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En el presente Informe Juridico se realiza el analisis de un procedimiento administrativo
sancionador de infraccion en materia de proteccién al consumidor. La presunta infraccion
radica en la falta de implementacion del aviso y el libro de reclamaciones en la pagina
web y aplicativo movil del proveedor denunciado. Notificada la denuncia, el proveedor
reconoce la falta de implementacion de este libro en el medio virtual que utiliza para sus
relaciones de consumo; sin embargo, la Comision declar6 improcedente la denuncia por
considerar que no existia interés legitimo, ya que el denunciante pretendia tutelar
intereses colectivos.

Notificada la resolucion, el denunciante interpuso recurso de apelacion, fundamentando
una inadecuada aplicacién de la norma e indicando que la resolucion incurria en nulidad
pues contenia una motivacion aparente, especialmente cuando el denunciado habia
reconocido que no contaba con el libro de reclamaciones.

La Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor revoca la resolucion apelada
estableciendo que si existia interés legitimo por parte del denunciante, toda vez que la
denuncia estaba dirigida a cuestionar al afectacion de intereses particulares y no
colectivos, declarando la responsabilidad del proveedor al no haber implementado el
aviso y el libro de reclamaciones en su pagina web y aplicativo movil. La Sala realizo un
analisis mas exhaustivo y minucioso sobre las infracciones imputadas y sobre la carga
de la prueba la cual no fue satisfecha por el proveedor denunciado.
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1. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO

[.1. Denuncia

Con fecha 06 de marzo del 2019, la persona natural con iniciales EECH (en adelante el
denunciante), interpuso denuncia contra la persona juridica de siglas CDP (en adelante
el Cine), manifestando lo siguiente:

- No se cumpli6 con implementar en su pagina web el aviso del Libro de
Reclamaciones.

- No se cumpli6 con implementar en su pagina web el Libro de Reclamaciones.

- No se implement6 en su aplicacién virtual para Android un sistema de ingreso de
reclamos en el Libro de Reclamaciones.

Como medida correctiva solicité la implementacion del Libro de Reclamaciones de
conformidad con la normativa vigente, se adecue el sistema de ingreso de reclamos en
la pagina web y en la aplicacién virtual del Cine.

Fundamentos de hecho:

> Se precisO que se pretendid ingresar un reclamo a través del portal web del Cine,
debido a que en la aplicacion virtual no se permitia realizar la compra de boletos y al
no tener un sistema para gestionar algun tipo de reclamo; sin embargo, en la pagina
web, tampoco existia algun medio para dejar constancia de la disconformidad, mucho
menos un aviso sobre la existencia del Libro de Reclamaciones.

» Que se evidencia el incumplimiento del Decreto Supremo 006-2014-PCM, toda vez
gue se pone a disposicion del consumidor una aplicacion que no permite el ingreso
de reclamos lo que genera una afectacion.

Fundamentos de derecho:

- Ampara su denuncia en los articulos 65° de la Constitucion, el articulo 2° y 18° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, ademas del articulo VI del Titulo
Preliminar del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo Sancionador.

Medios de prueba

- Video de la pagina web del cine.

- Capturas de Pantalla de la aplicacion.



Posteriormente con fecha 19 de marzo de 2019, procede a ampliar su denuncia alegando
lo siguiente:

> Que no se cumplié con implementar en el establecimiento comercial del Mall Aventura
Plaza de Arequipa el aviso del Libro de Reclamaciones.

[.2. Admisién de la denuncia

Con fecha 03 de abril del 2019, la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional de Arequipa admiti6 a tramite la denuncia presentada,
por:

- Presunta infraccién al articulo 151° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor en tanto el Cine no habria implementado en su pagina web un aviso
del libro de reclamaciones.

- Presunta infraccion al articulo 150° del Cddigo, en tanto el Cine no habria
implementado en su pagina web el libro de reclamaciones.

- Presunta infraccion al articulo 150° del Cddigo, en tanto el Cine no habria
implementado el libro de reclamaciones en su aplicativo virtual para el sistema
operativo Android.

- Presunta infraccion al articulo 151° del Cdédigo, en tanto el Cine no habria
implementado un aviso del libro de reclamaciones en el establecimiento comercial
ubicado en Porongoche N° 500 Int. FC, CC Mall Aventura Plaza, distrito de
Paucarpata, provincia y departamento de Arequipa.

.3. Descargos

Con fecha 13 de abril del 2019, el Cine procede a formular sus descargos en los
siguientes términos:

>» Manifest6 que a la fecha de tramitacion del procedimiento se encontraba
implementando el Libro de Reclamaciones en su pagina web, desarrollando todas las
labores necesarias para tal fin, y que para cualquier consulta o reclamo, se contaba
con un apartado denominado “escribenos” en la cual los consumidores podian dejar
constancia sus disconformidades.

> Respecto a la falta de implementacidon de un sistema de reclamos en su aplicativo
movil, precisé que la normativa exige la incorporacién de un Libro de Reclamaciones
en su portal web y no en su aplicativo, ya que este no forma parte de la categoria de
portal web.

> Respecto a la falta de un aviso de la existencia del Libro de Reclamaciones en el
establecimiento del Mall Aventura Plaza Arequipa, preciso que el denunciante no ha



acreditado los hechos alegados y que el aviso si se encontraba en dicho
establecimiento conforme a las fotografias que se adjuntan en los descargos.

1.4. Resolucidn final de la Comisién

El dia 26 de septiembre del 2019, la Comisién de Proteccién al Consumidor de la Oficina
Regional de Arequipa (en adelante, la Comisién) emitid la resolucion final declarando
improcedente la denuncia presentada por el denunciante, ello por considerar que no
tenia interés legitimo al pretender ejercer accion sobre derechos colectivos. Ademas
dispuso que la Secretaria Técnica de la Comisién proceda con las actuaciones
respectivas para la fiscalizacion correspondiente y determinar si corresponde iniciar un
procedimiento administrativo sancionador contra el Cine.

Fundamentos de la decision:

> Se determin6 que cuando el hecho denunciado por un consumidor no genere una
lesion a un interés en particular- sino a intereses difusos- la denuncia debia
declararse improcedente, toda vez que no estaria legitimado para promover la accion,
sino esta deberia ser impulsada por las asociaciones de consumidores.

» Que en este caso, el consumidor estaria actuando bajo un rol de fiscalizador y no
amparandose en una afectacion a sus derechos, motivo por el cual la denuncia
presentada eraimprocedente, y que si bien habria indicado que el motivo a interponer
la denuncia consistio en que no pudo realizar una compra por el aplicativo movil del
Cine, no acredito ello ni siquiera a nivel indiciario, lo que permite verificar que no se
ha identificado la existencia de alguna circunstancia que motivara la interposicion de
algun reclamo.

I.5. Recurso de apelacion

Notificada la resolucién final de la Comision, el denunciante interpuso recurso de
apelacion sustentando lo siguiente.

> Que, dicha resolucion seria nula, toda vez que contendria motivacion aparente y no
se sustenta en normativa vigente aplicable al caso en concreto, negando
arbitrariamente la comision de infracciones, habiéndose reconocido la falta de
implementacion del aviso y del Libro de Reclamaciones.

>» Que, se ha efectuado una interpretacién contraria al Codigo de Proteccion al
Consumidor al establecer falta de interés legitimo.

» Que, ha existido una imposibilidad de acceder al Libro de Reclamaciones, el cual es
un derecho del consumidor. Que carecia de cualquier logica la premisa de “falta de
afectacién particular”, pues se ha materializado una diferenciacion de derecho,
deponiendo incluso que se haga uso de los recursos del Estado para iniciar un



procedimiento de oficio que ya fue iniciado por un consumidor, dejando de lado los
intereses del consumidor.

En la misma linea, con fecha 03 de noviembre del 2020, el Cine procedi6 a absolver el
recurso de apelacién, alegando que se habia implementado el aviso y Libro de
Reclamaciones en su pagina web, el cual se podia verificar mediante el siguiente enlace:
https://www.cinemark-peru.com/?taq=740.

.6. Resolucién de la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

El 19 de noviembre del 2020, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor (en
adelante, la Sala) resolvio revocar la resolucion de la Comision, conforme a lo siguiente:

- Revocar la resolucion en el extremo que se declar6 improcedente la denuncia
interpuesta, y en consecuencia declarar fundada la misma por infraccion del
articulo 150° del Cédigo al haberse acreditado que la denunciada no implementé
el libro de reclamaciones en su pagina web.

- Revocar la resolucion en el extremo que se declaré improcedente la denuncia
interpuesta, y en consecuencia declarar fundada la misma por infraccion del
articulo 150° del Cddigo en concordancia con el articulo 4-B del Reglamento del
Libro de Reclamaciones, al haberse acreditado que la denunciada no contaba con
un libro de reclamaciones en su aplicativo virtual.

- Revocar la resolucion en el extremo que se declardé improcedente la denuncia
interpuesta, y en consecuencia declarar fundada la misma por infraccion del
articulo 151° del Cédigo, al haberse acreditado que la denunciada no implemento
un aviso del libro de reclamaciones en su pagina web.

- Revocar la resolucion en el extremo que se declar6 improcedente la denuncia
interpuesta, y en consecuencia declarar fundada la misma por infraccion del
articulo 151° del Cédigo, al haberse acreditado que la denunciada no implemento
un aviso del libro de reclamaciones en su local comercial.

- Sancionar al Cine con 1 UIT por no implementar el libro de reclamaciones en su
pagina web, con 1 UIT por no implementar el aviso del libro de reclamaciones en
su pagina y con 1 UIT por no implementar el libro de reclamaciones en su
aplicativo movil.

- En calidad de medidas correctivas, se ordend la implementacion del libro de
reclamaciones en su pagina web, la implementacién del aviso respectivo y la
implementacion en el aplicativo movil.


https://www.cinemark-peru.com/?tag=740

Fundamentos de la decisién:

>

Respecto al interés legitimo, se precisé que un presupuesto para la configuracién de
un procedimiento administrativo era la existencia de una afectacion o agravio, la cual
debe ser generada al consumidor denunciante o haber estado expuesto a esta, lo que
le genera interés y legitimidad.

Que, el interés debe ser directo y personal, de tal forma que se pretenda la proteccion
de derechos individuales y no colectivos los cuales corresponden a las asociaciones
sin fines de lucro.

Que, un consumidor cuestionara la proteccion o falta de proteccion de intereses
difusos o colectivos, por ejemplo: cuando se cuestiona una conducta generalizada o
la inclusibn de alguna clausula contractual que seria de afectacién para el
ordenamiento juridico. Que en tal supuesto seria improcedente la denuncia que se
pueda plantear por dicho consumidor.

Que, en el caso en patrticular, el denunciante no formulé su denuncia para defender
intereses difusos, sino para tutelar sus propios intereses, razén por la cual si tenia un
interés legitimo para formular la denuncia respectiva.

Que, lo anterior se aprecia en el hecho de que el denunciante alegé haber intentado
interponer un reclamo sin haber podido efectuarla por falta de este mecanismo de
solucion, lo que generd la interposicion de la denuncia respectiva.

Respecto a falta del Libro de Reclamaciones y su aviso en la pagina web del
denunciado, se precis6 que se cuenta con un video en el cual se advertia que la
pagina web del Cine no contaba con el aviso y el libro respectivo, hecho que fue
aceptado en los descargos ya que se precisé que aun se encontraba en proceso de
implementacion.

Que el hecho de que haya existido la seccion “Escribenos” no genera algun eximente
de responsabilidad, pues la empresa debia contar con el libro respectivo para atender
a las disconformidades de los consumidores.

Respecto a la falta del libro de reclamaciones en el aplicativo movil, se preciso6 que la
normativa (Decreto Supremo 011-2011-PCM) ha establecido que los proveedores
gue utilicen medios virtuales deben implementar un libro de reclamaciones en su
pagina web. Que el aplicativo movil estaria comprendido en la normativa, ya que
pagina web comprende enlaces web, buscadores, foros, documentos, aplicaciones,
entre otros.

Finalmente, respecto a la falta de implementacién del aviso del libro de reclamaciones
en el local comercial de Mall Aventura de Arequipa, se precis6 que no se ha
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acreditado tal infraccidn por parte del denunciante, no cumpliéndose con la carga de
la prueba.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

Identificacién de los principales problemas juridicos del expediente

¢El denunciante tenia interés legitimo para denunciar la falta de
implementacion del aviso y Libro de Reclamaciones?

Como se evidencia del analisis del expediente el primer problema que se puede
identificar es el relativo al interés legitimo, cuestionado al denunciante mediante la
resolucion de la Comision. En ese sentido, se establecié que no tenia interés para
interponer la denuncia respectiva, ya que pretendia la tutela de intereses colectivos
o difusos, hecho que solo le corresponde a las Asociaciones sin fines de lucro de
consumidores.

En el mismo sentido, se cuestiond que habria pretendido desempefiar la labor de
fiscalizador, rol que solo es atribuido a la misma Administracion Publica a cargo del
Indecopi, y que en tal sentido, la denuncia era improcedente. Este aspecto como
hecho controvertido reviste de cierta importancia, debido a que incide en la defensa
de los intereses del consumidor, la cual no se ejercio al considerarse que no pretendia
defensar sus propios intereses.

Corresponde realizar un analisis exhaustivo del presente aspecto problematico, a fin
de determinar si efectivamente el denunciante tenia o no interés legitimo e identificar
si la denuncia era o no improcedente.

¢ Se han acreditado las infracciones alegadas por el denunciante?

Como segundo problema identificado es necesario establecer si las infracciones
denunciadas por el denunciante se encontraban acreditadas o si en su defecto
correspondia ampararlas en virtud de los hechos y descargos del Cine. En este caso,
se cuestiona la infraccion relativa a la implementacién del aviso y del Libro de
Reclamaciones, un medio esencial para viabilizar la disconformidad del consumidor,
con la finalidad de obtener una respuesta que brinde solucion al problema generado.
Sin embargo, para tal finalidad es necesario que se cumpla con la obligacién de contar
con este libro incluso en los medios virtuales o digitales.

¢Ha existido debida motivacién por parte de la Comision de Proteccion al
Consumidor?

Finalmente, es necesario que se determine la existencia de la debida motivacion en
la resolucién emitida por la Comision, aspecto cuestionado en el recurso de apelacién



2.2.

al haberse declarado improcedente de la denuncia. Se debe tener presente que se
habla de una garantia del debido procedimiento, que garantiza no solo el respeto de
los derechos de las partes sino la correcta actuacion de la autoridad administrativa
frente estos casos.

Andlisis de los principales problemas juridicos del expediente

a. Sobre el interés legitimo

Como se conoce, en todo procedimiento administrativo es necesario del
cumplimiento de ciertos presupuestos para que la denuncia interpuesta pueda ser
admitida, caso contrario se genera su inadmisibilidad o improcedencia. Sobre este
ultimo se ha establecido que se necesita del cumplimiento de requisitos de fondo,
tales como: el interés y legitimidad para obrar, ambos presupuestos constituyen
una necesidad de acudir al 6rgano jurisdiccional o administracion publica para la
proteccion de un derecho particular.

En ese sentido, la persona que denuncia en materia de proteccion al consumidor
debe tener interés y necesidad de recurrir a un procedimiento para la defensa de
sus intereses, por considerar el tnico medio posible por el cual se podra brindar
una solucion adecuada, ademas de ser la persona quien se ha visto afectada o
involucrada en el asunto controvertido- es decir- que exista una sinergia entre la
relacion juridica material y la relacion juridica procesal.

Sobre el interés para obrar, Garcia (2021) ha precisado que:

Entender y comprender la institucion del interés para obrar es importante,
en primer orden para el demandante, ya que le permitira al juez
pronunciarse sobre el fondo de la controversia, es decir, del derecho
material, de no ser asi el juez declara la improcedencia de la pretension y/o
pretensiones contenidas en la demanda (parr. 10)

No obstante, también se desarrolla el interés legitimo. Para entender sobre este
interés debe precisarse que uno de los presupuestos materiales para que se
genere un procedimiento administrativo sancionador es la existencia un agravio,
la cual debe tener un destinatario, quien sera la persona que promueva la
denuncia respectiva porque se ha visto perjudicado, y es en quien radica el interés
para promover la denuncia. Esta denuncia se interpone precisamente para la
tutela de sus derechos particulares o individuales.

En ese sentido, si la persona que promueve la denuncia es el agraviado, busca la
tutela de sus derechos particulares, porque la accion del proveedor le ha causado
un perjuicio directo, entonces se establece que esta persona tiene un interés
legitimo.
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Caso contrario, si lo que busca es la proteccidn de intereses colectivos o difusos,
entonces no tiene interés legitimo, pues el agravio no afecta particularmente sus
intereses, para lo cual existen las asociaciones de consumidores, quienes estan
legitimados por ley.

Bajo lo desarrollado, el articulo 118 del TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General establece que: “Cualquier administrado con capacidad
juridica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse representar ante la
autoridad administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccion de su interés
legitimo (...)". De esto se puede entender que la ausencia de este tipo de interés
supone la declaracién de improcedencia de la denuncia que se pueda presentar.

Conviene tener presente que se asemeja al presupuesto material de interés para
obrar, el cual exige la existencia también de un agravio que genere la necesidad
de acudir a la Administracion; sin embargo, en el interés legitimo se habla de un
interés que se genera de acuerdo al sujeto, por ejemplo en el caso de un
consumidor, la denuncia debe sustentarse en intereses particulares y no
colectivos, y pues para estos ultimos existen las asociaciones de consumidores.

De esta manera, en relacion al procedimiento administrativo de proteccion al
consumidor un consumidor particular tendra interés legitimo cuando interponga
una denuncia para salvaguardar sus derechos e intereses particulares.

El Ministerio de Justicia y de Derechos Humanos (2021) ha establecido que:

La labor del Estado de proteger la salud y seguridad de los consumidores,
de garantizar el derecho a la informacién de los mismos promoviendo el
trabajo conjunto entre el sector publico y privado, de orientar acciones para
defender los intereses de los consumidores contra las practicas que afectan
sus legitimos intereses y que en su perjuicio distorsionan el mercado,
entre otras. (subrayado nuestro). (p. 9)

Esto se puede traducir en lo siguiente: Se entiende que para que pueda darse
inicio 0 generar una configuracién valida de un procedimiento administrativo
sancionador debe dar cumplimiento de los presupuestos de fondo, lo que implica
la existencia de un agravio o perjuicio para el consumidor. Dicho agravio debe
tener un destinatario, que seria el sujeto accionante sobre el cual han recaido
efectos perjudiciales, mediante la conducta del denunciado y quien tiene el interés
para formular la denuncia correspondiente.

Entonces, no cabe duda de gque el interés debe ser personal y directo en este caso
y no estar direccionado, por ejemplo, a cuestionar alguna afectacion a derechos o
intereses colectivos, caso contrario se genera la improcedencia de la denuncia por
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ausencia de este interés legitimo, como bien lo ha sefialado la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor:

En concordancia con lo anterior, este Colegiado ha sefialado que la
ausencia de un interés legitimo del consumidor al momento de la
interposicion de su denuncia, acarrea la improcedencia de la misma, en
tanto un presupuesto procesal para la configuraciéon valida del
procedimiento administrativo iniciado a instancia de parte, es la existencia
de un agravio en perjuicio del denunciante. (Resolucion 0013-2021/SPC-
INDECOPI, Fundamento 24)

Diaz y Saiz (2020) expresan que “En resumen, si condensamos todos estos
conceptos, podriamos definir el interés legitimo como el beneficio real y actual del
responsable, que se trata de obtener de forma licita y clara” (p. 9). EI consumidor
no debe buscar o pretender la proteccién de derechos colectivos, como por
ejemplo cuestionar aspectos generalizados en una relacion de consumo o
cuestionar alguna clausula contractual que afecta a la colectividad.

b. Sobre el Libro de Reclamaciones

Es preciso indicar que en toda relacion de consumo pueden suscitar diversas
circunstancias que terminan por generar conflictos entre el consumidor y el
proveedor, lo que conlleva a la necesidad de manifestar el descontento por parte
del consumidor hacia el proveedor. Sin duda alguna, las relaciones de consumo
no se encuentran exentas de los diversos conflictos que puedan generarse como
consecuencia de un vinculo establecido.

Generalmente estos conflictos se presentan ante el descontento del consumidor
en relacion de un producto o servicios que no ha satisfecho sus expectativas, es
decir, un producto o servicio no idoneo. Conviene tener presente que la idoneidad
implica una correspondencia entre lo que el consumidor esperay lo que realmente
recibe en funcion a diversos aspectos relevantes como la informacion, las
circunstancias de la transaccion, etc. Precisamente cuando no se satisface la
expectativa razonable que se ha creado, se genera una incomodidad o
descontento por parte del consumidor, lo que provoca la interposicion de un
reclamo.

Bien lo ha establecido Falla (2021): “En el caso de los consumidores, la ventaja
es que puede realizar el reclamo buscando una respuesta como solucion
inmediata al problema suscitado sin necesidad de la intervencién de la autoridad
competente” (p. 19). En ese sentido, el consumidor manifiesta su descontento ante
el proveedor con la finalidad de obtener alguna respuesta que solucione su
disconformidad. Sin perjuicio de esto, es preciso indicar que el consumidor puede
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optar por interponer una denuncia ante Indecopi segun la naturaleza del producto
0 servicio, no obstante, en aras de garantizar una efectiva solucién en el menor
tiempo posible, se ha viabilizado el servicio de atencion de reclamos por parte del
proveedor.

El reclamo que se presenta, debe ser absuelto en el plazo establecido por ley, que
es de quince (15) dias habiles desde el dia siguiente en que se presenta el reclamo
y dicha respuesta debe ser coherente, objetiva y atender a todos los puntos
reclamados por el consumidor. No es viable que se brinden respuesta genéricas
0 ambiguas que pueden llegar a confundir al consumidor o no atender a lo que
esta reclamando.

Ahora bien, para viabilizar estos reclamos y que sean atendidos en el plazo
razonable establecido en la norma, se ha establecido la obligacién de contar con
un libro de reclamaciones. De esta forma, el articulo 150 del Codigo estipula que:

Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de
reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento establece las
condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para el
cumplimiento de la obligacion sefalada en el presente articulo

La normativa en mencién precisa de manera expresa que todo establecimiento
comercial debe contar con su Libro de Reclamaciones ya sea fisico y virtual. Esto
implica que si hace uso de medios virtuales para establecer relaciones de
consumo, el proveedor virtual debe implementar este libro en su pagina web y en
caso exista también un local comercial, adicionalmente debe tener un libro de
reclamaciones fisico.

En esa misma premisa, Mori y Paredes (2021) ha precisado que este libro se
materializa como una plataforma a través del cual se registran los reclamos que
el consumidor interpone. Es entonces, un medio que es utilizado para poner de
manifiesto el descontento del consumidor en la relacién de consumo, dejando en
evidencia la afectacion al deber de idoneidad que presuntamente se ha generado.

Por su parte Rivera (2020) precisa que:

sefiala claramente que esta disefiado para que existan mecanismos
efectivos en la solucidon de controversias. Si bien el Libro de Reclamaciones
no tiene un articulo que diga la finalidad del Libro de Reclamaciones es,
podemos creer, podemos asumir que, por encontrarse en el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, el Libro de Reclamaciones tiene por
finalidad garantizar de manera efectiva la proteccién de los derechos de los
consumidores. (p. 8)
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En ese sentido, como bien se ha precisado anteriormente, el Libro de
Reclamaciones puede entenderse como un mecanismo implementado para
generar una solucion mas rapida de la controversia que ha surgido. ldme vy
Medrano (2023) precisan que “En concreto, el Libro de Reclamaciones plasma
dos posesiones, el primero de parte del consumidor que expresa su
disconformidad; mientras que el proveedor debe optar medidas correctivas, con la
finalidad de lograr que el consumidor vuelva a demostrar su confianza”. (p. 37)

Es factible establecer que para que se dé cumplimiento efectivo al deber de
atencion de reclamos es necesaria la existencia del libro de reclamos. La Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor ha precisado que:

(...) el deber de atencion de reclamos, implica también la obligacion de todo
proveedor de recibir cualquier reclamo presentado por los consumidores a
través de los canales pertinentes, pues es evidente que el presupuesto
elemental para que pueda exigirsele al proveedor absolver un reclamo
dentro del plazo legal antes sefialado (...). (Resolucién 0204-2014/SPC-
INDECOP, Fundamento 37).

Uno de estos canales pertinentes es el Libro de Reclamaciones implementado en
el local comercial del proveedor y en los medios digitales que haga uso. Esta
obligacion legal permite establecer que el proveedor cuenta con un instrumento
en el que podra conocer la disconformidad del consumidor y otorgar una solucion
necesaria, sin que la respuesta que se otorgue sea necesariamente favorable.

Por otro lado, no solo basta con implementar este Libro de Reclamaciones, es
necesario de un aviso que indique sobre su existencia. El articulo 151 del Codigo
establece lo siguiente:

A efectos del articulo 150, los establecimientos comerciales deben exhibir,
en un lugar visible y facilmente accesible al publico, un aviso que indique la
existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tienen los
consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente.

La norma en andlisis establece expresamente la obligacion del proveedor de
colocar un aviso sobre la existencia de este libro. El sustento radica en el hecho
de que el consumidor puede asumir que no existe algun instrumento mediante el
cual formule el reclamo o queja respectivo o que incluso desconozca si el
establecimiento cuenta o no con el libro de reclamaciones respectivo.

Conviene tener presente que ha existido un problema con esta obligacion,
entendiendo que el proveedor considera suficiente la existencia del Libro de
Reclamaciones en su establecimiento comercial. El aviso sobre este libro, permite
que el consumidor conozca su existencia y se haga efectivo lo establecido en el
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articulo 152 del Codigo que estipula lo siguiente “Los consumidores pueden exigir
la entrega del libro de reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto
de los productos o servicios ofertados”.

Finalmente, el mismo articulo en mencién, precisa que el proveedor tiene el deber
de remitir la documentacién del libro de reclamaciones al Indecopi cuando este
sea requerido por la autoridad, y en el caso de los procedimientos sancionadores,
el proveedor debe remitir una copia del reclamo que el consumidor ha presentado
conjunto a sus descargos, a efectos de contar con suficientes elementos de
conviccién para determinar la existencia de alguna infraccion.

c. Sobre la debida motivacion

En todo proceso o procedimiento administrativo, existen diversas garantias que
atienden al principio del debido proceso, una de estas es la debida motivacion de
las resoluciones que se emiten, el cual comprende una adecuada valoracion de
los hechos, medios de prueba y del andlisis al caso en concreto, expresando el
razonamiento que se ha empleado para llegar a la decision emitida.

En principio es necesario entender que motivar implica expresar los motivos que
han llevado a tomar una determinada decision o justificar la decision que se ha
emitido con argumentos logicos y coherentes. Ramon y Barrionuevo (2023) han
estipulado que la motivacion es una garantia del principio del debido proceso.

Por su parte, Liza (2022) ha precisado que la debida motivacion de una resolucion,
se constituye como aquel derecho que tiene toda persona, para conocer las
razones que sustentan la decision que el juzgador emite en funcion de un debido
proceso o procedimiento administrativo. Se entiende que la debida motivacion de
las resoluciones, es una de las garantias que permite evidenciar un debido
proceso, el cual es visto como expresion de la tutela efectiva.

En ese sentido, como bien lo establece el mismo autor:

(...) es obligacion de las autoridades, y en especial de los que administran
justicia, desarrollar una exposicién claray ordenada de los fundamentos de
hecho y de derecho en los que se apoyan y los que respaldan su decision.
Por tanto, la carencia de razonamientos solidos y consistentes evidenciara
la presencia de una resolucion falta de motivacion o justificacion y por ende
inconstitucional. (Liza, 2022, p. 295)

Asi, la debida motivacion comprende también exponer de manera clara y
ordenada los fundamentos utilizados para resolver la controversia del caso, de tal
forma que exista un sustento que respalda la decisién adoptada. Esto implica que
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sus argumentos contengan no solo fundamentos de hecho, sino también de
derecho.

Matos (2022) sefiala que:

En el Perd, se observa que la necesidad de motivar una decision judicial,
por parte de los jueces, garantiza la recta administracion de justicia en el
pais, en el caso de no motivar de manera completa con correccién conlleva
a la arbitrariedad de las decisiones del juzgador, por tanto, el logro de
justicia, se torna cada vez mas imposible. (p. 236)

De esta manera, es obligacion de toda autoridad o juez, motivar debidamente las
decisiones que se adopten en el marco de un procedimiento o proceso, y evitar
incurrir en vicios que puedan afectar este derecho. Por ejemplo, el Tribunal
Constitucional ha establecido en el expediente 0896-2009-PHC/TC que tipos de
vicios pueden generarse, como por ejemplo falta de motivacion interna del
razonamiento, en la motivacion externa, la existencia de motivacion insuficiente,
sustancialmente incongruente e incluso motivaciones cualificadas.

En buena cuenta, se procura que la motivacion expresada reuna las condiciones
minimas que permiten sustentar que se ha cumplido con la dimension material del
debido proceso, esto es, que la decision sea razonable y contenga un referente
minimo de tutela adecuada.

3. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS.

3.1. /El denunciante tenia interés leqgitimo para denunciar la falta de implementaciéon
del aviso v libro de reclamaciones?

Como se ha precisado anteriormente, segun el articulo 118 del TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General:

Cualquier administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse
personalmente o hacerse representar ante la autoridad administrativa, para
solicitar por escrito la satisfaccion de su interés legitimo, obtener la declaracion, el
reconocimiento u otorgamiento de un derecho (...)

Se entiende que el interés legitimo, es aquel interés que tiene toda persona y que es
protegido por el ordenamiento juridico a través de distintos mecanismos. Toda persona
gue promueva algun procedimiento administrativo debe ser titular del derecho o tener un
interés legitimo individual o colectivo.

Entonces, el administrado que da inicio al procedimiento o que participa en el mismo
podra ser afectado por la decisién final que se emita en dicho pronunciamiento. No se
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trata de un interés simple o cualquiera, sino cualificado o legitimo, que se caracteriza por
ser personal y no general. El articulo 120 inciso 2 del TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General establece que:

120.2 Para que el interés pueda justificar la titularidad del administrado, debe ser
legitimo, personal, actual y probado. El interés puede ser material o moral.

En ese sentido, podria no existir un interés legitimo cuando se pretenda reconocer
derechos o intereses colectivos por parte de una denuncia de un consumidor, pues este
solo debe promover las denuncias en virtud de sus intereses particulares. Un claro
ejemplo de este aspecto, se evidencia en el siguiente pronunciamiento de la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor:

En virtud de lo anterior, este Colegiado, en distintos pronunciamientos, ha indicado
gue cuando la denuncia que versa sobre una clausula abusiva proviene de un
consumidor en defensa de su interés individual, esta debe sustentarse en un
detrimento de sus derechos al haberle sido opuesta o aplicada, ya que la ausencia
de dicha afectacion -de plano- acarrea la improcedencia de la denuncia, dada la
ausencia de un interés legitimo para denunciar. (Resolucion 0006-2022/SPC-
INDECOPI, Fundamento 13)

En el presente caso, se evidencia que el denunciante interpuso su denuncia
cuestionando la falta de implementacion del aviso y del Libro de Reclamaciones por parte
del Cine en su pagina web y aplicativo moévil, y en el establecimiento comercial de Mall
Aventura Plaza Arequipa, precisando que al no poder efectuar una compra no pudo
interponer su reclamo.

Hasta este punto, se entiende que como presupuesto para no declarar improcedente la
denuncia debe existir un interés legitimo, lo que implica que dicha denuncia no debe
estar dirigida a tutelar los intereses o derechos de la colectividad, sino el interés personal
del denunciante. En este caso, el denunciante debia buscar, a través de la denuncia, que
se protejan sus intereses, debido a que los intereses difusos corresponden a la autoridad
administrativa mediante procedimientos de oficio o a las asociaciones de consumidores
legitimadas.

La Comision de la Oficina Regional de Puno del Indecopi ha precisado que:

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 los consumidores, cuya
proteccion o patrocinio corresponde a la Administracién o a las asociaciones sin
fines de lucro que estén legitimadas para ello. (Resolucion N° 087-2021/CPC-
INDECOPI-PUN, fundamento 14)
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De la revision de la denuncia presentada se aprecia que el denunciante no pretendio la
defensa de intereses colectivos, pues los argumentos esgrimidos se direccionan a
cuestionar una presunta infraccion a sus derechos e intereses. Ha cuestionado que
intento realizar una compra mediante el aplicativo mévil del denunciado y que al no poder
efectuarla pretendié formular un reclamo, evidenciandose que no existia un aviso ni Libro
de Reclamaciones en el aplicativo mévil y en la pagina web.

Se observa entonces que esta denunciando afectacion a sus derechos, pues se habria
generado un agravio al no poder efectuar el reclamo respectivo, lo que no puede
constituir supuesto de improcedencia. No debe cuestionarse en este aspecto que se trata
de una defensa de intereses colectivos pues la denuncia cuestiona la vulneracion de sus
derechos particulares como consecuencia de un hecho concreto.

Distinto hubiera sido el caso si hubiera cuestionado una clausula contractual que atenta
contra los derechos de los consumidores o una conducta generalizada que no solo lo
involucra como consumidor, sino también a la colectividad en cuyo caso laimprocedencia
hubiera estado justificada. En este caso, si la afectacion se produce al interés particular
en el marco de una relacion de consumo la denuncia debe ser admitida a tramite y no
ser declarada improcedente, sin perjuicio de la decision sobre si es fundada o no en
relacion a la carga de la prueba, no pudiéndose cuestionar algin supuesto de falta de
legitimidad para obrar, interés para obrar o el interés legitimo que se presenta en este
caso.

3.2. ;Se han acreditado las infracciones aleqgadas por el denunciante?

Conforme el analisis realizado sobre los antecedentes del caso, se evidencia que el
denunciante ha alegado las siguientes infracciones:

- No se habria implementado el aviso y Libro de Reclamaciones en la pagina web
del denunciado (supone la infraccion al articulo 150° y 151° del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor).

- No se habria implementado Libro de Reclamaciones en el aplicativo movil del
denunciado (supone infraccién al articulo 150° del Cadigo).

- No se habria implementado el aviso de la existencia del Libro de Reclamaciones
en el establecimiento comercial ubicado en el Mall Aventura Plaza de Arequipa.
(supone infraccion al articulo 151° del Cédigo).

Respecto al primero de estos, se evidencia de los medios de prueba un CD-ROM en el
cual, segun la Sala, se apreciaba que la pagina web del denunciado no contaba con una
seccion en el cual se evidencie la consignacion de un aviso sobre la existencia del Libro
de Reclamaciones ni con la implementacion de este libro virtual. Este aspecto ha sido
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corroborado por el mismo denunciado en sus descargos, ya que alegd que no se contaba
con el aviso y el libro debido a que se venia implementando recientemente.

Esto claramente supone la existencia de infraccion al articulo 150° y 151° del Cdadigo, ya
gue la evidencia es corroborada por el mismo denunciado. Si bien es cierto que en sus
descargos se habria establecido que existia la seccidén “Escribenos” que cumplia con la
misma finalidad que el Libro de Reclamaciones, esto no es motivo para eximirla de
responsabilidad administrativa, pues la norma es expresa en ese sentido, se debe contar
con un Libro de Reclamaciones de forma fisica o virtual en los establecimientos del
proveedor.

No es argumento suficiente o valido para alegar exoneracion de responsabilidad, mas
aun si ha reconocido la falta de implementacion de este medio 0 mecanismo que facilita
la comunicacién entre el proveedor y consumidor sobre la disconformidad del segundo
en relacion a los productos o servicios que se prestan.

Ahora bien, ante el recurso de apelacién interpuesto por el denunciante, el Cine remitio
su absolucion, precisando que a la fecha ya se contaba con la implementacion del Libro
de Reclamaciones en la web del denunciado, adjuntado el siguiente enlace en el cual se
podia verificar dicho aspecto: https://www.cinemark-peru.com/?tag=740

De la revision del enlace adjuntado se evidencia lo siguiente:

PROGRAMACION SOBRE CINEMARK OTROS SERVICIOS CONTACTO

Cartelera Nosotros Eventos especiales Escribenos

CI N E MAR K Proximamente Salas y Formatos Corporativo Formulario Devolucion Compra en
Linea

Preventa Términos y condiciones Publicidad

Politica de Proteccidn de Datos Trabaja con nosotros
Personales Facturacion electronica

=2 |ibro de reclamaciones

Dicha captura fue adjuntada por el Cine en la absolucion, y en la parte inferior de la
seccion de “CONTACTO” se aprecia el aviso sobre la existencia del libro de
reclamaciones, y al ingresar a dicho formulario, se evidencia lo siguiente:
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https://www.cinemark-peru.com/?tag=740

Enviar una solicitud  Iniciar sesion

Enviar una solicitud

Correo electronico ™

Tipo de documento*

Seleccione el tipo de documento

Numero de Documento *

Escriba el nimero de documento

Fecha™

Fecha del reclamo

Nombres y apellidos *

En ese sentido, se advierte que para la fecha de la absolucion efectivamente el
denunciado cumplié con implementar el aviso y el Libro de Reclamaciones en su pagina
web, conforme de la valoracion de dichas capturas; sin embargo, este aspecto tampoco
lo exime de responsabilidad administrativa.

Al respecto se debe tener en cuenta lo que se establece en el articulo 108° literal f) del
Cddigo que establece que se pone fin al procedimiento mediante la resolucién que
declara la improcedencia en el caso de que el proveedor haya subsanado la conducta
antes de la notificacion de la imputaciéon de cargos. La Sala ya se ha pronunciado sobre
este aspecto, alegando lo siguiente: “En tal sentido, en caso el administrado acredite
fehacientemente ante la autoridad competente haber subsanado la conducta infractora
antes de la notificacién de imputacion de cargos, ello sera valorado como una causal
eximente de responsabilidad administrativa” (Resolucién N° 1951-2021/SPC-INDECOPI,
Fundamento 92).

En este caso, no ha existido subsanacion de la conducta antes de la notificacién de los
cargos, pues la misma se dio luego de la emision de la resolucién final e impugnada la
misma por la parte denunciante.

Respecto a la segunda infraccién, sobre la falta de implementacion de un Libro de
Reclamaciones en el aplicativo virtual, conviene realizar un andlisis integral de la
normativa. En primer lugar, el articulo 150° del Cdodigo ha establecido que todo
establecimiento comercial debe tener un Libro de Reclamaciones, ya sea fisica o virtual,
haciendo alusidon a que el reglamento precisa sobre las condiciones de esta exigencia.
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El Decreto Supremo 011-2011-PCM que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones en su articulo 4 ha establecido expresamente lo siguiente:

El establecimiento comercial abierto al publico deberd contar con un Libro de
Reclamaciones, sea de naturaleza fisica o virtual, el mismo que debera ser puesto
inmediatamente a disposicion del consumidor cuando lo solicite. Los proveedores
que ademas del establecimiento comercial abierto al publico, utilicen medios
virtuales para establecer sus relaciones de consumo, deberan implementar un
Libro de Reclamaciones Virtual en cada uno de sus establecimientos.

Como se evidencia de la norma en andlisis, se establece la obligacion del proveedor de
contar con este libro ya sea fisico o virtual, y en caso de que se haga uso de medios
virtuales para generar o establecer relaciones de consumo, es necesario que se cuente
con un Libro de Reclamaciones virtual.

A grandes rasgos, es factible establecer que todo proveedor que use medios virtuales,
tiene la obligacion de consignar un libro de reclamacion en dicho medio, dando
cumplimiento asi a la normativa antes aludida. No obstante, es importante analizar el
articulo 4-B que hace alusion al Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales:

En el caso de los proveedores virtuales, el Libro de Reclamaciones de naturaleza
virtual, debera estar alojado en la pagina de inicio del portal web disefiado para
establecer las relaciones de consumo (...).

Se establece que el Libro de Reclamaciones virtual, debera estar consignado en la
pagina de inicio del portal web del proveedor, con la finalidad de que pueda darse
cumplimiento a esta disposicion. Es factible establecer, como bien lo ha sefialado la Sala
en este extremo, que la normativa analizada no establece necesariamente que el Libro
de Reclamaciones virtual deba estar solo en la pagina web del proveedor, sino que
alcanza a estas paginas, y esto es coherente, pues si se analiza el articulo 4, se
establece que ante tan solo el uso de medios virtuales, se genera esta obligacion.

Sin embargo, en aras de realizar un analisis mas exhaustivo, dicha premisa nos remite
necesariamente a establecer si los aplicativos méviles entran en esta disposicion, ya que
bien puede discutirse si se consideran portales web o no. La Real Academia Espafiola
ha definido a la pagina web como “Documento electrénico que puede contener cualquier
tipo de contenido (texto, sonido, video, programas, enlaces, imagenes, etc.), desarrollado
mediante un lenguaje de programacion, generalmente el HTML, y que puede ser
interpretado por un navegador”.

Aunado al concepto desarrollado por la Sala en este extremo, es factible establecer que
el portal web también comprende a las aplicaciones. Esto en virtud del principio pro-
consumidor, que establece la interpretacion mas favorable a favor del consumidor. Por
lo tanto, si existe responsabilidad en este extremo. Ademas, conviene tener presente la
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resolucion N° 1251-2018/CC2 en la cual Indecopi sancioné a la empresa Uber Pert S.A
por no contar con el libro de reclamaciones en su aplicativo movil, decisiéon que fue
rectificada mediante un proceso contencioso administrativo ante el 24 Juzgado
Especializado.

Finalmente, en relacion a la implementacion de un aviso en el establecimiento comercial
del Mall Aventura Plaza de Arequipa, es necesario precisar que para declarar la
responsabilidad del denunciado, era necesario cumplir con la carga de la prueba, hecho
gue no se ha materializado en este caso, pues no se evidencia medio de prueba que
acredite la infraccion alegada.

La carga de la prueba, es un elemento esencial en todo proceso y procedimiento
administrativo toda vez que permite que se corroboren los hechos alegados, y en este
caso, lainfraccién alegada por el consumidor. Al no cumplirse con esta carga, la denuncia
debe desestimarse en el extremo que no ha sido corroborado.

Bien se establece en el articulo 173° del TUO de la LPAG: “Corresponde a los
administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir
alegaciones”. No se ha dado cumplimiento a la exigencia normativa, por el contrario, el
denunciado presento los siguientes medios de prueba:

Se visualiza en la pared de recepcion un aviso que da a conocer la existencia del libro
de reclamaciones.
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Por tanto, no se ha acreditado la existencia de esta infraccion por parte del consumidor,
caso contrario, se han presentado medios de prueba que permiten corroborar la
existencia del aviso del Libro de Reclamaciones, en el que se indica sobre la existencia
del mismo.

3.3. ¢;Ha existido debida motivacion por parte de la Comisién de Proteccién al
Consumidor?

Como se ha desarrollado previamente, la debida motivacién implica exponer los
argumentos y fundamentos empleados que permitieron tomar la decision, de tal forma
gue pueda evidenciarse el razonamiento empleado. Asimismo, también implica que el
razonamiento empleado sea coherente, objetivo y suficiente con la finalidad de garantizar
una resolucion justa y fundada en derecho.

En este caso, la Comision declaré improcedente la denuncia presenta, bajo el siguiente
argumento:

15. De lo anterior, esta Comision advierte que no se ha acreditado que los hechos materia de
denuncia estén relacionados con una afectacion directa al denunciante, quien, de este modo,
estaria actuando en un rol de fiscalizador no de sus derechos, sino de las obligaciones de
proveedor, calidad que Gnicamente se encuentra reservada a la Comision a traves del inicio de un
procedimiento de oficio, y a las asociaciones de consumidores debidamente reconocida por el

Indecopi,

A criterio de la Comision, o bajo su razonamiento o motivacion, el denunciante pretendio
gue se tutelen derechos colectivos a través de su denuncia y no un interés particular,
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pretendiendo desempeiar un rol que solo corresponde a la misma autoridad
administrativa o las asociaciones de consumidores.

Como se ha desarrollado previamente, corresponderia la improcedencia de la denuncia,
siempre y cuando en realidad existiera una pretension dirigida a cuestionar una
afectacion difusa o colectiva de intereses, y esto solo podria evidenciarse a través de la
denuncia de alguna conducta generalizada o el cuestionamiento de alguna clausula
contractual de alcance general.

La Comision alega la existencia de una pretension dirigida a cuestionar afectacion a
intereses colectivos; sin embargo, no expresa el motivo o el porqué de cuestionar la falta
de implementacién del Libro de Reclamaciones de un establecimiento comercial en el
cual no se pudo ingresar un reclamo, constituye un aspecto que solo puede ser
denunciado por una asociaciéon o imputada de oficio por la autoridad administrativa.

Ademas, el denunciante alego que intentd realizar una compra, y al no poder efectuarse
quiso interponer un reclamo, el cual tampoco pudo efectuar. Se ha argumentado en
relacion a la imposibilidad que tuvo el consumidor de acceder al Libro de Reclamaciones,
lo que si genera un perjuicio particular. Se evidencia entonces que no ha motivado
debidamente por parte de la Comision en este aspecto, lo que perfectamente ha sido
revocado por la Sala mediante el recurso de apelacion.

4. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS.

4.1. Resolucion emitida por la Comisién de Proteccidon al Consumidor la Oficina
Regional de Arequipa del Indecopi

La resolucién emitida por la Comision no se encuentra debidamente fundamentada,
motivo por el cual no concuerdo con que se haya declarado improcedente la denuncia
por falta de interés legitimo. Ya se ha establecido que el denunciante si contaba con este
interés para interponer la denuncia respectiva, precisamente porque los argumentos de
la denuncia se centraban en cuestionar una afectacion a sus intereses particulares,
precisamente por no poder acceder al Libro de Reclamaciones del proveedor
denunciado, pese a que esta es una exigencia legal.

En este caso, se aleg6 que se intentd realizar una compra por el aplicativo movil del
denunciado, y ante su imposibilidad, se quiso interponer un reclamo, el cual tampoco fue
posible porgue no se contaba con el Libro de Reclamaciones virtual. Se entiende que ha
existido una afectacion particular, pues el haber estado impedido de acceder al Libro de
Reclamaciones genere lalesion de un derecho particular, y no un derecho colectivo como
sostuvo la Comision.

Se debidé considerar de manera mas objetiva cuando se esta ante una pretension
tendiente a tutelar intereses colectivos y cuando se esta ante una pretension
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direccionada a tutelar intereses particulares, hecho que no ocurrido en el presente caso,
emitiéndose una decision con carencia de motivacién y generando un perjuicio para el
consumidor quien estaria manifestando una vulneracion a su derecho a manifestar su
disconformidad ante un servicio ofrecido por el proveedor.

4.2. Resolucion de la Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor

Contrariamente a lo resuelto por la Comision, la Sala si ha fundamentado o motivado
debidamente, pues bajo un analisis mas objetivo y exhaustivo determind que el
denunciante si tenia interés legitimo, evaluando los argumentos consignados. Hizo una
clara distincién entre los intereses colectivos y particulares, determinando de manera
fehaciente que en este caso se pretendian defender intereses privados.

El analisis no solo determina la existencia de un legitimo interés, sino también la
responsabilidad del proveedor en los hechos imputados, toda vez que quedd
perfectamente acreditado la falta de implementacion del aviso y del Libro de
Reclamaciones en la pagina web y aplicativo moévil del denunciado. Por estas razones,
concuerdo con lo resuelto por la Sala.
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CONCLUSIONES

Es importante que la autoridad administrativa en primera instancia realice un analisis
mas exhaustivo en los casos en los cuales se cuestione el interés legitimo del
consumidor, lo que permitira que se realice una diferenciaciébn objetiva en los
supuestos que se pretenda tutelar un interés particular y cuando se pretenda la tutela
de intereses colectivos. El interés legitimo se constituye como un aspecto esencial
para la procedencia de la denuncia que pueda realizarse.

En el presente caso, considero que el denunciante si tenia interés legitimo, toda vez
gue no buscaba la proteccién de intereses colectivos, pues de la revision de sus
argumentos, se evidencia la busqueda de tutela para la proteccion de sus derechos
como consumidor. Evidentemente cuestion6 que no pudo acceder al Libro de
Reclamaciones porque este no existia en el aplicativo mévil y pagina web del
proveedor, lo que configura una afectacibn a su derecho como consumidor,
generandose un incentivo propio para recurrir a la Administracion.

Es necesario que todo establecimiento comercial, ya sea fisico y virtual cuente con el
aviso de la existencia del Libro de Reclamaciones y del aviso, pues es un instrumento
esencial que canaliza efectivamente los reclamos que el consumidor pueda formular,
creandose un espacio idoneo en el cual, de manera privada, puede darse solucién a
la controversia generada.

Se ha acreditado que el denunciado no implementé el Libro de Reclamaciones en su
pagina web y en su aplicativo movil, lo que supone infraccion a la exigencia legal
establecida en el Codigo. Considero que si era necesario que en su aplicativo movil
se haya implementado este libro, pues resulta razonable o légico que cuando el
consumidor se vea afectado a través de dicho medio virtual e incluso también intente
dicha relacién de consumo, sea posible que en el mismo medio se pueda interponer
el reclamo respectivo, sin perjuicio de la facultad que se ostenta para recurrir a la
Administracion, lo que lo facilitaria el no solo el tramite o gestion de estos reclamos,
sino efectivizar las respuestas a los consumidores dentro del plazo legal.

La debida motivaciéon es un elemento esencial del acto administrativo, porque dota
de legalidad a la decisibn que se adopta; en ese sentido, es importante que la
autoridad administrativa al momento de resolver un caso en concreto efectie una
adecuada motivacion mediante una correcta valoracion de los hechos y medios de
prueba, lo que generara que se cumpla con el debido proceso.

En el presente caso, la Resolucion de la Sala fue debidamente motiva por cuanto se
realizo un debido analisis respecto aquellos hechos denunciados.
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ANEXOS

1. Copia del escrito de denuncia y sus respectivos anexos.

2. Copiadela Resolucién de la Comision de Oficina Regional del Indecopi - Arequipa
de fecha 26 de setiembre de 2019.

3. Copia del recurso de apelacion presentado por la sefiora E.E.C.H. de fecha 04 de
noviembre de 2019.

4. Copia de la Resolucion de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor de
fecha 19 de noviembre de 2019

5. Copia de los descargos de Cinemark y sus respectivos anexos.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE |.A COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumldor

RESOLUCION 2174-2020/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 0061-2019/CPC-INDECOPI-AQP

PROCEDENCIA :  COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOP|
DE AREQUIPA
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE :
DENUNCIADA :
MATERIAS : AMACIONES

AVISO DE LIBRO DE RECLAMACIONES
ACTIVIDAD : ACTIVIDADES DE EXHIBICION DE PELICULAS
CINEMATOGRAFICAS Y CINTAS DE VIDEO

SUMILLA: Se revoca la Resolucion 527-2019/INDECOPI-AQP del 26 de
septiembre de 2019, emitida por la Comision de la Oficina Regional del

) Indecopi de Arequipa, en el extremo que declaré improcedente la denuncia
interpuesta por el seﬁordcontra

F ¥, en consecuencia, se declara fundada la misma, por infraccién

el articulo 150° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al

haberse acreditado que la denunciada no implementé el Libro de

Reclamaciones en su pdgina web, cuando el denunciante pretendia interponer
un reclamo.

De igual modo, se revoca la Resolucion 527-2019/INDECOPI-AQP, en el

extremo que declaré improcedente la denuncia interpuesta por el sefior | IR
I .- e

consecuencia, se declara fundada la misma, por infraccion del articulo 150°

i o del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en concordancia con el
articulo 4°-B del Reglamento de Libro de Reclamaciones, al haberse

oot acreditado que la denunciada no contaba con un libro de reclamaciones
manrasansnosin  Virtual en su aplicativo mévil, cuando el denunciante pretendja interponer un

iva; Du¥1\!: B

ha 21, '-no)n?:nq:se -05:00 reclamo.

Ademaés, se revoca la Resolucién 527-201 9/INDECOPI-AQP, en el extremo que
declaré improcedente la denuncia interpuesta por el sefior d
confra ; ¥, en consecuencia, se

declara fundada la misma, por infraccién del articulo 151° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la
denunciada no implementé el aviso del Libro de Reclamaciones en su pagina
web, cuando el denunciante pretendia interponer un reclamo.

Finalmente, se revoca la Resolucién 527-2019/NDECOPI-AQP, en ol extrem

que declaré improcedente la denuncia interpuesta por el seiior || N
d contra ; ¥, en consecuencia, se
declara infundada la misma, por presunta infraccién del articulo 151° del

Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado
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RESOLUCION 2174-2020/SPC-INDECOPI
EXPEDIENTE 0061-2019/CPC-INDECOPI-AQP

que el proveedor incumplia con exhibir el aviso de Libro de Reclamaciones en
su local comercial.

SANCIONES:

- 1UIT- porno implementar el Libro de Reclamaciones en su pagina web.

- 1 UIT - por no implementar el aviso del Libro de Reclamaciones en su
pagina web.
- 1 UIT - Por no implementar el Libro de Reclamaciones en su aplicativo

movil.
Lima, 19 de noviembre de 2020

ANTECEDENTES

1. Por escritos del 6 de marzo de 2019, el sefior ||| | EGTGTGTGTGNGNGNGGGNEEE
(en adelante, el seforfjiH denuncié 3F1 (en adelante,
B =t la Comisidn de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa

(en adelante, la Comision) por presunta infraccién de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), sefialando o
siguiente:

(i) Al pretender ingresar un reclamo en el portal web de la denunciada,

. debido a que la aplicacion virtual para Android de esta no le permitia

i éefb | “Flrina Digital realizar la compra de boletos, en tanto se reiniciaba constancias, se

oA percatd que no tenia implementado un sistema de ingresos de reclamo

Frmado digtamants por y pudo observar que no contaba con un aviso conforme a la
ﬂgi]ﬂr;d:gom&‘ioﬁxmoma saft nofmatiVidad Vigente_
Fecha: 21. 11 2020 67.04:45 -05:00 1

(iiy o tenia implementado el libro de reclamaciones, ya que luego
de realizar la revision en su pagina web, no se advirtié el mismo ni el
apartado correspondiente a la hoja del Libro de Reclamaciones
conteniendo las caracteristicas especificadas en el articulo 5° del
Decreto Supremo 006-2014-PCM:

(i) la aplicacién denominada I no permitid el ingreso de
reclamos; v,

(iv) solicité como medidas correctivas que la denunciada: (a) cumpla con
exhibir el aviso del libro de reclamaciones tanto fisico como virtual

__conforme a la normativa vigente; v, (b) cumpla con adecuar un sistema
" de ingreso de reclamos tanto en su portal web como en su aplicacion.
Asimismo, solicitd el pago de costas y costos a su favor.

L Ruc: . -on domiclio fiscal ubicado en
I st o I -ovincia y departamento de il
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El 19 de marzo de 2019, el sefior I present6 un escrito ampliando la
denuncia, sefialando que I no tenia implementado el libro de

reclamaciones en el local ubicado en I

El 13 de mayo de 2019, I present6 su escrito de descargos sefialando
lo siguiente:

(i)  Seencontraba realizando las labores necesarias para poder implementar
un libro y aviso de reclamaciones en el portal web de la institucién,
contando provisionalmente con una seccién “Escribenos” en la que los
usuarios podian presentar comunicaciones y disconformidades;

(i) la normatividad exige el Libro de Reclamaciones en un portal web, es
decir en paginas de internet, no siendo lo mismo un aplicativo mévil, por
lo gue en este Ultimo no es necesario que se cuente con dicho sistema;
yi

(iii) el denunciante no acreditd que no contase con Libro de Reclamaciones
en su establecimiento comercial, pese a ser su carga de la prueba, lo cual
ademas niega, conforme se podia apreciar de las fotografias insertas.

A través de la Resolucion 527-2019/INDECOPI-AQP del 26 de septiembre de
2019, la Comision declar6 improcedente la denuncia presentada por el sefior
B contra I <n todos sus extremos, en tanto el denunciante
carecia de interés legitimo para denunciar los hechos.

El 4 de noviembre de 2019, el sefiorllllllll apel6 la Resolucion 527-
2019/INDECOPI-AQP vy, solicitd revocar o declarar nula dicha decisién,
atendiendo, principalmente, a los siguientes argumentos:

() El pronunciamiento recurrido incurri6 en la causal de nulidad
contemplada en el articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley
27444, lLey del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo 004-2019-JUS (en adelante, el TUO de la LPAG), en
la medida que la autoridad administrativa desconocié el deber de
encauzar de oficio el procedimiento ante el error u omisién de los
administrados;

Fa

(i) la resolucién impugnada deviene en nula, en tanto contiene una

afirmaciones, en tanto Il reconocié que no contaba con el aviso
ni el Libro de Reclamaciones en su portal web;

(iiiy el perjuicio generado en el consumidor radica en la imposibilidad del
acceso al aviso y/o Libro de Reclamaciones, el cual es un derecho
reconocido por la Ley y no una mera facultad del proveedor;
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(iv) la carga de la prueba juega un rol importante en este proceso, en tanto
correspondia al proveedor acreditar que cumplidé con lo sefalado por la
normativa vigente; v,

(v) solicito el uso de la palabra en Audiencia de Informe Oral.

ANALISIS

Cuestion previa; Sobre la solicitud de informe oral

6. Conforme a lo sefialado anteriormente, el sefior I solicitd a la Sala que
se le conceda una audiencia de informe oral.

7. Sobre el particular, es necesario precisar que el numeral 1.2 del articulo 1V del
Titulo Preliminar del TUO de la LPAG, desarrolla el principio del debido
procedimiento, el mismo que, entre otros, garantiza el derecho de los
administrados a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas, a
obtener una decisién motivada y fundada en derecho y a solicitar el uso de la
palabraz.

8. Como se observa, la solicitud del uso de la palabra es una de las expresiones
del principio del debido procedimiento; no obstante, la evaluacion de dicho
pedido deber realizarse a la luz de lo sefialado sobre la normativa especial

tﬁg - existente, siendo que, en el caso de los procedimientos seguidos ante el
‘ Indecopi, el articulo 16° del Decreto Legislativo 1033, Ley de Organizacién y
E@Efﬂ&%ﬁ%ﬂ’#ﬁé‘?ﬁ“ﬁuan i Funciones del Indecopi (en adelante, Decreto Legislativo 1033) dispone que

Aleyandto FAU 20{33842533 son las Salas podran convocar o denegar la solicitud de audiencia de informe oral
mediante resolucién debidamente fundamentadas.

Doy V* 8
Facha: 21.11.2020 07:05:14 -05:00

9.  En ese sentido, es facultad discrecional de esta Sala citar a las partes de un
procedimiento a informe oral, ya sea a pedido de parte o de oficio, siendo que

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo IV.- Principlos del procedimiento administrativo.
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

1.2. Principio del debido procedimiento. Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido
procedimiento administrativo. Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los
derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer argumentos y a
presentar alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de ia palabra, cuando

.~ Sorresponda; a obltener.una decisién.motivada, fundada en derecho, emitida por. autoridad competente, y enun.plazo.. ... oo,

razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten.
La institucién del debido procedimiento administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La
regulacién propia del Derecho Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo,

8 DECRETO LEGISLATIVO 1033, LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE
DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL ~ INDECOPL.
Articulo 16°.- Audlencia de informe oral ante las Salas det Tribunal.

16.1. Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia de informe oral, de oficio 0 a pedido de parte. En este
segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decislén debidamente fundamentada.
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dicha actuacion, al ser de caracter facultativo, no obliga a la autoridad
administrativa a convocar a estas a informe oral en todos los procedimientos
de su conocimiento, pudiendo inclusive denegar las audiencias solicitadas por
los administrados.

Por tanto, resulta claro que la denegatoria de un informe oral no involucra una
contravencion al principio del debido procedimiento, en la medida gque las
disposiciones legales sobre la materia otorgan dicha facultad a la autoridad
administrativa. Ademas, las partes del procedimiento pueden desplegar su
actividad probatoria, a través de la presentacién de alegatos y documentos,
los mismos que seran evaluados al momento de resolver el caso en concreto.

En la misma linea, mediante Resolucién 16 del 2 de diciembre de 2018,
recaida en el Expediente 7017-2013 (el mismo que fue archivado
definitivamente, segln lo dispuesto en la Resolucién 17 del 16 de marzo de
2017), ta Quinta Sala Especializada en lo Contencioso Administrativo con
Subespecialidad en Temas de Mercado de la Corte Superior de Justicia de
Lima, indicd que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 35° del Decreto
Legislativo N° 807, Ley que aprueba las Facultades, Normas y Organizacién
del Indecopi, una vez puesto en conocimiento de [a autoridad administrativa lo
actuado para la resolucion final, las partes podian solicitar la realizacion de un
informe oral, siendo que la actuacién o la denegatoria del mismo quedara a
criterio de la Administracion, segun la importancia y la trascendencia del caso.

Asi las cosas, el 6rgano jurisdiccional en mencién determind que, bajo lo
dispuesto en la referida norma legal, la convocatoria a una audiencia de
informe oral, por parte del Indecopi, es una potestad de la autoridad
administrativa, mas no una obligacion, considerando ademas que no hay
necesidad de actuar dicha audiencia, cuando se estime que los argumentos

expuestos por las partes y las pruebas ofrecidas fueran suf|c1entes para

resolver ia cuestion controvertida,

En virtud de lo anterior, considerando que obran en autos los elementos de
juicio suficientes a efectos de emitir un pronunciamiento, asi como que el
denunciante ha podido exponer y sustentar su posicion, corresponde denegar
el pedido de uso de la palabra planteado por este.

14. Los presupuestos procesales constituyen elementos indispensables que

permiten a la autoridad administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre
el fondo de la controversia. Como lo sefala la doctrina procesal, los
presupuestos procesales son la competencia del juez, la capacidad de las
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partes, las formas esenciales del procedimiento, el interés para obrar y la
legitimidad para obrar.

15. El articulo 108° del Cédigo refiere en relacién a todas aquellas conductas que
transgreden las disposiciones contempladas en dicho texto normativo (esto es,
aquellas infracciones administrativas en contra de los consumidores), que
pondra fin al procedimiento administrativo la resolucion de la autoridad
administrativa que declare la improcedencia de la denuncia de parte, entre
otros, cuando exista falta de legitimidad o de interés para obrar del
denunciante-.

16. En el presente caso, el sefior I denuncié que I no implemento
el aviso ni el libro de reclamaciones (en su pagina web, en el aplicativo y en su

establecimiento comercial) con arreglo a las caracteristicas detalladas por la
normativa vigente.

17. Asimismo, el denunciante refiri6 que esta intencién de interponer el reclamo
respectivo se generd a consecuencia de fallas en la aplicacion virtual de la

empresa que no le permitieron comprar boletos, ya que se reiniciaba
constantemente.

18. La Comision declaro improcedente la denuncia interpuesta en lo concerniente

a las conductas detalladas precedentemente, en tanto no se acreditd la

existencia de una circunstancia que motivara la interposicién de un reclamo o

queja; por lo que, se considerd que el sefior M actus en un rol fiscalizador

ﬁ% — no de sus derechos, sino de las obligacione_s”det provqedor, ggliQad que

‘ unicamente se encuentra reservada a la Comisidn a través del inicio de un

procedimiento de oficio, y a las asociaciones de consumidores debidamente
sietleiitile , reconocidas por el Indecop.

Moiiva: Doy V* B!
Facha: 21.11.2020 07:05:39 -05:00

indecopi

4 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 108°,- Infracciones
administrativas.- Constituye infraccién administrativa la conducta del proveedor que transgrede las disposiciones del
presente Cadigo, tanto si ello Implica violar los derechos reconocidos a los consumidores como incumplir las
obligaciones que estas normas imponen a los proveedores. También son supuestos de infraccién administrativa el
incumplimiento de acuerdos conciliatorios o cualquier otro acuerdo que de forma indubitable deje constancia de la
manifestacién de voluntad expresa de las partes de dar por culminada la controversia, de laudos arbitrales, y aquellos
previstos en el Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, y en las normas

.h-,.m..g-ue_,lm,-,.ggmpJementgn_,,o--hauatitu,yan.....;,,-h:-,..;-;,n,,,__,;, S N e

Sin que |a presente enumeracién sea taxativa;lb-éﬁdrén fin al procedimienlé administrativo la resolucidn de la autoridad

administrativa que declara la improcedencia de ia denuncia de parte en los siguientes supuestos:

a} Si el denunciante no ostenta la calidad de consumidor final, conforme al presente Cédigo.

b} Si el denunciado no califica como proveedor, conforme al presente Cadigo.

¢) i no existe una relacién de consumo, conforme al presente Cédigo.

d} Si ha prescrito la facultad de la autoridad administrativa para determinar la existencia de infraccién administrativa.

e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccién administrativa con anterioridad a la
notificacién de la imputacion de cargos.
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19. Teniendo en cuenta lo anterior, corresponde determinar si la denuncia
interpuesta por el sefior I contra [ <2 0 no procedente, -
respecto de los extremos vinculados a la presunta infraccién de los articulos
150°y 151° del Codigo.

20. De conformidad con el articulo 118° de! TUO de la LPAG:, la autoridad
administrativa solo puede tutelar intereses legitimos 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.

21. Por su parte, 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 afectado o del que
potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociacién de consumidores
en representacién de sus asociados o poderdantes o en defensa de intereses
colectivos o difusos de los consumidores:.

22. De lo expuesto, se infiere que un presupuesto procesal para la configuracién
valida de un procedimiento administrativo iniciado en mérito a una denuncia
de parte es la existencia de un agravio. Esta lesion 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,

23. Dicho interés debe ser personal y directo, de manera que quien formule ia
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 los
consumidores, cuya proteccion o patrocinio corresponde a la Administracién o
a las asociaciones sin fines de lucro que estén legitimadas para ello.

24. Asi, de concluirse que el hecho denunciado por un consumidor particular no

da cuenta de una transgresion a su interés particular verificada en el marco de

l§§ S la relacién de consumo epfablada ent_re estey det.erminado provegdor, sino de

una presunta transgresién a los intereses difusos o colectivos de los

g consumidores que contratan los servicios con determinado proveedor, por

Eﬁ“?riéog»fﬁé’gggészggmgﬂ ejemplo cuando cuestionan una conducta generalizada o la inclusién de

Few a1 ltmorossz s ClAUSUlAS  contractuales advertidas casualmente por el consumidor que

...~ - contravendrian el ordenamiento juridico, dicha denuncia debera-ser-declarada-

improcedente, en tanto el consumidor-denunciante no estara legitimado a

promover dicho acto, sino una asociacion de consumidores debidamente

reconocida por el Indecopi, actuando en nombre propio, o la misma
Administracion a través del inicio de un procedimiento de oficioe.

tndecopt
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Retomando el analisis del caso en concreto, a partir de la revision del escrito
de denuncia y de ios argumentos deducidos por el consumidor, se advierte que
el sefior HIIIIEIM no acudibé a la autoridad administrativa en defensa de los
intereses colectivos de los consumidores, sino en resguardo de sus propios
intereses, con lo cual esta Sala estima que dicha persona si contaba con
legitimidad para denunciar las presuntas infracciones de los articulos 150° y
151° del Cddigo, en las que habria incurrido la denunciada.

Lo anterior, se aprecia desde el momento en que el sefior Il 2dujo que
tuvo la intencién de interponer un reclamo contra la denunciada en su libro de
reclamaciones -como consecuencia de la imposibilidad de comprar boletos por
fallas en el aplicativo mévil-, sin haberlo hecho finalmente por algunos
incumplimientos de la administrada en relacién con la normativa vinculada al
libro de reclamaciones.

En concordancia con ello, cabe resaltar que el consumidor manifestd desde un
inicio del procedimiento que le generd un agravio el hecho que la denunciada
no contara con aviso y el libro de reclamaciones en su aplicativo movil, pagina
web y en el local comercial de I, dado que su reclamo -por los hechos
narrados- nunca se concretd.

Dicho lo anterior y, al haber sido imputadas las conductas analizadas en este
punto por la Secretaria Técnica de la Comisién mediante Resolucion 1 (cargos
respecto de los cuales la parte denunciada tuvo la oportunidad de ejercer su
derecho de defensa), esta Sala procedera a evaluar el fondo de la denuncia
interpuesta por el interesado contra |l ¢n lo concerniente a |a presunta
infraccion de los articulos 150° y 151° del Cddigo.

Sobre el libro de reclamaciones

29.

30.

El articulo 150° del Codigos establece que ios establecimientos comerciales
tienen la obligacién de contar con un libro de reclamaciones, cuya
implementacion y puesta en practica se debe realizar de conformidad con las
condiciones, supuestos y especificaciones contemplados en el Reglamento.

De acuerdo al numeral 3.1 del articulo 3° del Reglamento, se entiende por libro
de reclamaciones, el documento de naturaleza fisica o virtual provisto por los

__proveedores en el cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos

sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado establecimiento
comercial abierto al publico.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 150°.- Libro de
Reclamaciones. Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica y
virtual. El reglamento establece las condiciones, supuestos y las demds especificaciones para el cumplimiento de la
obligacién sefialada en el presente articulo.
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31. Asimismo, el articulo 5° de dicho Reglamento, establece lo siguiente:

‘Articulo 5°, - Caracteristicas de la Hoja de Reclamacién

(...

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberén contener como minimo la informacién
consignada en el formato del Anexo | def presente Reglamento. Dicha
informacion incluye:

- Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacion
como fal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero de Registro
) Unico de Contribuyentes y direccién del establecimiento comercial, los
cuales estaran impresos o deberan aparecer por defecto, segun
corresponda.
- Numeracién correlativa impresa o que debers aparecer por defecto.

- Codigo de identificacién impreso, o que deberd aparecer por defecto, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 8, segtin corresponda.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo
electronico del consumidor.

- Nombre, domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trafe de un menor de edad.

- Identificacién del producto o servicio contratado.

~ Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo.

- Detalle de la reclamacion o queja.

[Eiz ! ~ Pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el reciamo
Fitins Tagital .
Ind opi O gueja.

E?Sf%oz"&}%é%‘i@éﬁgm i - Espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones
slandro sol

| pelBorv e adoptadas con respecto a la queja o reclamo.

¥ v
1.2020 07:08:19 -05.00

- Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso {consumidor,
proveedor, INDECOPI)
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En caso que el consumidor no consighe como minimo su hombre, DNI
domicilic o correo electronico, fecha del reclamo o queja vy el detalle de los
mismos, estos se consideraran como no presentados.”

(Subrayado agregado)

(i) Sobre ia falta de Libro de Reclamaciones en el portal Web

32. En el presente caso, el sefior I denuncié que I no habria
implementado en su pagina web el libro de reclamaciones conforme a la
normativa vigente.

33. Al respecto, obra a foja 6 del expediente, un CD-ROM aportado por el sefior
I o ue contiene un archivo de video en donde se advierie que la pagina
web de I -<fectivamente- no contaba con un Libro de Reclamaciones
habilitado para que el denunciante pueda interponer el respectivo reclamo.

34. Asimismo, en su escrito de descargos, I ha aceptado que no cuenta
con el Libro de Reclamaciones en su pagina web y que a la fecha se encuentra
implementandolo; sin embargo, cuenta con una seccién denominada
“Escribenos”, en la cual los usuarios pueden presentar comunicaciones, entre
ellas disconformidades.

35. Al respecto, el hecho que la empresa I cuente con una seccién

denominada “Escribenos” no la exime de la responsabilidad de contar el Libro

l§§ o Digii de reclamaciones en la pagina web, para gue los usuarios pueden acceder a

' la interposicion de quejas y reclamos. En efecto, si bien la empresa refiere que

Fimet dfomanta por esa seccion puede cumplir con el rol del libro de reclamaciones, lo cierto es

Aans A 20143 st que la empresa debe contar con el libro de reclamaciones, con las
especificaciones y formalidades conforme a ley, lo cual no ha sucedido.

N L

°
Fecha: 21.11.2020 07:06:32 -05:00

368. En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resolucién apelada, en el
extremo que declaré improcedente la denuncia interpuesta contra I,
y, en consecuencia, se declara fundada la misma, por infraccion del articulo
150° del Cdodigo, al haberse acreditado que la denunciada no implement6 el
Libro de Reclamaciones en su pagina web, cuando el sefior I pretendia
interponer un reclamo.

37. En su denuncia el sefior I seralé que I no consignaba en su
aplicativo movil el libro de reclamaciones virtual, incumpliendo con lo dispuesto
en el articulo 150° del Cédigo, concordante con el articulo 4°B del Reglamento.
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Sobre el particular, corresponde traer a colacion lo establecido en el
Reglamento respecto de la obligacion de contar con un libro de reclamaciones
virtual:

"“DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. REGLAMENTO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR. Articulo 4°.- Libro de Reclamaciones:

El establecimiento comercial abierto al publico deberg contar con un Libro de
Reclamaciones, sea de naturaleza fisica o virtual, el mismo que deberé ser
puesto inmediatamente a disposicién del consumidor cuando lo solicite. Los
proveedores que ademds del establecimiento comercial abierto al publico,
utilicen medios virtuales para establecer sus relaciones de consumo, deberan
implementar un_Libro de Reclamaciones Virtual en cada uno de sus
establecimientos.

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

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

Articulo 4°-B.- Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales.

Indecop _ En el caso de los proveedores virtuales, el Libro de Reclamaciones de
Fm;’:’;-‘zwmmw-- o ngtu.:a!eza virtual, deberé estar alqjado en la pagina de _in{cio del portal vyeb
CEPINOZAESPINGZA ay disefiado para establecer las relaciones de_consumo. Asimismo, al concluir el
Fechar 2112020 07:06:42 .05:00 proceso de ingreso del reclamo o queja, se debe permitir la impresién de la Hoja

3

J

39.

. Instalaciones, construcciones, esp

de Reclamacion y enviarse automaticamente al correo electrénico indicado por
el consumidor, dejandose constancia de la fecha y hora de presentacién del
reclamo o queja.”

(Subrayado agregado)

Asi pues, la norma establece que los proveedores que utilicen medios virtuales
para establecer sus relaciones de consumo, deberan implementar un libro de
reclamaciones virtual en cada uno de sus establecimientos. Cabe precisar que
el Reglamento define como.establecimiento a: inmuebles, partes del mismo,

los cuales un proveedor debidam ado desarrolla sus actividades
econodmicas de venta de bienes o prestacion de servicios a los consumidores.

40. Asimismo, no resulta un hecho controvertido que IEECs un proveedor

que presta su servicio a través de su pagina web y su aplicacién -o aplicativo-
movil.
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Habiendo dicho ello, corresponde desarrollar el concepto de aplicativo movil.
Este es un programa que un consumidor puede descargar y al que puede
acceder directamente desde un teléfono mévil o desde algtin otro aparato
movil -como por ejemplo una tablet o un reproductor MP38-,

Para descargar el aplicativo movil, se necesita un smariphone o aigun otro
aparato movil con acceso a internet, y su funcionamiento depende
mayormente del sistema operativo y del tipo de aplicacion a descargarse. Los
sistemas operativos méviles Android, Apple, Microsoft y BlackBerry tienen
tiendas de aplicaciones que operan en linea en las cuales el consumidor
puede buscar, descargar e instalar las aplicaciones, en este caso, la de
HE = cual permite -a través de su uso-, contratar los servicios de
exhibicion de peliculas a realizarse en las salas de su establecimiento (para lo
cual se generan los boletos correspondientes).

Ahora bien, esta Sala reconoce las diferencias técnicas entre un aplicativo
movil y una pagina web; no obstante, consideramos que la obligacién de
contar con el libro de reclamaciones contenida en el Reglamento, no solo
alcanza a las paginas web, sino a todo aquel establecimiento (el cual incluye
espacios virtuales) donde se entablen relaciones de consumo, tal como
sucede en el aplicativo movil de .

Incluso, el articulo 4°-B del Reglamento no limita su aplicacién a paginas web,
sino que establece que la obligatoriedad de contar con libro de reclamaciones
virtual alcanza a portales web, en general. Ahora bien, de acuerdo a su
definicion, el portal web (o portal de internet), es un sitio web que incluye tanto:
enlaces webs, buscadores, foros, documentos, aplicaciones, entre otros, por
lo que la aplicacién mévil de I sc encuentra comprendida dentro de
los alcances de la norma sefialada previamente. Sumado a lo anterior, debe
considerarse que las normas previstas en el Reglamento deben ser
interpretadas en el sentido mas favorable al consumidor:.

Informacién obtenida de la pagina web de la Comisién Federal de Comercio.
Ver  httpsi/iwww.consumidor.ftc.goviarticulos/s0018-aplicaciones-moviles-
efectuada el & de noviembre de 2020.

https:fes wikipedia.org/wiki/Portal_(Internet), Consulta efectuada el 21 de noviembre de 2018
LEY 29571. _CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL. CONSUMIDOR. TITULO PRELIMINAR. Articulo Il.-

ue-son-y-como-funcionan.  Consulta

a productos y servicios idéneos y que gocen
de los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccién, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo,
previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses. En el régimen de economia
social de mercado establecide por la Constitucién, la proteccidn se Interpreta en el sentido mas favorable al
consumidor, de acuerdo a lo establecido en sl presente Cédigo.

Articulo V.- Principios.
2. Principio Pro Consumidor.- En cualquier campo de su actuacién, el Estado ejerce una accion tuitiva a favor de
los consumidores. En proyeccion de este principio en caso de duda insalvable en el sentido de las normas o cuando
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45. Es importante considerar que la finalidad de permitir el registro de reclamos

en aquellos establecimientos donde se entablen relaciones de consumo, es

facilitar a los consumidores a que estos puedan interponer los reclamos por
aquellos canales justamente a través de los cuales se les brinda el servicio,
en este caso, a través de la aplicacion mévil,

46. Asli, por ejlemplo, en el caso de que un consumidor Unicamente cuente con el

aplicativo mévil y a través del mismo solicita los servicios del proveedor, no

| [R—— resulta Idgico que este no pueda interponer reclamos y/o quejas a través del

Indecopi _ canal mediante el cual entablé |a relacion de consumo, sino tenga que dirigirse

e a otro medio distinto a fin de hacer valer sus derechos, cuando en realidad el

E;?N9§§§%§?$3§%%so“ proveedor debe brindar al consumidor todas aquellas facilidades que sean
oo hamoremsesm - pecesarias a fin de no limitar su derecho de interponer reclamos.

b

47. En este orden de ideas, contrariamente a lo sostenido por I su
aplicacion moévil si debia contar con un libro de reclamaciones, conforme a lo
expuesto en el presente acapite.

48. De la revision de los medios de prueba, obra a foja 6 del expediente un CD-
ROM que cuenta con imagenes capturadas por el denunciante que advierten

que el aplicativo moévil de I no contaba con un sistema de ingreso de
reclamos y/o Libro de Reclamaciones.

49. Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la resolucién venida
en grado, en el extremo que declaré improcedente la denuncia interpuesta por
el sefior I contro I v, en consecuencia, se declara fundada la
misma, por infraccion del articulo 150° del Cédigo, en concordancia con el
articulo 4°-B del Reglamento, al haberse acreditado que la denunciada no

) contaba con un libro de reclamaciones virtual en su aplicativo movil.

Sobre el aviso del libro de reclamaciones

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

exista duda en los alcances de los contratos por.afihesién y los celebrados en base a clausulas generales de
contratacion, debe interpretarse en sentido mas favorable al consumidor.

9 LEY 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 151°,.- Libro de
Reclamaciones. A efectos del artfculo 150°, los establecimientos comerclales deben exhibir, en un lugar visible y

facimente aceesible al piblico, un Aviso que indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tienen
los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente. (subrayado es nuestro).
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El numeral 3.5 del articulo 3° del Reglamentov, indica que el aviso del libro de
reclamaciones, es el letrero fisico o aviso virtual que los proveedores deberan
colocar en sus establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en
medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al publico para
registrar su queja y/o reclamo, en el formato estandarizado establecido en los
Anexos i y Il del Reglamento.

Sobre la falta de exhibicién de un aviso de libro de reclamaciones virtual en la
pagina web

Con arreglo a lo prescrito en el articulo 9° del Reglamento', en el caso de los
proveedores virtuales, estos deberan colocar como minimo un aviso faciimente
identificable en la pagina de inicioc del portal web donde establecen sus
relaciones de consumo, el mismo que deberé contener un vinculo que dirija al
libro de reclamaciones virtual, utilizando el formato establecido en el Anexo |li,
el cual figura a continuacion:

Anoxa (il
Aviso de Libro de Reclamaciones para portales wab

8e precisa que &l Avlse del Libeo de Reclamaclones de naluraleza virual deberd ser
lagible y visible da acuerdo al disedo de la pagina web de inisto.

DECRETQ SUPREMO 011-2011-PCM, REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 3°.- Definiciones: Para los efectos del presente
Reglamento, se entlende por:

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

DEL CODIGO DE PROTECGION Y ENSA DEL CONSUMIDOR APROBADO POR DECRETO SUPREMO N°

011-2011-PCM. Articulo 9°.- Exhibici6n del Aviso del Libro de Reclamaciones. Los proveedores que cuenten
con un Libro de Reclamaciones deberan exhibir en sus establecimientos comerciales, en un lugar visible y facilments
accesible al publico, como minimo, un Aviso del Libro de Reclamaciones, utilizando el formato establecido en el Anexo
i del presente Reglamento.
En los casos en que el proveedor cuente con varios establecimientos comerciales, la obligacién de exhibir el Aviso
del Libro de Reclamaciones se extiende a cada uno de ellos. Los proveedores viruales deberan colocar como minimo
un Aviso f&ciimente identificable en la pagina de inicio de! portal web donde establecen sus relaciones de consumo,
el mismo que deber4 contener un vinculo que dirija al Libro de Reclamaciones Virtual, utilizando el formato establecido
en el Anexo Il de presente Reglamento.
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En el presente caso, el denunciante precisé que HIEEEEnoc habria
implementado en su pagina web el aviso del Libro de Reclamaciones conforme
a la normativa vigente.

Obra a foja 6 del expediente, un CD-ROM aportado por el sefior I que
contiene un archivo de video en donde se advierte que la pagina web de

I -<fcctivamente- no contaba con un Aviso del Libro de
Reclamaciones.

Asimismo, en su escrito de descargos, I ha aceptado que no cuenta
con ei Aviso del Libro de Reclamaciones en su pagina web y que a la fecha se
encuentra implementandolo; sin embargo, afirma que cuenta con una seccién
denominada “Escribenos”, en la cual los usuarios pueden presentar
comunicaciones, entre ellas disconformidades.

Al respecto, al igual que en el caso desarroliado para el libro de reclamaciones,
el hecho de que | cuente con una seccidon denominada “Escribenos”
en su pagina web, no la exime de responsabilidad de contar con el Aviso del
Libro de Reclamaciones en ese canal de oferta de servicios, dado que asi
dispone la ley, lo cual no ha ocurrido.

En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resolucion apelada, en el
extremo que declar6 improcedente la denuncia interpuesta contra IR
Yy, en consecuencia, se declara fundada la misma, por infraccion del articulo
151° del Codigo, al haberse acreditado que la empresa no implements el aviso
del Libro de Reclamaciones en su pagina web, cuando el sefor [N
pretendia interponer un reclamo.

Sobre la faita de aviso de libro de reclamaciones en el local comercial

El articulo 9° del Reglamento sefiala que los proveedores que cuenten con un
libro de reclamaciones deberan exhibir en sus establecimientos comerciales,
en un lugar visible y de facil acceso al publico, como minimo, un aviso del libro
de reclamaciones, utilizando el formato establecido en el Anexo Il del
Reglamento y en aquellos casos en que el proveedor cuente con varios

ellos.

16126
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Atendiendo a ello, conviene traer a colacién que el formato establecido en el
Anexo [l def Reglamento es el siguiente:

Firma Bigivat

Conforme a lo establecido en el Cédigo de

Solicitalo para registrar una gueja o reclamo

L0 22060 Gt PROFD A EOAAES Pol abg foitin A A0 et ImaSon SR dRia-S00G [N 43285 fxd

En el presente caso, el denunciante refirié que Il o mantenia a la vista

en su establecimiento comercial ubicado en m
I < -viso del loro de reclamaciones

conforme a la normativa vigente.

Ahora bien, resulta pertinente traer a colacién que, en principio, bajo la
aplicacion 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; no obstante, dicha suposicidén se ve
limitada en aquellas situaciones en las que el consumidor logra acreditar el
defecto alegado, en casos de procedimientos iniciados por una denuncia de
parte.

En ese sentido, se puede advertir la distincion de dos (2) momentos: (i) el
primero, en el cual el consumidor tendra gue acreditar, al menos de manera
indiciaria, |la existencia de un defecto atribuible al proveedor; en caso contrario
recaera sobre este Ultimo |la presuncién de licitud; v, (i) el segundo, referido al
supuesto en el cual el consumidor acredita la configuracion de un defecto
atribuible al proveedor, pues, en dicha situacién, su presuncion de licitud se
vera afectada; y, por ende, el proveedor tendra la obligacion de desvirtuar su

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTC ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO 004-2018-JUS. Articulo 248°- Principios de la potestad sancionadora
administrativa,

La potestad sancionadora de todas las entidades est4 regida adicionalmente por los siguisntes principios especiales:
(.-)

9. Presuncién de licitud.- Las entidades deben presumir que los administrados han actuado apegados a sus deberes
migntras no cuenten con evidencia en contrario.

()
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responsabilidad, de conformidad a lo establecido en el articulo 104° del
Caodigo.

63. Esta conclusién concuerda con la disposicion recogida en el articulo 173° del
TUO de la LPAG, el que sefiala que |a_carga de la prueba recae sobre los
administrados®, lo cual guarda relacion con lo establecido por el articulo 196°
del Codigo Procesal Civil, aplicado de manera supletoria al presente
procedimiento, y segin el cual guien alega un hecho asume la carga de

probarlo,
64. Retomando el analisis del caso en concreto, se advierte de la revision de la
" documentacioén obrante en el expediente que el consumidor no ha cumplido
uﬁf Flima Byt con presentar medio probatorio alguno que permita verificar, siquiera de
indecopi T . ‘s .
sy Manera indiciaria, que [l incurrio en la conducta denunciada (a modo
Fmcgsamenone - de ejemplo, fotografias o registros filmicos de las instalaciones del proveedor

Aie{andm FAU 20133840533 scfl

mlw oo e mase SN OS CUAlES se apreciara que el aviso de libro de reclamaciones exhibido no
contara con las caracteristicas cuestionadas).

65. Siendo ello asi, bajo la aplicacion del Principio de Presuncidn de Licitud
precitado, se debe presumir que el proveedor denunciado actué apegado a

sus deberes, sin que sea posible atribuirle algln tipo responsabilidad en este
punto.

66. En ese sentido, este Colegiado considera que corresponde revocar la
resolucion venida en grado, en el extremo que declaré improcedente la
denuncia interpuesta contra I v, en consecuencia, se declara
infundada la misma, por presunta infraccién del articulo 151° del Cédigo, al no
haberse acreditado que el proveedor incumplié con exhibir el aviso de Libro de
Reclamaciones en su local comercial.

Sobre la graduacién de las sanciones

67. Elarticulo 112° del Codigo establece que para determinar la sancién aplicable
al infractor, se debe atender al beneficio ilicito esperado u obtenido por la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de su deteccion, el dafio resultante
de la infraccion, los efectos que esta pueda haber ocasionado en el mercado,
la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,

.................................... i e

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADOC POR EL DECRETO 004-2019-JUS. Articulo 173°.- Carga de la prueba.

{-.)

173.2 Coiresponde a los administrados aporar pruebas mediante la presentacién de documenios e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, ¢ aducir alegaciones.

H CODIGO PROGESAL CIVIL. Articulo 196°.- Carga de la prueba. Salvo disposicidn legal diferente, 1a carga de probar

corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.
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integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios que dependiendo
del caso particular, considere adecuado adoptar la autoridad®.

Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en Ultimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG, contempla los Principios de
Razonabilidad y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad sancionadora
administrativa.

En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con {a finalidad de desincentivar ia
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el Principio de
Proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idoneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacion posible de los
derechos de los imputados.

El Reglamento sefiala que las infracciones referentes al incumplimiento de las
obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones seran determinadas de
conformidad con lo dispuesto en el Aplicativo de Calculo de Sanciones por
Infracciones Vinculadas al Libro de Reclamaciones” (en adelante, el

15
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LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacidn

de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los sigulentes criterios:

1.El beneficio ilicite esperado u obtenido por Ja realizacién de la infraccion.

2.La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3.El dafio resuitante de la infraccién.

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

5.La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectaclén a la vida, salud, Integridad o patrimonio de los
consumidores.

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

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa.

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()
3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulle méas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sanclén. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas dehen ser proporcienales al incumplimiento calificado como infraceidn, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacién:

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

b):La-probabilidad.de.detecciéndela. infraceion;. . oo L L

c) La gravedad del daflo al interés puiblico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econdémico causado;

@) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un {1} afo desde que quedé firme la
resolucién que sanciond la primera infraccién;

f) Las circunstanctas de la comision de la infracclén; y

g} La existencia o no de intencicnalidad en la conducta del infractor.

Aplicativo establecido en el anexo IV del D.S. 006-2014-PCM - Decreto Supremo que modifica el Reglamento del
Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumider aprobado por Decrato Supremo 011-
2011-PCM.
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Aplicativo). Cabe precisar que, para el empleo de dicho aplicativo,
necesariamente, debe consignarse ios ingresos percibidos por el infractor.

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

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

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

En el presente caso, se verifica que las conductas infractoras denunciadas se
suscitaron en el afio 2019 -fecha en la cual se encontraba vigente {a norma
antes referida-, motivo por el cual, correspondia el empleo del Aplicativo. Sin

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

{...)

Anexo IV Infracciones y sanciones:

)

La Gerencia de Supervision y Fiscalizacién del INDECOPI pondra a disposicién de los érganos resolutivos
correspondientes un aplicativo automatizado y la guia de uso, que permita la determinacién de la sancién que

corresponda &N’ cada cass. Dicho~apticativo™y 1a“gula de~uso seran~puestos e disposicidn=a-través-det:pomtaf: s o

institucional, para el acceso y uso permanente y gratuito de dicha herramienta por los administrados.

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

()

2. PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DE MULTA.

a. Ao de facturacién.

Aqul debera seleccionar, de una lista desplegable ubicada a la derecha, el afio al que corresponde el dato de
facturacién anual de la empresa infractora. Se considera como a e ién, al afio anterior al que ocurre
infraccion, Es decir, si el incumplimiento ocuriié en el afic 2014, el aflo de facturacidn es el 2013. {subrayado es
nuestro)
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embargo, en la medida que no obran en autos los ingresos totales a nivel
nacional percibidos por el proveedor durante el afio 2018%, se procedera a
emplear los criterios previstos en el articulo 112° del Cddigo, a efectos de
graduar la sancion a imponer a || ] ] R

75.  Atendiendo a ello, al haberse acreditado las infracciones de los articulos 150°
y 151° del Cédigo, esta Sala estima pertinente graduar las sanciones a

imponerse, conforme a los siguientes criterios:

implementacion | Implementacién del Exhibicion del
CONDUCTAS del Libro de Libro de Aviso del Libro de
/CRITERIOS | Reclamaciones en | Reclamaciones en Reclamaciones en
la pagina web el aplicativo movil la pagina web
Corresponde al | Corresponde al | Se traduce en el
ahorro percibido por | ahorro percibido por | ahorro obtenido por
el proveedor al no | el proveedor al no | no haber
haber haber implementado | implementado  los
implementade  los | los mecanismos o | mecanismos 0
mecanismos o | procedimientos procedimientos
procedimientos correspondientes correspondientes
[E% o correspondientes para atender los para atender los
AP Benefici para atender los | requisitos de la|requisitos de Ia
g Ei);;:itlgm requisit‘os de ‘Ia normativa sectorial, | normativa sectorial,
Ermado dighaimente por normativa sectorial, | relativos a la | respecto a la
Botvor oy v+ e 0594 sofl relativos  a  la | implementacion del { exhibicién de un
Fecha: 21.11.2020 07:08:25 -05:00 . . . . .
implementaciéon del | Libro de | aviso de libro de
Libro de | Reclamaciones que | reclamaciones
Reclamaciones que | cumpliera con los | virtual que
cumpliera con los | requisitos presentara las
requisitos contempiados en el | caracteristicas
contemplados en el | Reglamento. pertinentes en su
Reglamento. pagina web.
La conducta | La conducta | La conducta
verificada genera en | verificada genera en | verificada genera en
los  consumidores | los  consumidores | los consumidores
il Efoctos-en &1 ‘desconfianza;---en-| desconfianza:endesconfianzs ‘sceircs
mercado tanto  estos no|tanto  estos no|de la exhibicion del
tendrian la | tendrian la | aviso de libro de
posibilidad de | posibilidad de | reclamaciones en la
interponer quejas o | interponer quejas o pagina web.

19

Unicamente obran en autos los ingresos perclbidos en su establecimiento comercial ubicado en la _
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reclamos al utilizar | reclamos afi utilizar el

la Eéiina web de aﬁltcativo moévil de

Probabilidad. Alta, en tanto fal Alta, en tanto el | Alta, en tanto gai

consumidor  tenia | consumidor tenfa | consumidor tenia
incentivos para | incentivos para | incentivos para
denunciar la | denunciar la | denunciar la
conducta infractora, | conducta infractora. | conducta infractora.

de deteccion
de la
infraccion

Siendo ello asi, en estricta observancia de los Principios de Razonabilidad y
Proporcionalidad», esta Sala estima pertinente imponer a [ \as
siguientes multas:

(i) 1 UIT, por infraccion del articulo 150° del Coédigo, al no haber
implementado el Libro de Reclamaciones en la pagina web de
I

(i) 1 UIT, por infraccion del articulo 150° del Cdédigo, al no haber
implementado un sistema de ingreso de reclamos y/o Libro de
Reclamaciones en el aplicativo movil de GGz, v.

(i) 1 UIT, por infraccion del articulo 151° del Cédigo, al no haber exhibido el
aviso de Libro de Reclamaciones en la pagina web de I I

Finalmente, de conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del TUO de la LPAG# se requicre a INIIEEll ¢ cumplimiento

20

22

23

24

~ Ensimilar sentido, se.tama.en consideracién la sancién i

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo IV, Principlos del procedimiento administrativo.

{.)

1.15. Principio de predictibliidad o de confianza legitima.- La autoridad administrativa brinda a los administrados
© sus representantes informacion veraz, completa y confiable sobre cada procedimisnto a su cargo, de modo tal que,
en todo momento, el administrado pueda tener una comprensidn cierta sobre los requisitos, tramites, duracién
estimada y resultades posibles que se podrian obtener.

Las actuaciones de la autoridad administrativa son congruentes con las expectativas legitimas de los administrados
razonablemente generadas por la pidctica y los antecedentes administrativos, salvo que por las razones que se
expliciten, por escrito, decida apartarse de ellos.

La autoridad administrativa se somete al ordenamiento juridico vigente v no puede actuar arbitrariamente. En tal
sentido, la autoridad administrativa no puede variar irrazonable e inmotivadaments la interpretacion de las normas
aplicables.

2 & un proveedor por no haber implementado |as

hofas de su libro de reclamaciones conforme a o dispuesto en el Reglamente. Al respecto, ver Resollcion 3705-
2018/SPC-INDECOPI del 28 de diciembre de 2018,

Ver Resolucién 0B06-2019/SPC-INDECOPI del 25 de marzo de 2019,

En similar sentido, se toma en consideracién la sancién impuesta a un proveedor por no haber mplementado el aviso
del libro de reclamaciones conforme a lo dispuesto en el Reglamento. Al respecto, ver Resolucidn 3705-2018/SPC-
INDECOPI del 28 de diclembre de 2018.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 205°.- Ejecucidn forzosa,
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espontaneo de pago de las multas impuestas, sin perjuicio de o cual se le
informa que la presente resoluciéon sera puesta en conocimiento de la Sub
Gerencia de Ejecucion Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las
funciones que la ley le otorga.

Sobre las medidas correctivas

78. El articulo 114° del Cédigo establece que la autoridad administrativa podra -a
pedido de parte o de oficio- adoptar las medidas que tengan por finalidad
revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

79. Asimismo, el articulo 115° del Cédigo, dispone que la finalidad de las medidas
correctivas reparadoras es resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su
estado anterior=. -

80. Complementariamente, el articulo 116° del Cédigo, contempla que la autoridad
administrativa podra disponer la adopcidon de medidas correctivas
complementarias, con el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora
0 evitar que esta se produzca en el futuro=.

Para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus proplos érganos competentes, o de la
Policia Nacional del Perd, la autoridad curnple las siguientes exigencias: {...}4. Que se haya requerido al administrado
el cumplimiento espontdnec de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar e medio coercitivo especificamente
aplicable.

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
(-
. Arttculo 114°.- Medidas correctivas. :
lﬁﬁ ) ) Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccién al presente Cédigo, ¢l
ndeeof Fima Digltal Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
ﬂ ecop . Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, slempre y cuando sean
expresamente informadas sobra esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada
n del procedimiento.
Alefandro FAU 20133840533 soft ( )
Molive: Do¥ AE) ! ' ' .
Fachat 21.11.2020 07.08:48 -05:00 Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras.
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarci las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior (...}

Firnado digitalmenle por
ESPINOZA ESPINOZA Jun

= LEY 29571, CODIGC DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

{.)
Articulo 114°.- Medidas correctivas.
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al provesdor por una infraccion al prasente Cédigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias, i

“lag-medidas“correctivas reparadora¥ piidden dictarss a padido ‘dé"parte 6 "de oficio, slempra”y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacion ds cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento.
(.
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras.
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor per fa infraccién administrativa a su estado anterior {..)
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias.
Las madidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro (...)
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81. Acerca de las infracciones acreditadas de los articulos 150° y 151° del Cédigo,
el sefior I requirié disponer que su contraparte: (i) cumpla con exhibir el
aviso del libro de reclamaciones tanto fisico como virtual conforme a la
normativa vigente; y, (b) cumpla con adecuar un sistema de ingreso de
reclamos tanto en su portal web como en su aplicacién.

82. Al respecto, se observa gue las medidas solicitadas resultan razonables y
adecuadas para el caso en concreto, dado que se encuentran vinculadas
directamente con los hechos denunciados y verificados por la autoridad.

83. Sin perjuicio de ello, la autoridad administrativa considera oportuno ordenar,
de manera adicional, que I coloque a disposicion de los consumidores
un Libro de Reclamaciones, conforme al contenido minimo preestablecido en
la normativa vigente en su aplicativo movil.

84. Teniendo en consideracion lo anterior, este Colegiado considera que
corresponde ordenar ol como medidas correctivas, que: (i) cumpla

) con implementar el Libro de Reclamaciones en su pagina web de acuerdo a
G.EE rangis |08 requisitos y caracteristicas exigidos por la normativa vigente; (ii) cumpla
Indecapl con implementar el aviso del Libro de Reclamaciones en su pagina web de

e

Pl gusmertepor acuerdo a los requisitos y caracteristicas exigidos por la normativa vigente; y,
jepsRLv e - (iii) cumpla con implementar ef Libro de Reclamaciones en su aplicativo mévil

de acuerdo a los requisitos y caracteristicas exigidos por la normativa vigente.

85. Asimismo, se informa a Il que debera presentar a la Comision los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento de las mismas, en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva

) conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo.

86. Finaimente, se informa al sefior Il que, en caso se produzca el

' incumplimiento de! mandato dictado por la autoridad administrativa, podréa
comunicarlo a la Comisién, la cual evaluara la imposicion de una multa
coercitiva por incumplimiento de medida correctiva, conforme a lo establecido
en el numeral 4,11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI~».

2 RESOLUCION - -076-2047-INDECOPHCOD. - APRUEBAN. . DIRECTIVA _ 006-2017/DIR-COD-INDECOP!

DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION"AL ~ "

CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR". 4.8. De las
medidas correctivas.

En los supuestos en que el érgane resolutive considere lo acordado por las partes durante la relacién de consumo al
dictar una o varias madidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las disposiciones recogidas
en los Titulo 11 y i del Cédigo referidos a los contratos de consumo y métodos comerciales abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucidn Final debera apercibir al cbligado, &
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo méximo de cinco {5} dlas habiles, contado
a partir del vencimiento del plazo que se oforga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Cédigo.
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Sobre el pago de las costas v costos del procedimiento

87.

88.

89.

De conformidad con lo establecido por el articulo 7° del Decreto Legislativo
807, Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, la Comision
y la Sala pueden ordenar al infractor que asuma el pago de las costas y costos
del procedimiento en que haya incurrido el denunciante=.

El reembolso de las costas® y costos» en favor de la parte denunciante tiene
por objeto devolverle los gastos que se vio obligada a realizar al acudir ante la
Administracién para denunciar un incumplimiento de la ley.

Dado que se ha verificado que I infringié los articulos 150° y 161° del
Codigo, corresponde condenarla al pago de las costas y los costos del
procedimiento, en favor de la parte denunciante.

Sobre la inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones vy Sanciones

del Indecopi

90.

En tanto se ha verificado que la denunciada incurrié en fas infracciones de los
articulos 150° y 151° del Cdédigo, en aplicacion del articulo 119° del Codigo,
corresponde disponer su inscripcion en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi por las infracciones verificadas.

26

ﬁﬁ Flrea Dfgitat

indecopl

iy

Fimadoe digitalmenle por
ESPINOZA ESPINOZA Juan
Alelandro FAU 20133840532 sofl

otive; Dn¥I v B
Fecha: 21.11.2020 07:04:25 -05:00

29

30

H

Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor abligado, fa administracién, a fin de garantizar
el cumplimiento de su decision, actuard de oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a I establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva,

DECRETO LEGISLATIVO 807. 1LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDEGOPI.
Articulo 7°.- En cualquier procadimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comisién o direccion competente,
ademas de Imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma ef pago de las costas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de page de
costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccidn del indecopi puede aplicar tas multas de acuerdo a los
critertos previstos en sl articulo 118° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Gonsumidor. Quien a sabiendas de ia
falsedad de la imputaclén o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o jurldica,
atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier drgano funcional del Indecopi, serd sancionado con una multa
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucién debidamente motivada. La
sancion administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién psnal o de la indemnlzacion por dafios y perjuicios gue
corresponda.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 410°.- Costas. Las costas estén constituidas por las tasas judiciales, los
honorarios de los drganos de auxilio judicial y los demas gastos judiciales realizados en el proceso,

48 Un'Cifico por cientd destinado al Colegio de Abagados del Distrito .
Mutual y para cubrir los honorarios de los Abogados en los casos de Auxitio Judicial.

ial respectivo para su Fonda

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°.- Registro de
infracciones y sanclones. El Indecopi lleva un ragistro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente
Cadigo con la finalidad de contribuir a 1a transparencia de las transacsiones entre proveadores y consumidores y
orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante
resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de {a fecha de dicha resolucion,

La informacién ded registio es de acceso piiblico y gratuito.
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RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 527-2019/INDECOPI-AQP del 26 de septiembre

de 2019, emitida por la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa,

en el extremo que declard improcedente la denuncia interpuesta por el sefior I
I contra . . <n consecuencia,

declarar fundada la misma, por infraccion del articulo 150° del Cédigo de Proteccion

y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la denunciada no implementé

el Libro de Reclamaciones en su pagina web, cuando el denunciante pretendia

interponer un reclamo.

SEGUNDO: Revocar la Resolucidén 527-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo que
declard improcedente la denuncia interpuesta por el sefior |IENEGEGGE
I contr- I . < consecuencia, declarar fundada la
misma, por infraccién del articulo 150° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en concordancia con el articulo 4°-B del Reglamento de Libro de
Reclamaciones, al haberse acreditado que la denunciada no contaba con un libro
de reclamaciones virtual en su aplicativo moévil, cuando el denunciante pretendia
interponer un reclamo,

TERCERO: Revocar la Resolucion 527-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo que
declar6 improcedente la denuncia interpuesta por el sefior INGTGTNGEGG
I contr I |, <, consecuencia, declarar fundada la
misma, por infraccién del articulo 151° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al haberse acreditado que la denunciada no implemento el aviso del
Libro de Reclamaciones en su pagina web, cuando el denunciante pretendia
interponer un reclamo.

CUARTO: Revocar la Resolucion 527-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo que
declaré improcedente la denuncia interpuesta por el sefor IEGTIININGNGEGEGN
I contro I . <" consecuencia, declarar infundada
la misma, por presunta infraccién del articulo 151° del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que el proveedor incumplia con
exhibir el aviso de Libro de Reclamaciones en su local comercial.

QUINTO: Sancionar a IIIIIIIEIEGNGGE - 2cucrdo al siguiente detalle:

Fusordy

- 1UIT - por no implementar eT Libro de Reclamaciones e su pagina wieb~

- 1 UIT - por no implementar el aviso del Libro de Reclamaciones en su pagina
web.

- 1 UIT —~ por no implementar el Libro de Reclamaciones en su aplicativo mévil.

SEXTO: Requerir a NG - c.mplimiento espontaneo de pago
de las multas impuestas, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
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Sala Especializada en Protecclén al Consumidor

RESOLUCION 2174-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0061-2019/CPC-INDECOPI-AQP

especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS,
precisandose, ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEPTIMO: Ordenar a I como medidas correctivas, que, en
un plazo maximo de quince dias habiles contado desde la notificacién de la presente
resolucion, cumpla con: (i) implementar el Libro de Reclamaciones en su pagina
web de acuerdo a los requisitos y caracteristicas exigidos por la normativa vigente;
(i) implementar el aviso del Libro de Reclamaciones en su pagina web de acuerdo
a los requisitos y caracteristicas exigidos por la normativa vigente; vy, (iii)
implementar el Libro de Reclamaciones en su aplicativo mévil de acuerdo a los
requisitos y caracteristicas exigidos por la normativa vigente.

Informar a I < debera presentar a la Comisién de la
Oficina Regional del Indecopi de Arequipa los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento de las medidas correctivas ordenadas, en el plazo maximo de cinco
(5} dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo
apercibimiento de imponerle una muita coercitiva conforme a lo establecido en el
articulo 117° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. De otro lado,
informar que en caso se produzca el incumplimiento del mandato, e! sefior [l
h podra comunicarlo a la primera instancia, la cual evaluara
la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva

conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de |la Directiva 006-2017/DIR-COD-
INDECOPI.

OCTAVO: Condenar a | NN - -0 - 155 costas y los costos
|

del procedimiento a favor del sefior

NOVENO: Disponer la inscripcion de [ S - < Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi, por las infracciones verificadas en el
presente procedimiento.

Con la intervencién de los sefiores vocales, Juan Alejandro Espinoza
Espinoza, Roxana Maria Irma Barrantes Céceres, Oswaldo Del Carmen

Firmada digliatmenle por ESPINDZA
ESPINOZA Juan Alajandro FAU

Molivo: Soy el autor del dacumento

|Rl?€cc;:£ Fecha: 21.11.2020 07:03:58 -05:00

lﬂg FrinDigfal 20133840530 soft

JUAN ALEJANDRO ESPINOZA ESPINOZA
Vicepresidente
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