constituyen
elementos indispensables que permiten a la autoridad administrativa dictar
un pronunciamiento valido sobre el fondo de la controversia. Como lo sefiala
la doctrina procesal, los presupuestos procesales son fa competencia del
juez, la capacidad de las partes, las formas esenciales del procedimiento, el
interés para obrar y la legitimidad para obrar=.

De lo expuesto, se infiere que un presupuesto procesal para la configuracion
valida de un procedimiento administrativo iniciado en mérito a una denuncia
de parte es la existencia de_un agravio. Esta lesibn debe tener un
destinatario, que es el sujeto procesal a guien la ¢conducta cuestionada le ha
producido efectos desfavorables y en quien radica el interés para denunciar
tal acto. Este interés debe ser personal y directo, de manera que quien
formule la denuncia busque obtener del procedimiento un pronunciamiento
que declare, proteja o defina sus derechos particulares, y no la proteccion
general del Estado de Derecho, la legalidad o el interés difuso o colectivo de

consumidor afeclade o del que potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociacion de consumidores en
representacion de sus asociados o poderdantes o en defensa de intereses colectivos o difusos de los
consumidores, ( ..)

b DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 118°- Sollcitud en interds particular del
administrado. Cualguier administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse personalmenle o hacerse
representar anle la autoridad adminisirativa, para solicitar por escrito Is sallsfaccién de su interés ieglimo, obtener
la declaracién, el reconocimiento u olorgamiento de un derecho, la constancia de un hecho, ejercer una facultad o
formular legitima oposicion.

U LEY 20671. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articule 108°.- Infracciones
administrativas. Conslituye infraccion administraliva la conducta del proveedor que transgrede las disposiciones
del presente Cédigo, tanto si ello implica violar tes derechos reconocidos a los consumidores como incumplir las
obligaciones que estas normas imponen a los proveedores, (...}

Sin que la presente enumeracién sea taxativa, pondrdn fin al procedimiento adminlstrativo la resolucion de la
auloridad administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los sigulentes supuestos;
a} Si el denunciante no ostenla la cafidad de consumidor final, conforme al presente Cédigo.
b} Si el denunciado no califica como proveedor, conforme al presente Codigo.
¢) Si no existe una relacién de consumo, conforme al presente Codigo.
d) Si ha prescnlu Ia lacullad de la auloridad adrmmslrativa para determinar la existencia de infraccién administrativa.
e) pX g 3 9
f) Si el prweedor subsana o comige Ia conducla constituliva de infraccion administraliva denunciada con
anterioridad a la notificacién de Ja imputacién de cargos. Lo seflalado no aplica en los casos que se haya puesto en
riesgo la vida, salud o seguridad de las personas o se trate de supuesios de discriminacién.
(Subrayado agregado).
= MONROY GALVEZ, Juan. Las Excepciones en ef Codigo Procesal Civil Pervano. En; Themis 27, p.24
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los consumidores, cuya proteccidon o patrocinio corresponde a la
Administracién o a las asociaciones sin fines de lucro que estén legitimadas
para ello.

Asi las cosas, de concluirse que el hecho denunciado por un consumidor no
da cuenta de una transgresién a su interés particular verificada en el marco
de la relacién de consumo entablada entre este y determinado proveedor, o
en una etapa preliminar a esta, dicha denuncia debera ser declarada
improcedente, en tanto el consumidor-denunciante no estara legitimado a
promover dicho acto,

Pese a los argumentos vertidos por el seﬁor_ de ia lectura de su
denuncia, se observa que en ningin extremo ha mencionado alguna
afectacion que le hubiera directamente causado pues lo que relata el
denunciante es que observé como el personal de la denunciada maltratd a un
nifio, al no permitirle su ingreso a los servicios higiénicos del local.

Sobre el particular, esta Sala considera que -conforme fue sefialado en el
marce legal precitado- constituye un requisito de procedencia de la denuncia
una transaresion -o eventual fransaresion- al interés particular de un

consumidor, verificada en el marco de la relacién de consumo entablada

entre este y determinado proveedor, 0 en una etapa preliminar a esta.

Ahora bien, en el presente caso, el sefior -no acredité que se hubiera
visto afectado o potencialmente afectado con la negativa de la denunciada de
permitir el ingreso del menor de edad a los servicios higiénicos; por lo que se
concluye que este no sustentd este extremo de su denuncia en la trasgresion
de su interés particular, verificada en el marco de la relacion de consumo -0
en una etapa preliminar- entablada con Cencosud, razdn por la cual no existe
evidencia de un agravio concreto respecto del hecho denunciado.

Asi pues, considerando que la denuncia del seﬁo- —en este extremo—
no evidencia una afectacién a su interés particular, a juicio de esta Sala,
corresponde declarar improcedente la denuncia interpuesta contra
Cencosud, en la medida que el apelante no contaba con interés legitimo para
cuestionar el supuesto maltrate efectuado por el personal de la denunciada a
un menor de edad al no permitirle el ingreso a los servicios higiénicos de su
establecimiento comercial.

Sobre el deber de idoneidad

70. El articulo 18° del Codigo dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion
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transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A
su vez, el articulo 19° det citado Cddigo indica que el proveedor responde
por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos.

71. En aplicacién de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resuiten previsibles, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicién del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacién.

72. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuaciéon del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el
servicio prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos gue lo eximen de

responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor,
corresponde al proveedor demostrar que este no le es imputable.

73. Conviene subrayar que, bajo la aplicacién del Principio de Presuncién de
Licitud», el proveedor investigado tiene a su favor la presuncién consistente
en que su conducta esta enmarcada dentro de los parametros de legalidad;
dicha presuncién se ve limitada en aquellas situaciones en las que el
consumidor logra acreditar el defecto alegado. Por tanto, se puede advertir la
distincién de dos (2) momentos: (i) el primero, en el cual el consumidor
tendra que acreditar, al menos de manera indiciaria, la existencia de un
defecto atribuible al proveedor; en caso contrario recaera sobre este Ultimo

32 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneldad. Se entiende
por idoneidad la correspondencia enire lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida. las condiciones y circunstancias de la

transaccion, fas caracleristicas y naturateza del producto o servicio, el precio, enire otros factores, atendiendo a fas
l‘] Flerma Digita) circunstanclas del caso.
Indecopi I.a idoneldad es evaluada en funcion & la propia naturaleza del protucto o servicio y a su aplitud para satistacer la
eyt finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.
Fupace dotaimarts pox Las aulorizaciones por parte de los organismos del Estada para la fabricaclon de un producto o la prestacién de un
N Ln o o servicio, en los casos gue sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente ai consumidor.
m:mfzo%u:mﬂ«m ( )

Artlculo 19°.- Obligacién de los proveedores. El proveedor respande por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la aulenlicidad de las marcas y leyendas que exhiben sus preductos o del signo que
respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de fos produclos y
serviclos y éstos, asl como por el contenido y 1a vida til del producto indicado en al envase, en 1o que corresponda

» DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 248%.- Principlos de la potestad sanclonadora
administrativa,

La potesiad sancionadora de todas las entidades estd regida adicionalmente por los siguientes principios
especiales:

(..}
9. Presunclén de licitud.- Las entidades deben presumir gue los administrados han actuado apegados a sus
deberes mientras no cuenten con evidencia en contrario,

(..
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la presuncion de licitud; v, (ii) el segundo, referido al supuesto en el cual el
consumidor acredita la configuracién de un defecto atribuible al proveedor,
pues, en dicha situacion, su presuncién de licitud se vera afectada; y, por
ende, el proveedor tendra la obligacién de desvirtuar su responsabilidad, en
conformidad a lo establecido en el articulo 104° del Cédigo.

74. En el presente caso, la Comision declaré infundada la denuncia interpuesta
contra Cencosud, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, al no haberse acreditado que la denunciada: (a) el 3 de mayo de
2018, negd al denunciante el uso de los servicios higiénicos; y, (b) el 16 de
marzo de 2018, cobré al denunciante por la compra de gaseosas un precio
. distinto al ofrecido en su establecimiento ubicado en Manco Céapac.

75. En su apelaci6n, el seﬂor-anifesté que el 3 de mayo de 2018 se le
negod el ingreso a los servicios higiénicos, cobrandole S/ 0,50 para ello, pese
a que habia comprado productos en su establecimiento comercial, no
obstante, no podia presentar pruebas sobre dicho hecho en tanto le habian
robado su celular, debiendo solicitarse a Cencosud la entrega de las
grabaciones de las cAmaras de seguridad de ese dia.

76. De otro lado, el denunciante indicé que el precio ofrecido por la compra de
tres gaseosas (a saber, Inka Kola, Coca Cola y Fanta) era de S/ 24,40, no
obstante, al momento de cancelar los referidos productos la denunciada le
cobré S/ 24,48,

77. Agrego que, si bien no contaba con la boleta de pago, toda vez que cancelé
los productos con su tarjeta Bonus, habia presentado en su denuncia un
voucher que contenia el cobro de la misma cantidad denunciada, siendo

. que, en todo caso, la Autoridad Administrativa debia solicitar. el pago que
efectud el 16 de marzo de 2018.

78. Teniendo en cuenta lo anterior, corresponde determinar si Cencosud incurrié
0 no en una contravencién del deber de idoneidad previsto en et Cédigo.

79. Respecto del hecho denunciado citado en el punto (a) del parrafo 74, cabe

Mlll Fiea Oighat advertir que no obran en el expediente medios probatorios que acrediten lo
empl
E"HW » LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Aticulo 104°.- Responsabiiidad

FAU zoumom sk

S administrativa del proveedor.
Fecha: 29.10:2020 1139:28 -45:00

El proveedor es administratvamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la
omisién o defecto de informacion, o cualquier otra infraccién a lo eslablecido en el presenie Codigo y demas
nosrmas complementarias de proteccidn al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor as excnerade de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
Justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho.
determinante de un lercero o de ta imprudencia del propio consumidor afectado,

En la prestacién de servicios, la autoridad administraliva considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacién asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.

M-SPC-13118 25138

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






80.

81.

lll Firma Dighe)
Indecopl

T
e

mmn m&mammm
Fecha: ?ﬂozm 11:38:39 -05:00

82.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
. . -~ Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Presidencia N 3] — " A 5
del Conseo de Minisiros s Safa Especisiizacs en f alC

RESOLUCION 1928-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0473-2018/CC2

cuestionade por el sefior - pudiendo dicho administrado haber
presentado al procedimiento, por ejemplo, una queja plasmada en el libro de
reclamaciones donde se visualice lo cuestionado.

Si bien el denunciante indicé que no podia presentar pruebas sobre lo
cuestionado, en la medida que le habian robado su celular, debiendo
solicitarse a Cencosud la enirega de las grabaciones de las cAmaras de
seguridad de ese dia; lo cierto es que, conforme a lo sefalado
anteriormente, el denunciante a efectos de corroborar el defecto alegado
tiene que acreditar, al menos de manera indiciaria, la existencia de un
defecto atribuible al proveedor, puesto que, de lo contrario, recaera sobre el
referido proveedor la presuncidn de licitud.

Aunado a ello, corresponde mencionar que, bajo la aplicacién de los
articulos 173°.2 del TUO de la LPAG* y el articulo 196° del Cédige Procesal
Civim —de aplicacibn supletoria al presente procedimiento—, los
administrados deben aportar las pruebas de sus afirmaciones. De modo
complementario, es oportuno sefalar que la actividad instructora de la
Autoridad debera ser guiada e impulsada por l0s indicios aportados por las
partes, siendo que, en el supuesto que ello no suceda, resulta razonable que
su pretension se vea limitada 0 mermada por dicha circunstancia.

Debe tenerse en cuenta que el Principio de Impulso de Oficio y Verdad
Material® no implican que la Autoridad de Consumo deba subrogarse en la
posicién del administrado al punto de asumir la carga probatoria que recae

m

DECRETQ SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 173".- Carga de la prueba.

(..)
173.2 Comesponde a los administrados aporlar pruebas mediante la presentacién de dotumentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 186°.- Salvo disposicion fega! diferente, la carga de prabar comesponde a
quien afirma hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nueves hechos.

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. TiTULO PRELIMINAR. Articulo V.- Principios del

procadimlento administrativo.

1.El procedimiento administrativo se sustenia fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de fa
vigencia de olros principios generales del Derecho Administralivo:

(-}

1.3 Principio de Impulso de oficlo. - Las autoridades deben dirlgir e impulsar de ofi cio el procedimiento y endenar
Ia realizacion o préactica de los aclos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las
cuestiones necesarias.

()

1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento, la autoridad adminlsirativa competente debera verificar
plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual deberd adoptar todas las medidas
probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o
hayan acordado eximirse de ellas.

En el caso de procedimientos frilaterales la autoridad adminisirativa estard facullada a verificar por todos fos
medlos dispombles la verdad de los hechus que Ie son propuestos por las partes, |
i 3 ) a eslas, (...) (El subrayado es nuestro}.
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sobre este. Asi, en tanto que el denunciante no ha presentado ningun
elemento que razonablemente sustentara que el Indecopi efectuara acciones
adicionales, corresponde desestimar su alegato.

83. Ahora, respecto del hecho denunciado citado en el punto (b) del parrafo 74,
obra en el expediente los siguientes medios probatorios:

(i) Fotografias® de la publicidad de Cencosud al interior de su
establecimiento comercial, donde se visualiza que el precio de la
compra de 3 gaseosas de 3 litros (Coca Cola, Inka Kola y Fanta) era de
S/ 24,40, siendo ello valido desde el 16 al 31 de marzo de 2018

(i) la hoja de reclamaciones VS00202122+« del 17 de julio de 2018; y,

(i) un voucher del 16 de marzo de 2018, emitido por Procesos MC Peru,
en el cual se observa el siguiente detalle:
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84. Sobre este Gltimo medio probatorio, cabe indicar que, mas alla de que en el
referido voucher haya sido emitido en el establecimiento comercial de la
denunciada (Metro Manco Capac-La Victoria) por la suma de S/ 24,48
(supuesto cobro excesivo denunciado), de la revision del mismo, no se

aprecia la descripcion del producto o los productos que habria adquirido con
dicha suma,

85. De ofro lado, si bien el denunciante indicé haber dejado constancia de lo
acontecido en la hoja de reclamaciones VS00202122; lo cierto es que, de la
lectura de la misma, se advierte que no guarda relacién con la cuestién
controvertida en este extremo, toda vez que el referido reclamo versaba
sobre a mala atencién que recibié por parte del personal de la denunciada,

= Ver fojas 38 y 39 del expediente.
= Ver fojas 14 y 15 del expediente.
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siendo que este interpuesto en el libro de reclamaciones del establecimiento
comercial ubicado en Jesus Maria.

Asi las cosas, de la revisién del expediente, no se aprecia algin medio de
rueba que acredite -por lo menos a nivel indiciario- lo sostenido por el sefior
h; por lo gue, lo afirmado por el denunciante no genera la suficiente
conviccién en este Colegiado para determinar la responsabilidad de la
denunciada, respecto de la vulneracién del deber de idoneidad. De este
modo, y, bajo lo dispuesto en el parrafo 73 de este pronunciamiento,
correspondera emitir un fallo absclutorio a favor de Cencosud, conforme al
Principio de Presuncién de Licitud.

En virtud de lo expuesto, corresponde confirmar la resolucién venida en
grado _en il extremo que declard infundada la denuncia interpuesta por el

sefior ontra Cencosud, por presunta infraccién de los articulos 18° y
19° del Cédigo, al no haberse acreditado gue la denunciada; (a) el 3 de
mayo de 2018, negd al denunciante el uso de los servicios higiénicos; y, (b)
el 16 de marzo de 2018, cobré al denunciante por la compra de gasecsas un
precio distinto al ofrecido en su establecimiento ubicado en Manco Cépac.

Sobre el deber de inocuidad

88.

89.
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El articulo 30° del Cdédigo, reconoce el derecho de los consumidores a

consumir alimentos inocuos, sefialando, ademds, que los proveedores son
sponsables de la inocuidad de los alimentos que ofrecen en el mercado, de
conformidad con la legislacién sanitariav. Tal deber consiste en que los
proveedores estan obligados a asegurar al consumidor -en sentido amplio del
término- que no sufrira dafos como consecuencia de la actividad econdémica
desplegada, comercializando, por ejemplo, productos alimenticios inocuos.

Dicho supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del
proveedor impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de inocuidad del bien colocado en el mercado, sea
porque actud cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la
existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi,
correspondera al consumidor acreditar la existencia de un defecto en el
producto o servicio vendido, luego de lo cual el proveedor deberd acreditar
que dicho defecto no le es imputable, conforme a lo establecido en el articulo
104° del Cédigo.

Ll

LEY 298571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 30°.- Inoculdad do los
alimentos. Los consumidores tienan derecho a consumir aimentos inocuos. Los proveedores son responsables de
la inocuidad de los alimentos que ofrecen en el mercado. de conformidad con la legislacion sanitaria
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90. En atencidn al razonamiento expuesto en lineas anteriores debera colegirse
que, si bien, en principio, bajo la aplicacién del Principio de Presuncion de
Licitud, el proveedor investigado tiene a su favor la presuncién consistente en
que su conducta estd enmarcada dentro de los parametros de legalidad; lo
cierto es que, dicha suposicion se ve limitada en aquellas situaciones en las
que el consumidor logra acreditar el defecto alegado.

91. La Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta por el seﬁor-
contra Cencosud, por presunta infraccion del articulo 30° del Cédigo, al no
haberse acreditado que el 16 de marzo de 2018 la denunciada habia puesto
a disposicién del denunciante una torta nociva para su salud.

92. En su apelacion, el sefior -alegé que la primera instancia no habia
considerado que la afectacion a la salud de los consumidores que acarreaba
Cencosud quedaba acreditada con la clausura de su establecimiento
comercial.

93. Teniendo en cuenta lo anterior, corresponde determinar si Cencosud incurrid
© no en una contravencion del deber de inocuidad previsto en el Codigo.

94. Obra en el expediente, como medio probatorio, los siguientes documentos:

{iy El reclamo VS02100507< del 16 de marzo de 2018, interpuesto en el
establecimiento comercial ubicado en La Victoria, a través del cual el
sefio ejo constancia de que: “en estfa fienda venden productos
maloml cual parecen estan acostumbrados, no deben vender
productos vencidos porgue ponen en riesgo fa vida y la salud (...} {sic.);

(i) la carta notarial del 12 de abril d s con la cual Cencosud atendié
el reclamo formulado por el seﬂoﬂindicando lo siguiente:

....)
En principio, nuestra empresa tiene por polltica institucional estar al
servicio de nuestros clientes, quienes son nuestra preocupacion, y
\ J e cumple con una estricta politica de aseguramiento de la calidad para la
ndecopi . ] o
aaie comerciglizacion de sus productos, por lo que tan pronto la tienda tomé
Exmade ggimanteper conocimiento de su reclamo, se tomaron las acciones pertinentes.
Alsjancky FAU 20133840533 son Siendo atendido en el momento por un representante de nuestra tienda,

Fei: 13 la200 14:07.22 0500 quien le brindé las explicaciones del caso y ofreciéndole la devolucién

del dinero, pero usted no aceplo, luego se procedié a solicitarle el
roduc It rificacion los _andlisis correspondientes, sin

embargo, usted no lo permitié” (Sic) (El subrayado es agregado)

= Ver fojas 8y 10 del expediente.
o Ver foja 146 del expediente.
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VY,

(i} fotografias+ de la torta que habria adquirido en el establecimiento
comercial y de los establecimientos comerciales de la denunciada
clausurados, conforme se visualiza a continuacion:

ol by b
—ray

Lo Ver de la foja 41 a la foja 48 del expediente.

M-SPC-13/1B 30/38

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




TS

l” Flema Dightat 0d|g° Og ----- L
. indecopl ]
MpEst Descn pcaon 0 pmm’roade PR mnssema..humano i

Em r 1 gl CEO W.S'U"'”':' '
M) OFNJ zomuomun oo e
Feda 28102070 1:30:31 0300 i %;
H-o0m

2T, B i
Y DE LA PROPIEDAD I'NTELECTUAL
PERU || Presidencia 23] T ! — !
ﬁ - et Consejo de Minisiros ity 38 Sala Esp o Pr o C

RESOLUCION 1928-2020/SPC-INDECTPI

EXPEDIENTE 0873-2019/CC2

RA DE
ESfAUBSLECIMIENTG

POR mspﬁs:aow IVIUNIClPAL”z-”’

95. Dicho lo anterior, corresponde advertir que, las imagenes de las clausuras
alegadas no guardan relacién con el establecimiento comercial donde
adquirié la torta cuestionada, toda vez que, conforme se consignaba en su
reclamo, este fue adquirido en Metro del distrito de La Victoria; no obstante,
las clausuras llevadas a cabo se realizaron en los locales ubicado en los
distritos de San Borja y Barranco por “generar ruidos molestos constantes”
en el primer caso, conducta que no esta relacionada con lo denunciado; y por
“productos de uso o consumo humanos que no estan aptos para el consumo
humano” en el segundo caso, siendo que ademas de ser de otro distrito, no
se advierte la fecha de la clausura ni qué productos de consumo humano
motivé esta.

96. De otro lado, si bien el seﬁ-ejé constancia de lo sucedido a través
del reclamo interpuesto; de la revision de la carta notanal -remitida por
Cencosud, dicha empresa indicé que, en aras de tomar .las acciones
pertinentes, solicitaba el producto materia de denuncia (torta), sin embargo,
el denunciante no accedid a ello. Cabe precisar que dicho documento ha
sido trasladado al consumidor en el procedimiento sin que este haya
cuestionado la veracidad de lo alli contenido,

97. Aunado a ello, de la revision de la fotografia aportada, no se puede apreciar
el defecto alegado por el denunciante, toda vez que Gnicamente se observa
una porcién de torta dentro de un empaque, ademas de que la imagen no es
nitida. Gl et

98. Asi, si bien el sefior - indicé que habia acreditado la puesta a su
disposicion de una torta nociva para su salud con las referidas imagenes, lo
M-SPC-1318 3138
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cierto es que las mismas no generan la suficiente conviccion para determinar
la responsabilidad de la denunciada, respecto de la vulneracién del deber de
inocuidad. De este modo, correspondera emitir un fallo absolutorio a favor de
Cencosud, conforme al Principio de Presuncion de Licitud.

En virtud de lo expuesto, corresponde confirmar la resolucién venida en
grado en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por el
sefior [l contra Cencosud, por presunta infraccién del articulo 30° del
Cddigo, al no haberse acreditado que el 16 de marzo de 2018 la denunciada
puso a disposicién del denunciante una torta nociva para su salud.

Sobre la responsabilidad de Loyalty referente a la publicidad de promociones

100.

101.

102.

103.

104,

El articulo 14°.1 del Cédigo* establece al proveedor la obligacién de informar
a los consumidores en la publicidad de promociones de venta, su duracién y
la cantidad minima de unidades disponibles de los productos ofrecidos.

La Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior |l
contra Loyalty, por presunta infraccion del articulo 14° del Cédigo, al no
haberse acreditado que la denunciada habia ofrecido al denunciante
productos en el catalogo de Metro para poder canjearlos que no se
encontraban disponibles en sus tiendas.

En su apelacion, el seﬁor-eﬁalé que, a través del reclamo interpuesto
en el libro de reclamaciones de Loyally, dicha empresa habia tomado
conocimiente del producto materia de denuncia {a saber, audifonos), por lo
que no resultaba verdad sus argumentos, mas aun si es que la denunciada le
ofrecié -mediante una carta- regalarle el referido producto, siendo que eilo no
se llevd a cabo en tanto la denunciada le indicdé un plazo, culminando el
mismo cuando recibié la comunicacién.

Teniendo en cuenta lo anterior, corresponde detemminar si Cencosud incurrié
0 no en una contravencién del articulo 14° del Cédigo.

Obran en el expediente los siguientes documentos como medios probatorios:

LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 14°- Publicidad de
promoclones.

14.1. La publicidad de promociones de ventas debe consignar, en cada uno de los anuncios que la conforman, la
indicacién clara de su duracién y la cantidad minima de unidades disponibles de productos ofrecidos. En caso
contrario, el proveedor estd obligado a proporcionar a los consumidores que lo solicilen los productos o servicios
ofertados, en las condiclones sefialadas. Corresponde al proveedor probar ante las autoridades el cumplimiento del
nomero y calidad de los productos ofrecidos y vendidos en la promocion.

()
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(i) La hoja de reclamaciones 1109 - 0000058+ del 20 de julio de 2018, a
través de la cual el sefor dej6 constancia que: ‘no puede ser
que no me permiten el canye de los productos pese a que tengo la
tarjeta bonus y mi DNI que en el cual me identifico hasta cuando el
maltrato”,

(i) la hoja de reclamaciones 1102 - 0000061+ del 27 de julio de 2018, a
traves de la cual el seﬁoﬂejé constancia en Metro Brefia que:
‘La mala atencién recibida en el médulo de bonus de Alfonso Ugarte
donde pese a que porto mi DNI con la tarjeta no puedo realizar el
canje, lo cual constituye una vulneracién a mi derecho y al mismo
tismpo hay un maltrato al consumidor”;

(iii} la hoja de reclamaciones 1102 - 0000064« del 12 de octubre de 2018, a
través de la cual el sefio dejo constancia en Metro Brefa que:
‘no puede ser posible que no tengan los productos para poder
canjearlos hasta cuando estas malas précticas de esta empresa, hay
publicidad engafiosa de acuerdo al Cédigo de Proteccién al
Consumidor”,

(iv} fa hoja de reclamaciones 1108 - 0000061+ del 19 de octubre de 2018, a
través de la cual el sefior dejé constancia en Metro Canada que:
‘como puede ser posible que sigan exhibiendo un catélogo donde ya
no tienen varios productos, ademds siempre ponen algun tipo de
inconveniente para realizar los canjes, de esta manera se vuinera al
consumidor”, y,

(v) la hoja de reclamaciones 1 - 0000067+ del 5 de noviembre de 2018,
a través de la cual el seﬁor“!ejb constancia en Metro Brefia que:
‘no puede ser posible que no tengan los productos que ofrecen en el
catélogo y esto esta mal, el mes pasado fue io mismo se habia agotado
siempre tiene que pasar algo, hasta cuando esta situacién”.

De la valoracién conjunta de los_mencionados medios probatorios, cabe
advertir que, pese a que el seio mostré su disconformidad con el
servicio brindado por Loyalty, no precisé en sus reclamos: (i) ‘cual o cuales
serian los productos que no podia canjear con su tarjeta Bonus; vy, (i) las
condiciones de canje que habria cumplido.

Ver fojas 31 del expediente.
Ver fojas 32 del expedienie.
Ver fojas 34 del expediente.
Ver fojas 35 del expediente.

Ver fojas 36 del expediente.
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106. A criterio de este Colegiado, las afirmaciones del seﬁo_son generales
y no reflejan con claridad y suficiencia una afectacion concreta; distinto
hubiera sido si en los reclamos el denunciante hubiese consignado de
manera especifica la condicion que habria cumplido (cantidad de puntos
Banus obtenidos con tu tarjeta) y el producto requerido en cada oportunidad.

107. De otro lado, respecto al ofrecimiento de Loyalty de regalarle los audifonos
materia de denuncia alegado por el sefior m el cual no se habria llevado
a cabo por responsabilidad de la denunc , corresponde sefalar a dicho
administrado que, en tanto esto no ha sido debidamente acreditado, carece
de objeto emitir un pronunciamiento sobre ello.

108. Asi las cosas, de la revision del expediente, no se aprecia algin medio de
irueba gue acredite -por o menos a nivel indiciario- lo sostenido por el sefior

por lo que, la sola afirmacién de que la empresa no contaba con
productos en los lugares de canje no genera la suficiente conviccién en este
Colegiado para determinar la responsabilidad de la denunciada.

109. En virtud de lo expuesto, corresponde confirmar la resolucion venida en

[l} Flewa Dighas grado en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por el
indecopi - sefor contra Loyalty, al no haberse acreditado que la denunciada
s st habla ofrecido al denunciante productos en el catalogo de Metro para poder
ESH| ESPIMOZA Jusn . . ' -
Riroraro T4 20110840433 scn canjearlos que no se encontraban disponibles en sus tiendas.

Mo :N“V‘ﬂ
Fcha: 20.10.2020 £1:35:11 45:00

I ago de costos del procedimiento

110. El numeral 1.1 del articulo IV del TUO de la LPAG, establece que las
autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, ley y
al Derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con
los fines para los que les fueron conferidas®.

111. El articulo 112° del Cddigo -modificado por el Decreto Legislativo 1308-,
sostiene que la figura del allanamiento, en virtud a la oportunidad de su
formulacion y tipo de procedimiento, mantiene efectos en la condena del
pago de costos al administrado; segtn el siguiente detalle:

i DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. TITULO PRELIMINAR. Articule IV.- Principios del
pracedimiento adminlstrativo.

1. El procedimiento administrativo se susienta fundamentaimente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencla de otros principios generales del Derecho Administrativo:

1.1. Principlo de legalldad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al
deracho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron
conferidas.

()
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“Articulo  112°, - Criterios de graduacion de las sanciones
administrativas,
{..)
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:
(..}

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parfe,
cuando el proveedor reconoce las impulaciones o se allana a las
pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién que inicia el
procedimiento, se da por concluido el procedimiento con la resolucion de
determinacién de responsabilidad de! proveedor y la imposicién de la
medida comectiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una
amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento o reconocimiento con
la presentacién de los descargos; caso contrario, la sancién a imponer seré
pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento
verse sobre controversias referidas a actos de discriminacién, actos
contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como
un atenuante pero la sancién a imponer serd pecuniaria. En fodos ios
Supuestos de allanamiento vy reconocimiento formulados con  la
presentacién de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los
costos del procedimiento. pero no de las costas. (Subrayado afiadido)

Tal como se ha detallado antes, Cencosud formuld su allanamiento, respecto
a que nego al denunciante la entrega de su libro de reclamaciones los dias:
(a) 7 de julio de 2017 en su establecimiento comercial ubicado en Plaza
Unién, y, (b) 20 de agostc de 2018 en su establecimiento comercial ubicado
en Mance Cépac, amenazandolo con llamar a la policia como medida
intimidatoria para que se desistiera de presentar su reclamo

En atencién a dicha figura juridica, la Comisién excnerd a dncha proveedora
del pago de los costos del procedimiento.

En su apelacién, el seﬁor- aseveréd que no se encontraba conforme
con dicha decisiéon, toda vez que: (i) la denunciada habfa ocultado
informacion a la autoridad; y, (ii) ello le generaba un perjuicio econémico ya
que tuvo que incurrir en diversos gastos, tales como: asesoria, copias, tipeos,
movilidad y tiempo.

En primer fugar, respecto al primer argumento vertido por el denunciante,
corresponde mencionar a dicho administrado que no obra en el expediente
medio probatorio alguno que lo sostenga, por lo que queda esta
desestimado.

Ahora bien, mediante Resolucién 2 del 16 de agosto de 2019, la Secretaria
Técnica de la Comision, otorgé a Cencosud, un plazo de cinco (5) dias
habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada dicha resolucion,
para formular sus descargos.
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117. Dado el pedido de prérroga solicitado por la denunciada, la Secretaria
Técnicas de la Comision otorgd a dicha administrada cinco (5) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente de notificada dicha resolucién, para que
cumpla con presentar sus descargos. Cabe resaltar que esta notificacién fue
recibida por Cencosud el 23 de setiembre de 20192 En tal sentido, el plazo
para presentar sus descargos culminaba el 30 de setiembre de 2019.

118. De los actuados, se aprecia que con fecha 30 de setiembre de 2019 {dentro
del plazo legal conferido), Cencosud cumplié con formular sus descargos.

119. Si bien el seﬁo_cuestioné los gastos incurridos para denunciar; lo
cierto es que, bajo la aplicacion del Principio de Legalidad, no se evidencia
gue la Comisién haya contravenido una dispasicion juridica con rango de ley,
ya que aplicé de modo objetivo el supuesto contemplado en el articulo 112°
del Cddigo, ante la presentacién oportuna de la figura del allanamiento.

120. Debe tomarse en cuenta que esto no conlleva a desconocer aquel elemento

s ks de hecho alegado por el consumidor (haber efectuado una inversién inicial);

Indecopi sin embargo, tiene que valorarse aquel incentivo generado con dichas
pEEE modificaciones normativas, orientando principalmente a concluir de manera
z;-gﬂmﬂ,,:jg:gﬁgg., mas efectiva y rapida los procedimientos, generandose un menor costo a
oo 14102020 113340 0500 todas las partes involucradas {consumidor, proveedor y la Autoridad).

121. En virtud de lo expuesto, corresponde confirmar la resclucién apelada en el
extremo que exonerd a Cencosud del pago de los costos del procedimiento,
al haber quedado acreditado que se configuré aquel supuesto de hecho
contemplado en el articulo 112° del Cadigo, referido a la presentacién
oportuna del allanamiento por parte de la proveedora.

RESUELVE:

PRIMERQ: Declarar la nulidad parcial de la Resolucién 9 del 7 de enero de 2020,
emitida por la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccién al Consumidor —
Sede Lima Sur N° 2, que concedid el recurso de apelacién interpuesto por el
sefior y. en consecuencia, se declara improcedente el
mismo, toda vez que impug sancién impuesta a Cencosud Retail Pera S.A.
Ello, en tanto la imposicién de una sancion responde a la defensa y tutela de!
interés pulblico asignada exclusivamente a la Administracién, por lo cual el
denunciante no cuenta con legitimidad para cuestionarla.

52 Ver foja 103 del expediente.
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SEGUNDO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucion 2 del 16 de agosto de
2019 y de la Resolucion 2230-2019/CC2 del 29 de noviembre de 2019, emitidas
por la Secretaria Técnica de la Comisidén de Proteccion al Consumidor — Sede
Lima Sur N° 2 y la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2,
por vuineracién del Principio de Congruencia y del Debido Procedimiento, en el
extremo que omitid imputar y pronunciarse, respectivamente, como presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, sobre el hecho referido a que la denunciada habria maltratado a un
menor de edad al negarle el ingreso a los servicios higiénicos de su
establecimiento comercial.

TERCERO: En via de integracién, se declara improcedente la denuncia
interpuesta por el seﬂorMontm Cencosud Retail Perd
S.A., por presunta infraccion de los articulos 19° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, dado que el hno

sustentd la trasgresion de su interés particular, verificada en el marco de la
relacion de consumo -0 en una etapa preliminar- entablada con la denunciada;
razén por la cual no existe evidencia de un agravio concreto respecto de este
hecho denunciado.

CUARTO: Confirmar la Resolucion 2230-2019/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por el sefior mcontra
Cencosud Retail Pert S.A., por presunta infraccion de los articules y 19° del

Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que la
denunciada: (a) el 3 de mayo de 2018, negé al denunciante el uso de los servicios
higiénicos; vy, (b) el 16 de marzo de 2018, cobré af denunciante por la compra de
gaseosas un precio distinto al ofrecido en su establecimiento ubicado en Manco
Capac.

QUINTO: Confirmar la Resolucién 2230-2019/CC2, en el extremo gue declard
infundada la denuncia interpuesta por el seﬁor*ontm
Cencosud Retail Peri S.A., por presunta infraccion del articulo el Cadigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que el 16 de
marzo de 2018 la denunciada puso a disposicion del denunciante una torta nociva
para su salud.

SEXTO: Confirmar ia Resolucién 2230-2019/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por el seﬁormmntra
Lovaity Peru S.A.C., por presunta infraccion del articulo e igo de

Proteccion y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que la
denunciada ofrecid al denunciante productos en el catalogo de Metro para poder
canjearlos que no se encontraban disponibles en sus tiendas.
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RESOLUCION 1920-2020/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0873-2019/CC2

SEPTIMO: Confirmar la Resolucion 2230-2018/CC2, en el extremo que exonerd a
Cencosud Retail Perd S.A. del pago de los costos del procedimiento, al haber
quedado acreditado que se configurd aquel supueste de hecho contemplado en el
articulo 112° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, referido a la
presentacién oportuna del allanamiento por parte de la proveedora.

Con la intervencién de los sefiores vocales Juan Alejandro Espinoza
Espinoza, Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio, Roxana Maria Irma
Barrantes Céceres y José Francisco Martin Perla Anaya.
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JUAN ALEJANDRO ESPINOZA ESPINOZA
Vicepresidente
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